ANEXO 1
“EVALUACION DE LA PERCEPCION DE LOS VISITANTES RESPECTO DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO OFRECIDO EN LAS AREAS SILVESTRES PROTEGIDAS

DEL ESTADO, PARQUE NACIONAL QUEULAT”

Caracterizacion de los Encuestados

CUADRO N°1: Camactenzacion de los Encoestados y Acompafianies

ASPECTO INDICADOR DESCRIPCION
Encueztados /Grupo 150 721 S entrevistt 1 150 personas en representacion de 721
de Acompariantes Encnestados Visitantes wistantes que accedieron al Pargue MNacional
S5 Considerando los entrevistados v sos grupos de
' .
Género Elombss i.m::;fa.f.ames: &l 45% de los Tisitantes son de pénero
femening
I . Un 89% de los visitantes son adultos entre 18 7 65 afios.
Edad e e La presenci d s de 15 afios 7 adultos ;
. 13+29 e 30+ 50 _'a.rf?;ea.cucemeume; 2005 0S IAFOres
: ' es redueida, 11%.
I La muyora de los entrevistades es de macionatidad
Procedencia - i extranjera, con un 33% de europeos, 14% de
Wisitntes extranjercs . .
latinoamericanos
0% Un 17% de los entrevistados tene Educacion Tecnica,
Mivel Educacional _'u . un 11 poses Ensefianza Media 7 un 19 posee
Educacion Universitaria . . ’
Ensenanza Basica.
308 Un 27 de los visiantes viene en pareja, un 23% asiste
el
Acompaniantes En de amisas eu-fzmﬂ.ia. un 5% viene en grupos puiades el 5% asiste
B £ saolo.
. . 8644 Un 14% de los visitantes declara haber wisitado el Pargue
Vicitas anteriores
Primera vez con anterioridad.
. 67% . .
Visitas oiros parques . Un 23% po ha wisiado otros parques o reservas.
Ha visitado -
i 3% Un 25% ko hace en veluculo propio, un 13% en buses,
Medio de trancporte i o . N
apie un 15% en tours v un 14% en rent a car
1 Solo un visitante entrevistado declara la presenca de
g
Dizcapacidad Persomas con discanacidad personas con d.i:\clp:.;{;'hiad E'.LI 13011 gmpcu:».mu CUAro.
B Corresponde a una discapacidad por edad|
= T
METODOLOGIA

El estudio responde 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 del Universo en estudio, usuarios (visitantes) del Parque Nacional

Queulat de la Corporacion Nacional Forestal.

Universo de estudio
El universo del estudio esta conformado por todos los usuarios (visitantes) del Parque Nacional

Queulat.
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Poblacion objetivo

La poblacion objetivo se define como hombres y mujeres, mayores de 18 afios, que visitan el

Area Silvestre Protegida en estudio.

Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realiz6 utilizando un procedimiento de muestreo aleatorio

por conveniencia, estratificado en funcion de sectores que se definen en el Parque

Nacional Queulat

ESQUEMA DE LA CONSTRUCCION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

BENEFICIOS
OFRECIDOS

Caracteristicas y
atributos del producto /
servicio

EXPECTATIVAS DEL
CLIENTE

Necesidades e imagen
que el usuario tiene del
producto / servicio

Percepcion
de calidad
delservicio

SATISFACCION

Cunmplimiento

objetivos
cliente

de

MODELO DE CONSTRUCCION DE LA SATISFACCION EN LAS ASP

CALIFICACION DE

Informacion obtenida

INFORMACION para visitar unidad
. [ Calmcaciones defos |
| . CALIFICACION HICaciones e oS
ZONA ALEDARA caminos acceso,
Ralizaci .
NECESIDADES VISITA CALIFICACION DE Calificacion de
Y — PARQUES — PERSOMNAL ——> profesionales que ——
EXPECTATIVAS NACIONALES (ACCESQ) prestaron la atencion
Calificacion de la
CALIFIC ACION implementacion, serv
INFRAESTRUCTURA higiénicos, agua potable,
CALIFICAC !ON Calificacion paneles,
EDUCACION -+ Centro Informacion,
N AMBIENTAL |_senderos _miradares etc |

CUMPLIMIENTO DE
EXPECTATIVAS

Satisfaccion con el
cumplimiento de los

SATISFACCION
GLOBAL CON
SERVICIO
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Encuesta Completa Aplicada por SNASPE a Visitantes del PNQ, afio 2011

