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INFORME NACIONAL 2015
RESUMEN EJECUTIVO

La Evaluacion de la percepcién de los visitantes del servicio ofrecido en las Areas Silvestres
Protegidas del Estado del afio 2015 se realizo entre el 9 de enero y el 22 de febrero del 2015, y
un total de 3561 encuestas en veinte parques y reservas nacionales incorporadas en la medicion.

El estudio consider6 un diseiio que evaltia en forma independiente las distintas dimensiones que
conforman la percepcion de calidad de los servicios -Acceso, Personal de Guardaparques,
Infraestructura y Actividades recreativas y de educacion ambiental- y las expectativas para
concurrir a la unidad, para requerir la evaluacion general de la unidad. La evaluacion general de
la satisfaccion con los servicios se conforma en el Indicador de calidad de servicios.

Este modelo permite estimar las incidencias de cada una de las dimensiones de servicio de los
parques y reservas analizados que, en su conjunto, conforman la evaluacion global de los
servicios a nivel nacional.

1. Caracterizacion de los visitantes

La muestra considerd 3.561 entrevistados, con un total de 14.537 visitantes y un promedio de 4
personas por grupo. La distribucion de los visitantes es homogénea en género, 50% cada uno, con
un 60% de sujetos entre 18 a 50 afios, 24% de menores de 18 afios y un 5% de adultos mayores.
Los entrevistados tienen mayoritariamente entre 18 y 50 afios, 81%, son de nacionalidad chilena,
80%, proceden de la RM, 52%. Los extranjeros se distribuyen en un 10% de europeos, 6% de
latinoamericanos, 3%, de América del Norte. Mayoritariamente tienen formacion universitaria,
53%, con un 35% con formacion media o menor, utilizan vehiculo particular para trasladarse,
54%, con buses colectivos, 17%, y tour, 16%, como medios alternativos.

Un 67% de los entrevistados tiene experiencia en visitar ASP, visitan por primera vez la unidad,
72%; quienes la han visitado lo han hecho con un promedio de 5 ocasiones, el que se incrementa
a 8.8 veces en el PN Puyehue, a 6.6 en la RN Rio Clarillo y a 6.5 veces en el PN Laguna del
Laja. La visita tiene una estadia de un dia, 69%, con un 26% que permanece entre 2 y 5 dias.

Las razones para elegir la unidad refieren la importancia del atractivo natural de éstas, 57%, y el
interés en conocer la zona, 34%, o por recomendaciones de terceros, 25%. Se rescata como
motivo de visita el conocerla previamente y por la cercania de su lugar de residencia, ambos con
16%. Las expectativas en relacion con la unidad apuntan a contar con servicios higiénicos y
servicios basicos, senderos, zonas de camping y agua potable, conjuntamente con acceder a los
atractivos naturales existentes.

2. Percepcion de las dimensiones evaluadas
2.1 El Acceso al Area Silvestre Protegida

La Dimensién Acceso presenta una evaluacion positiva en 17 de las 19 unidades en que se
encuentra presente (el PN Lauca no dispone de la Dimension). Seis unidades alcanzan
valoraciones de excelencia - PN Laguna del Laja, Chiloé y Pan de Azucar, y las RN Rio de los
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Cipreses, Rio Clarillo, y Pingiiino de Humboldt- y solo dos se encuentran bajo los parametros, el
PN Queulat y la RN Mocho Choshuenco

El Acceso recibe una evaluacion positiva, 84%, con un bajo nivel de insuficiencias, poniendo de
manifiesto un incremento en su valoracion a medida que los entrevistados cuentan con mayor
edad, tienen menores niveles educacionales, y son de origen nacional. La calificacion positiva de
la Dimension se estructura sobre la base de un comportamiento positivo de sus componentes,
donde se destaca la fluidez en el registro e ingreso, 90%, con aceptacion de la informacion
proporcionada por los Guardaparques, 84%, de los paneles de informacion, 83% y de los
estacionamientos exteriores, 76%. Los estacionamientos y la informacion entregada por los
Guardaparques presentan niveles de insuficiencia moderados.

2.2 Personal de Guardaparques

La Dimension Personal es evaluada por visitantes que tuvieron interacciéon con Guardaparques al
interior de las unidades, la que alcanza a 51%, y se incrementa en sujetos menores de 50 afios, en
visitantes nacionales, en quienes cuentan con menor nivel educacional y significativamente en
quienes concurren a las unidades con estadias superiores al dia. Se registra un comportamiento
disimil en las unidades, con alta interaccion en el PN Pan de Azlicar y en las RN Rio Clarillo y
Rio de los Cipreses, y reducida en los PN La Campana y Villarrica y, en particular, en la RN Los
Flamencos, en la que no se cuenta con base muestral para realizar la evaluacion de la Dimension.

La calificacion de la Dimension alcanza niveles de excelencia, 93%, que se incrementa en
quienes tienen mas de 30 afios y en quienes cuentan con menor nivel educacional. Los
componentes alcanzan una evaluacion homogénea y de excelencia, con excepcion de la cantidad
de Guardaparques al interior de las unidades. Se destaca la presentacion de los Guardaparques,
97%, y la disposicion mostrada, 94%, la pertinencia en sus indicaciones, 91%, y la preparacion
estimada para realizar sus funciones, 90%, presentando bajos niveles de insuficiencias, con
excepcion de la cantidad estimada de Guardaparques, cuyo indicador de focalizacion critica es
elevado, 12%. Los cinco componentes tienen incidencia en la evaluacion de la Dimension,
asumiendo una mayor gravitacion la preparacion, .30, y la disposicion mostrada, .20.

La totalidad de las unidades analizadas es calificada positivamente, con excepcion de la RN Los
Flamencos, en la que la baja interaccion registrada con los visitantes no genera base de calculo.
Se destaca el nivel de excelencia obtenido por trece unidades asi como la ausencia o baja
presencia de indicadores de insuficiencia.

2.3 Infraestructura de la unidad

La Infraestructura presenta un comportamiento global inserto en un contexto positivo, 81%, con
un indicador de insuficiencias en nivel bajo, 4%. Se registra una mayor valoracién femenina,
83%, significativamente superior a la masculina, 79%, al igual que la asignada por sujetos con
rangos superiores de edad y entre quienes tienen formacion técnica o media en relacion con los
que poseen formacion universitaria.
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Los folletos de seguridad, con moderada recepcion, y el area de cabanas, con un uso reducido,
reciben calificaciones altamente positivas, 92% y 86%, mientras que el resto de los componentes
alcanza evaluaciones positivas con excepcion de los servicios higiénicos, 63%, y los kioscos de
abastecimiento, 56%, ambos con elevados indicadores de focalizacion critica

En la construccion de la satisfaccion con la Dimension tienen incidencia seis componentes, con
un mayor peso de los estacionamientos interiores, .27, los caminos interiores, .21, y el area de
meriendas, .20, participando también los puntos de agua, .15, los letreros de ubicacion, .14, y los
servicios higiénicos, .6.

Diez y siete unidades analizadas alcanzan una evaluacion positiva, con niveles de excelencia los
PN Laguna del Laja y Chiloé y las RN Rio Clarillo y Rio de los Cipreses, mientras que con
calificaciones negativas se encuentran la RN Mocho Choshuenco y los PN Villarrica y Torres del
Paine. La RN Mocho Choshuenco y el PN Villarrica presentan una focalizacion critica elevada.

Es necesario considerar una evaluacion critica en las distintas unidades en relacion al
comportamiento de sus componentes, en particular de las condiciones que presentan los servicios
higiénicos, orientando la gestion a superar las falencias.

2.4 Actividades recreativas y educacion ambiental

Las Actividades recreativas y educaciéon ambiental tienen un uso relativamente homogéneo en
sus componentes en la presente medicion: senderos, 71%, miradores, 68%, zonas de bafo
recreativo, 69%, visualizacion de paneles educativos, 67%, mientras que los CIA fueron visitados
por un 29% de los entrevistados. En este contexto la Dimension tiene una evaluacion positiva,
86%, con un bajo indicador de insuficiencias, 4%. con una mayor calificacion en sujetos entre 51
y 64 afios, 90%, significativamente superior a las valoraciones positivas alcanzadas en el resto de
los tramos etarios, 88% y 87% en sujetos con formacion técnica y Ensefianza Media
respectivamente, con significacion en relacion con quienes poseen formacion universitaria.

Los componentes de la Dimension tienen un comportamiento positivo, donde se destaca la alta
valoracion asignada a los CIA, 91%. Los senderos obtienen un 86% de aceptacion, los miradores
84%, las zonas de bafo recreativo 85% y los paneles educativos 83%. La incidencia de los
componentes en la construccion de la satisfaccion con la Dimension pone de manifiesto el mayor
peso que adquieren los paneles educativos, .44, y los senderos, .31, mientras que los miradores
aportan con .25.

Diez y nueve unidades tienen una evaluacion positiva en la Dimension, donde se destacan las
calificaciones de excelencia de las RN Rio Clarillo, Rio de los Cipreses y Pingiliino de Humboldt,
y los PN Laguna del Laja y Conguillio. En forma negativa solo se registra el PN Villarrica, que
presenta un indicador de focalizacion critica elevado.

3 La evaluacion general

La evaluacion general de los servicios de las ASP incorporados en la medicion es, 84%, con un

bajo nivel de insuficiencia, 3%, evaluacion positiva que se registra en los distintos segmentos

analizados. Se destaca la mayor valoracion femenina, 86%, significativamente superior a la
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masculina, 83%, en visitantes entre 51 y 64 afios, 90%, valor que es significativo en relacion con
el resto de los rangos etarios, en quienes poseen formacion técnica y Ensefianza Media o menor,
87% cada uno, con una diferencia significativa en relacidbn con quienes poseen formacion
universitaria. Los visitantes de origen extranjero le asignan una calificacion positiva, 77%, la que
es significativamente menor en relacion con el resto de las evaluaciones.

El conjunto de unidades evaluadas presenta calificaciones insertas en un contexto positivo, donde
se destacan las RN Rio Clarillo, 97%, y Rio de los Cipreses, 93%, conjuntamente con los PN
Laguna del Laja, 95%, y Chiloé, 94%. El nivel de insuficiencias, con excepcion del PN
Villarrica, es bajo para el conjunto de parques y reservas nacionales.

4 Evaluacion de las expectativas

El cumplimiento de las expectativas en relacion con los servicios esperados en las unidades
alcanza una alta valoracion, 90%, que pone de manifiesto calificaciones estadisticamente
superiores en sujetos de 51 a 64 anos, 94%, en quienes poseen formacion técnica, 94%, y en
visitantes de origen nacional. La totalidad de las unidades analizadas registra valores positivos en
esta variable, donde se destacan los PN Rapa Nui, 97%, Laguna del Laja, 94%, y las RN Rio
Clarillo, 97%, Rio de los Cipreses, 95%, y Los Flamencos, 94%.

El analisis de este indicador lleva a considerar que los altos valores alcanzados por el
cumplimiento de las expectativas estan influidos por los atractivos existentes en los parques y
reservas nacionales visitadas y no solamente por los servicios encontrados.

5 ElIndicador de gestion

Los resultados obtenidos dan cuenta de Indicador de gestion positivo, 84%, el que se encuentra
influido por el cumplimiento de las expectativas, .30, y la Infraestructura disponible en las
unidades, .28, con menor participacion de las Actividades recreativas y educacion ambiental, .18,
el Personal, .16, y la Dimension Acceso, .11.

6 Zona Aledana

Las zonas aledafias a las unidades en estudio tienen un moderado nivel moderado de uso. Se
destaca un mayor uso relativo por visitantes extranjeros y en adultos jovenes. Los almacenes de
abastecimiento se declaran con mayor uso, 29%, en mayor medida en el segmento masculino, en
adultos jovenes, en sujetos con formacion técnica, y por visitantes de origen extranjero. En menor
medida se utilizaron la locomocion colectiva y los alojamientos y restaurantes.

La evaluacion de la Zona aledafia se inserta en un plano negativo, 69%, con un indicador de
insuficiencias moderado en su tramo superior, 9%. Alcanza una mejor -calificacion,
estadisticamente significativa, en el segmento femenino, en adultos mayores y en sujetos que
cuentan con menor nivel educacional.

Los servicios que obtienen calificaciones positivas son los servicios turisticas, 87%, los
alojamientos, 78%, la informacion turistica, 77%, y los restaurantes, 74%, mientras que los
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restantes reciben evaluaciones negativas, almacenes, 67%, tiendas de souvenirs, 70%, y la
locomocion colectiva, 70%.

Las condiciones de las rutas de acceso tienen una calificacion negativa, 63%, y la sefializacion de
la ruta 66%, presentando niveles elevados en la focalizacion critica, 15% en cada caso.

7 Analisis FODA

Analisis de las variables externas e internas de la unidad, en base a variables evaluadas en el
estudio.

CUADRO N° 4 FODA

Interior de la unidad

Debilidades

Fortalezas

El desempefio del Personal genera una percepcion
altamente positiva en los visitantes que interactian
con ¢éstos al interior de las unidades. Se valora su
preparacion y la actitud frente a las necesidades y
requerimientos de los visitantes.

Los senderos y miradores con que cuentan las
unidades se conforman en aspectos gratificadores en
la experiencia tenida en las unidades. Las zonas de
bafio recreativo en las unidades que las disponen
los valorados en las

complementan aspectos

Actividades recreativas y educacion ambiental.

La implementacion de la Infraestructura, dentro de un
contexto dispar en distintas unidades, provee de un
soporte eficiente a la realizacion de las actividades
esperadas en las unidades

La escasa visualizacion de Guardaparques al interior
de las unidades genera insatisfaccion.

La interaccion del personal con visitantes al interior
de las unidades es reducida y a concentrarse en
visitantes con menor nivel educacional, chilenos,
limitando la proyeccion de una imagen altamente
positiva que transmite confiabilidad

Moderada cobertura de la entrega de informacion y
de la entrega de folletos de seguridad

Los servicios higiénicos presentan condiciones de
mantenciéon y limpieza deficitarios en la mayoria de
las unidades

Condiciones presentes en las unidades generan una
percepcion diferencial en tipos de visitantes, con
mayor valoracién en quienes se encuentran en rangos
mayores de edad y menor nivel educacional y
menores indicadores en adultos jovenes y sujetos con
formacion universitaria

Exterior de la unidad

Amenazas

Oportunidades

Las caracteristicas de las unidades facilitan el
cumplimiento de las expectativas tenidas para su
visita, avaladas por sus atractivos naturales.

Incremento constante de visitantes a ASP.

Caracteristicas de la ruta de acceso y de las zonas

aledafias a wunidades no facilitan condiciones

favorables a su visitacion.
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Conclusiones

8.1 La poblacion que concurre a las Areas Silvestres Protegidas corresponde preferentemente a
una clase de sujetos que valora la vida al aire libre y cuenta con experiencias que le
permiten ajustar sus expectativas de servicios a las realidades que presentan los parques y
reservas nacionales y las ofertas particulares de atractivos y actividades a realizar. La visita
tiene un caracter familiar, con presencia importante de menores de 18 afos. En forma
alternativa la visita a las areas silvestres protegidas se realiza en grupos de amigos y en
pareja, con mayor participacion de adultos jovenes.

8.2 Las expectativas existentes en relacion con la visita se enmarcan en acceder a los atractivos
naturales existentes en las unidades, realizar actividades recreativas al aire libre y contar
con una implementacion de la infraestructura que les facilite la permanencia en condiciones
adecuadas, en particular de servicios higiénicos y servicios basicos.

8.3 La visita a las unidades se realiza mayoritariamente por el dia, tanto por la presencia de
unidades que no consideran la pernoctacion como por la concurrencia en tours o por
motivos especificos de utilizar determinadas actividades, como realizar senderismo, utilizar
areas de bafio recreativos.

8.4 La satisfaccion tenida con los servicios de los parques y reservas nacionales se sustenta en
la gratificacion obtenida en la utilizacion de senderos y miradores y en la realizacion de las
actividades esperadas, contando para ello con condiciones basicas de la implementacion
existentes en las unidades.

8.5 La actitud y disposicion de los Guardaparques frente a requerimientos y necesidades de los
visitantes, avalados por la estimacion de una adecuada preparacion se conforman en una de
las fortalezas de los servicios entregados en las Areas Silvestres Protegidas. Desde esta
perspectiva es conveniente generar las condiciones que faciliten el incrementar el nivel de
interaccion de los Guardaparques al interior de las unidades.

8.6 La Dimension Infraestructura presenta un comportamiento global positivo, poniendo de
manifiesto su capacidad para ofrecer las condiciones necesarias y suficientes en su
implementacion que faciliten la estadia de los visitantes. En su andlisis se requiere
considerar que las calificaciones asignadas a la Dimension no siempre reflejan cabalmente
las evaluaciones de sus componentes, lo que se traduce en que se tiende a obviar la
presencia de insuficiencias, lo que no permite traducir los resultados dando cuenta de la
presencia formal de focos de mejoramiento.

8.7 El Acceso a las unidades genera una percepcion positiva avalada por la rapidez y agilidad
con que se realizan las actividades consideradas para recibir a los visitantes y entregar
informacion acerca de la unidad que contribuye a facilitar su desplazamiento y estadia en
los parques y reservas nacionales visitados. No obstante su adecuado comportamiento, es
conveniente preocuparse de optimizar las condiciones que presentan los estacionamientos
exteriores, dentro de las limitaciones que pueden tener algunas unidades, y de los
contenidos y calidad de la informacion entregada tanto por los Guardaparques como por los
paneles informativos dispuestos en la zona, aspectos que no siempre generan una
percepcion totalmente positiva en los visitantes.
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8.8 Dentro de un contexto de la valoracion marcadamente positiva de los servicios existentes
en los parques y reservas nacionales analizadas se destaca una percepcion mas elevada en
segmentos especificos, sujetos de mayores rangos etarios, con menor nivel educacional, de
origen nacional. Se considera conveniente preocuparse de profundizar en la conducta
manifestada por los adultos jovenes y por sujetos con mayor formacion educacional,
universitaria, indagando en las condiciones existentes que los lleva a asumir una actitud
mas critica en sus evaluaciones.

9. Recomendaciones

9.1 La adecuada recepcion de los visitantes al ingresar a las unidades y la entrega de
informacion completa sobre las caracteristicas de los parques y reservas visitadas requiere
ser realizada al conjunto de visitantes de las unidades.

9.2 Contar con material sobre normas de seguridad en todos los accesos a las unidades y sus
sectores, velando por su entrega efectiva al conjunto de visitantes.

9.3 Reforzar la preparacion de los Guardaparques para desarrollar destrezas y habilidades que
faciliten la interaccion con distintos tipos de visitantes tanto en el acceso a las unidades
como al interior de éstas.

9.4 Considerar estrategias alternativas en la distribucion de los Guardaparques al interior de las
unidades que faciliten su visualizacion.

9.5 Preocuparse de la adecuada mantencion y limpieza de los servicios higiénicos,
estableciendo rutinas de mantenimiento en el curso del dia que aseguren su utilizacion en
condiciones Optimas.

9.6 Revisar las condiciones y contenidos de los paneles informativos existentes en los accesos a
las unidades y sus sectores
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ANTECEDENTES

La Corporacion Nacional Forestal, CONAF, es una entidad de derecho privada dependiente
del Ministerio de Agricultura, cuya principal tarea es administrar la politica forestal de Chile y
fomentar el desarrollo del sector. Para orientar su accion se ha definido como mision el
“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”.

Entre sus funciones CONAF esta encargada de la administracion de las Areas Silvestres
Protegidas del Estado, 101 reservas nacionales, parques nacionales y monumentos naturales en
las distintas regiones del pais, las que se encuentran abiertas a la comunidad, desarrollando
actividades tendientes a la proteccion y conservacion de sus recursos. Con este propodsito se ha
definido objetivos estratégicos orientados a un mejoramiento continuo de sus procesos internos a
través de un modelo de gestion que define la mantencidon de altos estandares de calidad en la
atencion de los visitantes. Esta estrategia se ha traducido en un incremento de la visita a sus
unidades, la que junto con las caracteristicas naturales con que cuentan ofrecen instalaciones que
permiten hace mas grata la experiencia.

De acuerdo con las definiciones planteadas por el modelo de gestion implementado para las areas
silvestres protegidas abiertas a la comunidad, se ha establecido la medicion de la percepcion de
los usuarios para establecer un indicador de gestion en términos de la satisfaccion tenida por los
usuarios con los servicios existentes en las unidades visitadas, actividad que se realiza
anualmente desde el afio 2002.

Para la temporada 2015 la Corporacion Nacional Forestal implement6 la realizacion de una
nueva medicion de su indicador de gestion a través de un estudio de caracter cuantitativo que
entregue informacion respecto de la satisfaccion con la calidad del servicio ofrecido al interior de
las Areas Silvestres Protegidas. Esta evaluacion considera medir la satisfaccion de los visitantes
en veinte unidades en las quince regiones del pais.

Las instalaciones incorporadas a evaluacion son las siguientes.
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ASP

XV Parque Nacional Lauca

I Reserva Nacional Pampa del Tamarugal

11 Reserva Nacional Los Flamencos

I Parque Nacional Pan de Azucar

v Reserva Nacional Pingiiino de Humboldt

A" Parque Nacional La Campana

VI Reserva Nacional Rio de los Cipreses
VII Parque Nacional Radal Siete Tazas
VIII Parque Nacional Laguna del Laja

IX Parque Nacional Villarrica

Parque Nacional Conguillio
Parque Nacional Huerquehue
XIv Reserva Nacional Mocho Choshuenco
X Parque Nacional Puyehue
Parque Nacional Vicente Pérez Rosales

Parque Nacional Chiloé

XI Parque Nacional Queulat
XII Parque Nacional Torres del Paine
RM Reserva Nacional Rio Clarillo
IPA Parque Nacional Rapa Nui

La mediciéon de la satisfaccion con los servicios ofrecidos en las Areas Silvestres Protegidas
considera recabar la percepcion que los usuarios tienen de las dimensiones de servicios y sus
componentes sobre los que se construye la satisfaccion con éstos —Acceso a la unidad, Personal
de Guardaparques, Infraestructura y Actividades de recreacion y educacion ambiental-, para
requerir la evaluacion general y la satisfaccion de las expectativas tenidas para concurrir a la
unidad. Se registra en forma complementaria la percepcion de la Zona aledafia a las unidades, la
que no se incorpora en la estimacion del indicador de gestion por corresponder a servicios que no
se encuentran bajo la jurisdiccion de la Institucion.

En la evaluacion se utiliza una escala de notas de siete puntos en la que el indicador de
satisfaccion es la sumatoria de las notas siete y seis, estableciendo como indicador de
insuficiencia o de focalizacion critica la sumatoria de las calificaciones con notas uno, dos, tres o
cuatro. (Ver Anexo 1, Modelo de Analisis). Las notas cinco se consideran neutras y no
contribuyen a la estimacion de la satisfaccion ni de la insuficiencia.

El indicador de gestion definido por la Institucion tanto para el ambito nacional como para cada
Area Silvestre Protegida, se construye mediante la estimacion de la resultante de dividir el
Numero de visitantes que califican satisfactoriamente la calidad del servicio ofrecido al
interior de la ASP el aiio t por el Numero de visitantes encuestado el afio t * 100. Los valores
referidos a los visitantes que califican la calidad del servicio de cada unidad son ponderados por
el peso relativo de éstas en funcion del nimero de visitaciones tenidas en el mes de febrero del
2015.
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OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

El objetivo general 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 recoleccion que permita evaluar cuantitativamente las dimensiones del estudio a través de
sus opiniones y percepciones.

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, “Porcentaje de visitantes que
califican satisfactoriamente la calidad del servicio ofrecido al interior de los
Parques y Reservas Nacionales el afio 2015”.

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 Analizar el indicador de gestion y la evaluacion de las dimensiones de la satisfaccion
-Acceso al Area Silvestre Protegida, Personal de Guardaparques, Infraestructura y
Actividades recreativas y educacion ambiental- y expresarlo en documentos que
reflejen la opinidn de los visitantes de las unidades consideradas en el estudio.

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

2.2.6 Hacer propuestas de mejoramiento de la calidad de los servicios en los Parques y
Reservas Nacionales, 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 informacion recabada por ASP.

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

El estudio corresponde a una investigacion de caracter cuantitativa y de analisis estadistico de la
informacion recolectada, a través de la aplicacion de encuestas, mediante entrevistas presenciales
a una muestra representativa de los visitantes a los Parques o Reservas Nacionales de la
Corporacion Nacional Forestal.

3.1 Diseio muestral

El estudio considera un disefio muestral con representatividad de cada unidad considerada,
con una distribucion de los tamafios muestrales de las unidades en evaluacion de acuerdo
con su presencia en cada una de las regiones. Los indicadores nacionales consideran la
ponderacion de los resultados con aplicacion de factores de expansion asociados a los
niveles de visitacién en el mes de febrero del 2015 de cada Area Silvestre Protegida
incorporada en el estudio.

3.2 Universo de estudio

El universo del estudio estd conformado por todos los visitantes que concurren a los
Parques y Reservas Nacionales.

3.3 Poblacion objetivo

La poblacion objetivo esta definida como hombres y mujeres, de 18 afios y mas, que visitan
las Areas Silvestres Protegidas en estudio en el curso del mes de enero y febrero del 2015.

3.4 Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realizo utilizando un procedimiento de muestreo aleatorio
por conveniencia, de cardcter aproporcional en relacion con el nivel de visitacion de cada
Area Silvestre Protegida en estudio.

