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ANTECEDENTES Subsecretaria

de Turismo

Ficha Técnica

Estudio cuantitativo no experimental, con nivel de profundidad
Tipo de estudio exploratorio, descriptivo a través de la aplicacion de encuestas en
punto.

Técnica de recoleccion Encuesta  presencial utilizando sistema  CAPlI  (del inglés
de datos ComputerAssisted Personal Interview) utilizando tabletas maviles.

Turistas que visitaron Chile y se encuentran de salida del pais, en la sala
Grupo objetivo de embarque del Aeropuerto CAMB de paises de residencia de acuerdo
a lo solicitado por la Subsecretaria de Turismo.

Trabajo de campo Temporada Invernal. 14 primeros dias de los meses de julio y agosto.
Muestra encuestas La muestra lograda para este estudio fue de 2.773 encuestas realizadas
periodo estival validas, distribuidas en 14 paises.
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O B]ETIVO 3ut.:.sef:retaria

Establecer un modelo de medicion de calidad de los

servicios asociados a las actividades turisticas, que
permita determinar y cuantificar el gap o discrepancia
entre lo que los turistas del “Grupo Objetivo” que visitan
“Chile” motivados por ocio-vacaciones esperan de/los
servicio/s demandado/s y lo que efectivamente perciben

del/los mismo/s.
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MODELO DE SATISFACCION Subsecretaria

de Turismo

Diagrama Modelo de satisfaccion

A
AR

Descripcion
pregunta P34

Satisfaccion atributos Descripcion
asociados al turismo preguntas P34
. o (Atributos)
Expectativas y brechas principales
servicios

Medicion

los tres servicios,
permitiendo el
levantamiento de

un indicador de
brecha final.
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INDICAD ORES Subsecretaria

de Turismo

SATISFACCION NETA

((%Muy satisfecho/a+ %Satisfecho/a) — (% indiferente + % mmm Satisfechos/as (Nota 4+5)

insatisfaccion))
i Indiferentes (Nota 3)

I nsatisfechos/as (Nota 1+2)
IMPORTANCIA NETA

. T SATIS. NETA (Nota 4+45)-(Notas1a 3
((% Muy importante+ %Importante) — (% indiferente+ ( H )

nada importante/poco importante))

BRECHA
(% SATISFACCION NETA) — (% IMPORTANCIA NETA)

Servicios turisticos Importancia Neta Satisfaccion Neta Brecha

(ejemplo)

Manejo de idioma n XX pp n XX pp -XX pp
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ANALI SIS FO DA Subsecretaria

de Turismo
Mayor
Impacto
Alto impacto, baja Alto impacto, alta
satisfaccion satisfaccion.
Debe realizarse un Deben ser aprovechados
mejoramiento. Tienen como diferenciadores,
alta incidencia sobre la comunicandolos y
evaluacién global y su . promoviéndolos.
evaluacion no es buena. Debilidades Fortalezas
Requieren atencion (Critico) (Profundizar)
inmediata
Menor Mayor
Satisfaccion Satisfaccion

Bajo impacto, baja . Bajo impacto, alta
satisfaccién. Amenazas Oportunidades satisfaccion.
Deben ser monitoreados Atributos bien evaluados

a fin de detectar (Monitorear) (Mantener) pero con bajo impacto
movimientos en su global. No deben ser
relevancia pues pueden descuidados porque
convertirse en podrian evidenciarse
debilidades en caso se como higiénicos
un continuo bajo
desempefio. Menor

Impacto
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PF\) AGM AC.. Subsecretaria

de Turismo

RESULTADOS SATISFACCION
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SATISFACCION CON EL VIAJE A CHILE Subsecretaria

de Turismo

Satisfaccion General
(Total Muestra)

©90,7%

I Satisfechos/as (Nota 4+5)
I Insatisfechos/as (Nota 1+2)
I Indiferentes (Nota 3)

SATIS. NETA (Nota 4+5)-(Notas 1 a 3)

-1,6%
Satisfaccion general
n=2773

El nivel de satisfaccion es alto, alcanzando un 95,3% de notas de satisfaccion y un 90,7% de Satisfaccion
Neta general. Apenas un 1,6% de las personas que visitaron Chile declaré algun grado de insatisfaccion
con Chile como destino turistico.

A
PPAGMAC P34sg .En general, écuan satisfecho se encuentra usted con chile como destino turistico? 9



SATISFACCION: CALIDAD Y OFERTA DE Bssssss
ACTIVIDADES TURISTICAS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion calidad y oferta de las actividades turisticas
(Total Muestra)

©.90,7%

[ 31,4%
<

-_—

-1,6% -19,1% -17,4%
-2 89 -3.69 -3,5%
2,8% 3,6% 0 -8,3%
-15,2%
Satisfaccidn general Sefializacion Variedad oferta Cantidad oferta Relacion Seguridad Disponibilidad info.
n=2773 atractivos/servicios actividades actividades precio/calidad actividades Turistica distintos
turisticos turisticas turisticas actividades turisticas idiomas/facil
n=2297 n=2161 n=2146 turisticas n=2109 comprension
n=2073 n=1890

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile? 10



SATISFACCION: CALIDAD Y OFERTA DER e

Subsecretaria

ACTIVIDADES TURISTICAS de Turismo

Nivel de satisfaccion calidad y oferta de las actividades turisticas
(Segun paises)

D = 2 = = Il ™ + & e 00 0D B DD =

Insatisfechos  -7,0% -7,5% -5,6% -17,8% -11,7% -1,5% -83% -85% -12,5% -9,6% -59% -53% -13,1% -3,0%
Indiferentes  -20,2% -10,0% -11,9% -21,3% -17,2% -23,5% -15,3% -11,3% -17,0% -12,2% -13,7% -17,9% -21,3% -9,1%
Satisfechos/as  72,8% 82,6% 82,5% 60,9% 71,0% 75,0% 76,4% 80,2% 70,5% 78,2% 80,4% 76,8% 65,6% 87,9%
SAT. NETA 45,5% 65,2% 64,9% 21,8% 42,1% 50,0 52,8% 604% 409% 56,3% 60,8% 53,7% 31,1% 75,8%
Insatisfechos -2,1%  -1,6% -2,0% -4,0% -1,4% -3,1% -2,9% -40% -6,0% -58% -3,1% -22% -3,8% -3,6%