ENCUESTA DE CALIDAD SNASPE AND 2044

A5R:

Gecbor Pusty | 1Mef=nds  dHosiel Hosies | Fegha: h¥:
2Cangiam § Mmdores
3Czberee  f Cemdecs

Encuestador BUpervisor

Bemnces Dis. Soy encusstedor de ln mprese Search Conmifirss, y me enquenbo resizando un Extdo de Cafided de Semvicion pars e
Corpoemcan hacorsl Foresisl ; Podre deers e 10 mirados e s bsmps paes haceds gunes pragunies”

4.- NFORMACION GEMERAL

A1 ; Cusrdos dins permenecerd &n etz Ars Sheestre Prolegids?

{ dias

A2 ;Comosefmslsdi s pergue” 1 Tor 2 Wetiodopopl 3 B/ locomoddnogecha 4 A pie

5 Oin (Empecfon

entrevistado mencione 2l menos { opcion

AJ Razn

&4 Orden

Hlor =y mhachion rehees

Forgue 52 lo recomendamn

For bz s=macios que enconbeen devio 3 area

-lor o

loF COPVETIENGE ELIROMICE

| fr el el B ]

Zor necenidad d= hace siguns saivded =n corbec con e el

Ck (Espechicar]

A5 ; Por que ligid =i perque | eseavs] por sobee cbms llemaffiars de hutamo f s lere? Encuestador: Respuests espontanes. Que

B4 ;Y cusl e o mokwn meas impodants pars Raer slegido este pegue? (¥ e sequrdo uger | jerarquizar s2qun |25 mas imporanizs).

A5 ; = st | peimem ooamion en que sl el pargue? i 01

Mo 2 ;Cusmies veces Io b vistsdo? [

AT ; He viitado ot parques racionales &n d pais? 1 ;Culle?

Fl:-':l

A5 ; Ciorren e erberd e e pevaue? Emcuestador: Respuests espontanea

8 ponoce desde hace hempo

S mcomendscion de ceme

e | Risyisias

=gy unstcs

-tamat

[ng RG] E =N L] [ E]

ihicna esmo

T et
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A8 ; Ha viein 0 ledo imormecion sbee exie Parque e disioe, revisies, TV, Gus bestics, Oicne de irmmou dro g 5 1

Mo I |Gheaddd

K10 ;En que medios o igares”

| DorosiRevsms 2TV 3 lemdt  dCusbmebe 5 Ohomebremo 6 O jC?

A11 Y usandn una escals de noles de sete (7] purios, dorde 1 es My Mk y7 es Bxcelenie | Dimtox | Rimidsize af
;im0 evalin s informacicn sibre o Ares Shveshe Proiegdaque kavisben ___ [segin [ e
A10]7 [diros, revesies, infemet u oira].

FiEns [had
(icins frkne [a¥
B tamsdce faf)
O isepmn A0 [Na

812 ;e imfrmeacion = qustaria encortrar sceeca de b mmse sheesires proiegi” | Respuests espontnes)

813 ;Dande, an que medice o hugares, = qustavis =ncorimer infomacon acewa de lns s siveshes profegae:” (Respuests espontanes)

414 Cumndo decadeon visiar este Parue, ; que espebe enconber 2 cuanip 3 log senvicos que s& pffegen en el ; tigo mas? | Respuesta

[

Sponnes)

B.-EVALUACION DE ZOMA ALEDANA

Perzando en s zors sedens ol Pargue s camins de sccess, |2 senlizacion de l2 ruts, v ufizendo une macals en que 1 = by sk y 7 e
Exmstene queremos conocer su oprn 2abre ditinios sspechs de et zom

81 ; Como evalia los camings de accesn o Area Prolegda”

B2 Y izando e risma sscals - cimo svsiua b senaizecie de n s e mcoader o e Profgide?