3.5 Tamaiio y composicion de la muestra

La muestra final esta conformada por 3.561 entrevistados, realizadas en los sectores de las
unidades considerados en el estudio, con la siguiente distribucion en funcién de las
variables de analisis considerados en la evaluacion.
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Variable Muestra

Masculino 1828
Género
Femenino 1733
Chilena 2830
Nacionalidad
Extranjera 731
Entre 18 y 29 afos 1224
Entre 30 y 50 afios 1665
Rango etario
Entre 51 y 64 afos 426
Mayores 65 afios 246
Media 0 menos 1235
Educacion Técnica 433
Universitaria 1893
Experiencia en Ha visitado 981
unidad No ha visitado 2580
Experiencia en otras Ha visitado 2370
unidades No ha visitado 1191

El error muestral para el total de las unidades considera la estimacion para procedimientos
de seleccion aleatorios simples de muestras finitas (con la correccion por el tamafio de la
poblacién respectiva). Asumiendo varianza maxima y con un nivel de confianza del 95% el
error muestral maximo es de + 1.7%.
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3.6 Dimensiones

Las dimensiones que se encuentran a la base de la conformacion de la satisfaccion
consideradas en la determinacion del Indicador de Gestion en usuarios que han visitado las
Areas Silvestres Protegidas son:

Dimensiones

Acceso al Area Silvestre Protegida
Personal de Guardaparques

Infraestructura del Area Silvestre Protegida

Actividades recreativas y educacion ambiental

3.7 Instrumento de recoleccion

El instrumento de recoleccion utilizado en la medicion actual —afio 2015--corresponde a un
cuestionario estdndar 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
modificaciones concordadas con la Contraparte Técnica orientadas a facilitar su aplicacion.
Fue sometido a un procedimiento de validacion mediante su aplicacion en un pretest
realizado en la Reserva Nacional Rio Clarillo y en el Parque Nacional La Campana, los dias
19 y 21 de diciembre del 2014. El tamafio de la muestra piloto alcanzd a 40 entrevistas,
correspondiendo 22 encuestas en la RN Rio Clarillo y 18 encuestas en el PN La Campana..

El tiempo para aplicar el cuestionario oscila entre 12 y 20 minutos, dependiendo de los
aspectos a evaluar en cada sector de las unidades consideradas.

El cuestionario utilizado en la medicion se incorpora en Anexo 5 Cuestionario.

3.8 Fecha de realizacion

El trabajo de campo fue realizado entre el 9 de enero y el 22 de febrero del 2015.
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IV ANALISIS DE RESULTADOS

41 INFORMACION GENERAL
4.1.1 Experiencia en visitas a Parques y Reservas Nacionales

La experiencia en visitar el Area Silvestres Protegida alcanza a un 28% de los visitantes, con un
comportamiento homogéneo en la variable género, experiencia que se incrementa en sujetos
mayores de 30 afios y alcanza al 35% de los adultos mayores. Se destaca la experiencia en visitar
las unidades RN Rio Clarillo, 69%, PN La Campana, 45%, y la RN Rio de los Cipreses, 52%.

Grafico N° 1
Tipo de visita al Area Silvestre Protegida

Primera
visita

72% _.-_-._

Base: Totalentrevistados (3561)

Ha visitado
28%

Los visitantes que concurren por primera vez a la unidad visitada, 72%, se incrementan en los
adultos jovenes, 81%, y en la RN Los Flamencos, 92%, RN Pingiiino de Humboldt y el PN
Queulat, 91%.

‘ Tabla N° 1 Calidad visita ASP

Nacional Masculino Femenino  18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica Superior
Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 1.235 433 1.893
% % % % % % % % % %
Primera vez 73 72 73 81 68 72 65 67 71 76
Lo ha visitado antes 27 28 27 19 32 28 35 33 29 24

Se registra la incidencia del nivel educacional de los visitantes en la calidad de la visita a la
unidad utilizada: la visita previa a la unidad se incrementa a medida que los entrevistados poseen
un menor nivel educacional, con una diferencia estadisticamente significativa entre quienes
cuentan con Ensefianza Media o menor y los que poseen formacion universitaria.

El promedio de visitas previas a la unidad alcanza a 5.0, siendo la moda en dos ocasiones, 33%.
Se registra una mayor experiencia previa en la unidad visitada del género masculino, 5.2
oportunidades, mientras que el femenino declara un promedio de 4.7 ocasiones.
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El nivel de experiencias en visitar otras areas silvestres protegidas da cuenta que un 67% de los
entrevistados declara haber realizado visitas, registrando un incremento de esta conducta en el
segmento masculino, 69%, homogeneidad en la variable etaria y una mayor visitacion a medida
que se cuenta con mayor nivel educacional, alcanzando al 72% en universitarios. En la variable
nacionalidad se registra una mayor visitacion en sujetos nacionales, 71%, al mismo tiempo que
en quienes concurren actualmente a la unidad por mas de un dia, 70%

Griafico N°2 Grafico N°3
Nivel de visita Areas Silvestres Protegidas Cantidad de visita Areas Silvestres Protegidas
Ha visitado Entre2y 5
67% unidades
; 82%
¢ 6y mas
unidades
No ha 18%
visitado
33%
Base: Total entrevistados (3561) Base: Han visitado (2370)

La mayoria de quienes han visitado otras areas silvestres protegidas declara haber concurrido
preferentemente entre 2 y 5 unidades, 82%, porcentaje que se incrementa en el segmento
femenino a 84%, mientras que en el segmento masculino se incrementa la visita a seis unidades o
mas a 20%. Se registra una mayor cantidad de unidades visitadas en menores de 50 afios, 19%, en
universitarios, 22%, disminuyendo a medida que se cuenta con menor formacion educacional.
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4.1.2 Caracteristicas de la visita

El transporte utilizado para acceder a las unidades visitadas es preferentemente el vehiculo
propio, 54%, donde se destacan los sujetos entre 30 y 50 afios, 65%, decreciendo en adultos
jovenes, 39%, y en menor medida los adultos mayores, 49%. El vehiculo propio es més utilizado
en sujetos con formacion técnica o media, 61%, y visitantes nacionales, 63%, y en quienes visitan
el PN Laguna del Laja, 91%, RN Rio Clarillo y RN Rio de los Cipreses, 89% ambos.

Grafico N°4
Medios de traslado utilizados

4%
7% 6%
I6% I | YUA |
Vehiculo propio Locomocién Tour Rent a car A pié

colectiva
Base: Total entrevistas (3651)

La utilizacion de locomocion colectiva como medio de traslado a las unidades lo declara un 17%
de los entrevistados, el que se incrementa en adultos jovenes a 29%, en sujetos con Ensefianza
Media, 19%, extranjeros, 20%, y en quienes concurren a las unidades con permanencia superior a
un dia. Se incrementa su uso en PN Torres del Paine, 51%, el PN Chilo¢, 45%, y en el PN
Huerquehue, 42%.

El de tours tiene un comportamiento diferencial. Es declarado por un 16% de los entrevistados,
con mayor participacion femenina, 18%, de adultos mayores, 28%, universitarios, 21%,
extranjeros, 35%, y en quienes concurren a las unidades por el dia. Se registra una mayor
utilizacion en las RN Los Flamencos, 65%, y Pampa del Tamarugal, 64%.

Tabla N 2 Medios de traslado utilizados

Nacional Masculino  Femenino 18a29 30a50 51a64 65> Media Técnica  Superior
Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 1.235 433 1.893

% % % % % % % % % %
Vehiculo propio 54 55 53 39 65 58 49 61 61 48
Locomocion colectiva 17 16 18 29 11 8 10 19 13 16
onn 16 13 18 16 13 21 29 9 15 21
Renta car 6 6 6 4 6 9 7 2 6 8
Apie 4 5 3 8 2 1 2 5 4 3
Bicicleta/a dedo 2 2 2 4 1 1 & 2 2 2
Bus particular 1 2 1 1 1 1 4 2 v 1
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La utilizacion de rent a car como medio de traslado, 6%, es homogénea a nivel de género de los
entrevistados y se incrementa en sujetos entre 50 y 64 afios, 9%, en universitarios, 9% y
extranjeros, 16%. Su uso se registra en mayor medida en los PN Rapa Nui, 38%, Lauca, 17%, y
Torres del Paine, 14%.

El traslado a pi¢ o en bicicleta y a dedo, utilizado por un 4% y 2% de los entrevistados, aparece
como una conducta preferentemente de adulto joven y en quienes permanecen por mas de un dia
en la unidad el traslado a pie, y por extranjeros el uso de bicicleta o hacer dedo.

La permanencia en las unidades preferentemente es por el dia, 70%, influida por siete unidades
en las que no se consideran estadias mayores (PN Lauca, Villarrica y Rapa Nui, y RN Pampa del
Tamarugal, Los Flamencos, Pingiliino de Humboldt y Rio Clarillo). La visita diaria se incrementa
en el segmento femenino, 71%, y con la edad de los visitantes, llegando al 86% en los adultos
mayores, en extranjeros, 73%.
Grifico N°S
Tiempo de permanencia

2 a5 dias

. /_ 26%

1 dia 0 menos
69%

6 dias y mas
5%

Base: Han visitado con anterioridad (3561)

En las estadias con mayor permanencia se destaca el segmento masculino, los adultos jovenes, y
las unidades RN Rio de los Cipreses y los PN Pan de Azticar, Radal Siete Tazas y Conguillio.

Tabla N 3 Permanencia en ASP

Nacional Masculino Femenino 18a29 30a50 Sla64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 1.235 433 1.893
% % % % % % % % % %
Un dia 0 menos 69 67 71 63 680 80 86 69 74 67
Dos acinco dias 26 28 24 30 27 17 13 26 22 26
Seis dias 0 mas 5 5 6 7 5 3 1 5 4 6
Promedio 1,9 2,0 1,9 2,2 2,0 1,6 1,3 1,9 1,7 2,0

El promedio de permanencia en las unidades alcanza a 2 dias, donde se destacan los PN Torres
del Paine, 5.9, Radal Siete Tazas, 3.6, y Pan de Azucar, 2.8, y la RN Rio de los Cipreses, 3.2.

En términos poblacionales se destacan por una estadia promedio mayor los adultos jovenes, 2.7
dias, y los sujetos con formacion universitaria, 2.3 dias.
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4.1.3 Motivaciones para visitar la unidad

Las motivaciones declaradas para elegir la unidad visitada presentan como caracteristica una alta
homogeneidad en las distintas variables analizadas en el estudio.

Los atractivos naturales presentes en las unidades elegidas se conforma en la principal
motivacion, mencionada por un tercio de los entrevistados en primer lugar y por un 57% en el
total de respuestas entregadas, motivacion que dentro de una marcada homogeneidad se destaca
en los visitantes de origen extranjero, 63%.

Griafico N° 6
Motivos eleccion unidad

. 579
Atractivo natural 7

Conocerzona

Recomendacion

Lo conocia

Cercania

Trekking

Patrimonio cultural

Programa visitas / ruta

Otros

B Total motivos B Primer motivo

Base: Total entrevistas (3559)
En una segunda posicion se menciona el interés por conocer la zona, declarado en forma
homogénea en las variables analizadas

La recomendacion que se les ha dado de la unidad se conforma en una motivacion para el 25% de
los entrevistados, motivacion en la que se destaca la mayor mencion en adultos jovenes, 29%.

Para un 16% de los entrevistados la principal motivacion sefalada se refiere a su previo
conocimiento de la unidad, aspecto que se incrementa a 22% en adultos mayores, en sujetos con
Ensefianza Media y en visitantes de origen nacional.
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La cercania con el lugar de residencia es otro motivador presente en la eleccion de la unidad
visitada, 16%, donde dentro de la homogeneidad en las respuestas se registra una menor mencion
en adultos mayores, 7%.

Otro aspecto que se reporta como motivador de la eleccion se refiere a la alternativa que ofrece la
unidad para realizar actividades de trekking, 5%, donde se destacan las menciones de los adultos
jovenes y los visitantes de origen extranjero.

Cierra la relacion de menciones entregadas las caracteristicas propias de las unidades como
patrimonios culturales o arqueoldgicos, 5% de los entrevistados, motivador en el que se destaca
la participacion de sujetos entre 51 y 64 anos, 8%, y por visitantes de origen extranjero, 9%.
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4.2 EXPECTATIVAS EN RELACION CON LAS UNIDADES

Las expectativas sobre los servicios esperados en las unidades visitadas dan cuenta de una
orientacion a privilegiar aquellos aspectos que les faciliten una estadia en condiciones gratas, la
presencia de aspectos asociados a la implementacion de las unidades, los que son
complementados por la disponibilidad de actividades recreativas, senderos y miradores, todo ello
inserto en el poder acceder a los atractivos que motivaron la eleccion.
Grafico N° 7
Expectativas tenidas sobre servicios ofrecidos en ASP

Servicios higiénicos 39%

Atractivosnaturales 28%

Servicios basicos 22%

Senderos 20%

Zona camping 20%

Agua potable 15%

Informacion delparque 13%

Miradores

11%

©
X

Area merienda

N
S

Servicios alimentacion

Otros 38%

el
Nada 9%

Base: Totalentrevistas (3560)

Las distribuciones de frecuencias al interior de las distintas variables ponen de manifiesto una
marcada homogeneidad en los aspectos mencionados por ambos géneros, siendo la variable etaria
la que genera matices diferenciales.

La disponibilidad de servicios higiénicos es el aspecto mas esperado de acuerdo con las
menciones entregadas por los entrevistados, 39%, donde se destaca la mayor mencion en sujetos
menores de 50 afios, y en los visitantes que concurren a las unidades por estadias superiores al
dia.

Los atractivos naturales existentes en la unidad se menciona como la expectativa tenida por un

28% de los entrevistados, mencionados en mayor medida por mayores de 51 afios.

La disponibilidad de servicios basicos, concepto amplio que no identifica en particular a los que
se refieren, se menciona por una quinta parte de los entrevistados, 22%, incrementandose en
adultos jovenes, 25%, y en quienes concurren para pernoctar en las unidades.

La existencia de senderos y de zonas de camping son mencionadas por un quinto de los
entrevistados respectivamente, 20%, poniendo de manifiesto una mayor participacion en adultos
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jovenes y en universitarios, a los que se agregan visitantes de origen extranjero en relacion con
los senderos.

La disponibilidad de agua potable se menciona de manera homogénea por un 15% de los
entrevistados, mientras que el contar con informacion sobre la unidad visitada se reporta por un
13%, incrementandose en sujetos entre 51 y 64 afios y en universitarios.

Con un 11% de menciones se hace presente la expectativa de acceder a los miradores existentes
en las unidades, mientras que un 9% menciona la disponibilidad de areas de merienda, de zonas
de picnic, donde se destacan los adultos mayores, sujetos con menor nivel educacional, técnico o
medio, y visitantes de nacionales.
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4.3 LAS DIMENSIONES DE ANALISIS
4.3.1 Dimension Acceso

La Dimension Acceso se encuentra conformada por la evaluacion de la fluidez en el pago en la
boleteria conjuntamente con la toma de datos por el personal de CONAF, la visualizacion y
calificacion de los paneles informativos en la entrada, la evaluacion de estacionamientos en el
sector de acceso por quienes lo utilizan y la calificacion de la informacion entregada por personal
de Guardaparques a la llegada a las unidades en aquellos visitantes que las recibieron.

El Acceso cuenta con una valoracion positiva, 84%, con un indicador de insuficiencias bajo, 4%.
Se registra una valoracion homogénea en la variable género de los entrevistados, y un incremento
en la calificacion asignada a medida que los sujetos se encuentran en rangos de mayor edad,
alcanzando a 89% en adultos mayores. En visitantes que cuentan con Ensefianza Media y en
quienes son de origen nacional se le asigna un 86% de satisfaccion.

Tabla N 4 Satisfaccion Acceso

Nacional Masculino Femenino 18229 30a50 5la64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.304 1.699 1.605 1.120 1.576 386 222 1.178 392 1.734
% % % % % % % % % %
. ” - 84 84 84, 82 85 85 89 86 85 82
Satisfaccion positiva
Satisfaccionnegativa . . . . g . 4 . . 2
6,3 6,2 6,3 6,2 6,3 6,3 6,4 6,4 6,3 6,2

Promedio

El comportamiento de la Dimensién Acceso da cuenta de una percepcion positiva de los
visitantes para la mayoria de las unidades en estudio, con un 89% de ellas con un indicador de
satisfaccion por sobre los estandares definidos por la Institucion, con solo dos unidades —RN
Mocho Choshuenco y PN Queulat- que no satisfacen este criterio (en el PN Lauca no se
considera la presencia de Acceso).

Se destaca la valoracion de excelencia, calificaciones sobre 90% de satisfaccion, asignada a seis
unidades evaluadas, los PN Laguna del Laja, Chilo¢ y Pan de Aztcar y las RN Rio Clarillo, Rio
de los Cipreses y Pingiiino de Humboldt, todas con un bajo nivel de insuficiencias.

Se encuentran en una posicion deficitaria el PN Queulat, que alcanza un nivel de aceptacion
positivo basico, 73%, con un indicador de focalizacion critica reducido, 1%, mientas que la RN
Mocho Choshuenco se inserta en un contexto negativo, 67%, con insuficiencias en un nivel
moderado en su rango superior, 9%.

Los niveles de insuficiencia estimados en las unidades se encuentran mayoritariamente bajos, con
excepcion de la RN Mocho Choshuenco ya sefialado y los PN Puyehue y Villarrica, que generan
moderadas insuficiencias.
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Tabla N°5 Evaluacion Dimension Acceso

% % %
RN Rio Clarillo 97 78 0
PN Laguna del Laja 96 79 1
PN Chiloé 93 64 1
RN Pingiiino de Humboldt 92 60 2
RN Rio de los Cipreses 91 62 3
PN Pande Aziicar 91 57 2
PN La Campana 90 52 3
RN Pampa del Tamarugal 85 38 4
PN Radal Siete Tazas 84 51 4
PN Vicente Pérez Rosales 84 46 5
PN Huerquehue 83 52 5
PN Conguillio 81 28 6
PN Torres del Paine 79 33 6
PN Rapa Nui 78 43 4
PN Villarrica 78 49 10
RN Los Flamencos 77 41 2
PN Puyehue 76 41 8
PN Queulat 73 27 1
RN Mocho Choshuenco 67 27 9
PN Lauca*
Indicador Nacional 84 49 4

Calificacion Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y menores

¢ El PN Lauca no cuenta con un acceso definido por lo que no se incorpora en la evaluacion de la Dimension.

La evaluacion de los componentes de la Dimension da cuenta de una percepcion positiva del
conjunto de servicios del Acceso, los que presentan valoraciones diferenciales que ponen de
manifiesta cierta heterogeneidad.

Se destaca la alta valoracion asignada a la fluidez con que se realiza el ingreso a la unidad, 90%,
con un indicador de insuficiencias en rangos bajos, 3%, mientras que los paneles informativos
dispuestos en el acceso y la informacidén proporcionada por el personal respecto de servicios
disponibles, normas de conducta a considerar e indicaciones para desenvolverse con adecuacion
en la unidad, se califican en niveles claramente positivos, 83% y 84% respectivamente, con bajo
indicador de focalizacion critica el primero y moderado el segundo.
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Grafico N° 8
Evaluacién servicios en Acceso

- Notas 6+7 I:I Notas 7 - Notas 4+3+2+1
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Los estacionamientos dispuestos en el acceso a las unidades, por su parte, alcanzan una
evaluacion positiva, 76%, presentando un indicador de insuficiencias moderado en su rango
superior que requiere ser analizado para introducir las correcciones necesarias.

Figura 1 muestra los niveles de satisfaccion de los cuatro componentes que se evaluan en la
Dimension Acceso y su respectiva incidencia. Los puntos més alejados del centro definen los
componentes con mayor nivel de satisfaccion, que en este caso corresponde a la rapidez y fluidez
en el ingreso, mientras que los puntos mas cercanos al centro son los que tienen menor nivel de
satisfaccion, condicion en la que se encuentran los estacionamientos exteriores dispuestos en las
unidades.

Figura 1: Nivel de satisfaccion componentes Acceso

g Satisfaccion obtenida =-—@ -- Satisfaccion establecida = Incidencia

Fluidez ingreso

Informacion ggo
Guardaparques

83%Paneles
informativos

76%

Estacionamiento

La linea punteada verde indica el nivel de satisfaccion definido por la Institucion, 75%, estdndar
que satisfacen los cuatro componentes de la Dimension.

La aplicacion de un Analisis de Regresion Multiple entrega la incidencia que tienen las
evaluaciones de los componentes en la construccion de la satisfaccion con la Dimension Acceso.
Implica que por cada punto que se incremente un componente que incida en la valoracion tendera
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a incrementar la satisfaccion con la Dimension en el monto de la incidencia alcanzado. El
Andlisis de Regresion aplicado da cuenta de la incidencia que asume en el acceso a las unidades
la informacidn que proporcionan los Guardaparques y la considerada en los paneles informativos
.33 y .24 respectivamente. Los estacionamientos dispuestos en el acceso tienen un aporte de .27
en la construccion de la satisfaccion con la Dimension, mientras que la fluidez en el ingreso tiene
una participacién menor.

De la informacion obtenida queda de manifiesto que los esfuerzos en esta Dimension deberian
orientarse a optimizar la informacion que se les proporciona a los visitantes, en particular la
entregada por los Guardaparques, reforzando los patrones desarrollados y los contenidos y
presentacion de los paneles. Al mismo tiempo se requiere considerar las insuficiencias existentes
en los estacionamientos exteriores de la unidad para superar las falencias contribuyendo a
optimizar el indicador de la Dimension.

La fluidez y rapidez en el pago del ingreso y toma de datos es valorada positivamente, 90%, con
un indicador de insuficiencias bajo, 3%. Presenta homogeneidad en la calificacién por género y
en la variable etaria se registra un incremento en la valoracion a medida que los visitantes tienen
mayor edad, alcanzando a un 93% en adultos mayores. Se destaca la fluidez en los PN Laguna
del Laja y Chiloé, con 98% y 97% de satisfaccion.

Los paneles de informacion del acceso fueron visualizados por el 78% de los entrevistados, en
mayor medida por el segmento masculino, los adultos jovenes y por quienes poseen formacion
universitaria. Este componente no se encuentra disponible en los PN Lauca y Laguna del Laja.

Grafico N° 9
Nivel de visualizacion Paneles informativos

Vio Panel
78%

No vio
Panel
22%
Base: Total entrevistados (3109)

Los paneles informativos son calificados en forma positiva, 83%, con un indicador de
insuficiencias en niveles bajos, 4%. Se registra una mayor en adultos mayores, 89%, y en sujetos
con menor nivel educacional, Ensefianza Media o menor, 87%.

Los estacionamientos del ingreso a la unidad fueron utilizados por un 56% de los visitantes y
cuentan con una aceptacion positiva, 76%, con un indicador de insuficiencias moderado en su
rango superior, 9%. Su valoraciéon se incrementa en el segmento femenino, 79%, manteniendo
ambos géneros valores de insuficiencia que es necesario revisar y corregir —en particular en los
PN La Campana, Villarrica, Queulat y la RN Mocho Choshuenco.

La recepcion de informacion por los Guardaparques en el Acceso alcanza a 76%, la que se
incrementa en visitantes masculinos, 79%, en sujetos con Ensefianza Media o menor y de
nacionalidad chilena, 82% ambos, disminuyendo marcadamente en extranjeros, 54%. Los
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visitantes que concurren a las unidades con estadias superiores al dia manifiestan una mayor
recepcion de informacion, 94%.

Grifico N° 10
Nivel de recepcién informacion en Acceso

Recibié

76% No recibio

24%

Base: Total entrevistados (2421)

La evaluacion asignada a la informacion recibida se inserta en un plano positivo, 84%, con
homogeneidad en la variable género y la tendencia a incrementar la valoracion en mayores de 30
afios, en sujetos con menor nivel educacional, técnico o medio, 85. Se destaca la alta valoracion
obtenida por el componente en las RN Rio Clarillo y Rio de los Cipreses y los PN Pan de Azucar
y Laguna del Laja, mientras que en la RN Los Flamencos se la califica de manera marcadamente
negativa, 50%, situacion que se hace necesario analizar y corregir.
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4.3.2 Dimension Personal

La Dimension Personal de Guardaparques considera la evaluacion de la informacion entregada
por el personal al acceso a la unidad, la preparacion estimada del personal para entregar la
informacion, la pertinencia de las indicaciones entregadas en relacion con los requerimientos de
los visitantes, la presencia de Guardaparques al interior de la unidad y la disposicion del personal
para atender las necesidades y demandas de los visitantes y su presentacion personal.

La interaccion de los visitantes con Guardaparques al interior de la unidad es declarada por un
51% de los entrevistados, homogéneo en la variable género, se incrementa en menores de 50 afios
en sujetos con menor nivel educacional. En visitantes nacionales alcanza a un 55% y se reduce en
extranjeros, 32%, mientras que quienes tienen estadias superiores al dia alcanza a 67%. Se
registra una alta interaccion en las RN Pingiiino de Humboldt, 95%, Rio Clarillo, 87% y Rio de
los Cipreses, 87%, mientras que aparece reducida en la RN Los Flamencos, 4%, y en los PN La
Campana, 18%, y Villarrica, 13%.

Grifico N°11
Nivel de Interaccion con Guardaparques al interior unidad

No
Interactué
49%

Interactuo
51%

Base: Totalentrevistados (3561)

La Dimension alcanza una alta valoracion, de excelencia, 93%, con bajas insuficiencias, 1%,
registrandose una tendencia a incrementar la valoracion en sujetos sobre 30 afios y en quienes
poseen Ensefianza Media, 95%.

Tabla N 6 Satisfaccion Personal Guardaparques

Nacional Masculino Femenino  18a29 30a50 Sla64 65> Media  Técnica  Superior

Base 1.805 927 878 632 872 205 96 656 232 917
% % % % % % % % % %

Satisfaccion positiva 93 93 92 90 94 95 95 95 92 91

Satisfaccionnegativa L ! 2 2 1 1 0 1 1 2
6,5 6,5 6,5 6,4 6,5 6,6 6,6 6,6 6,6 6,4

Promedio

El comportamiento de la Dimension en las unidades evaluadas pone de manifiesto una valoracion
positiva generalizada, con la presencia de unidades que alcanzan calificaciones de excelencia,
donde se destacan las RN Rio Clarillo, Rio de los Cipreses y Pampa del Tamarugal y los PN
Laguna del Laja, Vicente Pérez Rosales, Lauca, Conguillio y Chilo¢, a las que se agrega Pan de
Azlcar.
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De manera consistente con la aceptacion altamente positiva de la Dimension en las unidades
insertas en la medicidn, se registra un bajo nivel de insuficiencias.