Senalizacion de
atractivos/ servicios
turisticos

Variedad de la

oferta de Indiferentes  -17,4% -4,6%  -55% -255% -57% -12,5% -7,4% -50% -155% -155% -9,4% -9,7% -19,2% -10,7%
actividades Satisfechos/as 80,5% 93,8% 92,5% 70,5% 92,9% 84,4% 89,7% 91,1% 78,6% 78,6% 87,5% 88,2% 76,9% 85,7%
turisticas SAT. NETA 61,0% 87,6% 85,0% 40,9% 85,8% 68,8% 79,4% 82,2% 57,1% 57,3% 75,0% 76,3% 53,8% 71,4%
Cantidaddela  Insatisfechos  -3,6% -2,2% -2,8% -47% -35% -31% -2,9% -40% -6,1% -64% -43% -45% -58% -3,6%
oferta de Indiferentes -17,4% -4,4%  -5,9% -28,4% -7,8% -12,3% -7,4% -6,1% -13,4% -15,8% -10,6% -5,6% -17,3% -14,3%
actividades Satisfechos/as  79,0% 93,3% 91,3% 66,9% 88,7% 84,6% 89,7% 89,9% 805% 77,7% 851% 89,9% 76,9% 82,1%
turisticas SAT. NETA 57,9% 86,7% 82,6% 33,8% 77,3% 692% 79,4% 798% 61,0% 55,4% 70,2% 79,8% 53,8% 64,3%
;2 Insatisfechos -6,7% -25,2% -5,3% -23,4% -10,2% -18,0% -9,1% -8,2% -12,5% -13,3% -9,8% -5,6% -16,3% -16,7%
Relaciéon

precio/calidadde  Indiferentes  -258% -18,0% -9,5% -29,1% -27,7% -27,9% -15,2% -12,2% -20,0% -18,6% -12,0% -13,5% -30,6% -25,0%
las actividades  Satisfechos/as 67,4% 56,8% 852% 47,5% 62,0% 54,1% 758% 79,6% 67,5% 68,1% 78,3% 80,9% 53,1% 58,3%

turisticas SAT.NETA  34,8% 13,6% 70,4% -50% 24,1% 82% 51,5% 592% 350% 36,2% 56,5% 61,8% 61% 16,7%

Insatisfechos ~ -2,8% -4,1% -1,9% -82% -14% -47% -3,0% -1,0% -12% -2,1% -22% -7,8% -2,1% -7,7%

seg“:_'d.zdg" las | iferentes  -15,8% 5,6% -65% -158% -94% -94% -7,6% -61% -122% -11,5% -7,5% -8,9% -16,7% -11,5%
activiaades

Satisfechos/as  81,4% 90,3% 91,5% 76,0% 89,1% 859% 89,4% 92,9% 86,6% 86,4% 90,3% 83,3% 81,3% 80,8%
SAT.NETA  62,7% 80,6% 83,1% 52,1% 78,3% 71,9% 78,8% 859% 73,2% 72,8% 80,6% 66,7% 62,5% 61,5%
Disponibilidad info, Insatisfechos ~ -2,1% -11,0% -3,6% -47% -157% -180% -13,0% -60% -15% -51% -25% -7,3% -17,0% -150%
turistica en distintos  Indiferentes  -29,8% -12,3% -15,1% -29,9% -20,5% -24,6% -20,3% -11,0% -16,4% -21,2% -6,3% -13,4% -29,8% -35,0%
idiomasy de facil  Satisfechos/as 68,1% 76,7% 81,3% 654% 63,8% 57,4% 66,7% 83,0% 82,1% 73,7% 91,1% 79,3% 53,2% 50,0%
comprension SAT. NETA  36,2% 53,4% 62,7% 30,8% 27,6% 14,8% 33,3% 66,0% 64,2% 47,4% 82,3% 585% 6,4% 0,0%

turisticas

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
PF\)AGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile? 1



SATISFACCION: CALIDAD Y  OFERTA DE R
ACTIVIDADES TURISTICAS Subsecretaria

de Turismo

* La satisfaccion con la calidad y oferta de las actividades turisticas es alta, sin
embargo presenta mas bajos niveles de satisfaccion en lo que respecta a la
relacion precio/calidad de las actividades turisticas, con un 31,4% de

satisfaccion neta.

e La relacién precio calidad destaca en la baja satisfaccion y alta insatisfaccion en
los paises como Espafa, Alemania e Italia. Sin embargo entre turistas de Brasil,
EEUU y Francia, Australia, México y Canada, se destaca la alta satisfaccidon neta

Variedad de la oferta de actividades turisticas.

e Las mas bajas satisfacciones netas se observan entre las y los turistas
provenientes de Espafia e Italia. Los paises con las mas altas satisfacciones de
calidad y oferta de actividades turisticas son EEUU, Australia, México, Canada y

Brasil.

prACGMAC
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SATISFACCION: OFERTA DE ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Oferta de Alojamiento
(Total Muestra)

©90,7%

11,6% -11,0% -11,4% -13,8%
-2,4% -2,9% -10,8%
Satisfaccién general Variedad en la oferta de Cantidad en la oferta de Calidad atencidn Relacidn calidad/precio
n=2773 alojamiento n=2087 alojamiento n=2063 establecimiento de alojamiento n=2169

alojamiento n=2199

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile? 13
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SATISFACCION: OFERTA DE ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Oferta de Alojamiento
(Segun paises)

BT = = = 0 = - = = 0w =

Insatisfechos  -0,9% -1,6% -2,3% -56% -3,7% ,0% -1,5% ,0% 4,1%  -4,7% -23% -33% -54% 0,0%

Variedad en la Indiferentes -6,5% -99% -7,4% -17,5% -16,3% -27,7% -7,5% -7,1% -12,3% -13,5% -10,5% -7,8% -10,7% -18,2%
oferta de

alojamientos  Satisfechos/as  92,5% 88,5% 90,3% 76,9% 80,0% 72,3% 91,0% 92,9% 836% 818% 872% 839% 839% 818%

SAT. NETA 85,0% 76,9% 80,5% 53,8% 60,0% 44,6% 82,1% 857% 67,1% 63,5% 74,4% 77,8% 67,9% 63,6%

Insatisfechos -23%  -2,0% -24% -64% -45% -32% -15% -2,1% -4,1% -5,4% ,0% -4,7%  -1,9% ,0%