B3 ;Cusies sericios que e obecen en b zone sledens del pevue uizs” | Lea alternativas)
B4 Lsando notes entre 1, Muy belo y 7, Excsdeie ; como sl .......... cada sevvicio utiizado)

B Senvicioe B4
e A peie e b | pecinmn 1 an
N 8 U ] el
P ETiaune o |ugares [am Emer J ilal}
Lz 4 ital]
Senvicie furisioos (urmme sveniue) 5 i1al)
mcmmacion kst ] fiah

BS ; Ergenesal v commidesando bdos ks mspacior -comg wvale s caidad e s senici que se ofvecen =0 |a mns sadan e
o prgue”
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.- EVALUACION EN EL ACCESD DEL AREA SILVESTRE PROTEGIDA

i confrucion quersmos sl | zona de soseso al parque. De soserdo con su expenisncia, y ublmando ura mscals da 7 puntios donde { ss By

Malo y 7 es Boclerie, ;oomo el .

C1 Lo fusider, repider e of pgo ded ingre=n (polederiz), foma de dsios por pade de CONAF

{2 ;Vio ko= paretes de informecion en | enteds ol pargue” & 1 ;Y como califica los parestes infrmaifcs de la entrada®

=

Mo 2(PmeaP Ll

3 ;Y noma caiffica los esaconamianis &n o scoeao de pargua” [En case que los hubiese utilzda)

4 B genersl, y considerando fodos los sspecins ansfzsdon, ; como evslis | calided de los semvicos quese obecenen el
aces0 o pamue”

D.- EVALUACION DEL PERSONAL DEL AREA SILVESTRE PROTEGIDA

En relacion con &l personal de (umdaparues & insmacan o acceso e pasmue v de sausdo con muempenienc, ublmndo une sacals de 7
purins donde 4 es Muy Malo y 7 es Exceleme, ...

1 ; Come califica b imlomacion que |2 dio  peronal de GUARDIAPARTUES & 9u legeds = b unidsd? |rosmes de mnduc
seryicios; disponibles, scvidsdes recreafums, charls en pand de acoeso, .

D2 ; Cam evaliia ln presaracicn del personal de GUARDAPARCUEE pam ertregerle informacian sobee o panque?

03 ;Como caiffica le perinencia de Iz indicacionss. que b= enfrego o personal d= GUARDAPARCUES &n relacion conla
rinsrmGon que Lid. requeria?

D4 ;Coma caiffica b presencia de (GUART PARTLES o inlesior de I unidsd?

05 ;Como evalin b disposicion del pemanal die GLIARTAPARIUES pers slender 3 recesdades y demandas?

07 Engenersl y considenand fodoe bos sepecins, ; cimo miskia s calided de la shencion que sntrege = parsonsl da
Gurdapergues £n o acceso p Exie?
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E- EWALUACION DE LA MFRAESTRUCTURS DEL AREA SILVESTRE PROTEGIDA

Feczarde en bs idPaestychoe dizponible on of pamue (2ones 22 camaing sesacice figiencos, deponbiiasd de sgua pobebie, scaslecineck
provisones, o) y ullizando una ezcala de T punios donde { ex Buy Maloy 7 es Excelente, quersmes conocer u opinin:

Bl Enusnlo o lnimplemeninccndels | ;B sficenis? | -3on scoesbles” | B ben | ;Y como o elifica b

mnzen ls uessencentermess, | 51 Mo 2 1kl merienidss? | implemenizacion de lazona

bencas, defimitacion siice, aleque, S o2 o que 55 EnCuenira’

cabaras

[Vwd]

B2 ¥ e redicn o o mervicace ;50n miiceniss” | - Son sccesbles” | JSlEnben | ;Y como calfice bos

hignicos, ;los ulies? Sk Skl meriendes? | semicios higencos?

7
31 ho2aEl kel

Si evalud los senvicios higienices. Porque los calfca con un

[sequn EZ). ;Por que lox sveiis con ests nots” - Cus megrers”