Tabla N 7 Evaluacion Dimension Personal

% % %
RN Rio Clarillo 98 84 0
PN Laguna del Laja 97 65 0
PN Radal Siete Tazas 97 57 0
PN Chiloé 96 72 0
RN Rio de los Cipreses 96 69 1
PN Huerquehue 95 63 1
PN Lauca 95 53 0
PN Vicente Pérez Rosales 94 79 3
RN Pampa del Tamarugal 93 51 1
PN Conguillio 93 36 0
PN Pande Azlcar 92 55 1
PN Villarrica 92 54 0
RN Pingiiino de Humboldt 91 70 1
PN La Campana 89 33 4
RN Mocho Choshuenco 89 50 2
PN Puyehue 86 67 0
PN Queulat 86 41 4
PN Torres del Paine 83 39 5
PN Rapa Nui 82 44 3
RN Los Flamencos*
_IndicadorNacional I

Calificacién Satlsf accion E\celen cia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y menores

Los componentes de la Dimension alcanzan calificaciones altamente positivas, con excepcion de
la cantidad de Guardaparques visualizados al interior de la unidad, que se inserta en niveles
negativos.

La presentacion de los Guardaparques obtiene la mayor valoracion, 97%, con un reducido nivel
de insuficiencias, 1%. Su calificacion es homogénea y transversal en las variables en estudio.

La actitud del Personal para responder a los requerimientos y necesidades de los visitantes recibe
una alta calificacion, 94%, con bajo nivel de insuficiencias, 2%. Se registra una percepcion
homogeénea en la variable género y un incremento en la valoracion en sujetos mayores de 30 afios
y en sujetos con menor nivel educacional. Se observa una calificacion menor al promedio en
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visitantes de origen extranjero, 86%. Se destaca la valoracion de este componente en las RN Rio
Clarillo y Rio de los Cipreses, y en los PN Laguna del Laja y Chiloé.

Grafico N° 12
Evaluaciéon calidad de atenciéon Personal
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La pertinencia de las indicaciones tiene una valoracion inserta en niveles de excelencia, 91%, con
homogeneidad en la variable género y un incremento en la calificacion en sujetos mayores de 30
afios, en sujetos con Ensefianza Media, 94%. Los visitantes extranjeros le asignan una menor
valoracion, estadisticamente significativa, 81%. Se destacan las calificaciones de este
componente en la RN Rio Clarillo y en los N Radal Siete Tazas, Huerquehue y Vicente Pérez
Rosales, mientras que en la RN Los Flamencos alcanza una calificacidén marcadamente negativa.

La preparacion del personal para entregar informacion tiene una calificacion marcadamente
positiva, 90%, la que se incrementa en los sujetos a partir de los 30 afios y en sujetos con menor
nivel educacional. En forma consistente con los resultados en los componentes anteriores, los
visitantes de origen extranjero le asignan una menor valoracion, siempre inserta en un nivel
positivo, 78%. Se destaca la alta valoracion alcanzada por este componente en la RN Rio Clarillo
y en los PN Radal Siete Tazas y Laguna del Laja.

La cantidad de personal visualizada al interior de las unidades aparece con una calificacion
marcadamente negativa, 66% y un indicador de focalizacion elevado, 12%. Se excluyen de esta
percepcion negativa del componente los adultos mayores y sujetos con menor nivel educacional,
mientras que se agudiza en visitantes de origen extranjero. Al mismo tiempo se exceptian de esta
calificacion las RN Rio Clarillo y Rio de los Cipreses, mientras que se registra en posiciones
marcadamente criticas en la RN Los Flamencos, 38% de aceptacion y en el PN La Campana,
22% de satisfaccion.

La Figura 2 presenta los niveles de satisfaccion de los cinco componentes que se evaltian en la
Dimension Personal de Guardaparques y su respectiva incidencia. El gréafico sefiala que los
puntos mas alejados del centro corresponden a los componentes con mayor nivel de satisfaccion,
que en este caso corresponden a la presentacion del personal, mientras que los puntos mas
cercanos al centro representan los que tienen menor nivel de satisfaccion, en este caso la cantidad
de personal de Guardaparques al interior de la unidad.
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Figura 2: Nivel de satisfaccion componentes Personal
=—g= Satisfaccion obtenida —-®-- Satisfaccion establecida —#&— Incidencia
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La comparacion de los componentes de la Dimension con el estandar de satisfaccion de 75%
establecido por CONAF indica que cuatro de los cinco componentes evaluados —disposicion,
pertinencia, preparacion y presentacion— satisfacen los criterios definidos por la Institucion,
mientras que la cantidad es el inico que no responde a este requerimiento.

El Analisis de Regresion Multiple aplicado a las evaluaciones asignadas a los componentes en
relacion con la evaluacion de la Dimension da cuenta de la mayor incidencia alcanzada por la
preparacion estimada de los Guardaparques, .30, con la participacion similar de la pertinencia de
las indicaciones entregadas y la actitud positiva frente a los requerimientos de los visitantes, .21 y
.20 cada una, asi como la presentacion de los Guardaparques, .8. La cantidad de Guardaparques
visualizada al interior de la unidad no inciden en la valoracion de la Dimension, situacion
consistente con la alta valoracion de ésta que contrasta con la calificacion negativa del
componente cantidad de personal.

Dada la alta valoracion de los componentes de la Dimension, que no facilita el optimizar los
resultados, se recomienda mantener los estandares de servicio alcanzados, reforzando los
distintos aspectos de la preparacion de los Guardaparques e incentivar la interaccion con los
visitantes al interior de la unidad.
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4.3.3 Dimension Infraestructura

La Dimension Infraestructura considera la percepcion y evaluacion de la implementacion
existente en la zona de merienda, de camping, de cabanas, los servicios higiénicos, la
disponibilidad de agua para consumo, los sistemas de acopio de basura, la disponibilidad de
lavaderos de loza y ropa, la disponibilidad de estacionamientos, los letreros de ubicacion, los
puntos de abastecimiento de provisiones, los caminos interiores y la recepcion e informacion de
folletos sobre seguridad en el acceso a las unidades.

Tabla N 8 Satisfaccion Infraestructura

Nacional Masculino Femenino 18229 30a50 Slao64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.510 1.808 1.702 1.215 1.644 412 239 1.226 422 1.862
% % % % % % % % % %
Satisfaccién positiva 81 79 83 77 83 82 82 84 85 77
Satisfacciénnegativa 4 5 3 4 4 3 2 4 3 4
6,1 6,0 6,1 6,0 6,1 6,1 6,2 6,2 6,2 6,0

Promedio

La percepcion de la Dimension es positiva, 81%, con un nivel de insuficiencias bajo, 45%. Se
registra una mayor valoracion femenina, 83%, significativamente superior a la masculina, 79%,
mientras que la calificacion de la Dimension se incrementa significativamente en sujetos mayores
de 30 afos, situacion que se produce también entre la alta calificacion asignada por sujetos con
formacion técnica y menor en relacion con la que le entregan los que cuentan con estudios
universitarios. Los visitantes que cuentan con experiencias previas en las unidades evaluadas le
asignan una alta valoracion a la Infraestructura, 84%, mientras que los extranjeros manifiestan
una aceptacion positiva basica de éste, 71%.

En funcion de las unidades incorporadas en el estudio se registra un comportamiento positivo en
la mayoria de ellas, donde un 85% de las unidades, 17 parques o reservas, alcanzan
calificaciones positivas y solo 3 no satisfacen los estandares definidos.

Se destacan positivamente los PN Laguna del Laja y Chiloé y las RN Rio de los Cipreses y Rio
Clarillo, unidades que alcanzan una valoracion de excelencia en esta Dimension, mientras que la
RN Pingiiino de Humboldt alcanza una calificacion marcadamente positiva.

En un plano negativo se registra la calificacion obtenida por la RN Mocho Choshuenco y los PN
Villarrica y Torres del Paine, con un indicador de focalizacion critica importante en 1la RN Mocho
Choshuenco y el PN Villarrica.
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Tabla N 9 Evaluacion Dimension Infraestructura

% % %
PN Chiloé 95 65 0
PN Laguna del Laja 95 49 1
RN Rio Clarillo 93 59 1
RN Rio de los Cipreses 93 49 1
RN Pingiiino de Humboldt 87 48 1
RN Pampa del Tamarugal 84 28 2
PN Rapa Nui 83 44 7
PN Huerquehue 83 34 3
PN Puyehue 83 30 2
PN Radal Siete Tazas 83 26 4
PN Vicente Pérez Rosales 82 34 4
PN Queulat 80 23 2
PN La Campana 79 31 3
RN Los Flamencos 78 25 2
PN Conguillio 78 7 3
PN Pande Aziicar 77 30 3
PN Lauca 76 26 3
RN Mocho Choshuenco 64 14 14
PN Torres del Paine 63 15 8
PN Villarrica 60 14 15

Indicador Nacional 81 32 4
Calificacién Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
leact Notas 6+7 Nota 7 Notas 4y menores

La positiva evaluacion de la Infraestructura se estructura sobre la base de una adecuada
implementacioén de sus componentes, los que en su mayoria, diez, generan indicadores positivos,
lo que facilita a los visitantes realizar actividades durante su estadia en condiciones satisfactorias.
No obstante este comportamiento general, se aprecia que en la mayoria de los componentes
emergen indicadores que dan cuenta de segmentos de usuarios que no se encuentran satisfechos
con esta implementacion, en niveles moderados que se incrementan a insuficiencias elevadas en
los servicios higiénicos y en los kioscos de abastecimiento de provisiones. Solo presentan bajo
nivel de insuficiencia los folletos de seguridad, con una baja distribucion, los letreros de
ubicacion y el area de cabafias, con bajo nivel de utilizacion. Estas condiciones ponen de
manifiesto la necesidad de atender a los requerimientos de la poblacioén usuaria analizando las
condiciones que generan insatisfaccion para realizar las correcciones requeridas.
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Grafico N° 13a
Evaluacion Infraestructura
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El andlisis del comportamiento de los componentes de la Dimension destaca la alta calificacion
de los folletos de seguridad, 92%, con un indicador de insuficiencias bajo, 2%, el que presenta un
bajo nivel de recepcion por los visitantes, 33%. En un plano marcadamente positivo de
encuentran las 4reas de cabanas, 86% con un indicador de focalizacion bajo, 4%, el que presenta
un reducido nivel de uso por los entrevistados, 4%.

Grafico N° 13b
Evaluacion Infraestructura
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La Figura 3, muestra los niveles de satisfaccion de los componentes que se evaluan en la
Dimension Infraestructura y su incidencia en la construccion de la satisfaccion con la Dimension.
El grafico muestra que los puntos mas alejados del centro sefialan los componentes con un mayor
nivel de satisfaccion, que en este caso corresponden a los folletos de seguridad, 92%, mientras
que los puntos mas cercanos al centro dan cuenta de los componentes con menor nivel de
satisfaccion, los que corresponden a los servicios higiénicos, 63%, y kioscos de abastecimiento,
56%.
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Figura 3: Nivel de satisfaccion componentes Infraestructura
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El Analisis de Regresion Multiple realizado con los componentes de la Dimension Infraestructura
da cuenta que en la conformacion de la satisfaccion de la Dimension tienen incidencia varios
componentes, donde alcanzan un mayor peso los estacionamientos interiores, .27, y los caminos
interiores, .22, participando con pesos similares las areas de merienda, .17, el agua para el
consumo, .15, y los letreros de ubicacion presentes en las unidades, .14. El resto de los
componentes no tienen incidencia en la construccion de la satisfaccion con la Dimension.

La informacién obtenida sugiere para esta Dimension la conveniencia de orientar los esfuerzos a
superar los aspectos que generan focos de insatisfaccion, en particular los servicios higiénicos y
kioscos de abastecimiento, asi como a mejorar las condiciones de los estacionamientos y los
caminos interiores, los que tienen incidencia importante en la construccion de la satisfaccion de la

Dimension y cuentan con espacio para incrementar su valoracion.
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4.3.3.1 Area de merienda

El 4rea de merienda fue utilizada por un 44%, de los entrevistados los que en su mayoria la
consideran suficiente, 74%, estimacion que aparece se incrementa en rangos de mayor edad y
alcanza a un 87% en adultos mayores y es mas acotada en extranjeros, 64%. El estado de

mantencion que presentan las areas de merienda se considera adecuado, 84%, condicion que se
incrementa en entrevistados mayores de 51 afios.

Gréfico N° 14
Implementacion area de merienda
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La evaluacion que se hace del area de merienda es positiva, 76%, con un indicador de
focalizacion critica moderado en un rango superior, 9%, lo que hace necesario analizar las

condiciones existentes en las unidades que lo generan (PN Radal Siete Tazas, Torres del Paine,
Conguillio, Puyehue).

Grifico N° 15 Evaluacién Area de Merienda

-Noms 6+7 D Notas 7. Notas 4+3+2+1
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** Cuatro unidades no disponen de area de merienda:
La RN Pingiiino de Humboldt y los PN Pan de
Azucar, Villarrica, Chiloé. * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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Se registra un comportamiento homogéneo en la variable género, mientras en la edad de los
entrevistados tienen una percepcion mas critica los adultos jovenes, que entregan una calificacion
negativa, 69%, calificacion que se incrementa significativamente sobre los 30 afios. En la
variable educacion se valora el componente de manera positiva en estratos con menor formacion,
Educacion Media y Técnica, disminuyendo significativamente en los universitarios. Del mismo
modo, los visitantes extranjeros la califican en un nivel negativo, 65%.

El comportamiento alcanzado por las unidades es dispar en relacion con este componente. Se
destaca la alta valoracion que se le asigna en la RN Rio Clarillo y los PN La Campana y
Huerquehue, marcadamente criticas en los PN Torres del Paine, Radal Siete Tazas y Conguillio.

En sintesis, el area de merienda genera una percepcion positiva en la mayoria de las unidades,
presentando indicadores de insatisfaccion en distintos segmentos en estudio y en unidades
claramente definidas, que requieren de una revision del componente y de medidas que
contribuyan a superar las insuficiencias.
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4.3.3.2 Area de camping**
El nivel de uso de las areas de camping en las unidades en que se encuentra presente alcanza a un
38% de los entrevistados, visitantes que en su mayoria, 82%, considera que son suficientes,

estimacion que en mayores de 51 afios y en sujetos con formacion técnica se eleva al 88%.
Grafico N° 16
Implementacién area de camping
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En forma generalizada, 86%, se considera que su mantencion es adecuada, estimacion que se
incrementa marcadamente en adultos mayores, 96%, y en visitantes extranjeros, 93%.

La calificacion de las areas de camping es positiva, 80%, con un indicador de insuficiencia
moderado, 7%. Tiene una mayor calificacion en adultos mayores, 86%, mientras en el segmento
de adultos menores emerge un segmento de usuarios que se manifiesta insatisfecho con el
componente. Se registra un menor nivel de valoracion en visitantes de origen extranjero, 75%.

Grifico N° 17 Evaluacion Area de Camping
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** Seis unidades no disponen de area de camping:
Las RN Los Flamencos, Pingiiino de Humboldt,
Rio Clarillo y los PN Lauca, Villarrica, Rapa Nui. * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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El comportamiento observado del componente en las unidades en que se encuentra presente es
positivo en general, con diez unidades calificadas positivamente, donde se destacan la RN Rio de
los Cipreses, 93%, y el PN La Campana, 90%, mientras que los PN Pan de Azlcar y Queulat
reciben evaluaciones negativas. Cuatro unidades presentan indicadores de insuficiencia que
requieren ser analizados para corregir las falencias, los PN Torres del Paine, Vicente Pérez
Rosales, Laguna del Laja y Pan de Azucar, en particular este ultimo donde este indicador aparece
elevado.
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4.3.3.3 Area de cabafas**
Area de cabafas se cuenta en cinco unidades, presentando un bajo nivel de uso en los
entrevistados, 4%, situacién que no facilita el andlisis de las unidades de manera independiente.

En forma global en forma generalizada sus usuarios estiman que las cabafias son suficientes,

como asi mismo que su mantencion es adecuada.
Grafico N° 18
Implementacion area de cabaias
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La evaluacion del area de cabafias es marcadamente positiva, 86%, con un bajo indicador de
insuficiencias, 4%. Dentro de un contexto acotado de andlisis, registra una mayor valoracion en el
segmento masculino, 89%, y en usuarios de nacionalidad chilena, 93%. En relaciéon con las
unidades, en el PN Puyehue tienen una valoracion positiva, 90%, valor indicativo por su tamafio
muestral, mientras que el PN Torres del Paine, 78%, evaluacion que contribuye a bajar la

evaluacion del componente a nivel nacional.
Grifico N°19 Evaluacion Area de Cabaiias
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** Catorce unidades no disponen de area de cabafias: las RN Pampa
del Tamarugal, Pingiiino de Humboldt, Rio Clarillo, Rio de los
Cipreses, Mocho Choshuenco y los PN Lauca, La Campana,

Radal Siete Tazas, Laguna del Laja, Villarrica, Huerquehue,

Rapa Nui, Vicente Pérez Rosales, Queulat. En RN Los
Flamencos no se entrevisto a visitantes que las utilizaran.
42

* Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
search consultores



o P E
search

Gobierno de Chile conaf.gob.cl

4.3.3.4 Servicios higiénicos

Los servicios higiénicos se encuentran presentes en todas las unidades y fueron utilizados por un
72% de los entrevistados, con una distribucion relativamente homogénea en las distintas variables
analizadas. Se observa un mayor uso en unidades que cuentan con areas de camping, PN Radal
Siete Tazas, Conguillio y Torres del Paine, y las RN Rio Clarillo y Rio de los Cipreses. Dos
terceras partes de los usuarios consideran que la actual existencia del componente es suficiente,
con una distribucion homogénea en las distintas variables en estudio.

Grafico N° 20
Implementacion servicios higiénicos
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La mantencion y la limpieza de los servicios higiénicos presentan indicadores marcadamente
negativos, 64% y 63% respectivamente, con elevados niveles de insuficiencia, evaluaciones
criticas que se acentiian en adultos jovenes, en visitantes de origen extranjero y en quienes
concurren a las unidades con estadias superiores al dia, alojando en las unidades. Las excepciones
se registran en las valoraciones positivas de ambos indicadores en las RN Rio Clarillo, Pingiiino
de Humboldt, Rio de los Cipreses y Los Flamencos, y en los PN Radal Siete Tazas y Laguna del
Laja. En la posicion inversa, con indicadores mas criticos se ubican la RN Mocho Choshuenco y
los PN Pan de Azucar, La Campana, Villarrica, Conguillio, Huerquehue, Puyehue, Vicente Pérez
Rosales y Torres del Paine.

Grafico N°21
Evaluacion mantencion y limpieza servicios higiénicos
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La evaluacion de los servicios higiénicos a nivel nacional se inserta en un contexto negativo,
63%, con un indicador de focalizacion critica elevado, 15%, percepcion homogénea en la
variable género y una actitud mas critica en adultos jovenes, sujetos con formacion universitaria y
en visitantes extranjeros.

Grifico N°22 Evaluacion Servicios higiénicos
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El comportamiento de las unidades da cuenta de una marcada disparidad, con cinco unidades que
presentan valores marcadamente positivo, las RN Pingiiino de Humboldt, Rio Clarillo, Rio de los
Cipreses y Pampa del Tamarugal, y el PN Laguna del Laja, a los que se agrega la aceptacion
positiva basica alcanzada por la RN Los Flamencos. El resto de las unidades se encuentra en una
posicion negativa en el indicador, la que alcanza niveles criticos en los PN Villarrica. Puyehue y

Torres del Paine.

Se estima necesario asumir una conducta orientada a corregir las falencias mostradas en unidades
que presentan indicadores negativos, superando las condiciones actuales.
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4.3.3.5 Agua para consumo**

El componente agua para el consumo se encuentra en quince de las veinte unidades en las que su
uso alcanza al 40% de los entrevistados, conducta que se registra homogénea en la variable
género, incrementandose en menores de 50 afios, en sujetos que poseen Educacion Media o
menor, de nacionalidad chilena y en quienes tienen una permanencia superior al dia en las
unidades. Para la mayoria de quienes utilizaron agua para el consumo, 81%, su disponibilidad en
las unidades se considera como suficiente, en particular para mayores de 51 afios, con formacion

técnica y menor. .
Grafico N° 23

Implementacién agua para consumo
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En forma generalizada, 90%, se estima que la mantencion de los puntos de agua existentes en las
unidades se encuentra en un estado adecuado, indicador que se registra en forma homogénea en
las variables en estudio,

La evaluacion alcanzada por los puntos de agua para el consumo es claramente positiva, 82%,
con un indicador de focalizacion critica moderado, 6%, evaluacion que se incrementa en sujetos
mayores de 51 afos y en sujetos que poseen Educacion Media o menor.

Grafico N° 24 Evaluacién agua para consumo
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* * Cinco unidades no disponen de agua para consumo:
Los PN Lauca, La Campana, Rapa Nui y las RN
* Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial

T o< Flamencos Pingiiina de Humholdt
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En la evaluacion realizada en las unidades se destacan las RN Rio Clarillo y Rio de los Cipreses y
el PN Laguna del Laja, con una percepcion altamente positiva y bajos niveles de insuficiencia. Se
registra una percepcion marcadamente negativa de la disponibilidad del componente en los PN
Villarrica y Chiloé, que presentan al mismo tiempo indicadores de insuficiencia elevados,
condicion en la que también se encuentra el PN Vicente Pérez Rosales.
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4.3.3.6 Lavaderos loza y ropa**

El componente lavaderos se encuentra presente en doce unidades, en las que se registra un uso
por un tercio de los entrevistados, 34%, uso en el que se destaca la mayor participacion de sujetos
menores de 50 afios, que poseen Educacion Media o menor, de nacionalidad chilena y en quienes
tienen mayor permanencia en las unidades. Se registra un mayor uso del componente en las RN
Rio Clarillo y Rio de Los Cipreses, y en los PN Pan de Azucar y Conguillio.

En forma generalizada, 83%, los Grifico N° 25

usuarios del componente estiman Implementacion lavaderos loza y ropa
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La calificacion alcanzada por los lavaderos de loza y ropa es positiva, 83%, con un moderado
indicador de insuficiencias, 7%. Se registra una mayor valoracion masculina, 86%,
estadisticamente significativa en relacion con la asignada en el segmento femenino, 80%, con
indicadores de insuficiencia moderados en ambos segmentos. Son mejor calificados en sujetos en
sujetos con formacion técnica, 92%, mientras que se registra una valoracion disminuida en
adultos mayores y en visitantes de origen extranjero, 70% y 72%.

Grafico N° 26 Evaluacion Lavaderos
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*k  (Ocho unidades no disponen de lavaderos de loza y ropa:
Las RN Pampa del Tamarugal, Los Flamencos, Pingiiino
de Humboldt, Mocho Choschuenco y los PN Lauca,
Villarrica, Queulat, Rapa Nui. * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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Se registra un comportamiento positivo en este componente en ocho unidades, dos de ellas en
niveles positivos basicos, mientras que en cuatro se observan calificaciones negativas. Se
destacan las altas valoraciones alcanzadas por los lavaderos de loza y ropa en los PN Laguna del
Laja, 96%, y Radal Siete Tazas, 93%, y en la RN Rio de los Cipreses, 92%, mientras que se

ubican en un plano negativo en los PN Pan de Azucar, La Campana, Chiloé¢ y Vicente Pérez
Rosales.
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4.3.3.7 Acopio de basura**

Sistemas de acopio de basura se encuentran presentes en diez y seis unidades consideradas en el
estudio en las que su uso alcanz6 al 41% de los entrevistados, con un comportamiento
homogéneo en las variables género y edad y un mayor uso en sujetos con Ensefianza Media, de
nacionalidad chilena y, en particular, por quienes permanecen por mayor cantidad de dias en las

unidades.
Grafico N° 27
Implementacion sistema de acopio de basura
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Un 72% de quienes usaron el componente consideran que su presencia es suficiente en las
unidades en las que se encuentra presente, estimacion que se incrementa a partir de los 30 afios y
en quienes tienen estadias de mayor duracion. En forma generalizada, por su parte, 92%, se
estima que su mantencion es adecuada, estimacion homogénea en las variables en estudio que
solo se incrementa en quienes tienen mayor permanencia en las unidades.

Grafico N° 28 Evaluacion Sistema de acopio de basura
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*k  Cinco unidades no disponen de sistema de acopio de
basura: Los PN Lauca, Rapa Nui y las RN Pampa del
Tamarugal. Pingiiino de Humboldt. Rio Clarillo * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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El sistema de acopio de basura tiene una evaluacion positiva, 78%, presentando un indicador de
insuficiencia moderado, 8%, poniendo de manifiesto un comportamiento estadisticamente
diferencial en la variable género, donde el segmento femenino le asigna una mayor valoracion,
80%, mientras el masculino lo califica positivamente con un 76%, en ambos casos con la
presencia de moderados indicadores de insuficiencia. El componente tiene una mayor valoracion
en sujetos entre 51 7 64 anos, 85%, y por los visitantes que tienen mayor permanencia en las
unidades

En las unidades que cuentan con el componente se registra un comportamiento dispar, donde seis
unidades alcanzan calificaciones positivas, dos registran una aceptacion positiva basica, y cuatro
se encuentran en niveles negativos. Se destacan las altas valoraciones asignadas a los PN Laguna
del Laja, 96%, y Radal Siete Tazas, 93%, al mismo tiempo que la RN Rio de los Cipreses, 92%.
En un plano negativo se ubican los PN Pan de Azlcar, La Campana, Chiloé y Vicente Pérez
Rosales.
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4.3.3.8 Estacionamientos interiores**
La utilizacion de los estacionamientos interiores de las unidades en las que se cuenta con el

componente alcanza al 48% de los entrevistados, preferentemente en sujetos entre 30 y 64 afos,
en sujetos con formacion técnica, de nacionalidad chilena y en quienes tienen una mayor
permanencia en la unidad. Para la mayoria de los usuarios, 85%, los estacionamientos dispuestos
en las unidades son suficientes, estimacion que se registra homogénea en las distintas variables

analizadas.
Grafico N° 29
Implementacion estacionamientos interiores
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Un 89% de quienes utilizaron los estacionamientos interiores el estado de mantencion de éstos es

adecuado, con homogeneidad en la mayoria de las variable consideradas, donde solo se destaca

una mayor valoracion en quienes cuentan con formacion técnica, 93%.
Grafico N° 30: Evaluacion Estacionamientos interiores
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** Una unidad no disponen de estacionamientos
interiores: RN Pingiiino de Humboldt * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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La calificacion alcanzada por los estacionamientos interiores se inserta en un contexto positivo,
82%, con un moderado indicador de insuficiencias, 6%. Se registra una valoracion diferencial a
84%, significativamente mayor que el 79% alcanzado en el segmento masculino. Recibe una
mayor calificacion en sujetos que poseen formacion técnica, 86%, y en quienes concurren a las
unidades en estadias de mayor duracion, 91%.