Cantidad en |a Indiferentes  -7,0% -10,0% -9,6% -17,8% -13,4% -23,8% -8,8% -3,1% -11,0% -17,0% -12,9% -7,0% -20,4% -17,4%
oferta de
o ——— Satisfechos/as  90,6% 88,1% 88,0% 75,8% 82,1% 73,0% 89,7% 94,8% 849% 77,6% 87,1% 884% 77,8% 82,6%

SAT.NETA  812% 76,2% 76,1% 51,6% 64,2% 46,0% 79,4% 89,6% 69,9% 55,1% 74,1% 76,7% 55,6% 65,2%
Insatisfechos ~ -3,6% -6,5% -1,1% -57% -41% -58% -2,7% -3,1% -7.2% -50% -6,8% -2,1% -3,0% -3,8%
Calidad atencion  |ndiferentes  -94% -11,4% -65% -11,9% -10,9% -17,4% -8,0% -82% -96% -13,8% -114% -53% -16,7% -154%

establecimiento de
Satisfechos/as  87,1% 82,1% 92,4% 82,4% 85,0% 76,8% 89,3% 888% 83,1% 81,3% 81,8% 92,6% 80,3% 80,8%

alojamiento
SAT. NETA 74,1% 64,1% 84,8% 64,8% 70,1% 53,6% 78,7% 77,6% 66,3% 62,5% 63,6% 851% 60,6% 61,5%
Insatisfechos  -4,8% -11,5% -4,2% -22,6% -12,2% -17,9% -11,8% -4,0% -12,8% -14,7% -6,9% -7,4% -16,4% -17,4%
Relacion Indiferentes  -10,4% -11,0% -9,9% -21,4% -12,9% -28,4% -11,8% -10,0% -20,5% -18,6% -11,5% -14,9% -26,2% -17,4%
calidad/precio
alojamiento Satisfechos/as  84,8% 77,5% 859% 56,0% 74,8% 53,7% 76,5% 86,0% 66,7% 66,7% 81,6% 77,7% 57,4% 652%

SAT. NETA 69,6% 55,0% 71,9% 11,9% 49,6% 7,5% 52,9% 72,0 33,3% 33,3% 63,2% 553% 14,8% 30,4%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
PF\)AGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile? 14
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SATISFACCION: OFERTA DE ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

‘- La satisfaccion con la oferta de alojamiento presenta satisfacciones netas
relativamente altas, aunque en el atributo de relaciéon precio/calidad del

alojamiento se observan la satisfaccion neta mas baja (50,8%).

* Larelacion precio calidad destaca en la baja satisfaccion y alta insatisfaccion en
los paises como Brasil, Espafia, Alemania e Italia. Sin embargo entre turistas de
Brasil, EEUU, Francia y Alemania se destaca la alta satisfaccion neta Variedad

de la oferta de actividades turisticas.

e Las mas bajas satisfacciones netas se observan entre las y los turistas
provenientes de ltalia y Espana. Los paises con las mas altas satisfacciones de
calidad y oferta de actividades turisticas son EEUU, Australia, México, Canada y

Brasil.

prACGMAC
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SATISFACCION: MANE]JO DE IDIOMAS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Manejo de Idiomas
(Total Muestra)

©90,7%

Satisfaccion general Manejo idiomas terminales Manejo idioma personal de Manejo idioma personal
n=2773 aéreos n=1939 alojamiento n=1692 establecimientos gastrondmicos
n=1863

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile?
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SATISFACCION: MANE]JO DE IDIOMAS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Manejo de Idiomas
(Segun paises)

BT = = = 0 = - = = 0 0 e =

Insatisfechos  -3,6% -10,4% -3,0% -51% -13,3% -12,3% -48% -82% 0,0% -47% -15% -59% -10,8% -13,3%

Manejo de idiomas |giferentes  -18,2% -10,7% -8,4% -19,0% -11,9% -233% -10,7% -82% -16,4% -22,6% -12,3% -8,9% -21,6% -33,3%
en terminales
26reos Satisfechos/as  78,2% 78,9% 88,6% 759% 74,8% 64,4% 84,5% 83,6% 83,6% 72,6% 862% 851% 67,6% 53,3%
SAT.NETA  56,4% 57,8% 77,3% 51,9% 49,7% 28,8% 69,0% 67,3% 67,3% 453% 72,3% 70,3% 351% 6,7%

Insatisfechos -3,1% -11,2% -2,8% -59% -20,2% -12,3% -5,5% -5,1% 0,0% -3,7% -1,8% -5,7% -6,9% 0,0%

Manejo del idioma

del personal en

establecimientode  satisfechos/as  71,1% 73,5% 853% 70,6% 62,1% 60,0% 753% 86,7% 791% 70,4% 857% 83,0% 67,2% 41,7%
alojamiento

Indiferentes -25,8% -15,2% -12,0% -23,5% -17,7% -27,7% -19,2% -8,2% -20,9% -25,9% -12,5% -11,4% -25,9% -58,3%

SAT. NETA 42,3% 47,1% 70,5% 41,2% 24,2% 20,0 50,7% 73,5% 58,1% 40,7% 71,4% 659% 34,5% -16,7%

Insatisfechos  -4,7% -13,7% -8,1% -7,9% -19,7% -23,2% -145% -8,7% 0,0% -1,0% -1,5% -9,4% -154% -7,1%

Manejo del idioma

del personal en

establecimientos Satisfechos/as  64,5% 69,3% 78,4% 71,1% 52,6% 49,3% 67,5% 73,1% 82,4% 73,0% 81,8% 69,8% 50,8% 57,1%
gastrondomicos

Indiferentes  -30,8% -17,0% -13,4% -21,1% -27,7% -27,5% -18,1% -18,3% -17,6% -26,0% -16,7% -20,8% -33,8% -35,7%

SAT. NETA 29,0% 38,6% 56,9% 42,1% 5,1% -1,4% 349% 46,2% 64,7% 46,0% 63,6% 39,6% 1,5% 14,3%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted 17

e |
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SATISFACCION: SERVICIOS COMERCIALES Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Servicios Comerciales
(Total Muestra)