E3 ; Crme pariinele cortar cor sevvicios higignicas adepiados pars rifos mudadorsr adios pars pequencs, [mvamancs & s S 1
afture, =kc] ko 2
[Naf}
EX Pereandn en I dsponibiidad de squa | ;B mficente? iEnocoesitles? | ;Eefben | ;¥comocdifizla
pare consumc ; La ulilzs? Sk Slho2 mantenida? | dzponibiidad agus pars
- H1Na 2 GOFEAETE
81 Mol
[a i
ES B medacion con b disponiciidd de ;50 miiceni==” | Eon jE=tEmbien | ;Y como calificz I
lavaderys de kzn y mpa ; Losulize? | 51 Mo 2 accesibles? mantenidos” | dsponibiidad de lsvaderos?
. 1Mo S1No2
i1 bollabH
[Vwd]
B ; Habn dispomibiidad de besure s ;50 miiceni==” | ;5o jEstEmbien | ;Y como calficz ln
J - H1ko2 mocasiblan? manenides” | dEponiblidsd d= bammee’
ST Mo 2jaH] Sihaz |Siha2 |
il uien?
81 Mol (aET)
[Vwd]
E7 Er cumrin 8 s disponibilidad de ;500 suficienie=” | :Eon jEstinbien | ;Y comocalifica la
extacionamienics Sk acoesibles? mantenidos? di:nhim:h
- 81 Mo S1No2 | esconsmienins?
£ Los Wi
31 Mol aBH
[Nud]
EE Y e redmcion con bos lefperns de ;.50n miicenis=? | ;B jEstBribien | ;¥ como califice los befrers
Flr g %102 ncoesitles” manteridos? | de ubieson?
. 81 Mo S1No2
;Lo vie®
4 1 Mol 2B

78




['ad]
E"‘perrln:nmuﬂird:la"iemuu ;o0 sficenes? | -Eon + Extan bien o o
provsiones ; Farse i boscoucl | g o accesibles? g’ srmITanT de peoidores
peve vl de provisiones? 1Mol S1Mo
g1 ho2aEin)
Lo i
21 WolQEm
it
E1) En relacion con los mamings jEdtmbien | ;FiBnbien | ¥ comocalfica o caming:
rieiores del parque wramdee? | montenids” | plenores?
Sl Mo 1Mol
['ad]
E1 ;Famter medides de sequadad en | ; Son mficenle? | (S ;Extinbien | ;Y como caliica s
el sechor comunicacion, dike? acoesibles” usiades? | medides de sagundad”
ATERGENGY, PATENE AUioT 1Mo 1Mo
Eem’
3 1 el aBiY

E12 ;En genesl como eveliiz | calidnd de In infrestuciue del prgue?

F-ACTIVIDADES RECREATIVAS ¥ EDUCACION AMEBIENTAL

Per=ando en b achvidedes recresbvms y en be exducacion ambienial, y ullzznds wna escalyde 127, donde 1 ex Muy Malo y 7 &= Exceleniz, nos

eress vy |os sgueries axpecns

[Vaf
F1 En relncin cor o Cento de ;3 eriretenida la .
imormacon Ambentl ;Lo omaenge sk | lubmeo | B ;Feln ben ;Y como calfica
vl opeszl | ersdeqede? | neeswk” | menendo? | @0mimde
31 W2pf nomecor” (S 1Mol [31M2 |31k foemacin”
Si1Me?
i evalud o Caniro de Infoemacion ambients]. -Por qué bos caffea conun ____[sequn F1]. ; Cus mejormria
(i)
F2 ; Lt los serderns - SR = N ; Fsian been R
s y ey’ f’f“fj“ | efuiae? | s | mereng? | 4 A
§1 2 (aFy - S1K2 |51 N2 |[S1k? =
. 'ad]
F3 ;Ui s mivceres it | o | B0 | Edinbe | Yoot
disponizies en ol area’ Tiw? lz1 |z merkendo? los mirdores
51 ko2 ) No 2 o Sk dsponisles
[ei]
F4 En refncon con les arees de o r. . s |t N ; Fsian been e s
s receafn, par rader | ﬁ"fﬁ*"“ swraizade? | rbewarte? | erkenidm? E:E:;fﬁﬂ
efescare, ; le i’ ) §1 M2 |51 N2 |51 W2 ) '
S5l

L 2L .'|.|r | T J'-l‘ o e Dl e v I-L' B Bl -
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F5 En cummio = loe paredie

educaves en lmuned ;Lox | ;Son saficienies?
o’ 51kl
51 heliaff

gt | | gt
u ; mﬂ-\. :EI'II"HE.
& 1hot 21w kol

;¥ oma ko
caffica’

i evalu los panedes educatives. ;Porque s caffcaconue ___ fseque P ; Due mejormen

6 En general, ; como evelis i calided de |2 actwindes rcresties | educacon ambentsl en o pamee?

.- SERVICIOS Y ACTIVIDADES GRATIFICANTES

G1 ;De los sewicos que ullm, ;omies 5on los que hicesn que s epeience regesive- edicae &0 esin e profegal fuem mas greia?