Se destaca la alta valoracion asignada a los estacionamientos interiores en la RN Rio de los
Cipreses, 96%, y en los PN Pan de Azlcar, Laguna del Laja y Chiloé, todos con un 93% de
satisfaccion entre los usuarios. En el plano inverso, tres unidades alcanzan calificaciones
negativas, la RN Mocho Choshuenco, 62%, y los PN Villarrica y La Campana, 52% y 65%, con
altos indicadores de focalizacion critica, en particular el PN Villarrica.
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4.3.3.9 Letreros de ubicacion

Los letreros de ubicacion fueron visualizados por la mayoria de los entrevistados, 75%,
registrandose homogeneidad en las distintas variables en estudio, destacandose solo la menor
visualizacion declarada en visitantes de origen extranjero, 66%. Quienes se expusieron a estos
letreros de ubicacion mayoritariamente se estima que éstos son suficientes en las unidades,
estimacion homogénea en la poblacion analizada donde solo se destaca la opinion de los adultos

mayores, 83%. -
Grifico N° 31
Implementacién letreros de ubicacién
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En forma generalizada, 93%, quienes se expusieron a los letreros de ubicacion estiman que su

visibilidad es adecuada, opinioén transversal y homogénea en las variables en estudio. Solo se
destaca una mayor estimacion de visibilidad adecuada en adultos mayores, 93%, y en sujetos con

formacion técnica, 96%.
Un 92% de los entrevistados que visualizaron el componente manifiestan que éstos se encuentran
en buen estado de mantencion, estimacion que se incrementa en adultos mayores, 97%.

Grafico N° 32 Evaluacion Letreros de ubicacion
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La evaluacion del componente se inserta en un contexto positivo, 83%, con un indicador de
focalizacion en niveles bajos, 5%. Se registra una valoracion diferencial en la variable género,
estadisticamente significativa, 84% femenina y 81% masculina. Se observa que el componente
incrementa su valoracion en sujetos mayores de 30 afos, en quienes cuentan con Ensefianza
Media o menor, 86%, y en quienes concurren a las unidades en visitas diarias. El segmento de
visitantes de origen extranjero le asigna una menor valoracion, 76%

Diez y seis parques y reservas ponen de manifiesto una evaluacion positiva, destacandose las RN
Rio Clarillo, 96%, y Pampa del Tamarugal, 91%, y el PN Vicente Pérez Rosales, 92%. Por otra
parte, cuatro unidades presentan valoraciones negativas, la RN Mocho Choshuenco, 61%, y los
PN Villarrica, 68%, Conguillio, 68%, Torres del Paine, 69%, mientras que la RN Los Flamencos
alcanza una calificacion positiva basica, por debajo de los estandares definidos, 73%.
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4.3.3.10 Abastecimiento de provisiones**

El abastecimiento de provisiones es un componente que solo se encuentra presente en nueve de
las unidades en estudio, sin necesariamente cubrir todos los sectores considerados en cada
unidad. El uso de kioscos de abastecimiento de provisiones se declara por un 27% de los
entrevistados que visitaron las unidades en los que se registra su presencia, con u mayor uso
relativo en menores de 50 afios, en visitantes de origen nacional y en quienes tienen

permanencias superiores al dia.

Un 63% de quienes utilizaron los
puntos de abastecimiento
consideran que su oferta cubre
las  necesidades existentes,
estimacion  que  disminuye
ostensiblemente en  quienes

Grafico N° 33
Implementaciéon puntos de abastecimiento
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diarias a las unidades, 73%.

La evaluacion alcanzada por los puntos de abastecimientos es marcadamente negativa, 56%, con
un indicador de insuficiencias elevado, 17%. La evaluacion de los puntos de abastecimiento se
registra homogénea para el conjunto de variables analizadas en el estudio.

Griafico N° 34 Evaluacion Puntos de aprovisionamiento de provisiones
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** Once unidades no disponen de Puntos de aprovisionamiento de
provisiones: Las RN Pampa del Tamarugal, Los Flamencos,
Pingiiino de Humboldt, Rio Clarillo, Mocho Choshuenco y los
PN La Campana, Radal Siete Tazas, Laguna del Laja,
Villarrica, Queulat. Rapa Nui. * Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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La mayoria de los parques y reservas evaluados alcanzan calificaciones negativas, donde la
excepcion son los PN Chiloé, 84%, Vicente Pérez Rosales, 77%, y Huerquehue, 76%. Dentro de
las unidades evaluadas negativamente alcanzan calificaciones criticas los PN Torres del Paine,
40%, y una focalizacion de 30%, Puyehue, 42%, y un indicador de insuficiencias de 26%, y
Conguilio, 42%, con una focalizacion critica de 32%. Con excepcion de los PN Chiloé y Vicente
Pérez Rosales el conjunto de unidades presenta indicadores de focalizacion critica importantes.
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4.3.3.11 Caminos interiores**

Los caminos interiores se encuentran presentes en diez y seis de las unidades en estudio, entre las
que no se cuenta con este componente en todos los sectores evaluados. Los visitantes en forma
generalizada consideran que este componente se encuentra en forma suficiente en las unidades,
estimacion que se en adultos jovenes y aparece disminuida en quienes poseen formacion técnica,
74%. Del mismo modo, mayoritariamente, 81%, los visitantes estiman que s encuentran bien
mantenidos, opinion que se incrementa en el segmento femenino, 84%, y en adultos mayores,

0
86%. Grafico N° 35

Implementacién caminos interiores
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La evaluacion de los caminos interiores es positiva, 78%, con indicador de focalizacion
moderado, 8%, poniendo de manifiesto una mayor calificacion femenina, 82%,
significativamente superior a la masculina, 75%, ambos con focalizacion critica moderada. Su
valoracion se incrementa en adultos mayores, 83%, y en sujetos con menor nivel educacional,
81%. Se destacan positivamente los PN Chilo¢, 93%, y Laguna del Laja, 89%, y en forma
negativa la RN Mocho Choshuenco, 21%, y el PN Villarrica, 48%, ambos con elevada
insuficiencia.

Grafico N° 36 Evaluacion Caminos interiores

-Notas 6+7 I:I Notas7. Notas 4+3+2+1

87% 93%
84% o L 74% 1

84%

78% 769, _79% 79%  75%

** Cuatro unidades no disponen de caminos interiores: Las
RN Pampa del Tamarugal, Pingiiino de Humboldt y los
PN Vicente Pérez Rosales, Rapa Nui
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4.3.3.12 Folletos de seguridad**

Se registra la distribucion de un folleto sobre seguridad en diez y siete parques y reservas,
contando con una recepcion declarada por un tercio de los visitantes, recepcion que se incrementa
en sujetos entre 30 y 50 afios, visitantes con menor nivel educacional, de nacionalidad chilena y

entre quienes visitan la unidad con mayor estadia. En el PN Lauca no se registra recepcion del
folleto de seguridad

Grifico N° 37
Percepcion folleto de seguridad

93%
33%

Recepcion (3060) Suficiencia informacién (1016)

Quienes recibieron folletos sobre seguridad consideran en forma generalizada, 93%, que la
informacion contenida en éstos es suficiente para su utilizacion al interior de las unidades,
estimacion que se incrementa en adultos mayores y en sujetos con menor nivel educacional.

Los folletos de seguridad tienen una calificacion de excelencia, 92%, la que se registra
homogénea en términos generales en las variables analizadas, con incremento de su valoracion en
adultos mayores, 95%, y en quienes cuentan con formacion técnica, 95%. Entre los visitantes de
origen extranjero se observa una evaluacion positiva pero significativamente menor.

Grafico N° 38 Evaluacion folleto sobre seguridad
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** Tres unidades no disponen de\folletos de seguridad: Las RN
Los Flamencos, Pingiiino de Humboldt y el PN Pan de
Azicar. Dispone de folletos PN Lauca pero ningun
entrevistado declara recepcion.

* Tamafo muestral insuficiente. Solo referencial
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En el Cuadro N° 1 que se presenta en forma sintética los valores alcanzados en las evaluaciones
de los distintos componentes de la Dimension Infraestructura.

CUADRO N°1 Sintesis de la percepcion y evaluacion de los componentes de la
Dimension Infraestructura

Componentes/ variables Utilizacion Suficiencia Mantencion Evaluacion

(%) (%) (%) (%)
Area de merienda 44 74 84 76
Area camping 38 82 86 80
Area de cabaiias 4 90 96 86
Servicios higiénicos 72 66 64 63
Agua potable 40 81 90 82
Lavaderos de loza y ropa 34 83 87 83
Acopio de basura 41 72 92 78
Estacionamientos interiores 48 85 89 82
Caminos interiores 90 81 78

Visualizacion Suficiencia Mantencion Evaluacion

(%) (%) (%) (%)
Letreros ubicacion 75 80 93 83

Recepcion Suficiencia Evaluacion
(%) (%) (%)

Folleto seguridad 33 93 92

Recepcion Cobertura Evaluacion

(%) necesidades (%)
(%)

Kioscos abastecimiento 27 63 56

Uso calculado sobre la disponibilidad de los componentes
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4.3.4 Dimension Actividades recreativas y educacion ambiental

La Dimension Actividades de recreacion y educacion ambiental considera como componentes el
Centro de Informacion Ambiental, los senderos educativos y recreativos, los miradores, las areas
de bafio recreativo y los paneles educativos presentes en las unidades.

La utilizacion de los componentes de la Dimension aparece relativamente homogéneo en el
conjunto de parques y reservas incorporados en la medicién que disponen de ellos, destacandose
el nivel de uso de los senderos, 71%, miradores, 68%, zonas de bafo recreativo, 69%, y la

visualizacion de los paneles educativos, 67%, uso que disminuye a 29% en la visitacion de los
CIA.

La evaluacion de la Dimension es marcadamente positiva, 86%, con un indicador de
insuficiencias en un nivel bajo, 4%, calificacion homogénea en la variable género, donde se
destaca el incremento alcanzado en sujetos entre 51 y 64 afios, 90%, significativo en relacion al
resto de los segmentos etarios, y la mayor valoracion asignada por quienes tienen formacion

técnica o Educacion Media o menor, significativa en relacién con quienes tienen formacion
universitaria.

Tabla N 10 Satisfaccion actividades recreativas y de educacion ambiental

Nacional Masculino Femenino 18229  30a50 Sla64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.395 1.746 1.649 1.178 1.588 404 225 1.166 416 1.813
% % % % % % % % % %
Satisfaccion positiva 86 85 86 84 85 90 86 88 87 84
Satisfaccionnegativa 4 4 3 4 4 2 3 3 2 4
Promedio 6,2 6,2 6,2 6,1 6,2 6,3 6,3 6,3 6,3 6,2

El conjunto de parques y reservas presentes en la medicion tiene un comportamiento positivo en
el que se destacan las RN Pingiiino de Humboldt, 92%, Rio Clarillo, 97%, y Rio de los Cipreses,
93%, y los PN Laguna del Laja, 95%, y Conguillio, 96%. No se registran unidades evaluadas
negativamente y salvo el PN Villarrica que alcanza una aceptacién positiva bésica, 74% y
presenta indicadores de insuficiencia en un nivel elevado, 11%, el conjunto de unidades solo
muestra indicadores de insuficiencia en niveles aceptables
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Tabla N 11 Evaluacion Dimension Act. Recreativas y Educaci

% % %
RN Rio Clarillo 97 74 0
PN Conguillio 96 52 1
PN Laguna del Laja 95 64 1
RN Rio de los Cipreses 93 49 1
RN Pingiiino de Humboldt 92 56 3
PN Chiloé 89 51 1
PN Rapa Nui 87 56 3
PN Torres del Paine 85 46 6
PN Vicente Pérez Rosales 85 36 5
PN La Campana 84 34 4
PN Lauca 84 28 2
RN Pampa del Tamarugal 84 34 4
PN Huerquehue 83 36 3
PN Queulat 83 35 4
PN Radal Siete Tazas 82 34 6
PN Puyehue 81 29 3
PN Pande Azicar 80 37 4
RN Mocho Choshuenco 79 29 6
RN Los Flamencos 77 25 4
PN Villarrica 74 16 11

Indicador Nacional 86 41 4
Calificacién Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y menores

Las actividades insertas en la Dimension presentan un comportamiento positivo y homogéneo
con excepcion de la alta valoracion alcanzada por los CIA, 91%, con indicadores de insuficiencia
aceptables en general. Los senderos son evaluados positivamente, 86%, con insuficiencias en
niveles bajos, 4%, los miradores alcanzan un 84%, la zona de baio recreativo 85% y los paneles
educativos 83%, todos con niveles de insuficiencia bajos con excepcion de las zonas de bafo
recreativo donde alcanzan niveles moderados, 6%.
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Griafico N° 39
Evaluacion Actividades recreativas y educaciéon ambiental

Il votas 6+7 D Notas7 [JJJ Notas 4+3+2+1
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Act. recreativas y ed. CIA (776) Senderos (2539) Miradores (2411)  Baiio recreativo (990)  Paneles educativos
ambiental (3395) (1834)

La Figura 4, presenta los niveles de satisfaccion de los componentes que se evaltan en la
Dimension Actividades recreativas y de educacion ambiental y su respectiva incidencia. Los
puntos mas alejados del centro indican los componentes con mayor nivel de satisfaccion, que en
este caso corresponden al CIA y en menor medida los senderos, mientras que los puntos mas
cercanos al centro representan los que tienen menor nivel de satisfaccion, siendo en este caso los
paneles educativos, 83%.

Figura 4: Nivel de satisfaccién componentes

Actividades recreativas y educacion ambiental

g Satisfaccion obtenida =-e =- Satisfaccion establecida = Incidencia

CIA
%

6%
Panel.es 83% Senderos
educativos
) /) MA———— ¢ 84%
Area de bano ;
‘ Miradores
recreativo

La comparacion de los resultados obtenidos en los componentes con el estandar de satisfaccion
de 75% establecido por CONAF, pone de manifiesto que en su conjunto satisfacen los
requerimientos definidos por la Institucion.

La incidencia de los componentes en el nivel de satisfaccion con la Dimension Actividades
recreativas y de educacion ambiental pone de manifiesto que en la conformacion de la
satisfaccion con la Dimension alcanza una mayor incidencia los paneles educativos, .44%,
participando en un segundo nivel los senderos, .31, y los miradores, .25. El CIA y el area de bafio
recreativo no presentan indicadores de incidir en la construccion de la valoracion de la
Dimension.
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Los resultados obtenidos en la evaluacion de la Dimension Actividades recreativas y de
educacion ambiental ponen de manifiesto la conveniencia de optimizar los contenidos y
condiciones que presentan los paneles educativos y las condiciones de senderos y miradores

como medio de alcanzar una mayor valoracion de la Dimension. Los tres componentes cuentan
con espacio de crecimiento que debe ser utilizado.
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4.3.4.1 Centro de Informacion Ambiental**

La presencia de Centros de Informacion Ambiental se registra en quince unidades, incluyendo en
este contexto el Centro de recepcion de visitantes del PN Rapa Nui que no responde propiamente
a un CIA. La visitacion de los CIA alcanza a un 29% de los visitantes de las unidades que
cuentan con este componente. Esta visitacion se incrementa en sujetos que cuentan con mayor
nivel educacional, universitario, y en visitantes que permanecen en la unidad por mas de un dia.
En las unidades se destaca la alta visitacion que tiene el CIA en la RN Pampa del Tamarugal,
75% de los visitantes de la unidad, y los PN Pan de Azucar, 57%, Conguillio, 57%, y Chiloé,
53%.

En forma generalizada, 91%, los visitantes de los CIA estiman que la mantencion de éstos es
adecuada, opinion transversal en las distintas variables analizadas.

Grafico N° 40
Implementacion Centro de Informaciéon Ambiental

91%
29%

Visita (2690) Mantencion (776)

La calificacion que se hace del interés estimado en el material presentado en los CIA se enmarca
en un nivel claramente positivo, 88%. Se registra un incremento en la estimacion de interés en el
material en sujetos mayores de 51 afos, y en quienes cuentan con menor nivel educacional, 92%.
Entre los visitantes de origen extranjero se observa una valoracion mas acotada del interés del
material expuesto, 82%.

Grafico N'41 Grafico N'42
Nivel de interés informacion CIA Nivel de interés informacion CIA
- Notas 6+7 [ ] Notas7 . Notas 4+3+2+1 . Notas 6+7 [ ] Notas7 . Notas 4+3+2+1
88% 91%
T =T 1 T EIA 1
Base: Nacional (776) Base: Nacional (776)

** Cinco unidades no disponen de CIA o no se encuentra en
funcionamiento: Las RN Rio Clarillo, Mocho Choshuenco y
los PN La Campana, Villarrica, Vicente Pérez Rosales.
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La evaluacion de los Centros de Informacion Ambiental se enmarca en un contexto de alta
valoracion, 91%, con un bajo nivel de insuficiencias, 2%, calificacién que se incrementa en
sujetos de 51 a 64 afos, 97%, y en quienes cuentan con menor nivel educacional, Ensefianza
Media o menor, 94%. En los visitantes extranjeros se observa una valoracion mas moderada, en
un contexto claramente positivo, 85%.

El conjunto de CIA registra valoraciones altamente positivas, contexto en el que se destacan la
RN Rio de los Cipreses, 100%, y los PN Chiloé, 95%, Puyehue, 93%, Pan de Azuacar, 92%, y
Laguna del Laja, 91%.

Grafico N° 43
Evaluacion Centro de Informacion Ambiental
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* Tamafio muestral insuficiente. Solo referencial
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4.3.4.2 Senderos educativos y recreativos

La utilizacion de los senderos educativos y recreativos de las unidades evaluadas en la medicion
alcanza al 71% de los entrevistados, donde se destaca la mayor presencia de adultos jovenes,
80%, la que va decreciendo a medida que se incrementa la edad de los visitantes, en quienes
tienen formacion universitaria, y en visitantes de origen extranjero, 83%, registrandose la menor
utilizacion de sujetos nacionales, 68%. En términos de las unidades, se observa una alta
utilizacion en las RN Los Flamencos, 99%, y Mocho Choshuenco, 96%, y en el PN Chiloé, 91%.
Gréfico N° 44
Implementacién senderos
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Los visitantes que utilizaron los senderos en forma mayoritaria que éstos son suficientes en las
unidades visitadas, 89%, estimacion que se registra homogénea y transversal en las distintas
variables en estudio.

En forma mayoritaria también se considera que los senderos se encuentran bien sefializados,
83%, estimacion que se incrementa en adultos mayores, 89%, y en quienes cuentan con menor
nivel educacional, 86%. En las unidades consideradas en la presente medicion se destacan las RN
Pampa del Tamarugal, 98%, Pingiiino ¢ Humboldt, 96%, y Rio de los Cipreses, 94%, asi como
los PN Chilo¢, 97%, y Queulat, 95%.

La evaluacion alcanzada por los senderos en las unidades evaluadas se inserta en un plano
marcadamente positivo, 86%, con un indicador de insuficiencias bajo, 4%. Esta calificacion se
incrementa a medida que los entrevistados se encuentran en rangos de mayor edad para alcanzar
al 91% de los adultos mayores, apareciendo homogénea en el resto de las variables consideradas
en el estudio.

El conjunto de unidades presenta indicadores altamente positivos en este componente, donde se
destacan las RN Rio de los Cipreses, 93%, y Pingiiino de Humboldt, 92%, y los PN Laguna del
Laja, 94%, y Chilo¢, 93%.
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Grafico N°45
Evaluaciéon Senderos educativos y recreativos
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4.3.4.3 Miradores

Miradores se encuentran presentes en todas las unidades evaluadas, contando con un 68% de uso,
el que aparece mas intensivo en adultos jovenes, 71%, sujetos con mayor formacion,
universitaria, 74%, y en particular por visitantes de origen extranjero, 80%. Se registra un mayor
nivel de utilizacion en la RN Los Flamencos, 98%, y en los PN Lauca, 91%, Chilo¢, 96%, y
Queulat, 95%, mientras que aparece marcadamente disminuido en la RN Rio Clarillo, 7%, y
moderadamente utilizados en los PN Puyehue, 45%, Radal Siete Tazas, 45%, y Pan de Azucar,
46%.

En su mayoria, 81%, los usuarios del componente estiman que los actualmente existentes son
suficientes en las unidades, estimacion que se incrementa en mayores de sujetos con edades entre
51 y 64 anos, 85%, y en visitantes de origen extranjero, 86%.
Grafico N°46
Implementacion miradores
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En forma generalizada quienes utilizaron los miradores manifiestan que éstos se encuentran bien
sefializados, 85%, estimacion que aparece transversal y homogénea en las distintas variables
analizadas en el estudio. Se destacan las estimaciones de adecuada sefializaciéon manifestada por
los usuarios del componente en las RN Rio Clarillo, 96%, y Pingiiino de Humboldt, 93%, asi
como en los PN Chilo¢, 96%, Queulat y Rapa Nui, 94% cada uno. En términos deficitarios en
cuanto a sefializacion se registra el PN Villarrica, 40%.

La evaluacion que se hace de los miradores es positiva, 84%, con un bajo nivel de insuficiencias,
4%, con una distribucion que aparece homogénea en las distintas variables de andlisis donde solo
se destaca la mayor valoracion asignada por sujetos con edades entre 51 y 64 anos, 91%, y por
quienes cuentan con menor nivel educacional, 86%.

En un contexto en el que el conjunto de unidades cuenta con calificaciones marcadamente
positivas para sus miradores, se destaca el nivel de excelencia asignada a este componente en las
RN Rio de los Cipreses, 95%, y Pingiiino de Humboldt, 92%, y de los PN Laguna del Laja, 925,
Conguillio, 94% y Rapa Nui, 93%.
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Grafico N°47
Evaluacion Miradores
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4.3.4.4 Area de bafio recreativo**

Las zonas de bafio recreativo, con distintas caracteristicas, se encuentran disponibles en nueve
unidades, contando con un 69% de utilizacion en las unidades que cuentan con este componente,
el que aparece mas intensivo en el segmento femenino, en adultos mayores, en sujetos nacionales,
en quienes tienen experiencias previas en la unidad y en los visitantes que concurren a las
unidades por periodos superiores al dia.

En forma mayoritaria, 84%, quienes hicieron uso de las areas de bafio recreativas estiman
suficiente la disponibilidad del componente, percepcion homogénea en el género y la edad de los
entrevistados, que se incrementa en quienes poseen Educacion Media o Técnica, y en visitantes
extranjeros.
Grafico N° 48
Implementacion areas de bafo recreativo
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La seguridad estimada en las zonas de bafio recreativo se estima adecuada por la mayoria de
quienes utilizaron el componente, 84%. Se observa un incremento en la estimacion de seguridad
de las zonas de bafio a medida que los usuarios cuentan con niveles mayores de edad, alcanzando
a 93% en adultos mayores, en sujetos que cuentan con formacion técnica, 88%, y en visitantes de
origen extranjero, 92%. Se estiman como mas seguras las zonas de bafio de la RN Rio de los
Cipreses, 97%, y los PN Conguillio, 97%, y Rapa Nui, 96%, mientras que las unidades que
aparecen mas disminuidas en este indicador son los PN Pan de Azucar, 52%, y Radal Siete Tazas,
56%. "’

Las zonas de bafio recreativo alcanza una evaluacion positiva, 85%, con un moderado indicador
de insuficiencia, 6%. Se aprecia que la valoracion del componente se incrementa a medida que
los usuarios cuentan con mayor edad, en sujetos con formacion técnica o Enseilanza Media, 88%.

Dentro de una valoracidon positiva en general de las distintas zonas de bafio, se destaca la alta
valoracion asignada a los componentes en los PN Rapa Nui, 100%, y Conguillio, 97%, y en la
RN Rio Clarillo, 98%.

Dos unidades presentan zonas de bafio con menores indicadores de satisfaccion: los PN Radal
Siete Tazas y Pan de Azucar alcanzan una aceptacion positiva basica, 70% cada uno y presentan
indicadores de focalizacion critica elevados, 14% y 11% respectivamente.

** Once unidades no disponen de areas de bafio recreativo: Las
RN Pampa del Tamarugal, Los Flamencos, Pingiiino de
Humboldt, Mocho Choshuenco y los PN La Campana, Laguna
del Laja, Villarrica, Vicente Pérez Rosales, Queulat, Torres del

Paine.
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Grafico N°49
Evaluacion Areas de baiio recreativo
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4.3.4.5 Los paneles educativos™*

Los paneles educativos se encuentran presentes en diez y ocho de los parques y reservas
considerados en el estudio, alcanzando un 57% de visualizacion entre los visitantes entrevistados,
visualizacion declarada en mayor medida por sujetos con formaciéon técnica, por visitantes
nacionales y por quienes concurren a las unidades en estadias superiores a un dia. Se registra un
mayor nivel de visualizacion de los paneles educativos en los PN Chiloé, 86%, Laguna del Laja,
76%, y La Campana, 79%, mientras que se registra una baja declaracion de visualizacion de los
paneles educativos en los PN Villarrica, 28%, Puyehue, 37%, y Torres del Paine, 31%.

Los visitantes que manifiestan haber visualizado los paneles educativos mayoritariamente
consideran que éstos son suficientes en las unidades, estimacion que aparece homogénea en las
distintas variables analizadas. Esta suficiencia aparece mas definida en las RN Rio Clarillo, 96%,
y Pingiiino de Humboldt, 92%, y en el PN Laguna del Laja, 95%.