©90,7%

50,6%
1,2%
-1,6%
’ -3,7% -3,0%
-42,0%
-7,4%
Satisfaccién general Disponibilidad de Disponibilidad de Disponibilidad cajeros Disponibilidad de casas  Disponibilidad de
n=2773 supermercados y farmacias n=2290 automaticos (ATM) de cambio n=2200 servicios de salud y/o
almacenes n=2508 n=2123 urgencias n=1124

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile?
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SATISFACCION: SERVICIOS COMERCIALES Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Servicios Comerciales
(Segun paises)

BT = = = 0 = - = = 0 0 e =

Insatisfechos ~ -4,7% -3,2% -2,8% -6,7% -2,5% -2,6% -64% -3,8% -55% -2,8% -3,8% -41% -28% -2,1%

Indiferentes  -8,6% -7,8% -6,7% -9,1% -8,0% -10,4% -11,5% -3,8% -4,6% -63% -9,5% -92% -56% -2,1%

Satisfechos/as  86,8% 88,9% 90,5% 84,2% 89,6% 87,0% 82,1% 92,5% 89,9% 90,9% 86,7% 86,7% 91,7% 957%

SAT.NETA  73,5% 77,8% 80,9% 684% 79,1% 74,0% 64,1% 84,9% 79,8% 81,9% 73,3% 73,5% 83,3% 91,5%

Insatisfechos ~ -1,3% -3,8% -1,6% -36% 00% 00% 00% -1,0% -40% -7,7% -21% -47% -1,4% -2,4%

Disponibilidadde  Indiferentes  -9,4% 7,4% -88% -62% -9,6% -114% -58% -3,1% -9,0% -1L1% -62% -82% -43% 0,0%

farmacias Satisfechos/as ~ 89,4% 88,9% 89,6% 90,2% 90,4% 88,6% 94,2% 959% 87,0% 81,3% 91,8% 87,1% 94,3% 97,6%

SAT. NETA  78,7% 77,7% 79,3% 80,4% 80,9% 77,1% 88,4% 91,8% 74,0% 62,6% 83,5% 74,1% 88,6% 951%

Insatisfechos ~ -5,6% -6,7% -7,1% -9,0% -99% -91% -12,2% -6,7% -3,4% -85% -60% -7,5% -9,2% -14,8%

Disponibilidad Indiferentes  -16,8% -20,8% -10,2% -16,9% -16,0% -182% -13,4% -8,6% -14,6% -154% -12,0% -10,8% -12,3% -7,4%
cajeros automaticos

(ATM) Satisfechos/as  77,6% 72,6% 82,7% 741% 74,1% 72,7% 744% 84,8% 82,0% 76,1% 82,0% 817% 785% 77,8%

SAT.NETA  551% 452% 654% 48,1% 48,1% 455% 48,8% 69,5% 64,0% 52,1% 64,0% 63,4% 569% 55,6%

Insatisfechos  -10,1% -6,9%  -52% -10,5% -6,1% -10,7% -13,4% -9,7% -12,7% -17,6% -152% -56% -12,5% -16,2%

Disponibilidadde  Indiferentes  -132% 7,3% -157% -20,4% -243% -125% -22,4% -9,7% -10,8% -14,2% -109% -23,9% -156% -54%

casas de cambio  Satisfechos/as  76,8% 858% 79,0% 69,1% 69,6% 76,8% 64,2% 80,6% 765% 682% 73,9% 70,4% 71,9% 78,4%

SAT.NETA  53,5% 71,6% 58,1% 381% 39,1% 53,6% 284% 61,3% 52,9% 36,4% 47,8% 40,8% 43,8% 56,8%

Insatisfechos ~ -7,5%  -2,8% -45% -21,0% -7,0% -57% -56% -4,1% -7,8% -10,7% -55% -8,0% -9,1% -14,3%

Disponibilidad de | iitorantes  -49,5% -64,8% -29,5% -33,0% -43,9% -457% -36,1% -20,4% -451% -31,3% -23,6% -22,0% -39,4% -33,3%
servicios de salud

JJourgencias  Sisfechos/as  430% 324% 659% 460% 49,1% 486% 583% T55% 471% S80% 709% T00% SLS% 524%

SAT.NETA  -14,0% -352% 31,8% -8,0% -1,8% -2,9% 16,7% 51,0% -59% 16,0% 41,8% 40,0% 3,0% 4,8%

Disponibilidad de
supermercados y
almacenes

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
PF\)AGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile?



, ’ |
SATISFACCION: CALIDAD Y OFERTA GASTRONOMICA Bt

de Turismo

Nivel de satisfaccion Calidad y Oferta Gastrondmica
(Total Muestra)

©90,7%

Satisfaccién general Variedad de la oferta gastrondmica Cantidad de la oferta gastrondmica Relacién calidad/precio en
n=2773 n=2690 n=2687 establecimientos gastronémicos
n=2648

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile?



, ’ |
SATISFACCION: CALIDAD Y OFERTA GASTRONOMICA B ot

de Turismo

Nivel de satisfaccion Calidad y Oferta Gastrondmica
(Segun paises)

D = 2 = = 01 ™ + & o 00 RO 00 DD =

Insatisfechos  -3,3% -9,3% -4,3% -12,9% -9,6% -10,8% -56% -55% -12,5% -18,9% -14,8% -6,3% -9,3% -12,5%
Variedad de la Indiferentes  -7,4% -8,8% -7,9% -9,8% -16,8% -16,9% -10,0% -6,4% -11,6% -16,6% -11,1% -11,7% -8,1% -8,3%
oferta gastrondmica satisfechos/as  89,3% 81,9% 87,8% 77,3% 73,7% 72,3% 84,4% 882% 759% 645% 741% 82,0% 82,6% 79,2%
SAT.NETA  78,6% 63,8% 757% 54,7% 47,3% 44,6% 689% 764% 51,8% 29,1% 48,1% 64,0% 651% 583%
Insatisfechos  -2,6% -6,1% -4,0% -8,9% -95% -7,1% -44% -3,6% -8,0% -156% -102% -6,3% -4,7% -12,8%
Cantidad de Ia Indiferentes  -7,7% -9,2% -6,7% -10,2% -17,3% -14,3% -6,7% -55% -12,5% -16,3% -14,8% -7,2% -153% -8,5%
oferta gastronomica satisfechos/as  89,7% 84,7% 89,3% 80,9% 732% 78,6% 889% 90,9% 79,5% 681% 750% 86,5% 80,0% 78,7%
SAT.NETA  79,5% 69,3% 78,5% 61,8% 46,4% 57,1% 77,8% 81,8% 589% 36,1% 50,0% 73,0% 60,0% 57,4%