(22 ;Coml s o mare impoetanie” ;¥ cus e I sequrdls en imporercia” ;Y | o (ierarquizar en omden de importancia).

Bmn= de campemo | menends Acbidaies de Tunsmo Avenitrs '
Senyiics de afmctaciin (cafeiens, pesfoean| i Caoaigter ¢
Berce | senicios saniaos 3 Actidsdes pars Auftcs Vmyores i
Irformecicn Bilingie 4 Sarics pars dcanechados 1
S i = (b i

Werin de provEcnes i

H-SERWCIOS ¥ ACTIVIDADES ESPERADAS

H o o edoion y schidacs @ mime s qut anti preses o s s Enusstadon Ls demativs

HI )Y ramd e b e e | o o0 b megunds o mpoetencaT ) ¥ I e (et e orden g mporneial

Seniins de alimentacion (cafeiene, resioan Verin de provisones C
Bomas da Sune [ Meetmcion| Bckuriadees de Turamna dvarium !
Vises Guades Caalgptss :
Bchidades y Jusgos para Mo Achiidades pars Adutzs Mayores i
iebacien Gvgia
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|-EVALUACICN GENERAL DE LA VISITA

N Persands en fodos ke s=pecios svshendos, v ufienndo wre escaln de 7 punlos donde 1 = Madh Saficfechn v 7 == Totalmente
Satichechn, ; ouan safsiacho ext Ud con b calidad de los servicios que se ofrecen en este Pangue?

[ ;s o hence calficar con e | evaluaicion asignads) b cafided de fos senicios qua se obecen an ssle Pargus” - Por sy min”
[Respuests espontanea)

B Lerecomenderiz 2 iz pesones que vsden eszanided” 5 1 Mo 2

K 5i ha visitado antes & unidsd D sciewio con su expesenca ;o sevicos que ofece o Pargue (leer aliemativas)

Han meygrio Semmbeenge I Hendesnepmdo  J

J- CUNPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

11 Panamrede o= [ms mupacisons que beris sooe & senicio que obece o Pasgue cusndn decidienon venie (segun 814] v uilizando une
e=can de 7 punice donde 1 es Keda Satsecho y 7 s Tolsimenle Sabsfecho, ;omn sebsiecho esla Ud. con o cumplimeenio &
SUS Expactatvas niciales sobre los servicios que 2 ofrecen e este Pargee”

L- CARACTERTACION DEL ENCUESTADO Y GRUPO ACOMPANANTES

; Cien ko mcorrpana en sy vsita”
S0 | Poesp ! Fomim 3 Gupodesmge 4 GCapoqundn 5
i 543 £n parsja o n grupe Consfucon dd Gago <18 122 | Naf) (51268 | MemdefS
Per face indique In consiicion del grupo Harbrss,
de isinnies. inchiyendo o enlreveindo -
; Hey siquna persore discapecings o con
muesmiens epeoesenguee’ | Mesld 1 Mok 2 Vs J fudiw 4 poredsd
Tipo de discapacidad, adad
ANUIE o gener o8 encuesiadais NU
LO PREGUNTE. Femenno 1 Veszuing 2
; Cual e u rescionaiiad?

Chlenn 1 e rus]

; Donde resde habiimimente ? (Pas

RegEn,{'.mu'ni-irEiienﬁi:: : - y
Japz Rgion {omurs

+ En g mngo de siad == encuenim?
Em-:1ﬂ:.-E:.ﬁz- 1 Eiedydd 2 Enbedlyid 3 Moz de ESmiee 4

£ Cul fue of ik rived de eohudios que
s Basica(Primers 1 Lisdn/ Bequndeds 2 Temics 3 Univesiiosa) Tedads [ Supeder 4

Zracias por W Dempo.
orrbve Enimeveisdn Tei=tony) [Faciona)
Enueriador Fechs j {1
Ly ey Fazhs f a1
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ANEXO 2

“Flora y Fauna del Parque Nacional Queulat”

Canelo
Tepa

Chilco
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Tineo

Nothofagus nitida
©J. Hyvonen & S. Stenroos
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Enano

én

Mait

Michay Blanco
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Carpintero Negro

Condor

Cachana
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Huet Huet

Pudu
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Puma

Nutria de Rio
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Zorro Culpeo

Sapito de Cuatro Ojos
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