Grafico N°50
Implementacion paneles educativos
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La mantencion de los paneles educativos, por su parte, se estima en forma generalizada, 91%, que
es adecuada, estimacion que aparece homogénea en las distintas variables analizadas. Se destaca
el alto nivel de mantencidén estimada en las RN Rio Clarillo, 100%, y Pampa del Tamarugal,
98%, y en los PN La Campana, 95%, Laguna del Laja, 96%, Conguillio, 96%, Puyehue, 95%, y
Queulat, 94%.Los paneles educativos generan una percepcidon positiva entre quienes los
visualizaron la que se traduce en que un 83% de los indicadores se manifiesta satisfecho con este
componente, con un bajo nivel de insuficiencias, 2%. Dentro de una calificaciéon general
homogénea, se destaca la mayor valoracion asignada por sujetos con menor nivel educacional,
87%, y la menor calificacion que entregan los visitantes extranjeros, 79%.

El conjunto de unidades evaluadas en el componente paneles educativos tiene un comportamiento
marcadamente positivo en el que se destacan la RN Rio Clarillo, 97%, y el PN Laguna del Laja,
96%. Por otra parte, si bien se enmarcan en evaluaciones positivas, se registran niveles de
focalizacion critica importantes en la RN Los Flamencos, 10%, y los PN Villarrica, 11%, y
Torres del Paine, 13%, las que requieren ser consideradas para superar las falencias que originan
la insatisfaccion de segmentos importantes de visitantes.

** Dos unidades no disponen de paneles educativos: RN
Mocho Choshuenco y PN Vicente Pérez Rosales
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Grafico N°51
Evaluacion Paneles educativos
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Una relacion sintética del comportamiento tenido por los distintos componentes de la Dimension
es la siguiente:

CUADRO N° 2 Sintesis de la percepcion y evaluacion de los componentes
de la Dimension Act. Recreativas y educacion ambiental

Componentes/ Visita Interesante ~ Mantenciéon  Evaluacion
variables (%) (%) (%) (%)
CIA 29 88 98 91
Utilizacion Suficiencia  Mantenciéon  Evaluacion
(%) (%) (%) (%)
Senderos 71 89 83 86
Miradores 68 81 85 84
Visualizaciéon  Suficiencia  Mantencion  Evaluacion
(%) (%) (%) (%)
Paneles educativos 57 75 91 83
Utilizacion Seguridad Evaluacion
(%) (%) (%)
Area de baiio 69 84 85
recreativo

Uso calculado sobre disponibilidad de componentes
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4.4 LOS SERVICIOS Y ACTIVIDADES VALORADAS EN LA UNIDAD

Los principales servicios o actividades que proporcionaron gratificacion en la experiencia tenida
en las unidades visitadas dan cuenta de componentes de las Actividades recreativas y educacion
ambiental y de la Infraestructura que se encuentran presentes en los servicios esperados al
concurrir a las unidades: senderos, miradores, areas de bafio recreativo, zonas de campismo y de
merienda, avalados por la presencia de servicios higiénicos y el acceso a los atributos naturales
existentes en las unidades.

Gréfico N° 52
Servicios o actividades gratificantes en la visita
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En una primera ubicacion aparece la existencia de senderos, mencionado por un 39% de los
entrevistados con un comportamiento homogéneo en materia de género y la participacion
preferente de adultos jovenes, 46%, de visitantes con mayor formacién educacional,
universitarios, 41%, y de quienes concurren a las unidades con estadias superiores al dia.

En una segunda posicién se menciona a los miradores, 24%, con una distribucion similar a la
referida en los senderos, un mayor mencidon en adultos jovenes y en universitarios,
diferenciandose en ser mencionados en mayor medida por quienes visitan las unidades por el dia.

Las éareas de campismo y de merienda se menciona por un 22% de los entrevistados como un
aspecto gratificante en las unidades visitadas, donde se destaca la mayor presencia de adultos
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mayores, 24%, de visitantes con formacion técnica y media o menor, 25%, que permanecen en
las unidades en estadias mayores al dia, alojando en las unidades.

La presencia de areas de bafo recreativo se conforman en otro servicio gratificante en las
unidades visitadas, 17%, con participacion preferencial de adultos mayores, 24%, en sujetos con
menor nivel educacional o técnica, 23% en cada segmento, y en visitantes nacionales, 20%. En
extranjeros las menciones de este aspecto gratificante aparece reducida.

El contexto natural de las unidades, sus paisajes y atractivos como rios, lagos, volcanes, el mar,
dan cuenta de la obtencion de las expectativas tenidas en relacion con los parques y reservas asi
como de las motivaciones para elegir los lugares a visitar apareciendo en mayor medida en
mayores de 51 afios.

Queda de manifiesto que en el comportamiento global de los parques y reservas nacionales
visitadas en la temporada 2015 la poblacion visitante tiende a obtener una adecuada gratificacion
a actividades y condiciones de las unidades a las que esperaban acceder, con una aproximacion
marcadamente similar entre ambos géneros y a una segmentacion en la variable etaria entre los
aspectos que generan gratificacion a los segmentos mas jévenes y a los mayores.
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4.5 SERVICIOS Y ACTIVIDADES ESPERADAS EN LA UNIDAD

En un contexto en el que para algo mas de una quinta parte de los entrevistados, 22%, las
unidades visitadas se encuentran bien con las condiciones y servicios existentes, por lo que no
incorporarian nuevos servicios o actividades, se registra una marcada dispersion en la mencion de
servicios o actividades.

Grafico N° 53
Servicios o actividades interesarian que estuvieran presentes

o,
Visitas guiadas —_ 19%

14%
12%

Servicios alimentacion

Venta provisiones

Actividades turismo
aventurra

Actividades, juegos nifios

Areasde bafio
Cabalgatas
Informacion bilingiie

Informacion flora y fauna

Otros —_ 36%

23%

. . 22%
Nada, esta bien asi J— 22%

ZTotal menciones = Primera en importancia |

Base: Total entrevistas (3559)

El servicio que concita el mayor consenso entre los visitantes entrevistados es la disponibilidad
de contar con visitas guiadas, realizadas por los Guardaparques de las unidades, que les
permitiera conocer los principales atractivos de éstas. Este servicio esperado, mencionado por un
19% de los entrevistados, muestra un comportamiento marcadamente homogéneo en los distintos
segmentos considerados en el estudio.

La posibilidad de contar con servicios de alimentacion, referidos como cafeterias, restaurantes,
lugares para alimentarse, es mencionado por un 12% de los entrevistados, con mayor presencia
de sujetos mayores de 30 afos, que se incrementa con el aumento de las edades de éstos, asi
como también en visitantes que concurren a las unidades por el dia.

Con una presencia similar al anterior, 11%, se esperaria o gustaria que en las unidades se contara
con lugares de venta de provisiones, referido tanto por entrevistados en unidades o sectores de
¢éstas en los cuales no se encuentran presente kioskos de abastecimiento como en aquellas en que
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éstos existen, dando cuenta de la disconformidad con el servicio prestado. Este servicio esperado
tiene una distribucion homogénea en las distintas variables analizadas.

Un segmento de visitantes donde predominan los sectores masculinos y de adultos jovenes
menciona la incorporacion de actividades de turismo aventura dentro de los servicios
proporcionados por los parques o reservas visitados.

Un segmento menor a los anteriores, 8%, plantea la conveniencia de considerar la presencia de
juegos y actividades para nifios, situacion en la que participan en mayor medida el segmento
femenino y sujetos con edades que fluctuan entre 30 y 64 afios, los que concurren en familia con
presencia de menores de 18 afios.

La generacion de éareas de bafio recreativo es mencionada por un 7% de los entrevistados,
preferentemente visitantes de unidades o sectores de éstas en las que no se dispone de la
componente, expectativa referida en forma homogénea en las diferentes variables consideradas
en el analisis.

La incorporacién de un servicio que disponga de la alternativa de realizar cabalgatas al interior de
la unidad visitada es mencionada por un 7% de los entrevistados, con mayor participacion de
visitantes con edades entre 18 y 50 afios y en quienes cuentan con menor nivel educacional.

La disponibilidad de informacion bilinglie es mencionada por un 4% de los entrevistados,
mayoritariamente de origen extranjero, requerimiento que no solo se refiere a informacion
bilingiie sino que incorpora la comunicacion bilingiie con personal de las unidades.
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4.6 EVALUACION GENERAL DE LA VISITA

La evaluacion general de los servicios de los parques y reservas nacionales visitadas, referida una
vez realizada la evaluacion de los componentes que las conforman, alcanza una valoracion
positiva, 84%, contando con una baja presencia de insuficiencias, 3%. La evaluacion realizada
pone de manifiesto una mayor valoracion en el segmento femenino, 86%, estadisticamente
significativa en relacion con el segmento masculino, situacion que se registra del mismo modo en
visitantes con edades entre 51 a 64 afios, 90%, valor que es estadisticamente significativo sobre
las altas evaluaciones asignadas tanto por sujetos menores como por los adultos mayores. En la
variable educacion se registra una mayor valoracion en quienes cuentan con formacion técnica o
Ensefianza Media o menor, la que alcanza significacion frente a la evaluacion entregada por
quienes cuentan con formacion universitaria.

‘ Tabla N° 12a Satisfaccion global

Nacional Masculino Femenino 18229 30a50 Slao64 65> Media  Técnica  Superior
Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 1.235 433 1.893
% % % % % % % % % %
Satisfacci(’)npositiva 84 83 86 82 85 90 83 87 87 82
Satisfaccion negativa 3 3 3 3 3 2 1 2 3 3
Pmeito 6,2 6,1 6,2 6,1 6,2 6,3 6,2 6,3 6,2 6,1

En la variable nacionalidad de origen se registra una mayor valoracion por los servicios en
visitantes nacionales, 86%, con una diferencia significativa en relacion con la entregada por
visitantes extranjeros, 77%.

‘ Tabla N° 12b Satisfacciéon global

Nasiemall Chileno Extranjero 1*visita Ha visitado
Base 3.561 2.830 731 981 2.580
% % % % %
Satisfaccion positiva 84 86 77 87 83
Satisfaccionnegativa 3 2 4 2 3
Promedio 6,2 6,2 6,0 6,3 6,1

La positiva percepcion de los servicios ofrecidos por los parques y reservas nacionales a sus
visitantes se encuentra sustentada por el comportamiento positivo mostrado por la totalidad de las
unidades incorporadas en la evaluacion, con indicadores de insuficiencia insertos en un contexto
aceptable.

En este contexto positivo se destaca la valoracion de excelencia, con evaluaciones que dan cuenta
de calificaciones superiores al 90%, alcanzado por cuatro unidades: las RN Rio Clarillo, 97%, y
Rio de los Cipreses, 93%, y los PN Laguna del Laja y Chilo¢, 95% y 94% respectivamente, con
ausencia de indicadores de insuficiencia. A este segmento se agregan las evaluaciones altamente
positivas obtenidas por la RN Pingiiino de Humboldt, 90%, y los PN La Campana y Vicente
Pérez Rosales, 86% cada uno, con insuficiencias en niveles bajos.
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En términos de insuficiencias el comportamiento de la generalidad de las unidades analizadas
presenta indicadores insertos en niveles de baja presencia de indicadores de insuficiencia, con
excepcion del PN Villarrica, solo presenta un indicador de insuficiencia moderado, que pone de
manifiesto la necesidad de analizar los elementos que se encuentran a la base para su correccion.

Tabla N 13 Evaluacion global

% % %
RN Rio Clarillo 97 68 0
PN Laguna del Laja 95 61 1
PN Chiloé 94 50 0
RN Rio de los Cipreses 93 50 0
RN Pingiiino de Humboldt 90 45 2
PN Vicente Pérez Rosales 86 34 4
PN La Campana 86 33 2
PN Pande Azicar 84 32 2
PN Lauca 84 29 2
PN Puyehue 84 29 2
PN Huerquehue 83 41 4
RN Pampa del Tamarugal 83 40 4
PN Radal Siete Tazas 83 34 3
PN Conguillio 82 32 1
PN Queulat 81 18 3
RN Los Flamencos 80 30 4
RN Mocho Choshuenco 79 29 3
PN Rapa Nui 78 32 5
PN Torres del Paine 76 24 3
PN Villarrica 75 20 8
Indicador Nacional 3

Calificacion Satlsfaccmn Excelencna Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota7 Notas 4y menores

El comportamiento de las dimensiones que conforman la satisfaccion con los servicios de las
Areas Silvestres Protegidas en estudio pone de manifiesto un comportamiento positivo y
homogéneo en el que se destaca la alta valoracion asignada al desempeiio del Personal de
Guardaparques, con niveles de excelencia, 93%, con un promedio de 6.5, valoracion nacional que
se construye en la positiva calificacion del conjunto de unidades en estudio, en particular la
calificacion de excelencia de la RN Rio Clarillo, 98%, y los PN Laguna del Laja y Radal Siete
Tazas, 97%. La Infraestructura se conforma en la dimensidén con una menor calificacién, aunque
con una evaluacion positiva, 81%, situacion que se encuentra influida por las evaluaciones

criticas de los PN Torres del Paine y Villarrica y la RN Mocho Choshuenco.
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Tabla N 14 Satisfaccion Dimensiones

Nacional Acceso Personal Infraestructura ACthldfldeS
recreativas
Base 3561 3304 1805 3510 3395
% % % % %
Satisfaccion positiva 84 84 93 81 86
Excelencia 36 49 59 32 41
Satisfaccion negativa 3 4 1 4 3

Promedio 6

2 6.3 6.5 6.1 6.2
Calificacién Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y menores
Las dimensiones Acceso y Actividades Recreativas y educacion ambiental presentan un
comportamiento plenamente positivo, cumpliendo satisfactoriamente sus funciones de facilitar un

adecuado ingreso a las unidades visitadas y de ofrecer un conjunto de actividades que responden
a las expectativas tenidas por éstos para concurrir a las areas silvestres protegidas.

Grafico N° 54
Satisfaccion global dimensiones
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Frente al requerimiento de plantear mejoras a introducir en las unidades visitadas se hace
referencia a una variada gama de aspectos con alta dispersion, con la caracteristica de mostrar
una alta homogeneidad a nivel de género en el conjunto de aspectos mencionados. Los
principales aspectos mencionados se encuentran referidos a condiciones generales, como
disponer de informacion del parque o reserva visitado, y a la infraestructura de las unidades
visitadas, todo ello inserto en la estimacion mayoritaria de que la unidad se encuentra bien en las
condiciones que presenta y que no es necesario introducir mejoras en ellas, mencionado por un
22% de los visitantes entrevistados.

El requerimiento de mejora que concentra un mayor nimero de menciones se refiere al interés de

contar con informacion sobre la unidad visitada, informacion del parque, como lo mencionan,

11%, con marcada similitud en ambos géneros y en la variable edad, donde solo se registra una
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menor mencion de este requerimiento en adultos mayores. El contar con informacion de la unidad
se presenta con mayor presencia en sujetos que cuentan con formacidn universitaria.

Grifico N° 55
Mejoras a introducir en unidades
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En una segunda posicion se menciona la conveniencia de introducir mejoras en la sefialética
interna en los parques y reservas visitados, los que preferentemente se refieren a la su presencia
en los senderos de las unidades. Este aspecto es mencionado por un 10% de los entrevistados,
preferentemente por adultos jovenes y por visitantes con formacidn universitaria.

En una tercera posicion aparecen dos aspectos que se refieren a las condiciones existentes en los
servicios higiénicos, situacion consistente con corresponder a un componente que salvo
excepciones obtiene evaluaciones negativas y altos indicadores de insuficiencias en la mayoria de
las unidades incorporadas en la evaluacion. Se plantea la conveniencia de incorporar una mayor
cantidad de bafos en las unidades, 9%, requerimiento que se presenta con una distribucion
homogénea y transversal en las distintas variables analizadas. Conjuntamente con una mayor
cantidad de bafios se hace presente la necesidad de preocuparse de la mantencion y limpieza que
presentan éstos, las que obtienen calificaciones altamente criticas en el conjunto de unidades
evaluadas. Este requerimiento es manifestado por un 8% de los entrevistados, de preferencia en
adultos jovenes.

Introducir mejoras en los senderos existentes en las unidades se conforma en otro aspecto que
alcanza presencia en los requerimientos de los entrevistados, 7%, mencionado en mayor medida
por el segmento masculino, por adultos mayores, sujetos con mayor nivel educacional,
universitarios, y por visitantes de origen extranjero.
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Requerimientos de disponer de una mayor cantidad de puntos de agua al interior de las unidades
se menciona por un 6% de los entrevistados, con mayor presencia en adultos jovenes, visitantes
con mayor formacion educacional y por extranjeros.

La disponibilidad de basureros en las unidades es otro aspecto que alcanza saliencia entre las
menciones entregadas, 5%, con mayor presencia entre adulto jovenes.

En un mismo nivel de menciones, 5%, aparece el requerimiento de contar con mayor presencia de
Guardaparques al interior de las unidades, mejora en el servicio que tiene un comportamiento
transversal en los entrevistados y corresponde también a las falencias manifestada en la
Dimension Personal.

La disponibilidad de electricidad y luz eléctrica es mencionada también por un 5% de los
entrevistados, mientras que con un menor nimero de menciones se destacan mejoras en los
paneles educativos y en los caminos interiores de las unidades, en conjunto con un alto numero
de menciones, 74%, de otros aspectos con frecuencias menores.
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4.7 EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS

El cumplimiento de las expectativas presentes al concurrir a las unidades visitadas alcanza una
alta satisfaccion, 90%, con un bajo indicador de insuficiencia, 2%, con una tendencia a
comportarse en forma altamente positiva en las distintas variables analizadas, donde se aprecia
una mayor satisfaccion en este indicador en sujetos entre 51 y 64 afos, significativa en relacion
con el resto de los rangos etarios, y en quienes poseen una formacion técnica, la que es
significativa en relacion con los que tienen formacion universitaria y media, respectivamente.

Tabla N 15a Cumplimiento expectativas

Nacional Masculino ~ Femenino 18a29 30a50 Sla64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.560 1.827 1.733 1.224 1.665 426 245 1.235 433 1.892
% % % % % % % % % %
Satisfaccion positiva 90 90 91 89 91 94 90 91 94 89
Satisfaccionnegativa 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2
Promedio 6,4 6,4 6,4 6,3 6,4 6,5 6,5 6,4 6,5 6,3

Del mismo modo el cumplimiento de las expectativas de los visitantes nacionales aparece
significativamente superior a la expresada por los de origen extranjero.

Tabla N° 15b Cumplimiento expectativas

Nacional Chileno Extranjero 1% visita Ha visitado
Base 3.560 2.829 731 980 2.580
% % % % %
Satisfaccion positiva 90 91 88 90 90
Satisfaccionnegativa 2 2 2 2 2
Promedio 6,4 6,4 6,3 6,4 6,4

En relacion con los parques y reservas nacionales analizados, la totalidad de las unidades alcanza
niveles positivos en el cumplimiento de las expectativas tenidas para concurrir a ellas, con
valoraciones de excelencia donde se destacan las RN Rio Clarillo, 97%, RN Rio de los Cipreses,
95%, Los Flamencos, 94%, y Pingiiino de Humboldt, 93%, y los PN Rapa Nui, 97%, Laguna del
Laja, 94%, y Chiloé¢, 93%.

En altos niveles de cumplimiento declarado de las expectativas se encuentran los PN
Huerquehue, 92%, Torres del Paine, 91%, La Campana, 91%, y Conguillio, 91%.

En esta alta valoracion del cumplimiento de las expectativas es conveniente considerar que del
analisis de los antecedentes se puede estimar que se encuentran influidos fuertemente por el
acceso a los atractivos naturales presentes en las unidades y no solamente una valoracion de los
servicios tenidos en éstas.
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Tabla N 16 Evaluacion cumplimiento de las expectativas

% % %
PN Rapa Nui 97 73 1
RN Rio Clarillo 97 67 0
RN Rio de los Cipreses 95 50 1
PN Laguna del Laja 94 64 1
RN Los Flamencos 94 45 2
RN Pingiiino de Humboldt 93 69 1
PN Chiloé 93 60 1
PN Huerquehue 92 61 1
PN Torres del Paine 91 50 1
PN La Campana 91 46 3
PN Conguillio 91 42 2
RN Pampa del Tamarugal 90 49 3
RN Mocho Choshuenco 89 56 0
PN Vicente Pérez Rosales 89 56 2
PN Puyehue 88 48 4
PN Radal Siete Tazas 87 50 3
PN Pande Azicar 87 47 2
PN Queulat 85 28 0
PN Lauca 82 36 3
PN Villarrica 79 35 6

Indicador Nacional 90 5 2

2
Calificacién Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4y menores
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4.8 COMPARACION CON VISITAS ANTERIORES

Un 27% de los visitantes declara contar con experiencias previas en la unidad visitada, los que al
hacer una comparacion de las condiciones que presentan estas unidades en la actual visita
mayoritariamente manifiestan que éstas son mejores a las tenidas en su visita previa, 58%,
estimacion que se incrementa en el segmento femenino, 59%, en sujetos mayores de 51 afios,

65%, en quienes cuentan con menor nivel educacional, 57 %, y en visitantes de origen nacional,
59%.

Grafico N° 56
Situacion comparada con afios anteriores
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Se registra que algo mas de un tercio de quienes poseen experiencias previas en las unidades,
38%, considera que los servicios en éstas se mantienen igual, preferentemente en el segmento

masculino, 39%, en adultos jovenes, 46%, en quienes poseen formacion técnica o universitaria,
40%, y en visitantes de origen extranjero, 54%.

Solo un 4% de los entrevistados estima que los servicios han desmejorado, en particular visitantes
que tienen estadias superiores a un dia.

4.9 DISPOSICION A RECOMENDAR LA UNIDAD

En forma generalizada, 99%, los visitantes entrevistados manifiestan su disposicion a recomendar
la visita a la unidad.

Grafico N° 57
Recomendacion visita
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V  INDICADOR DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS

El Indicador de calidad de los servicios en las Areas Silvestres Protegidas administradas por
CONAF se conforma con la evaluacion general de los servicios presentes en el conjunto de
unidades consideradas en el estudio, que representa la satisfaccion de los visitantes con los
servicios. En la presente medicion el indicador de gestion alcanza a 84%.

La Figura 5 da cuenta de los niveles de satisfaccion de las dimensiones de servicio que se
evalian en la medicidon y su respectiva incidencia. Por una parte, muestra que los puntos mas
alejados del centro indican las dimensiones con un mayor nivel de satisfaccion —linea azul--, que
en este caso corresponde al Personal de Guardaparques, mientras que los puntos mas cercanos al
centro representan los que tienen menor nivel de satisfaccion, siendo en este caso el la
Infraestructura.

La aplicacion del Andlisis de Regresion Multiple entre la evaluacion general de los servicios
recibidos en las unidades y las dimensiones que se encuentran presentes en la construccion de la
satisfaccion entrega la incidencia que tiene cada una de las dimensiones en la calificacion
general, es decir, en qué medida la variacion de una Dimension incide en la variacion de la
satisfaccion general con los servicios.

Figura 5: Nivel de satisfaccion e incidencia
Dimensiones Nacional

g Satisfaccion obtenida == == Satisfaccion establecida e [ncidencia

Acceso
84%

Cumplimiento 90%

93%
. ersonal
expectativas

Act.recreativas * 81%
y educacion 86% fnfraestructura
ambiental

Este indicador da cuenta de una mayor incidencia, .28, del cumplimiento de las expectativas
tenidas para concurrir a cada una de las unidades, variable importante que es externa a la gestion
de la Institucion, por lo que no tiene injerencia en ella. En un contexto en el que todas las
dimensiones alcanzan participaciéon en la construccion de la satisfaccion con las unidades
visitadas, la que presenta una mayor incidencia en la satisfaccion con los servicios de CONAF es
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la Infraestructura, .27, con aportes de las Actividades recreativas y de educacion ambiental, .18,
del Personal, .16, y del Acceso a las unidades, .11.

Dado que el cumplimiento de las expectativas es una variable externa sobre la que la Institucion
no tiene injerencia, la Infraestructura adquiere una mayor incidencia dentro de las medida que se
requiere gestionar en cada una de las unidades, orientdndose a corregir los aspectos que se
conforman en insuficiencias o presentan debilidades en esta Dimension, como asi también en
relacion con las Actividades recreativas y educacion ambiental.

En la Figura 6 se presenta el esquema de construccion del indicador de gestion global con los
servicios existentes en las unidades en estudio. La informacion pone de manifiesta la
conveniencia de analizar e introducir correcciones en la Infraestructura de las unidades, cuya
implementacion da soporte a una estadia en condiciones adecuadas para la realizacion de las
actividades previstas por los visitantes. Cuenta con una alta incidencia en la valoracion de la
satisfaccion general y su evaluacion siendo positiva tiene margen para ser incrementada
superando los aspectos en que se muestra mas débil, los que en general apuntan a las condiciones
que presentan los servicios higiénicos y requieren ser evaluados en funcion de los antecedentes
particulares de cada unidad.