Insatisfechos 9,3% -39,5% -6,8% -25,6% -10,7% -19,8% -13,6% -5,5% -37,0% -27,5% -18,1% -7,3% -16,5% -29,2%
Relacion

calidad/precio en

establecimientos Satisfechos/as  77,6% 46,4% 83,2% 55,3% 71,4% 54,3% 659% 82,7% 50,9% 58,0% 70,5% 782% 57,6% 58,3%
gastronomicos

Indiferentes  -13,1% -14,1% -9,9% -19,2% -17,9% -25,9% -20,5% -11,8% -12,0% -14,5% -11,4% -14,5% -25,9% -12,5%

SAT. NETA 55,2% -7,2% 66,5% 10,5% 42,9% 8,6% 31,8% 655% 19% 16,1% 41,0% 56,4% 15,3% 16,7%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
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SATISFACCION: ORDEN E IMAGEN DE LOS ESPACIOS B
P[’JBLI COS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Orden e Imagen de los Espacios Publicos
(Total Muestra)

©.90,7%

Satisfaccién general Limpieza general de espacios Disponibilidad y cantidad de  Sefalizacidn en espacios Conectividad inaldmbrica
n=2773 publicos n=2754 recipientes para basura en publicos n=2692 telefdnica en espacios
espacios publicos n=2667 publicos n=2125

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
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SATISFACCION: ORDEN E IMAGEN DE LOS ESPACIOS B
PUBLICOS ey

Nivel de satisfaccion Orden e Imagen de los Espacios Publicos
(Segun paises)

DT = =& = = Il ™ + @ o I B0 0D =

Insatisfechos ~ -5,2% -11,2% -14,9% -34,4% -17,5% -21,3% -15,6% -12,3% -13,9% -7,9% -8,0% -14,9% -14,8% -5,8%

Limpieza generalde  Indiferentes  -6,9%  -6,8% -134% -159% -22,8% -202% -122% -105% -7,0% -9,0% -89% -158% -17,0% -58%

espacios publicos Satisfechos/as  87,8% 82,0% 71,7% 49,8% 59,6% 584% 72,2% 77,2% 79,1% 83,0% 83,0% 69,3% 68,2% 88,5%
SAT. NETA 75,7% 64,0% 43,5% -0,4% 19,3% 16,9% 44,4% 54,4% 583% 66,1% 66,1% 38,6% 36,4% 76,9%

Disponibilidady ~ 'msatisfechos  -152% -12,8% -157% -44,4% -29,5% -259% -181% -125% -17,7% -11,1% -11,8% -25,0% -22,0% -12,0%

cantidad de Indiferentes -11,2%  -8,7%  -11,9% -17,6% -19,9% -22,2% -13,3% -13,4% -8,8% -9,3% -13,6% -13,9% -17,1% -10,0%
recipientes para
basura en espacios

publicos SAT.NETA  47,1% 57,2% 44,7% -241% 1,2% 3,7% 37,3% 482% 46,9% 59,3% 49,1% 222% 22,0% 56,0%

Satisfechos/as ~ 73,6% 78,6% 72,3% 38,0% 50,6% 51,9% 687% 74,1% 73,5% 79,6% 745% 61,1% 61,0% 78,0%

Insatisfechos  -5,4% -58% -7,6% -16,5% -10,8% -6,0% -9,3% -2,6% -53% -58% -1,8% -10,2% -12,8% -5,9%

SeRalizacionen  Indiferentes  -75% -82% -104% -17,4% -181% -31,3% -19,8% -12,3% -6,1% -51% -89% -9,3% -140% 0,0%

espacios publicos  satisfechos/as 87,1% 86,0% 82,0% 66,1% 71,1% 62,7% 70,9% 85,1% 88,6% 89,1% 89,3% 80,6% 73,3% 94,1%
SAT. NETA 743% 71,9% 63,9% 32,1% 42,2% 253% 41,9% 70,2% 77,2% 78,1% 78,6% 61,1% 46,5% 88,2%

Insatisfechos  -35,8% -28,6% -16,2% -30,7% -18,9% -17,5% -14,9% -13,8% -34,4% -22,7% -27,4% -9,0% -18,5% -28,9%
Conectividad
inaldambrica

telefonica en Satisfechos/as  50,7% 52,9% 67,1% 52,6% 66,1% 73,0% 61,2% 754% 41,9% 62,7% 51,6% 75,6% 66,2% 55,6%
espacios publicos

Indiferentes  -13,5% -18,6% -16,7% -16,7% -15,0% -9,5% -23,9% -10,8% -23,7% -14,6% -21,1% -15,4% -15,4% -15,6%

SAT. NETA 13% 58% 342% 52% 32,3% 46,0% 22,4% 50,8% -16,1% 253% 3,2% 51,3% 32,3% 11,1%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
PPAGMAC con los siguientes aspectos de su viaje a Chile?



, .
SATISFACCION: TERMINAL AEROPORTUARIO B0

de Turismo

Nivel de satisfaccion Terminal Aeroportuario
(Total Muestra)

-1,6%
Satisfaccién general Comodidad de las instalaciones  Atencidn al pasajero en terminales  Sefalizacidn de informacidn en
n=2773 aeroportuarias aéreos terminales aéreos

n=2765 n=2750 n=2748

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
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, .
SATISFACCION: TERMINAL AEROPORTUARIO B0

de Turismo

Nivel de satisfaccion Terminal Aeroportuario
(Segun paises)

DT = =& = = Il ™ + @ o I B0 0D =

Insatisfechos ~ -5,2% -5,6% -3,9% -4,8% -40% -7,9% -1,1% -2,6% -7,0% -62% -3,6% -1,8% -6,7% -7,7%
Comodidaddelas  |ngiferentes  -3,8% -56% -7,8% -12,7% -6,4% -10,1% -7,7% -7.8% -7,0% -6,5% -45% -8,0% -4,5% -1,9%
instalaciones
aeroportuarias  Satisfechos/as  90,9% 88,7% 883% 825% 89,6% 82,0% 912% 896% 861% 873% 92,0% 902% 888% 90,4%
SAT.NETA  81,8% 77,5% 76,6% 64,9% 792% 64,0% 82,4% 79,1% 72,2% 74,6% 83,9% 80,4% 77,5% 80,8%
Insatisfechos  -5,9% -7,8% -4,5% -4,4% -41% -57% -2,3% -9,6% -7,0% -8,4% -7,1% -6,2% -4,6% -21,6%
Atencidn al
pasajero en Indiferentes  -3,8% -52% -7,0% -62% -7,0% -16,1% -11,4% -7,0% -52% -6,9% -10,6% -11,5% -9,2% -5,9%
terminales aéreo Satisfechos/as  90,2% 87,0% 88,5% 89,4% 89,0% 78,2% 86,4% 83,5% 87,8% 84,7% 82,3% 82,3% 86,2% 72,5%
SAT.NETA  80,5% 73,9% 77,0% 789% 77,9% 56,3% 72,7% 67,0% 757% 69,5% 64,6% 64,6% 72,4% 45,1%
Insatisfechos ~ -6,3% -8,7% -6,4% -5,8% -59% -56% -2,2% -52% -10,4% -9,1% -5,4% -3,6% -57% -11,5%
Sefializacion de Indiferentes  -4,9% -6,5% -8,5% -7,5% -47% -67% -55% -9,5% -2,6% -8,4% -3,6% -82% -12,5% -3,8%
informacién en
. ’ 1 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
terminales aéreos  Satisfechos/as  88,8% 84,8% 852% 86,7% 89,4% 87,6% 92,3% 853% 87,0% 825% 91,1% 88,2% 81,8% 84,6%

SAT. NETA 77,6% 69,5% 70,3% 73,5% 78,8% 753% 84,6% 70,7% 73,9% 65,0% 82,1% 76,4% 63,6% 69,2%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
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) ) .
SATISFACCION: IDIOSINCRASIA DEL PAIS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de satisfaccion Idiosincrasia del Pais
(Total Muestra)

©90,7%

-1,6%
Satisfaccion general Empatia/disposicion de la poblacién local ~ Relacidn con conductores de transporte
n=2773 con los visitantes n=2726 publico n=2157

B Satisfechos/as (Notas 4+5) Bl Insatifechos/as (Notas 1+2) == Indiferentes (Nota 3) SATIS. NETA (Notas 4+5)-(Notas 1 a 3)

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

A
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) ) .
SATISFACCION: IDIOSINCRASIA DEL PAIS Subsecretaria

de Turismo

Nivel de Satisfaccion Idiosincrasia del Pais
(Segun paises)

D = = = = Il ™ + &8 a 00 MO 00 DD =

Empatia / Insatisfechos -74% -6,1% -2,4% -3,1% -18% -4,6% -3,4% -44% -13,2% -81% -99% -3,6% 0,0% -7,8%

disposiciondela |ngiferentes  -88% -68% -52% -7,5% -59% -69% -7,9% -18% -88% -100% -9,0% -45% -3,6% -59%
poblacion local con
los turistas Satisfechos/as  83,8% 87,1% 92,4% 89,4% 92,3% 885% 88,8% 93,8% 78,1% 81,9% 81,1% 91,8% 96,4% 86,3%

SAT. NETA 67,6% 74,1% 84,8% 78,8% 84,6% 77,0% 775% 87,6% 56,1% 63,8% 62,2% 83,6% 92,9% 72,5%

Insatisfechos -8,2% -8,7% -6,9% -19,7% -13,3% -3,1% -7,1% -9,8% -12,0% -6,5% -7,0% -5,7% -9,4% -10,8%
Relacién con
conductoresde  Indiferentes  -13,7% -18,0% -9,3% -158% -9,1% -250% -12,9% -3,3% -13,0% -143% -17,0% -159% -264% -10,8%

transporte publico  satisfechos/as 78,1% 73,3% 83,8% 64,5% 77,6% 71,9% 80,0% 87,0% 750% 791% 76,0% 78,4% 64,2% 78,4%

SAT. NETA 56,2% 46,6% 67,6% 29,0 55,2% 43,8% 60,0% 73,9% 50,0% 58,3% 52,0% 56,8% 28,3% 56,8%

P.34. En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5 es MUY SATISFECHO, ¢ Cuan satisfecho se encuentra usted

e |
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PF\) AGM AC.. Subsecretaria

de Turismo

RESULTADOS DE IMPORTANCIA Y
BRECHA

Estudio Tipificacién de la Demanda Turistica- Temporada Invernal [28



.
IMPORTANCIA Y BRECHA Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento Expectativas
(Total Muestra)

En relacidon a las expectativas que usted tenia antes de venir al
pais, ¢ Usted diria de Chile...? (N=3.928)

40,5% m Supero sus expectativas

B Cumplid con sus expectativas

® Quedd bajo sus expectativas

Para un 55,3% de las y los turistas, en relacidén con las expectativas previas a la visita a Chile, el pais
cumplié. Para un 4,2%, sin embargo el pais no cumplié con sus expectativas como destino turistico.
Para un 40,5% Chile como destino superd sus expectativas.

~A
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.
IMPORTANCIA Y BRECHA Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento general de Importancias (expectativas) de los principales
servicios asociados a la actividad turistica.