Figura N° 6 Indicador de Gestion Global

Infiicad(‘)r Incidencia Indicaqor
satisfaccion de gestion
84% ACCESO 10.6
93% PERSONAL 16.4
81% INFRAESTRUCTURA 26.5
86% EDU?;ECCI%?VA:;J%TE‘;VTAL 18.2 SATISFACCION 84%

GENERAL

0% [esmenmasil 283

El analisis de la incidencia y la presencia de indicadores de insuficiencia en las dimensiones
definen la conformacion de ambitos de mejoramiento que se presentan a continuacion. En el
grafico se representan las dimensiones que estan dentro del ambito de control de CONAF, es
decir, se excluye el cumplimiento de las expectativas de los visitantes. En el andlisis de la
informacion presentada es necesario considerar una tendencia que se observa en la mayoria de las
unidades evaluadas de evaluar las dimensiones con una mirada global que no siempre da cuenta
de las insuficiencias que se registran en distintos componentes, situacion que se registra en mayor
medida en relacion con la Infraestructura de diversas unidades.
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De acuerdo con este analisis, la Dimension Infraestructura presenta bajos indicadores de
insuficiencia y su incidencia en la construccion de la satisfaccion del Parque es importante dentro
del contexto en el que CONAF tiene injerencia, lo que la ubica en una posiciéon que formalmente
aparece como una fortaleza dentro de los servicios de los parques y reservas nacionales
administrados por la Institucion. Esta Dimension tiene una evaluacidon positiva que cuenta con
margen para incrementarse en la medida que en cada unidad se realice un analisis critico de las
condiciones que presentan sus componentes para intervenir aquellos que generan insatisfaccion
en sus usuarios.
Figura N 7 ASPECTOS ESPECIFICOS DE PREOCUPACION

z

INCIDENCIAEN LA SATISFACCION
MEDIA ALTA

AREA AREA DE
CRITICA FORTALEZAS

¢ Infraestructura

* Act. Recreativasy de
educacion ambiental

AREA DE AREA DE
= RIESGOS TRANQUILIDAD
g * Personal
* Acceso

Alta insuficiencia Intermedia Sin insuficiencia

NIVELES DE INSUFICIENCIA

Las Actividades recreativas y de educacion ambiental, con una valoracién positiva, bajas
insuficiencias y una incidencia importante en la construccion de la satisfaccion con los servicios
de las unidades, se ubica en una zona intermedia entre el area de las fortalezas y la de
tranquilidad, con caracteristicas que la conforman mas bien en una fortaleza por su contribucion a
la realizacion de actividades generadoras de situaciones gratificantes para los visitantes, como los
senderos, los miradores y las zonas de bafio recreativo donde se disponen. Sus componentes en
general presentan un nivel de uso importante y cuentan con calificaciones que se enmarcan en
contextos claramente positivos.

Las dimensiones Acceso y Personal se encuentran en una posicion de tranquilidad, con
indicadores que dan cuenta de una calificacion positiva, la presencia de indicadores de
insuficiencia bajos y una menor incidencia en la construccion de la satisfaccion con los servicios
de las areas silvestres protegidas. En la Dimension Acceso es conveniente preocuparse de
optimizar las condiciones y contenidos informativos entregados tanto por los paneles
informativos como por el Personal presente en el Control de ingreso, entrega de informacion que
contribuye de manera importante en generar una disposicion positiva en los visitantes en relacion
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con su visita a las unidades. Al mismo tiempo se registra la presencia de algunas unidades en las
que el sector de estacionamiento genera insuficiencias que es conveniente subsanar en la medida
que las caracteristicas del sector lo permitan.

La Dimension Personal, por su parte, con una alta valoracion de los visitantes, requiere la
implementacion de medidas y condiciones que faciliten una mayor interaccion con visitantes al
interior de las unidades. Esta interaccion permitiria a los Guardaparques generalizar en los
visitantes la Optima impresion que generan por su preparacion y disposicion a responder
positivamente frente a las necesidades e inquietudes de los visitantes.
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VI ANALISIS DE GENERO

El analisis de la informacion obtenida en la medicion 2015 de la percepcion tenida de la calidad
de servicios en parques y reservas nacionales se enmarca en un contexto de marcada similitud en
el patron de comportamiento de ambos géneros, con una aproximacion positiva a realizar
actividades al aire libre utilizando las alternativas ofrecidas en las Areas Silvestres Protegidas.
Esta similar aproximacion se manifiesta en la concurrencia a los parques y reservas nacionales
paritaria, 50% de visitantes de cada género, donde solo se registra la tendencia a una mayor
presencia masculina en menores de 50 afios y femenina en mayores de 51 afios.

Dos tercios de los visitantes de ambos géneros tiene experiencias en concurrir a parques y
reservas nacionales, con un comportamiento que muestra una leve mayor experiencia masculina,
siendo para tres cuartas partes de ambos géneros la primera vez que visitan la actual unidad, con
una tendencia masculina a haber concurrido una mayor cantidad de ocasiones en forma previa.

Se registra una participacion de género similar en la muestra, 51% masculino y 49% femenino,
preferentemente son menores de 50 afios, con mayor presencia masculina en este segmento,
mientras que en los adultos mayores se registra una mayor presencia femenina. Concurren a las
unidades preferentemente en familia, 46%, o en grupos de amigos, 21%, y en pareja, 20%, con
una estadia mayoritaria de un dia, conducta similar en ambos géneros.

Del mismo modo se registra una alta consistencia en los motivos que avalaron la eleccion del
parque o reserva nacional visitado: el conjunto de motivos manifestados mantiene un patrén
marcadamente similar, tanto en los sefalados preferentemente como los atractivos existentes en
las unidades, el interés por conocer la zona y la recomendacion, como en aquellos que aparecen
como complementarios, lo conocian, la cercania, el interés por hacer trekking y las caracteristicas
culturales y patrimoniales de algunas unidades.

Las expectativas declaradas en cuanto a lo esperado en materia de servicios mantiene una
homogeneidad en los patrones considerados, la disponibilidad de condiciones basicas de la
implementacién como servicios higiénicos, servicios basicos, zonas de campismo, disponibilidad
de agua para el consumo, y la presencia de senderos y miradores, conjuntamente con la
accesibilidad a los atractivos naturales existentes en las areas visitadas.

Este comportamiento marcadamente homogéneo se mantiene en distintos indicadores
considerados en el estudio, como la estimacion de los servicios y actividades que generaron
mayor gratificacion en la visita, las mejoras sugeridas a los servicios de las unidades visitadas y
los servicios considerados convenientes incorporar en las unidades.

Dentro de este contexto ambos géneros ponen de manifiesto una valoracion positiva en relacion
con los servicios entregados en los parques y reservas nacionales visitados, con indicadores que
dan cuenta de una calificacion homogénea del Acceso, el Personal y de las Actividades
recreativas y educacion ambiental, a las que se agrega el cumplimiento de las expectativas tenidas
en relacion con los servicios, registrandose una mayor valoraciéon femenina, estadisticamente
significativa, de la Infraestructura, lo que genera una mayor valoracion general de los servicios
recibidos, también significativa. Similar situacion se registra en relacion con la Zona aledafia a
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las unidades, a la que el segmento femenino le asigna una aceptacion basica mientras en el
masculino se la califica en forma negativa.

Tabla N° 17 Analisis de género de los visitantes

Dimensiones Nacional Acceso Personal Infraestructura  Act.recreativas ~ Expectativas  Zona aledafia
Género M I/ M IF M F M I/ M If M F M I
Base 1828 1733 1699 1605 927 878 1808 1702 1746 1649 1827 1733 1823 1726
% % % % % % % % % % % % % %
Satisfaccion positiva 83 86 84 84 93 92 79 83 85 86 90 91 66 71
Satisfacciénnegativa 3 3 4 4 1 2 5 3 4 3 2 2 10 8
Promedio 6.1 62 62 63 65 65 6.0 6.1 62 62 64 64 57 59

El Indicador de Gestion muestra la homogeneidad de ambos géneros en la construccion de la
satisfaccion con los servicios: los patrones que se manifiestan en la aproximacion a la visita de
parques y reservas nacionales también se registran en este contexto, con incidencias que muestran
variaciones en su magnitud pero son consistentes en su sentido. De este modo se aprecia que en
ambos géneros el cumplimiento de las expectativas asume una incidencia importante en la
satisfaccion global, variable que sobre la que la Institucion no tiene injerencia, mientras que la
Infraestructura y las Actividades recreativas y de educacion ambiental son las dimensiones que
cuentan con importante incidencia, y el Personal y el Acceso participan en menor medida.

Figura N° 8 Indicador de Gestion Femenino

airudor —— e ador
satisfaccion de gestion
84% ACCESO 9.6
92% PERSONAL 214
83% INFRAESTRUCTURA 26.1
86% EDUCszgIlgi:\IAfl\lfl%TE‘l{\lTAL 15.9 SATISFACCION 86%

GENERAL

o mmenmasd 270

Desde esta perspectiva se aprecia que las valoraciones diferenciales en ambos géneros en relacion
con la Infraestructura y las Actividades recreativas y de educacion ambiental son las que generan
la valoracion diferencial asignada a los servicios de las unidades visitadas y, en consecuencia, se
conforman en el foco de atencidon para obtener un incremento en el indicador de gestion. Ello
lleva a analizar y realizar una evaluacion critica en cada unidad las condiciones existentes en la
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implementacion de su Infraestructura y en los componentes de las Actividades recreativas y de
educacion ambiental y gestionar las medidas conducentes a superar falencias estimadas en éstos.

Figura N°9 Indicador de Gestion Masculino

84% | ACCESO 11.9
93% | PERSONAL 11.2
79% | INFRAESTRUCTURA 259
83% | EDng&Eg::’)]%VAf;{%TE‘;VTAL 20.6 83%
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VII ZONA ALEDANA

La Zona Aledana a las unidades incorporadas en la presente medicion considera como
componentes los caminos de acceso a la unidad, la sefalizacion de la ruta para acceder a los
parques y reservas nacionales y los servicios existentes en cuanto a almacenes, restaurantes o
lugares para comer, alojamiento, servicios turisticos y de informacion turistica y servicios de
locomocién. Dada la distribucion de las unidades evaluadas a través del pais, las caracteristicas
de las zonas aledafias a las unidades tienden a ser heterogéneas tanto en la cantidad de servicios
disponibles como las condiciones en las que éstos se entregan. Desde esta perspectiva este
indicador tiende a tener valor en relacion con la unidad a la que se encuentra asociada la zona

aledafia.
Tabla N 18 Zona Aledaia
Nacional Masculino Femenino 18229 30a50 Sla64 65> Media  Técnica  Superior
Base 3.549 1.823 1.726 1.223 1.657 424 245 1.233 432 1.884
% % % % % % % % % %
Satisfaccion positiva 69 66 71 68 68 68 71 71 66 68
Satisfaccion negativa 9 10 8 10 8 8 11 9 10 9
Promedio 5,8 5,7 59 5,7 5.8 5,8 5,9 5,9 5,8 5.8

La evaluacion de la Zona Aledafia a las unidades se inserta en un contexto negativo, 69%,
presentando un indicador de insuficiencia moderado en su rango superior, 9%, con una
valoracion diferencial en la variable género que es estadisticamente significativa, valoracion que
define una actitud mdas critica en el segmento masculino. Se aprecia un comportamiento
homogéneo en la variable edad, con una mayor valoraciéon en adultos mayores, mientras que la
variable educacional define una calificacion significativamente superior en sujetos con menor
nivel educacional, Educacion Media o menor, en relacion con los que tienen formacion
universitaria y, en particular, formacion técnica.

En general se registra un bajo nivel de uso de los servicios presentes en las zonas aledafias a las
unidades, en las que se registra la tendencia a un mayor nivel de utilizacion de servicios en
visitantes de origen extranjero y, en menor medida, en adultos jovenes.

Los almacenes de abastecimiento de alimentos y bebidas son los servicios que presentan una
mayor utilizacion, 29%, la que se incrementa en el segmento masculino, 31%, adultos jovenes,
33%, sujetos con formacion técnica y quienes tienen origen extranjero, 31% cada uno, y en forma
especial en quienes tienen estadias superiores al dia, 40%.

La locomocidn existente en algunas zonas aledaas es el segundo servicio con mayor utilizacion,
18%, con un mayor uso por adultos jovenes, 32% de este segmento, y por extranjeros, 22%.

En menor medida se destaca el uso de alojamiento y lugares para comer, restaurantes, en los que
son sujetos entre 51 y 64 anos los que los utilizan en mayor medida, con participacion de
extranjeros, 36%, en alojamientos.
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Grafico N° 58
Servicios utilizados en Zona Aledana

17%
Almacén Tienda Restaurante Alojamiento Servicios Informaciéon Locomocion
3561) souvenir 3561) 3561) Turisticos turistica 3561)
(3561) (3561) (3561)

Se registra una valoracion positiva de los servicios turisticos, el alojamiento y la informacion
turistica, con los restaurantes alcanzando una aceptacion positiva basica, 74%, mientras que los
almacenes, las tiendas de souvenirs y la locomocion tienen una calificacion negativa.

Grafico N° 59
Evaluacion servicios Zona Aledaiia

- Notas 6+7 I:I Notas 7 - Notas 4+3+2+1

69% 630,  66%  67%

o
9% 150 -15% -11%  -10% _ -8% -8% A% % -11%
Zona Camino Seializacion Almacenes Tienda  Restaurante Alojamiento Serv. Inf. turistica Locomocién
Aledafia acceso (250) (248) (1043) souvenir (571) (602) turistico (343) (642)
(3549) (241) (316)

Se aprecia la emergencia de altos niveles de insuficiencia en los distintos servicios, con
excepcion de los servicios turisticos, lo que da cuenta de amplios segmentos de usuarios de estos
servicios que se encuentran claramente insatisfechos con las prestaciones recibidas.

Las condiciones de las rutas de acceso a las unidades y la sefalizacion existente en €stas son
calificados en forma negativa, situacion que se registra en la mayoria de las unidades, once.
Ambos componentes presentan indicadores de focalizacidon critica elevados. Se destaca la
evaluacion positiva de las rutas de acceso en los PN Vicente Pérez Rosales, Laguna del Laja,
Puyehue, Chilo¢, y en las RN Rio Clarillo y Los Flamencos, mientras que una aceptacion positiva
basica alcanzan las rutas de acceso de los PN Villarrica, Rapa Nui y Pan de Azucar.

En relacion con las unidades analizadas en el estudio se registra una marcada variabilidad, donde
solo seis zonas aledafas tienen calificaciones positivas, las de los PN Vicente Pérez Rosales,
Laguna del Laja, Puyehue, Conguillio y Chiloé¢, y de la RN Pampa del Tamarugal.
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Tabla N 19 Evaluacion Zona Aledana

% % %
PN Vicente Pérez Rosales 85 43 2
PN Laguna del Laja 84 36 4
PN Puyehue 82 41 7
PN Conguillio 82 20 7
PN Chiloé 81 33 3
RN Pampa del Tamarugal 79 20 3
RN Rio Clarillo 72 36 4
PN Villarrica 72 22 10
RN Los Flamencos 72 17 8
PN Torres del Paine 70 19 8
PN Huerquehue 68 19 9
PN Rapa Nui 68 18 2
PN Pande Aziicar 65 19 5
PN La Campana 63 25 11
RN Mocho Choshuenco 57 10 17
PN Radal Siete Tazas 52 14 13
RN Pingiiino de Humboldt 52 13 16
RN Rio de los Cipreses 47 17 18
PN Queulat 42 8 31
PN Lauca 40 7 26
Indicador Nacional

69 23 9
Calificacién Satisfaccion Excelencia Insatisfaccion
Notas 6+7 Nota 7 Notas 4 y menores

Cuatro zonas aledafias alcanzan niveles de aceptacion positiva basica, las RN Rio Clarillo y Los
Flamencos, y los PN Villarrica y Torres del Paine, mientras que diez unidades tienen zonas
aledafias evaluadas en forma negativa, las que alcanzan niveles criticos en la RN Rio de los
Cipreses y en los PN Queulat y Lauca.
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VIII CARACTERIZACION DE LOS VISITANTES

Los visitantes entrevistados y sus acompanantes en la medicion 2015 conforman una poblacion
de 14.537 personas, con una participacion paritaria de sujetos de ambos géneros, 50%.

Grafico N° 60
Género visitantes

Masculino
50%

Femenino
50%

Base: Total visitantes (14537)

La distribucion etaria de los visitantes da cuenta de una participacion mayoritaria de sujetos
menores de 50 afios, 84%, con mayor presencia de sujetos entre 30 y 50 afos, 60% y un
segmento importante de menores de 18 afios, 24%. Los mayores de 50 afios alcanzan a un 16%.

Grafico N° 61
Distribucion etaria visitantes

HlHa .

Menos 18 aiios 18 a 29 aiios 30 a 50 afios 51 a 64 aiios 65 afios y mas

Base: Total visitantes (14537)

La muestra utilizada en la medicion considera una distribucion homogénea a nivel de género, con
mayor presencia masculina, 51%.

Grafico N° 62
Género entrevistados

Masculino
51%

Femenino
49%

Base: Total entrevistados (3560)
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La muestra entrevistada se concentra en menores de 50 afios, 81%. La presencia de sujetos de 50
a 64 afios alcanza a 12%, y los adultos mayores representan un 7%.

Grafico N° 63
Distribucion etaria entrevistados

18 a 29 afios 30a 50 afios 51 a 64 aiios 65 afios y mas
Base: Total entrevistas (3561)

En términos del nivel educacional de los entrevistados se registra la presencia mayoritaria de
universitarios, 53%, y la participaciéon importante de visitantes con Educacion Media, 31%.
Educacion Técnica posee un 12% de los entrevistados.

Griafico N° 64
Nivel educacional entrevistados

3%
1%
. 25
— B4, : : :

Basica Media Técnica Universitaria
Base: Total entrevistas (3561)

Se registra una mayor presencia de sujetos con Ensefianza Media en adultos jovenes, mientras
que quienes tienen formacion universitaria se concentran entre 18 y 64 afios. Entrevistados con
Educacion Bésica o Primaria se encuentran mayoritariamente entre los adultos mayores. Se
registra una diferencia significativa en la variable nacionalidad, donde los visitantes extranjeros
en su mayoria poseen formacion universitaria.

Tabla N 20 Nivel educacional visitantes

Nacional Masculino Femenino 18a29 30a50 51a64 65> Chileno Extranjero
Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 2.830 731
% % % % % % % % %
Basica/Primaria 4 2 5 1 2 7 24 5 1
Media/Secundaria 31 32 30 43 23 27 30 36 12
Técnica 12 13 12 9 15 15 8 13 8
Universitario/ Terciario 53 53 53 48 60 51 39 46 79
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Los entrevistados concurren a los parques y reservas nacionales preferentemente en familia, 46%,
con la presencia similar de sujetos que concurren en pareja, en grupos guiados y en grupos de
amigos, 18%, 17% y 15% respectivamente.

Grafico N°65

Tipo visitante

46%

Familia Pareja Grupo guiado Grupo amigos Solo
Base: Totalentrevistas (3561)

Los sujetos mayores de 30 afios tienden a concurrir a las unidades en grupos familiares, mientras
que los adultos jovenes se distribuyen con cierta homogeneidad en los distintos tipos de

visitantes. En mayores de 50 afios se incrementa la concurrencia a parques y reservas nacionales
en grupos guiados.

Tabla N 21 Tipo de visitante

Nacional Masculino Femenino 18229 30250 Slao64 65> Media  Técnica  Superior

Base 3.561 1.828 1.733 1.224 1.665 426 246 1.235 433 1.893
% % % % % % % % % %
Familia 46 46 47 24 60 51 53 55 59 37
Pareja 18 18 18 24 15 18 10 13 13 23
Grupo guiado 17 15 19 16 14 23 30 10 16 21
Grupo de amigos 15 17 14 29 8 6 6 18 10 15
Solo 4 5 3 6 3 2 1 3 3 5

Los entrevistados son mayoritariamente de caracter nacional, 80%, con presencia de un 20% de

extranjeros entre los que se encuentran entrevistados europeos, 10%, latinoamericanos, 6%,
norteamericanos, 3%.

Grafico N°66
Nacionalidad entrevistados

Chilena Europea Latinoamericana Norteamericana
Base: Totalentrevistas (3561)
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Los visitantes nacionales preferentemente tienen su residencia en la Region Metropolitana, 52%,
con un 9% que reside en la Octava Region, y un 10% en la Region del Bio Bio, y 9% en la de
Valparaiso. El resto de las regiones tiene una menor presencia.

La presencia de personas con capacidades diferentes es reducida entre los visitantes de los
parques y reservas nacionales consideradas en el estudio. Se registra su presencia en el 3% de los
grupos de visitantes que concurren en grupo o pareja, con 84 personas en la categoria de
capacidades diferentes.

Grafico N° 67
Presencia de personas con capacidad
diferente NO

97%

3%
Base: Vienen en pareja o grupo (3352)

La mayor parte de las personas que tienen capacidades diferentes estan referidas a edad mayor,
41%, conformados en forma mayoritaria por sujetos del segmento masculino. El segmento
femenino tiene una presencia mayoritaria en quienes presentan limitaciones visuales, motrices y
mentales.
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Una caracterizacion resumida de los visitantes a la unidad se presenta en el siguiente cuadro:

CUADRO N° 3: Caracterizacion de los Encuestados y Acompaiantes

ASPECTO INDICADOR DESCRIPCION
3561 14.537 Se entr~evist('> a 3561 personas, la's' que con sus
Muestra .. acompafiantes alcanzan a 14.537 visitantes, 4.1 en
Encuestados Visitantes .
promedio por grupo
519 Los entrevistados tienen la participacion de un 51% de
Género M r género masculino y 49% femenino. La poblacion visitante
asculino
registra la presencia similar en género, 50% cada uno
81% Un 47% de los entrevistados tienen entre 30 y 50 afios; los
Edad Entre 1 80 50 adultos jovenes son un 34%. Un 12% de los entrevistados
ntre
J tiene entre 50 y 64 afios. Los adultos mayores son un 7%
0% 20% de los entrevistados es de origen extranjero: 10% de
Procedencia .. ° origen europeo, 6% latinoamericano, 3% estadounidenses
Visitantes nacionales .
y canadienses.
Nivel 53% Un 35% de los entrevistados tiene Educacion Media o
Educacional Educacion Universitaria Basica y, un 12% posee formacion técnica
46% Un 18% concurre a las ASP en pareja, un 17% en grupos
Acompaiiantes 0 guiado y 15% en grupos de amigos. Solos concurre un
Familia
4%.
Visitas 73% El 27% que ha visitado la unidad con anterioridad lo ha
anteriores Primera vez hecho en un promedio de 5 ocasiones
Visitas otros 67% 82% de quienes tienen experiencia en ASP declaran haber
parques Ha visitado visitado entre 2 y 5 unidades
Medio de 54% Un 17% lo hace en locomocion colectiva y un 16% en
transporte Vehiculo particular tour. En rent a car concurre un 6%, y a pie un 4%
) . 3% Se reporta 41% de edad mayor, 32% motriz, 16% mental,
Discapacidad . . . .
Personas con capacidades diferentes  10% auditiva y 8% visual
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IX ANALISIS FODA

El Analisis FODA es una metodologia de estudio de la situacion competitiva de una organizacion
en su mercado (situacion externa) y de las caracteristicas internas (situacion interna) de la misma,
a efectos de determinar sus Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

La situacion interna se compone de dos factores controlables para la organizacion: fortalezas y
debilidades, mientras que la situacion externa se compone de dos factores no controlables:
oportunidades y amenazas.

CUADRO N’ 4 FODA

Interior de la unidad

Fortalezas Debilidades

El desempefio del Personal genera una percepcion La escasa visualizacion de Guardaparques al interior

altamente positiva en los visitantes que interactian de las unidades genera insatisfaccion.
con ¢éstos al interior de las unidades. Se valora su . . . ..
) i tud £ ) dad El nivel de interaccion del personal con visitantes al
reparacion a actitud frente a las necesidades . . . . .
prep o y o Y interior de las unidades es reducida y tiende a
requerimientos de los visitantes. .
concentrarse en segmentos acotados de visitantes, con

Los senderos y miradores con que cuentan las
unidades se conforman en aspectos gratificadores en
la experiencia tenida en las unidades. Las zonas de
bafio recreativo en las unidades que las disponen
los valorados en las

complementan aspectos

Actividades recreativas y educacion ambiental.

La implementacion de la Infraestructura, dentro de un
contexto dispar en distintas unidades, provee de un
soporte eficiente a la realizacion de las actividades
esperadas en las unidades

menor nivel educacional, de nacionalidad chilena,
limitando la proyeccion de una imagen altamente
positiva que transmite confiabilidad

Moderada cobertura de la entrega de informacion y
de la entrega de folletos de seguridad

Los
condiciones de mantencion y limpieza deficitarios en

servicios  basicos  higiénicos  presentan

la mayoria de las unidades

Condiciones presentes en las unidades generan una
percepcion diferencial en tipos de visitantes, con
mayor valoracién en quienes se encuentran en rangos
mayores de edad y menor nivel educacional y
menores indicadores en adultos jovenes y sujetos con
formacion universitaria

Exterior de la unidad

Oportunidades

Las caracteristicas de las unidades facilitan el cabal
cumplimiento de las expectativas tenidas para su
visita, avaladas fundamentalmente en sus atractivos
naturales.

Incremento constante de visitantes a Areas Silvestres

Protegidas.

Amenazas

Caracteristicas de la ruta de acceso y de las zonas

aledafias a wunidades no facilitan condiciones

favorables a su visitacion.
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X CONCLUSIONES

10.1 La poblacion que concurre a las Areas Silvestres Protegidas corresponde preferentemente a
una clase de sujetos que valora la vida al aire libre y cuenta con experiencias que le
permiten ajustar sus expectativas de servicios a las realidades que presentan los parques y
reservas nacionales y las ofertas particulares de atractivos y actividades a realizar. La visita
tiene un caracter familiar, con presencia importante de menores de 18 afios. En forma
alternativa la visita a las areas silvestres protegidas se realiza en grupos de amigos y en
pareja, con mayor participacion de adultos jovenes.

10.2 Las expectativas existentes en relacion con la visita se enmarcan en acceder a los atractivos
naturales existentes en las unidades, realizar actividades recreativas al aire libre y contar
con una implementacion de la infraestructura que les facilite la permanencia en condiciones
adecuadas, en particular de servicios higiénicos y servicios basicos.

10.3 La visita a las unidades se realiza mayoritariamente por el dia, tanto por la presencia de
unidades que no consideran la pernoctacion como por la concurrencia en tours o por
motivos especificos de utilizar determinadas actividades, como realizar senderismo, utilizar
areas de bafio recreativos.

10.4 La satisfaccion tenida con los servicios de los parques y reservas nacionales se sustenta en
la gratificacion obtenida en la utilizacion de senderos y miradores y en la realizacion de las
actividades esperadas, contando para ello con condiciones basicas de la implementacion
existentes en las unidades.

10.5 La actitud y disposicion de los Guardaparques frente a requerimientos y necesidades de los
visitantes, avalados por la estimacion de una adecuada preparacion se conforman en una de
las fortalezas de los servicios entregados en las Areas Silvestres Protegidas. Desde esta
perspectiva es conveniente generar las condiciones que faciliten el incrementar el nivel de
interaccion de los Guardaparques al interior de las unidades.