Servicios turisticos mas Importancia Neta Satisfaccion Neta
mportante | n | % | _n__|__ %
Alojamiento 1650 97,5% 1196 93,0% -4,5pp
Alimentacion 2329 99,7% 2250 94,3% -5,4pp
Agencia de viaje 221 99,1% 196 90,8% -8,3pp

Indicador Final de brecha*

98,7% 92,7% -6,0
Calidad de Servicios Turisticos ? 0 pp

*La IMPORTANCIA NETA Y SATISFACCION NETA para este indicador se obtuvo a través del promedio simple de los tres servicios.
**Resultados totales para los tres servicios turisticos evaluados (Sélo quienes utilizaron los servicios evaluados)

PPAGMAC@ 30



L .
IMPORTANCIA Y BRECHA Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento General de Importancias (expectativas) de los
principales servicios asociados a la actividad turistica.
(Segun paises —América del Sur)
— Argentina Brasil == Colombia

Servicios turisticos mas

meertantes AT T n [ % e N 0 | % 0 | % e k0l % | nl %
Alojamiento 163 98,8% 119 96,6% -2,2pp 516 100,0% 397 89,9% -10,1pp 67 100,0% 47 91,5% -8,5pp
Alimentacion 221 99,1% 214 95,3% -3,8pp 608 100,0% 593 92,9% -7,1pp 100 100,0% 99 98,0% -2,0pp
Agencia de viaje 12 100,0% 13 84,6% -15,4pp 114 100,0% 103 94,2% -5,8pp 6 100,0% 5 100,0% 0,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 99,3% 92,2% -7,1pp 100,0% 92,3% -7,7pp 100,0% 96,5% -3,5pp
Turisticos

Servicios turisticos mas

importantes
AIojamiento 105 100,0% 81 97,5% -2,5pp 21 100,0% 15 100,0% 0,0pp
Alimentacién 220 99,1% 215 93,5% -5,6pp 43  100,0% 44 95,5% -4,5pp
i A o, o _ 0, 0, -
Agencia de viaje 17 100,0% 15 86,7% -13,3pp 1 100,0% 0 0,0% 100,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 99,7% 92,6% -7,1pp 100,0% 65,2% -34,8pp
Turisticos

PR’AGMAC@
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IMPORTANCIA Y BRECHA Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento General de Importancias (expectativas) de los
principales servicios asociados a la actividad turistica.
(Segun paises — América del Norte y Australia)

I¥l  canadj
. o ) Importancia
Servicios turisticos mas
importantes
Alojamiento 181 96,7% 129 95,3% -1,4pp 60 96,7% 45 86,7% -10,0pp
Alimentacion 289 100,0% 282 95,7% -4,3pp 95 100,0% 95 95,8% -4,2pp
Agencia de viaje 10 100,0% 10 80,0% -20,0pp 3 100,0% 2 100,0% 0,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 98,9% 90,4% -8,5pp 98,9% 94,2% -4,7pp
Turisticos
B'l Mméxico Australia

. o ) Importancia | Satisfaccion
Servicios turisticos mas

importantes
Alojamiento 72 100,0% 58 100,0% 0,0pp 72 88,9% 38 94,7% 5,8pp
Alimentacion 96 100,0% 93 97,8% -2,2pp 97 97,9% 89 95,5% -2,4pp
Agencia de viaje 8 100,0% 6 100,0% 0,0pp 3 100,0% 1 100,0% 0,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 100,0% 99,3% -0,7pp 95,6% 96,7% 1,1pp
Turisticos

PR’AGMAC@
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IMPORTANCIA Y BRECHA Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento General de Importancias (expectativas) de los
principales servicios asociados a la actividad turistica.
(Segun paises —Europa)
BB Francia B Alemania

Servicios turisticos mas

importantes
Alojamiento 130 98,5% 87 86,2% -12,3pp 102 90,2% 77 94,8% 4,6pp 51 88,2% 27 92,6% 4,4pp
Alimentacion 199 100,0% 189 85,2% -14,8pp 144 100,0% 131 98,5% -1,5pp 70 100,0% 69 97,1% -2,9pp
Agencia de viaje 9 100,0% 9 55,6% -44,4pp 22 90,9% 17 88,2% -2,7pp 5 100,0% 4 100,0% 0,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 99,5% 75,6% -23,9pp 93,7% 93,8% 0,1pp 96,1% 96,6% 0,5pp
Turisticos

il Italia

-

Inglaterra

Servicios turisticos mas

SR  n % | n % pp 0 n % n %
Alojamiento 59 93,2% 35 100,0% 6,8pp 51 96,1% 41 95,1% -1,0pp
Alimentacién 72 97,2% 69 97,1% -0,1pp 75 100,0% 68 97,1% -2,9pp
Agencia de viaje 7 100,0% 7 100,0% 0,0pp 4 100,0% 4 100,0% 0,0pp
Indicador final de brecha
Calidad de Servicios 96,8% 99,0% 2,2pp 98,7% 97,4% -1,3pp
Turisticos

PR’AGMAC@
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IMPORTANCIA Y BRECHA: ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alojamiento.

Servicio Turistico alojamiento

Dimensién Importancia Neta Satisfaccion Neta
Elementos Tangibles 1798 95,7% 1652 87,2% -8,5pp
Fiabilidad 1683 68,9% 1382 78,0% 9,1pp
Capacidad de respuesta 1779 88,8% 1584 70,7% -18,1pp
Seguridad 1807 89,4% 1788 81,9% -7,5pp
Empatia 1810 -100,0% 1797 -100,0% 0,0pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Alojamiento segiin dimensién
(Solo quienes utilizaron servicio de alojamiento)

" P39. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos que tan importantes son...
PPAGMAC _ P40. Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, y pensando en su 34
‘ experiencia en Chile, que nivel de satisfaccion tiene con...



| .
IMPORTANCIA Y BRECHA: FODA ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo
Mapa de FODA servicio Alojamiento
120,0%
Fortalezas
Debilidades
Limpieza y orde Disposicion y cordialidad
| en la atencion
100,0%
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Q
g ala
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Amenazas Oportunidades
40,0%
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Satisfaccion

P39. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos qué tan importantes son...

PRAGMAC P40. Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, y pensando en su 35
) experiencia en Chile, que nivel de satisfaccion tiene con...



| .
IMPORTANCIA Y BRECHA: FODA ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

e De nueve atributos medidos, cinco destacan como fortalezas: la atencion del
personal, respeto y discrecion del personal, la disposicion y cordialidad v, la calidad
de la informacidon entregada y conocimiento del personal. Otro aspecto que se
destaca como fortaleza es el mantenimiento de las dependencias, siendo
satisfactorio para las y los turistas la comodidad y equipamiento del edificio la
limpieza y orden en las dependencias.

* Bajo la media de satisfaccion y con bajo impacto se constituyen como amenaza la
rapidez en la entrega de servicios en la habitacion vy la calidad de los mismos
servicios. Junto a estos factores se debe monitorear el modo en que se entrega la
informacion preventiva de emergencias a las y los turistas a fin de poner en valor
su entrega.