10.6 La Dimension Infraestructura presenta un comportamiento global positivo, poniendo de
manifiesto su capacidad para ofrecer las condiciones necesarias y suficientes en su
implementacion que faciliten la estadia de los visitantes. En su andlisis se requiere
considerar que las calificaciones asignadas a la Dimension no siempre reflejan cabalmente
las evaluaciones de sus componentes, lo que se traduce en que se tiende a obviar la
presencia de insuficiencias, lo que no permite traducir los resultados dando cuenta de la
presencia formal de focos de mejoramiento.

10.7 EIl Acceso a las unidades genera una percepcion positiva avalada por la rapidez y agilidad
con que se realizan las actividades consideradas para recibir a los visitantes y entregar
informacion acerca de la unidad que contribuye a facilitar su desplazamiento y estadia en
los parques y reservas nacionales visitados. No obstante su adecuado comportamiento, es
conveniente preocuparse de optimizar las condiciones que presentan los estacionamientos
exteriores, dentro de las limitaciones que pueden tener algunas unidades, y de los
contenidos y calidad de la informacion entregada tanto por los Guardaparques como por los
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paneles informativos dispuestos en la zona, aspectos que no siempre generan una
percepcion totalmente positiva en los visitantes.

10.8 Dentro de un contexto de la valoracion marcadamente positiva de los servicios existentes
en los parques y reservas nacionales analizadas se destaca una percepcion mas elevada en
segmentos especificos, sujetos de mayores rangos etarios, con menor nivel educacional, de
origen nacional. Se considera conveniente preocuparse de profundizar en la conducta
manifestada por los adultos jovenes y por sujetos con mayor formacion educacional,
universitaria, indagando en las condiciones existentes que los lleva a asumir una actitud
mas critica en sus evaluaciones.
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XI NORMAS BASICAS DE ESTANDARES DE CALIDAD SERVICIOS CRITICOS

En funcién de los resultados obtenidos en el estudio y de las disposiciones establecidas por la
Norma Chilena Oficial para Alojamiento turistico - camping o recintos de campamentos,
NCh2948:2012, asimilable a las caracteristicas presentes en la unidad, se plantean propuestas que
presentan aspectos necesarios a considerar en funcion de los resultados obtenidos y de las
disposiciones establecidas por la norma citada.

11.1 Entregar la informacién sobre las normas internas y el uso de las instalaciones a la totalidad
de los visitantes, proporcionando el material desarrollado sobre seguridad al conjunto de
éstos.

11.2 Contar con protocolos que definan los criterios para una adecuada mantencion de la

limpieza e higiene de los servicios higiénicos, manteniendo estas condiciones en el curso
del dia.

11.3 Disponer de un reglamento de convivencia al interior de las unidades que sea informado
por escrito a los visitantes.

11.4 Disponibilidad de luz eléctrica en los espacios y lugares de uso comin

11.5 Disponer de puntos de primeros auxilio conocido y accesible para el conjunto de visitantes.
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XIT RECOMENDACIONES

12.1 La adecuada recepcion de los visitantes al ingresar a las unidades y la entrega de
informacion completa sobre las caracteristicas de los parques y reservas visitadas requiere
ser realizada al conjunto de visitantes de las unidades.

12.2 Contar con material sobre normas de seguridad en todos los accesos a las unidades y sus
sectores, velando por su entrega efectiva al conjunto de visitantes.

12.3 Reforzar la preparacion de los Guardaparques para desarrollar destrezas y habilidades que
faciliten la interaccion con distintos tipos de visitantes tanto en el acceso a las unidades
como al interior de éstas.

12.4 Considerar estrategias alternativas en la distribucion de los Guardaparques al interior de las
unidades que faciliten su visualizacion.

12.5 Preocuparse de la adecuada mantencion y limpieza de los servicios higiénicos,
estableciendo rutinas de mantenimiento en el curso del dia que aseguren su utilizacion en
condiciones Optimas.

12.6 Revisar las condiciones y contenidos de los paneles informativos existentes en los accesos a
las unidades y sus sectores
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ANEXO I: MODELO DE ANALISIS

La incorporacion de un enfoque centrado en la participacion de los usuarios involucra la
adscripcion a un modelo de gestion caracterizado por la evaluacion de los resultados de ésta y la
orientacion al cliente, con una orientacion a maximizar el impacto sobre los beneficiarios y
optimizar la eficiencia en la asignacion y empleo de los recursos. La evaluacion de los resultados
de la gestion comporta la introduccion de sistemas de medicion del valor generado y posibilita la
retroalimentacion necesaria para su correccion y adecuacion, mientras que la orientacion al
cliente se insiste en la nocion de destinatario final o beneficiario y su grado de satisfaccion por
los servicios que recibe. Ello introduce como factor esencial el concepto de calidad de servicio.

La calidad del servicio se expresa a través de la satisfaccion usuaria, que es el indice del grado
en que los beneficios de un producto o servicio han cumplido con las necesidades que el usuario
tiene para recurrir a su utilizacion.

De este modo, en el proceso de evaluacion de la satisfaccion de clientes existen dos dimensiones.

Por una parte, los atributos y las cualidades de un producto o servicio que prometen ciertos
beneficios como satisfactores de una necesidad, aspecto que guarda relacion con caracteristicas
propias del producto y se refiere a la dimension tangible de la calidad (del producto o del
servicio). Las percepciones de calidad, es decir, del grado de cumplimiento con los beneficios
ofrecidos por el oferente, es el primer elemento a evaluar en una medicion de satisfaccion. Esta
dimension corresponde a la evaluacion que hacen los usuarios de todos los aspectos que
componen el servicio recibido, que son factores controlables por el oferente (productor del
servicio) y los elementos susceptibles de mejoramiento.

La otra dimension tiene que ver con las necesidades del usuario y dicen relaciéon mas bien con las
expectativas de satisfaccion de éstas mediante el uso del servicio. El logro de los objetivos
tenidos por el usuario para optar por el servicio se conforma en otro &mbito importante en la
evaluacion de la satisfaccion.

La medicion de la satisfaccion de los usuarios implica instalarse en el punto de vista de éstos vy,
desde su percepcion del producto-servicio, revisar la cadena de —produccionl estableciendo los
procesos claves y criticos para los objetivos institucionales, evaluando no solo el servicio en si
mismo sino también el proceso de prestacion global, siendo esta evaluacion de caracter subjetiva.
La razon principal de medir satisfaccion es establecer un indicador de gestion que permita
controlar - evaluar y revisar - el modelo de gestion social.

Para determinar el nivel de satisfaccion con los servicios brindados por CONAF en las Areas
Silvestres Protegidas se ha adoptado una metodologia que considera la evaluacion independiente
de cada una de las dimensiones del servicio y medir la percepcion global de éste al término de
este proceso. De tal manera la valoracion del servicio como un todo estara contextualizada por la
revision de todos los ambitos donde se construye esta percepcion final, conformando el Indice de
Satisfaccion de cada una de las unidades.

El indice de Satisfaccion nacional de los servicios prestados en las distintas unidades en estudio
se conforma sobre la base del promedio de las calificaciones individuales ponderado por la
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cantidad de visitantes de cada uno de ellos. Para estimar este ponderador se utilizo la estadistica
de CONAF en cuanto a los visitantes de cada una de las unidades el mes febrero del afio 2015.

Para medir la actitud hacia aspectos del servicio y la calificacion de la satisfaccion de los
usuarios, el estudio considera la utilizacioén de escalas de medicion de 7 puntos, donde las notas 1,
2, 3 y 4 corresponden a una calificacion negativa y se conforman en un Indicador de
Focalizacion Critica, aspectos que si alcanzan niveles significativos requieren ser intervenidos
para corregir las falencias que los originan, y 6 y 7 corresponden a una calificacion positiva, que
conforman el Indicador de Satisfaccion. La nota 5 corresponde a una evaluacion neutra, la que
no se incorpora en el modelo.

El siguiente esquema grafica el proceso de construccion del sentimiento de satisfaccion

Modelo de construccion de la satisfaccion en las Areas Silvestres Protegidas

Caracteristicas y atributos del servicio

I
|
|
T Calificaciondelos Calificacion M
| componentes Acceso Acceso 1
| I
1 |
| I
1 Calificaciondelos Calificacion |
1 componentes Personal Personal 1
I I
T | ! g
Visita Area I Calificaciéndelos I SATISFACCION
Silvestre —1 TR Calificacion I = GENERAL CON
. 1 1
Protegida : Infraestructura Infraestructura : SERVICIO

1 |
I Calificacion de los e o, I
Calificacion I

1 componentes Act. .
I i Act. Recreativas y de |

Recreativasy de e .
1 Oz A Educacion ambiental 1
: Educacion ambiental I
"""""""" > L Satisfaccion con el .. L

1 A Cumplimiento 1

cumplimiento de las .
I sy Expectativas I
I expectativasiniciales |

La construccion de indicadores independientes permite someter los datos a un analisis estadistico
y modelar las incidencias (pesos relativos) de las variables en la satisfaccion global. Esto se
realiza mediante regresion lineal multiple, donde la evaluacion global es la variable dependiente
y las situaciones de servicio son las variables independientes.

La determinacion de la incidencia de las variables en la calificacion global, genera los focos de
mejoramiento (modelo de determinacion de la satisfaccion).
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Los focos de mejoramiento se definen, por ultimo, mediante la comparacion entre la calificacion
obtenida y el peso (impacto) que posee cada aspecto especifico medido en la situacion de orden
superior.

Focalizacién del Mejoramiento

Pesos relativos de los distintos aspectos
en la satisfaccion global de los clientes

INCIDENCIA

Alta incidencia Baja incidencia

Satisfactoria

o~
z Focos 7
6 /\/
<
=
2 /
& ~7
Insatisfactoria —$—
e v,
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ANEXO II: INDICADORES DE SATISFACCION

En general, se consideran los siguientes parametros en la evaluacion de satisfaccion percibida:

>

Indicadores de Satisfaccion

¢ Indicador 80% y mas: Calificacion positiva. Los sujetos manifiestan escasa critica y
estan conformes con el servicio entregado. Cuando el
indicador se encuentra en 90% o mas se considera que alcanza
un nivel de excelencia.

e Indicador 70% a 79%: Calificacion moderadamente positiva. Significa que un
70% a un 79% de los sujetos calificd positivamente, pero que
hay mas de un 20% de usuarios que calificd con evaluaciones
inferiores (neutras o directamente negativas). Esta calificacion
lleva emergencia de elementos de inconformidad.

e Indicador menor a 70%:  Calificacion baja. Mas de un 30% (1 de cada 3, en el mejor
de los casos) de los entrevistados califico con notas inferiores
a 5. Lleva asociada siempre aspectos criticos.

Indicadores de Focalizacion (Insatisfaccion)

¢ Indicador 5% y menos: Bajo. Significa que el 5% o menos de los sujetos puso nota
inferior a 5 (nota estimada neutra). Los sujetos manifiestan
escasa critica y estan relativamente conformes con el servicio
entregado.

e Indicador 6% a 10%: Moderado. Entre un 6% y un 10% de las personas califico
con nota negativa. Estos son focos de preocupacion y es
recomendable una intervencion de mejoramiento.

¢ Indicador mayor a 10%:  Alto o critico. Mas de un 10% de los sujetos esta poniendo
notas negativas. Representa los aspectos criticos y que
requieren de intervencion.

Indicadores de importancia
Porcentaje entre 0% y 100%, que indican la incidencia relativa de la variable (o aspecto
especifico) en la calificacion global.
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ANEXO III: PRESENTACION GRAFICA DE LOS RESULTADOS

Los resultados obtenidos de las preguntas con escala de medicion de siete (7) puntos, se
presentan en los graficos de columnas, representando en cada columna en forma superpuesta los
porcentajes del indicador de satisfaccion y del indicador de focalizacion critica en base a las
respuestas validas a cada pregunta realizada —se omiten de la base aquellas respuestas que no
fueron respondidas o que no se aplica-- y se grafican de la siguiente manera:

Grafico Evaluacion escala 7 puntos
% de visitantes que

califica connota 7 la 79%
situacién o aspecto de 80%
servicio. 60% -
40% A
20% - =
% de visitantes que % de visitantes que
califica con notas 0% 1 califica connota 5
44342 y 1 la situacion 20% - 7% (calificacion neutra),
o aspecto de servicio. netve corresponde al
Indicador de -40% complemento del
Focalizacién 100% y no aparece en
el grafico (14% en el
ejemplo)

Otra utilizacion de grafico de columnas verticales es la siguiente, en la primera columna se
muestra la evaluacion global de la unidad y a continuacion aparecen las columnas asociadas a los
sectores de la unidad, variables de segmentacion y dimensiones evaluadas en cada unidad.

Calificacion global de Calificaciones de cada
los Parques o Reservas Parque o Reserva
nacionales de CONAF Nacional
o e e e = | °
! 9% 73% 1%
80% - : " ¢
|
60% | !
|
40%1 ! :
|
20%9 | !
! !
0% A
20%4 Lo _ T _ -8% 1% 9%
-40%
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Los resultados obtenidos de las preguntas de evaluacion dicotomica —SI/NO—que tienen relacion
con nivel de uso, nivel de suficiencia y nivel de mantencion, se presentan en los graficos de
columnas, representando el porcentaje de los visitantes que manifiestan la utilizacion, suficiencia,
mantencion adecuada y bien sefializado —respuestas positivas-- de los aspectos correspondientes
evaluados en cada dimension y se grafican de la siguiente manera:

Grafico Pregunta Dicotomica

) 94%
H |“%| | .|

Utilizacion Suficiencia Mantencion

Los resultados obtenidos de las preguntas de evaluacién dicotomica —SI/NO — que tienen
relacion con nivel de visita otras Areas Silvestres Protegidas, Nivel de visita unidad, nivel de
recomendacion, nivel de visualizacion, nivel de interaccién con Guardaparques entre otras, se

presentan en los graficos circulares, representando los porcentajes de las alternativas medidas y
se grafican de la siguiente manera:

Grafico circular pregunta dicotémica Grifico circular pregunta con alternativas

NO Alternativa 1
40%  40%
SI
60%

Alternativa 2
30%

Alternativa 3
30%
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La siguiente figura se utiliza para presentar los niveles de satisfaccion de los componentes
que se evaliian en una Dimension —linea azul-- y su respectiva incidencia en la evaluacion
general de la Dimension—Ilinea roja. La grafica nos sefiala que los puntos mas alejados del
centro indican los componentes con un mayor nivel de satisfaccion, mientras que los puntos
mas cercanos al centro representan los que tienen menor nivel de satisfaccion.

También se utiliza para presentar los niveles de satisfaccion de las dimensiones que se
evaluan —linea azul-- y su respectiva incidencia en el Indicador de Gestion de una unidad—
linea roja. La grafica nos sefiala que los puntos mas alejados del centro indican las
dimensiones con un mayor nivel de satisfaccion, mientras que los puntos mas cercanos al
centro representan los que tienen menor nivel de satisfaccion.

En ambos casos como referencia se incluye una linea verde indica el estandar de
satisfaccion de 75% establecido por CONAF.

Formato grafico radial

e=g= Satisfaccion obtenida = =@ =- Satisfaccion establecida === Incidencia
Aspecto 1

_8T5%
61% <
4

80%

Aspecto 5 Aspecto 2

75%

5% 75%
Aspecto 4 Aspecto 3
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ANEXO IV: DIMENSIONES ANALISIS, ASPECTOS EVALUADOS Y PROPOSITOS

Dimensiones de analisis, aspectos evaluados y propositos considerados en la evaluacion

Aspectos Evaluados

La fluidez, rapidez en el
pago del ingreso
(boleteria), toma de datos
por parte de CONAF

Paneles informativos en
la entrada

Estacionamientos en el
acceso

Informacion entregada en
el acceso

Evaluacion general del
acceso

ACCESO

Pregunta

(Como evalua la fluidez, rapidez
en el pago del ingreso, toma de
datos por parte de CONAF?
Calificacion (nota 1 a 7)

(Vio los paneles de informacion
en la entrada a la unidad? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Como califica los paneles
informativos de la entrada a la
unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

(Como califica los
estacionamientos en el acceso de
la unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

(Como califica la informacion que
le dio el personal de
Guardaparques a su llegada a la
unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

En general, y considerando todos
los aspectos analizados, ;Cdémo
evalua la calidad de los servicios
que se ofrecen en el acceso a la
unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

115

Proposito

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes
respecto a la fluidez, rapidez
en el ingreso a la unidad

Conocer el nivel de exposicion
de los visitantes a los paneles
informativos

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes que
visualizaron  los  paneles
informativos en la entrada

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes que
utilizaron estacionamientos en
el acceso a la unidad

Evaluar la percepcion que
tienen los visitantes sobre la
calidad de informacion
proporcionada por personal de
Guardaparques al ingreso a la
unidad

Evaluar la percepcion global
de los visitantes del conjunto
de aspectos considerados en
esta dimension
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Aspectos Evaluados

Interaccion con personal

Disposicion

Presencia

Preparacion

Pertinencia

Presentacion

Evaluacion general del
personal Guardaparques

search

PERSONAL DE GUARDAPARQUES

Pregunta

Durante su permanencia en el
parque /interactué con el personal
de Guardaparques? Escala
Dicotémica (SI/NO)

(Como evaltia la disposicion del
personal de Guardaparques para
atender  sus  necesidades y
demandas? Calificacion (nota 1 a 7)

(Como evalia la cantidad de
Guardaparques presentes al interior
de la  unidad?  Calificacion
(nota 1 a7)

(Como evalua la preparacion del
personal de Guardaparques para
entregarle informacion sobre la
unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

(Como califica la pertinencia de las
indicaciones que le entrego el
personal de Guardaparques en
relacion con la informacion que Ud.
requeria? Calificacion (nota 1 a 7)

(Como califica la presentacion de
los Guardaparques al interior de la
unidad? Calificacion (nota 1 a 7)

En general, y considerando todos los
aspectos analizados, ;Como evalta
la calidad de la atencion que entrega
el personal de Guardaparques?
Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de interaccion
de los visitantes con el personal
de Guardaparques en el interior
de la unidad

Evaluar la percepcion que tienen
los visitantes respecto a la
disposicion  (actitud) de los
Guardaparques

Evaluar la percepcion que tienen

los visitantes sobre la cantidad de
Guardaparques en la unidad

Evaluar la percepcion que tienen

los visitantes sobre las
capacidades técnicas y
conocimiento de los
Guardaparques

Evaluar la percepcion que tienen
los visitantes respecto a las
indicaciones entregadas por el
personal de Guardaparques

Evaluar la percepcion que tienen
los visitantes respecto a la
presentacion del personal de
Guardaparques

Evaluar la percepcion global de
los visitantes del conjunto de
aspectos considerados en esta
Dimension
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Aspectos Evaluados

e Area de merienda

e Area de camping

INFRAESTRUCTURA
Pregunta

LUtilizo las éareas de merienda?
Escala Dicotomica (SI/NO)

(Es suficiente su cantidad? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(La mantencion es adecuada? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica la
infraestructura en las 4reas de
merienda? Calificacion (nota 1 a 7)

JUtilizo las areas de camping?
Escala Dicotomica (SI/NO)

(Es suficiente su cantidad? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(La mantencion es adecuada? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica la
infraestructura en las 4reas de
camping? Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de las
areas de merienda

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
suficiencia de las 4reas de
merienda que han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
mantencion de las 4areas de
merienda que han utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes que
utilizaron la infraestructura de las
areas de merienda

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de las
areas de camping

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
suficiencia de las 4areas de
camping que han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
mantencion de las éareas de
camping que han utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes que
utilizaron la infraestructura de las
areas de camping

search consultores
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Aspectos Evaluados

e Area de cabafas

refugio

e Servicios higiénicos

Pregunta

O Utilizo las éareas de cabafias o

refugios? Escala Dicotomica

(SUNO)

(Es suficiente su cantidad? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(La mantencion es adecuada? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica 1la
infraestructura en las 4reas de
merienda? Calificacion (nota 1 a 7)

LUtilizd los servicios higiénicos?
Escala Dicotomica (SI/NO)

(Es suficiente su cantidad? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Como evalia el estado de
mantencion? Calificacion (nota 1 a
7)

(Como califica su
Calificacion (nota 1 a 7)

limpieza?

(Con que nota califica los servicios
higiénicos? Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de las
areas de cabafias o refugios

Conocer la percepcion de los

visitantes ~ respecto a la
suficiencia de las 4areas de
cabafias o refugios que han
utilizado

Conocer la percepcion de los

visitantes  respecto a la
mantencion de las 4areas de
cabafias o refugios que han
utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron la infraestructura de las
areas de cabafias o refugios

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de los
servicios higiénicos

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de servicios
higiénicos que han utilizado

Evaluar la percepcion de la
mantencion que tienen los
visitantes que utilizaron los
servicios higiénicos

Evaluar la percepcion de la
limpieza que tienen los visitantes
que utilizaron los servicios
higiénicos

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron los servicios higiénicos

search consultores
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Aspectos Evaluados

e Agua para consumo

e Lavadero de loza y ropa

Pregunta

(Utilizo los puntos de agua para
consumo? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Es suficiente la cantidad de puntos
de agua? Escala Dicotomica (SI/NO)

(La mantencion es adecuada? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica la
disponibilidad de puntos de agua
para consumo? Calificacion (nota 1
a’7)

En su visita, ;Utilizé los lavaderos
de loza y ropa? Escala Dicotomica
(SI/NO)

,Son suficientes? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Estan bien mantenidos? Escala
Dicotémica (SI/NO)

(Con que nota califica 1la
disponibilidad de lavaderos de loza
y ropa? Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de los
puntos de agua para consumo

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los puntos de agua
para consumo que han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
mantencion de los puntos para
agua de consumo que han
utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron los puntos de agua
para consumo

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de los
lavaderos de loza y ropa

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los lavaderos de
loza y ropa que han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
mantencion de los lavaderos de
loza y ropa que han utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron los lavaderos de loza y
ropa
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Aspectos Evaluados

Pregunta

OS5 G SRR T OGS o Utilizo los sistemas de acopio de

basura

e Estacionamientos

interiores

basura? Escala Dicotomica (SI/NO)

(Son suficientes? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Estan en buenas condiciones?
Escala Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica el sistema de

acopio de basura?  Calificacion
(nota 1 a7)

JUtlliz6  los  estacionamientos
interiores?  Escala  Dicotomica

(SUNO)

,Son suficientes? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Estan bien mantenidos? Escala
Dicotémica (SI/NO)

(Con que nota califica la
disponibilidad de estacionamientos?
Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes del
sistema de acopio de basura

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia del sistema de acopio
de basura que han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
mantencion de los sistemas de
acopio de basura que han
utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron el sistema de acopio de
basura

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de los
estacionamientos interiores

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los
estacionamientos interiores que
han utilizado

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
mantencion de los
estacionamientos interiores que
han utilizado

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes que
utilizaron los estacionamientos
interiores
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Aspectos Evaluados

e Letreros de ubicacion

¢ Kiosco venta provisiones

Pregunta

En su visita ;Vio los letreros de
ubicacion? Escala Dicotomica (SI/NO)

. Son suficientes? Escala Dicotdémica
(SI/NO)

(Son visibles? Escala Dicotémica
(SI/NO)

(Estan  bien mantenidos? Escala

Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica los letreros de
ubicacion? Calificacion (nota 1 a 7)

(JUtilizé algin kiosco de venta de
provisiones?  Escala  Dicotomica
(S/NO)

(Cubren  sus  necesidades de

mercaderia? Escala Dicotémica
(SUNO)
(Con que nota califica el

abastecimiento de
Calificacion (nota 1 a 7)

provisiones?
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Proposito

Conocer el nivel de
visualizacion por parte de los
visitantes de los letreros de
ubicacion

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
suficiencia de letreros de
ubicacion que han visualizado

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
visibilidad de los letreros de
ubicacion que han visualizado

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
mantencion de los letreros de
ubicacion que han visualizado

Evaluar la percepcion global
que tienen los visitantes que
visualizaron los letreros de
ubicacion

Conocer el nivel de utilizacion
por parte de los visitantes de
kiosco de venta de provisiones

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
cobertura de las necesidades de
mercaderia de los kioscos de
venta de provisiones que han
utilizado

Evaluar la percepcion global
que tienen los visitantes que
utilizaron los kioscos de venta
de provisiones
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Aspectos Evaluados

e Caminos interiores

e Folletos de seguridad

e Evaluacion general de la
Infraestructura

Pregunta

,Son suficientes? Escala Dicotoémica
(SI/NO)

(Estan  bien mantenidos? Escala

Dicotomica (SI/NO)

(Como evaltia los caminos interiores?
Calificacion (nota 1 a 7)

(Recibio en el acceso folletos de
seguridad? Escala Dicotémica (SI/NO)

(Es suficiente la informacion que
entregan? Escala Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica la informacion
de los folletos sobre seguridad?
Calificacion (nota 1 a 7)

(Como evalia la calidad de 1la
infraestructura de la  unidad?
Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los caminos
interiores de la unidad

Conocer la percepcion de los
visitantes  respecto a la
mantencion de los caminos
interiores

Evaluar la percepcion global
que tienen los visitantes de los
caminos interiores

Conocer el nivel de recepcion
de folletos de seguridad en el
acceso

Conocer la percepcion de los
visitantes que recibieron folleto
respecto a la suficiencia de la
informacion recibida

Evaluar la percepcion global
que tienen los visitantes que
recibieron los folletos sobre
seguridad

Evaluar la percepcion global de
los visitantes del conjunto de
aspectos considerados en esta
Dimension
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e Centro de

e Senderos
recreativos

e Miradores

informacion
ambiental (CIA)

educativos

y

Pregunta

[Visitd  Centro de
Ambiental? Escala
(SI/NO)

(Como califica el nivel de interés de
la informacion expuesta?
Calificacion (nota 1 a 7)

Informacion
Dicotomica

(Estd bien mantenido? Escala

Dicotomica (SI/NO)

(Con qué nota califica el Centro de
informacion ambiental? Calificacion
(nota 1 a7)

(Utilizoé los senderos educativos y
recreativos? Escala  Dicotomica

(S/NO)

,Son suficientes? Escala Dicotémica
(SUNO)

(Estan bien sefializados? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica los senderos
educativos y recreativos?
Calificacion (nota 1 a 7)

( Visito los miradores disponibles en
el area? Escala Dicotomica (SI/NO)

(Son suficientes? Escala Dicotomica

(SUNO)

(Estan bien sefializados? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica los miradores
disponibles? Calificacion (nota 1 a
7)
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ACTIVIDADES RECREATIVAS Y EDUCACION AMBIENTAL

Proposito

Conocer el nivel de visita del
CIA

Evaluar cuan interesante es la
informacion expuesta en CIA

Conocer la percepcion de los
visitantes que  concurrieron
respecto a la mantencion del CIA

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes que
concurrieron al CIA

Conocer €l nivel de utilizacion
de los senderos

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los senderos

Conocer la percepcion de los
visitantes ~ respecto a la
sefializacion de los senderos

Evaluar la percepcion global que
tienen los  visitantes  que
utilizaron los senderos

Conocer el nivel de visita de los
miradores

Conocer la percepcion visitantes
respecto a la suficiencia de los
miradores

Conocer la percepcion de los
visitantes respecto a sefializacion
de los miradores

Evaluar la percepcion global
visitantes que utilizaron
miradores
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Aspectos Evaluados

e Area de bafio recreativo

e Paneles educativos

e Evaluacion general de las
actividades recreativas y
educacion ambiental

Pregunta

(Utilizd areas de bafio recreativo
para nadar o refrescarse? Escala
Dicotomica (SI/NO)

,Son seguras? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Con que nota califica las é4reas de
bafio recreativo? Calificacion (nota
la7)

(Vio los paneles educativos de la
unidad? Escala Dicotomica (SI/NO)

(Es suficiente la cantidad de paneles
educativos?  Escala  Dicotomica
(SI/NO)

(Estan bien mantenidos? Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Con que nota califica los paneles
educativos de la unidad?
Calificacion (nota 1 a 7)

En general, ;como evalta la calidad
de las actividades recreativas y de
educacion ambiental en la unidad?
Calificacion (nota 1 a 7)
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Proposito

Conocer el nivel de utilizacion
de las areas de bafio recreativo

Conocer la percepcion de los
visitantes respecto a la seguridad
de las areas de baio recreativo

Evaluar la percepcion global que

tienen los  visitantes que
utilizaron  areas de  baifio
recreativo

Conocer el nivel de visualizacion
de los paneles educativos

Conocer la percepcion de los

visitantes ~ respecto a la
suficiencia de los paneles
educativos

Conocer la percepcion de los

visitantes ~ respecto a la
mantencion de los paneles
educativos

Evaluar la percepcion global que

tienen los  visitantes que
visualizaron los paneles
educativos

Evaluar la percepcion global de
los visitantes del conjunto de
aspectos considerados en esta
Dimension
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pectos Evaluados

Servicios o actividades
gratificantes

Aspectos Evaluados

Servicios esperados

Nivel de importancia
servicio esperado
(jerarquizacion)

Aspectos Evaluados

Evaluacion general de la
satisfaccion con la visita

Mejoras a incorporar

Recomendacion de visita
a la unidad

Situacion actual en
relacion visitas anteriores

SERVICIOS Y ACTIVIDADES GRATIFICANTES

Pregunta

(Qué servicio o actividad considera
la mas gratificante?

LY en segundo lugar que servicio o
actividad considera gratificante?

SERVICIOS Y ACTIVIDADES ESPERADAS

Pregunta

(Qué otros servicios o actividades le
interesaria que estuviesen presentes
en este sector de la unidad?

(Cual de los servicios esperados es
el mas importante? ;Y el segundo?

EVALUACION GENERAL DE LA VISITA

Pregunta

Pensando solamente en los servicios
que ofrece CONAF y considerando
todos los aspectos evaluados, ;cudn
satisfecho/a estd Ud. con la calidad
de los servicios que se ofrecen en
este Parque? Calificacion (nota 1 a 7)

(Qué mejoras
unidad?

incorporaria a la

(Le recomendaria a otras personas
visitar esta unidad? Escala
Dicotémica (SI/NO)

De acuerdo con su experiencia, ¢los
servicios que ofrece la unidad han
mejorado, se han mantenido igual o
han desmejorado?
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Proposito

Establecer qué servicios
utilizados por los visitantes
generaron una mayor
gratificacion

Proposito

Establecer qué servicios
interesarian a los visitantes que
estuviesen presentes

nivel de
los servicios

Jerarquizar el
importancia de
esperados

Propdsito

Establecer un indicador de
satisfaccion respecto de los
servicios entregados por la
unidad a los visitantes

Conocer las mejoras que

realizarian los visitantes a la
unidad

Conocer nivel de recomendacion
de la unidad

Conocer la percepcion de los
visitantes respecto al estado
actual del Parque en relacion a
sus visitas anteriores
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pectos Evaluados

e Expectativas

pectos Evaluados

Camino de Acceso

Senalizacion de la ruta

Servicios utilizados por
los visitantes (Almacén,
Tienda souvenir,
Restaurant, Alojamiento,
Servicios turisticos,
Informacion turistica y
Servicio locomocion

Evaluacion general
servicios ofrecidos zona
aledana

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

Pregunta

Pensando en las expectativas que
tenia sobre el servicio que ofrece el
Parque cuando decidieron venir, y
utilizando una escala de 7 puntos,
(cuan satisfecho estd Ud. con el
cumplimiento de sus expectativas
iniciales sobre los servicios que se
ofrecen en este Parque?

ZONA ALEDANA

Pregunta

(Como evalia los caminos de
acceso al ASP? Calificacion (nota 1
a7)

(Como evalua la sefializacion de la
ruta para acceder al ASP?
Calificacion (nota 1 a 7)

(Utilizo (cada) servicio existente en
la zona aledana? Escala Dicotomica
(SI/NO)

(Como evalia cada servicio
utilizado? Calificacion (nota 1 a 7)

En general, y considerando todos los
aspectos, ;como evalua la calidad de
los servicios que se ofrecen en la
zona aledafia -- camino de acceso,
sefialética, servicios utilizados--?
Calificacion (nota 1 a 7)

126

search

Proposito

Conocer el nivel de
cumplimiento de las expectativas
iniciales de los visitantes al
visitar el Parque

Proposito

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes respecto
al camino de acceso a la unidad

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes respecto
a la senalética que indica la
unidad

Conocer el nivel de utilizacion
de los servicios existentes en la
zona aledana a la unidad

Evaluar la percepcion general
que tienen los visitantes respecto
a los servicios utilizados en la
zona aledafia a la unidad

Evaluar la percepcion global de
los visitantes del conjunto de
aspectos considerados en esta
Dimension
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Aspectos Evaluados

Medios de traslado al

Parque

Motivo eleccion Parque
sobre otras alternativas

Visita a Parque o
Reserva

Visita a otros Parques o
Reservas

Expectativas iniciales

Pregunta

(Cuantos dias permanecera en esta
ASP? Pregunta abierta

(Como se trasladd6 a la unidad?
Pregunta abierta

(Por qué eligi6 este Parque por
sobre otras alternativas de turismo al
aire libre? Pregunta abierta

LY cual seria la segunda razon por la
que eligié el Parque o Reserva por
sobre otras alternativas?

(Es esta la primera vez que visita el
Parque o  Reserva?  Escala
Dicotomica (SI/NO)

(Cuantas veces lo ha visitado?

(Ha visitado otros Parques o
Reservas Nacionales en el pais?
Escala Dicotdémica (SI/NO)

(Cuantas Areas Silvestres
Protegidas ha visitado? Pregunta
Abierta

Cuando decidieron visitar este
Parque o Reserva, ;qué esperaba
encontrar en cuanto a los servicios
que se ofrecen en ¢€l1? Pregunta
abierta
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Proposito

Establecer los dias de
permanencia en la unidad

Conocer los medios de traslado
que utilizan los visitantes hacia
la unidad

Establecer los motivos de
eleccion de la unidad por sobre
otras alternativas

Conocer el nivel de visitacion del
Parque o Reserva

Conocer la cantidad de visitas
anteriores a la unidad de los
visitantes

Conocer el nivel de visitacion a
Parques o Reservas Nacionales
entre los visitantes de la unidad

Conocer la cantidad de Parques o
Reservas que han visitado los
usuarios de la unidad

Establecer las  expectativas

iniciales de los wvisitantes al
determinar visitar la unidad

search consultores
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ANEXO V: CUESTIONARIO

ENCUESTA DE CALIDAD SNASPE ANO 2015

ASP:

1 Merienda 4 Hostal / Hosteria
Sector Punto 2 Campismo 5 Miradores Fecha Ne
3 Cabarias 6 Senderos

Buenos dias/tardes, soy encuestador de la empresa Search Consultores, y me encuentro realizando un Estudio de Calidad de Servicio para la
Corporacion Nacional Forestal. ;Podria darme unos 12 minutos de su tiempo para hacerle algunas preguntas?

A.- INFORMACION GENERAL

Al (Cuéntos dias permanecera en esta Area Silvestre Protegida? dias

A2 ;Como se traslado al parque?

1 Tour 2 Vehiculo propio 3 Bus particular 4 Locomocién colectiva 5 Rentacar 6 A pie 7 Otro (Especificar)

A3 ;Por qué eligié este parque por sobre otras alternativas de turismo al aire libre? ENCUESTADOR: NO LEER. RESPUESTA ESPONTANEA.

A4 ;Y cudl seria una segunda razon por la que eligio este parque o reserva por sobre otras alternativas de turismo al aire libre?

Razones A3 A4
Por su atractivo natural 1 1
Patrimonio arqueolégico/cultural 2 2
Porque se lo recomendaron 3 3
Por los servicios que encontraria dentro del area 4 4
Por actividades de esparcimiento disponibles 5 5
Por cercania 6 6
Por conveniencia econdmica 7 7
Porque lo conocia 8 8
Para conocer la zona 9 9
Trekking 10 10
Otra (Especificar)
A5 (Es ésta la primera ocasion en que visita este parque? Si 1
No 2 A6 (Cuantas veces lo ha visitado? ( )
A7 (Ha visitado otros parques nacionales en el pais? Si 1
No 2 (Pase a A9)
A8 ;Cuantas Areas Silvestres Protegidas ha visitado? Entre2y5 1

6 y mas 2

A9 Cuando decidieron visitar este Parque, ;qué esperaba encontrar en cuanto a los servicios que se ofrecen en el? ;Algo mas? RM
ENCUESTADOR: NO LEER.

1 Servicios higiénicos 10 Puntos de abastecimiento
2 Zona camping 11 Zona picnic

3 Agua potable 12 Guias turisticos

4 Servicios basicos 13 Agua caliente

5 Servicios de alimentacion 14 Miradores

6 Senderos 15 Atractivos naturales

7 Informacion del parque 16 Nada en particulas

8 Energia/Luz Eléctrica 17 Otros (Especificar)

9 Duchas
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B.- EVALUACION SERVICIOS DE ACCESO AL AREA SILVESTRE PROTEGIDA

A continuacion queremos evaluar la zona de acceso al parque. De acuerdo con su experiencia, y utilizando una escala de 7 puntos donde 1 es Muy
Malo y 7 es Excelente, ;como evalia ........

B1 La fluidez y rapidez en el pago del ingreso (boleteria), toma de datos por parte de CONAF (1a7)
B2 ;Vio los paneles de informacion en la entrada al parque? Si B2.1 ;Y como califica los paneles informativos de la entrada? (a7
No 2 Nohay 3 (PaseaP.B3)
. . . 1
B3 ;Y como califica los estacionamientos en el acceso del parque? Si no los ha utilizado No aplica 8 (1a7)
B4 ;Como califica la informacion que le dio el personal de Guardaparques a su llegada a la unidad? (normas de conducta, servicios (1a7)
disponibles, zonas de acopio de basura, actividades recreativas, charla en panel de acceso, etc.
la7
B5 En general, y considerando todos los aspectos analizados, ;como evalia la calidad de los servicios que se ofrecen en el (1a?)
acceso al parque?
C.- EVALUACION DEL PERSONAL DEL AREA SILVESTRE PROTEGIDA
C1 Durante su permanencia en el Parque, ¢ interactu6 con personal de Guardaparques? Si 1
No 2 PaseaDl1.1
En relacion con el personal de Guardaparques, utilizando una escala de 7 puntos donde 1 es Muy Malo y 7 es Excelente,..........
. . .. . 1
C2 ;Como califica la disposicion del personal de Guardaparques para atender sus necesidades y demandas? (1a7)
. , . . . . (1a7)
C3 ;Cbémo evalua la cantidad de Guardaparques presentes al interior de la unidad?
C4 (Cdémo evalua la preparacion del personal de Guardaparques para entregarle informacion sobre el parque? (1a7)
C5 (Como califica la pertinencia de las indicaciones que le entregé el personal de Guardaparques en relacion con la informacion que (1a7)
Ud. requeria?
C6 (Como califica la presentacion de los Guardaparques al interior de la unidad? (a7
la7
C7 En general, y considerando todos los aspectos analizados, ;c6mo evalia la calidad de la atenciéon que entrega el personal de (1a7)
Guardaparques en el interior de éste?

D.- EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA DEL AREA SILVESTRE PROTEGIDA

D1.1 Utilizo las areas de

merienda?
Si 1 No 2 aD2.1
No hay 3 aD2.1

D1.2 ;Es suficiente su
cantidad?

Si 1 No 2

D1.3 ;La mantencion es
adecuada?

Si 1 No 2

D1.4 Teniendo en cuenta las evaluaciones
anteriores, /con qué nota califica la
infraestructura en las areas de

merienda?
(1a7)

D2.1 Utilizo las areas de

camping?
Si 1 No 2 aD3.1
No hay 3 aD3.1

D2.2 ;Son suficientes?

Si 1 No 2

D2.3 ;La mantencion es
adecuada?
Si 1 No?2

D2.4 ;Y como califica la infraestructura
de las areas de camping?

(1a7)

D3.1 Utilizo las areas de cabafas

D3.2 ;Es suficiente su

D3.3 ;Estan bien mantenidos?

D3.4 ;Con que nota califica la

o refugio? cantidad? infraestructura de las areas de
Si 1 No 2 aD4.1 Si 1 No 2 cabaifias o refugios?
No hay 3 aD4.1 Si 1 No?2 (1a7)
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D4.1 ;Utilizo los servicios D4.2 ;Essuficiente | D4.3 ;Como evalia | D4.4 Y como D4.4 Teniendo en cuenta los aspectos
higiénicos? su cantidad? el estado de califica su analizados, ;con qué nota califica
Si 1 No?2 aD5.1 S 1 Ne 2 mantencion? limpieza? los servicios higiénicos?
No hay 3 aD5.1 (Ia7) (Ia7) (1a7)
D5.1 ¢ Utilizo los puntos de agua | D5.2 (Es suficiente la cantidad | D5.3 ;La mantencion es D5.4 ;Con qué nota califica la
para consumo? de puntos de agua? adecuada? disponibilidad de puntos de agua

para el consumo?

i 1 No 2 aD6.1 Si 1 No2 Si 1 No2
No hay 3 a D6.1 (1a7)
D6.1 En su visita gutiliz6 los D 6.2 ;Son suficientes? D6.3 Estan bien mantenidos? D6.4 Teniendo en cuenta los aspectos
lavaderos de loza y ropa? analizados, ;con qué nota califica la
Si 1 No 2 Si 1 No 2 disponibilidad de lavaderos?
Si 1 No 2 aD7.1
No hay 3 aD7.1 (Ia7)
D7.1 ;Utilizo los sistemas de D 6.2 (Son suficientes? D6.3 {Estan en buenas D7.4 ;Con qué nota califica el sistema de
acopio de basura? condiciones? acopio de basura?
i 1 No?2 i 1 No?2
Si 1 No 2 aD8.1 Si © Si 0
Nohay 3 aD8.1 (1a7)
D8.1 ;Utiliz6 los D 8.2 (Son suficientes? D8.3 (Estan bien mantenidos? D8.4 ;Con qué nota califica la
estacionamientos disponibilidad de
interiores? Si 1 No 2 Si 1 No 2 estacionamientos?
Si 1 No 2 aD9.1
Nohay 3 aD9.1 (a7
D9.1 En su visita ;vio los D 9.2 ;Son D.9.3 (Son D9.4 ;Estan bien D9.5 ;Como califica los letreros de
letreros de ubicacion? suficientes? visibles? mantenidos? ubicacion?

Si 1 No 2 aD10.1 Si 1 Noo2 Si 1 No2 Si 1 No2

Nohay 3  aDI10.1 (1a7)
D10.1 ;Utiliz6 algtin kiosco de D10.2 ;Cubren sus necesidades de mercaderia? D10.3 ;Con qué nota califica el
venta de provisiones? abastecimiento de provisiones?
Si 1 No 2 aDILI stl Noz
Nohay 3 aDI1.1 (1a7)
D11.1 Los caminos interiores del | D11.2 ;Estan bien mantenidos? D11.3 ;Cémo evaliia los caminos
parque, ¢son suficientes? interiores?
Si 1 No2
Si 1 No2 (a7
D12.1 {Recibid en el Acceso D12.2 (Es suficiente la informacion que entrega? D12.3 ;Con qué nota califica la
folletos sobre seguridad? informacion de los folletos?

Si 1 No 2
Si 1 No 2aD13

No hay 3 a D13

D13 En general utilizando una escala de 7 puntos donde 1 es muy malo y 7 es excelente ;como evalia la calidad de la infraestructura del

0
parque? )
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E.- ACTIVIDADES RECREATIVAS Y EDUCACION AMBIENTAL

Pensando en las actividades recreativas y en la educacion ambiental, y utilizando una escala de 1 a 7, donde 1 es Muy Malo y 7 es Excelente, nos

interesa evaluar los siguientes aspectos

E1.1 ¢ Visito el Centro de Informacion

Ambiental? de interés de la de Informacion?
informacion expuesta? Si 1 No 2
Si 1 No 2 aE21
No hay 3 aE2.1 (1a7) (1a7)

E1.2 ;Como califica el nivel

E1.3 (Esta bien mantenido?

E1.4 ;Con qué nota califica el Centro

E2.1 En su visita utilizé los senderos
educativos y recreativos?

E2.2 ;Son suficientes?

E2.3 ;Estan bien sefializados?

E2.4 ;Con qué nota califica los
senderos educativos y

Si 1 No 2 Si 1 No 2 recreativos?
Si 1 No 2 aE3.l
Nohay 3  aE3.l (a7
E3.1 ; Visito los miradores disponibles E3.2 ;Son suficientes? E3.3 (Estan bien sefializados? | E3.4 (Y como califica los miradores
en el area? disponibles?
Si 1 No 2 Si 1 No 2
Si 1 No 2 aE4.1
Nohay 3  aE4.1 (a7

E4.1 En relacion con las areas de bafio
recreativo, para nadar o refrescarse
Jlas utilizo?

Sil No 2 aEs.l
No hay 3 a ES.1

E4.2 ;Son suficientes?

Si 1 No 2

E4.3 ;Son seguras?

Si 1 No 2

E4.4 Teniendo en cuenta los aspectos
analizados, ;con qué nota califica
las areas de bafio?

:

(1a7)

E5.1 {Vio los paneles educativos
(letreros de informacion ambiental)

E5.2 (Es suficiente la
cantidad de paneles

E5.3 (Estan bien mantenidos?

E5.4 Teniendo en cuenta los aspectos
analizados, ;con qué nota califica

de la unidad? educativos? los paneles educativos del
parque?

Si 1 No 2 aEé6 Si 1 No?2 Si 1 No?2

Nohay 3 aEé6 (1a7)
E6 ;(En general como evalua la calidad de las actividades recreativas y de educaciéon ambiental en el parque? (1a7)
F.- SERVICIOS Y ACTIVIDADES GRATIFICANTES
F1 ;Qué servicio o actividad considera la mas gratificante? NO LEER ALTERNATIVAS
F2 ;Y en segundo lugar?
Servicios / Actividades F1 F2 Servicios / Actividades F1 F2
Areas de campismo / merienda 1 1 Actividades de Turismo Aventura 8 8
Servicios de alimentacion (cafeteria, restoran) 2 2 Cabalgatas 9 9
Baiios / servicios sanitarios 3 3 Actividades para Adultos Mayores 10 10
Informacion Bilingiie 4 4 Bafios para personas con capacidades diferentes 11 11
Senderos para personas con capacidades diferentes 5 5 Areas de baiio recreativo 12 12
Senderos 6 6 Miradores 13 13
Venta de provisiones 7 7 Otras (Especificar) 14 14
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G.- EVALUACION GENERAL DE LA VISITA

G1 Pensando solamente en los servicios que ofrece CONAF y considerando todos los aspectos evaluados, ;cudn satisfecho/a esta Ud. con (1a7)
la calidad de los servicios que se ofrecen en este Parque?

G2 ;Qué mejoras incorporaria? ;Alguna otra?
A A

G3 Le recomendaria a otras personas visitar esta unidad? Si 1 No 2

G4 Si ha visitado antes la unidad (P.AS) De acuerdo con su experiencia, ¢ los servicios que ofrece el Parque ENCUESTADOR: LEER
ALTERNATIVAS
Han mejorado 1 Se mantienen igual 2 Han desmejorado 3

H.- SERVICIOS Y ACTIVIDADES ESPERADAS

H1 (Qué otros servicios y actividades le interesaria que estuvieran presentes en este sector? ENCUESTADOR: NO LEER ALTERNATIVAS

H2 ;Y cudl es la mas importante? ;Y cudl es la segunda en importancia?

Servicios de alimentacion (cafeteria, restoran) 1 Actividades de Turismo Aventura 7
Areas de Bafio (Natacion) 2 Cabalgatas 8
Visitas Guiadas 3 Actividades para Adultos Mayores 9
Actividades y Juegos para Nifios 4 Batfios para personas con capacidades diferentes 10
Informacion Bilingiie 5 Otra (Especificar)

Venta de provisiones 6

I.- CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

I1 Pensando en las expectativas que tenia sobre el servicio que ofrece el Parque cuando decidieron venir (segiin A9), y utilizando una (1a7)
escala de 7 puntos donde 1 es Nada Satisfecho y 7 es Totalmente Satisfecho, ;cuan satisfecho esta Ud. con el cumplimiento de sus
expectativas iniciales sobre los servicios que se ofrecen en este Parque?

J.- EVALUACION DE ZONA ALEDANA

Pensando en la zona aledana al Parque, los caminos de acceso, la sefializacion de la ruta, y utilizando una escala en que 1 es Muy Malo y 7 es
Excelente queremos conocer su opinion sobre distintos aspectos de esta zona

J1 {Como evalta los caminos de acceso al Area Silvestre Protegida? (a7
J2 Y ;como evalia la sefializacion de la ruta para acceder al Area Silvestre Protegida? (a7
J3  Pensando en los servicios de la zona aledaiia al parque......
J3.1 ;Utilizé almacenes para venta de alimentos/bebidas? J3.3 {Cémo evalua, entre 1 y 7, los almacenes para venta de (1a7)
alimentos/bebidas?
Si 1 No 2 aJ4l Nohay 3 aJ4.1
J4.1 (Utiliz6 tiendas de souvenirs? J4.3 ;Como evalua las tiendas de souvenirs? (a7
Si 1 No 2 aJ5.1 Nohay 3alJ5.1
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J5.1 (Utiliz6 restaurantes o lugares para comer? J5.3 ;Como evalua los restaurantes o lugares para comer? (a7
Si 1 No 2 aJ6.1 Nohay 3alJé.1
J6.1 (Utilizo6 algiin alojamiento en la zona aledafia al parque? J6.3 ;Como evalua los lugares para alojar de la zona aledafia (a7
al parque?
Si 1 No 2 aJ7l Nohay 3alJ7.1
J7.1 ()Utlhz(') servicios turisticos o de turismo aventura? J7.3 ()C()rno evalua los servicios turisticos de la zona aledafia (Ia7)
al parque?
Si 1 No 2 aJ8.1 Nohay 3 aJ8.1
J8.1 (Utiliz6 servicios de informacion turistica? J8.3 (Como evalua los servicios de informacion turistica de (1a7)
la zona aledafia al parque?
Si 1 No 2 aJ9.1 Nohay 3 aJ9.1
J9.1 (Utiliz6 servicios de locomocion en la zona aledaia al parque? J9.3 (Cémo evalla los servicios de locomocion de la zona (a7
aledafia al parque?
Si 1 No2 aJl0 Nohay 3 aJl0
J10 (En general, y considerando todos los aspectos, ;como evalia la calidad de los servicios que se ofrecen en la zona aledaiia (a7
al parque?
K.- CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO Y GRUPO ACOMPANANTE
(Quién lo acompana en su visita? Solo 1 Pareja 2 Familia 3  Grupo deamigos 4  Grupo guiado 5
Si esta en pareja o en grupo . Constitucién Grupo Total <18 182429 | 30250 | 51a64 > 65
Indique la constitucion del grupo de visitantes,
incluyendo al entrevistado, determinando la Hombres
cantidad de acuerdo con género y rango etario )
Mujeres
Si esta en pareja o en grupo ;Hay alguna
persona con capacidades diferentes o con Si 1 bDe qué tlpOr) Mental 1 Motriz 2 Visual 3 Auditiva 4 Edad MayOr 5
requerimientos especiales en su grupo? No 2 Pase asiguiente item
Registre el género del encuestado/a . .
NO LO PREGUNTE. Femenino 1 Masculino 2
(Cual es su nacionalidad? Chilena 1 Otra (cual):
(Donde reside habitualmente ? (Pais, Region, Pais Region Comuna
Comuna si reside en Chile)
(En qué rango de edad se encuentra? Entre 18 y 29 afios 1 Entre30y 50 2 Entre 51 y 64 3 65 afiosy mas 4
¢Cual fue el Gltimo nivel de estudios que cursd? | Bésica/Primaria 1 Media/Secundaria 2 Técnica 3 Universitario/Terciaria/Superior 4

Gracias por su tiempo.

Teléfono (Nacional)
Nombre Entrevistado

Fecha / /2015
Encuestador

Fecha / /2015
Supervisor _—
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