* La rapidez en la solucion de problemas aparece como una debilidad, aspecto que
requiere urgencia de intervencion para su mejora.

* En el limite entre las fortalezas y las debilidades, la limpieza y orden de las
dependencias, aspecto que requiere ser fortalecidos a fin de constituirlos en
fortalezas de los servicios.

PI-?AGMAC 36



-
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento y Brecha Servicio Alojamiento
(Segun Paises- América del Sur)
Argentina Brasil mm Colombia

Servicio Alojamiento

Elementos Tangibles 179 97,8% 168 90,5% -7,3pp || 546 99,6% 509 86,2% -13,4pp|| 71 97,2% 62 90,3% -6,9pp
Fiabilidad 168 79,8% 145 83,4% 3,6pp || 524 84,7% 454 76,7% -80pp || 69 855% 61 869% 1,4pp
Capacidad de respuesta || 171 953% 151 77,5% -17,8pp|| 543 93,0% 494 70,9% -22,1pp|| 71 91,5% 58  72,4% -19,1pp
Seguridad 178 85,4% 175 85,1% -03pp || 548 96,4% 546 81,7% -14,7pp|| 72 889% 71 83,1% -58pp
Empatia 179 -100% 178 -100% 0,0pp || 550 -100% 547 -100% 0,0pp 71 -100% 72 -100% 0,0pp

Elementos Tangibles 107 100,0% 99 89,9% -10,1pp 22 100,0% 22 100,0% 0,0pp
Fiabilidad 105 84,8% 90 80,0% -4,8pp 22 90,9% 17  64,7% -26,2pp
Capacidad de respuesta 107 92,5% 95 70,5% -22,0pp 21 100,0% 19 78,9% -21,1pp
Seguridad 107 98,1% 106 77,4% -20,8pp 22 90,9% 22 81,8% -9,1pp
Empatia 107 -100% 106 -100% 0,0pp 22 -100% 22 -100% 0,0pp

Importanciay Satisfaccion neta Servicio Alojamiento segtin dimension
(Sélo quienes utilizaron servicio de alojamiento)

*n<30 insuficiente para inferencia estadistica

" P39. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos que tan importantes son...
PPAGMAC P40. Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, y pensando en su 37
‘ experiencia en Chile, que nivel de satisfaccion tiene con...



-
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alojamiento
(Segun Paises- América del Norte y Australia)

Servicio Alojamiento

Elementos Tangibles 209 93,3% 186 93,5% 0,2pp 69 942% 59 79,7% -14,5pp
Fiabilidad 185 53,5% 143 83,2% 29,7pp 61 41,0% 52 84,6% 43,6pp
Capacidad de respuesta 205 89,3% 175 74,9% -14,4pp 69 76,8% 59 66,1% -10,7pp
Seguridad 209 86,6% 209 86,6% 0,0pp 69 85,5% 69 73,9% -11,6pp
Empatia 207 -100% 207 -100% 0,0pp 69 -100% 69 -100% 0,0pp

Australia

Servicio Alojamiento

86 93,0 79 89,9% -3,1pp

Elementos Tangibles

Fiabilidad 72 389% 39 89,7% 50,8pp
Capacidad de respuesta 73 91,8% 69 82,6% -92pp|| 8 812% 76 71,1% -10,1pp
Seguridad 73 89,0% 74 892% O1dpp || 86 93,0% 85 88,2% -4,8pp
Empatia 74  -100% 73 -100% 00pp || 8 -100% 86 -100% 0,0pp

Importancia y Satisfaccién neta Servicio Alojamiento segin dimensién
(Sélo quienes utilizaron servicio de alojamiento)

" P39. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos que tan importantes son...
PPAGMAC P40. Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, y pensando en su 38
‘ experiencia en Chile, que nivel de satisfaccion tiene con...



-
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALOJAMIENTO Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento y Brecha Servicio Alojamiento
(Segun Paises- Europa)
BN Francia B Alemania

Servicio Alojamiento

Elementos Tangibles 145 93,1% 134 74,6% -18,5pp|| 113 858% 106 81,1% -4,7pp 55 745% 49 91,8% 17,3pp
Fiabilidad 132 69,7% 109 61,5% -82pp || 106 39,6% 88  75,0% 354pp 51 29,4% 33  75,8% 46,3pp
Capacidad de respuesta 144 93,1% 126 55,6% -37,5pp|| 116 67,2% 103 65,0% -2,2pp 55 782% 44 59,1% -19,1pp
Seguridad 147 782% 143 65,0% -13,2pp|| 116 759% 115 86,1% 10,2pp 55 92,7% 53 73,6% -19,1pp
Empatia 147 -100% 145 -100% 0,0pp 116 -100% 116 -100% 0,0pp 55 -100% 53 -100% 0,0pp

Elementos Tangibles 9 100,0%
Fiabilidad 60 33,3% 40 55,0% 21,7pp 56 50,0% 45 77,8% 27,8pp
Capacidad de respuesta 63 778% 58 82,8% 5,0pp 56 89,3% 57 64,9% -24,4pp
Seguridad 66 81,8% 63 90,5% 8,7pp 59 89,8% 57 86,0% -3,8pp
Empatia 66  -100% 63 -100% 0,0pp 61 -100% 60 -100% 0,0pp

Importancia y Satisfaccién neta Servicio Alojamiento seglin dimensién
(Sélo quienes utilizaron servicio de alojamiento)

" P39. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos que tan importantes son...
PPAGMAC _ P40. Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, y pensando en su 39
‘ experiencia en Chile, que nivel de satisfaccion tiene con...



) .
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALIMENTACION Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alimentacion

Servicio Turistico Alimentacion

Dimensién Importancia Neta Satisfaccion Neta
Elementos Tangibles 2371 97,8% 2335 92,5% -5,3pp
Fiabilidad 2384 98,2% 2380 83,7% -14,5pp
Capacidad de respuesta 2386 92,1% 2388 75,5% -16,7pp
Seguridad 2391 87,8% 2380 38,1% -49,7pp
Empatia 2395 92,1% 2350 83,7% -8,3pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Alimentacién segun dimension
(Solo quienes utilizaron servicio de alimentacién)

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 40
‘ indique su nivel de satisfaccion...



’ | I
IMPORTANCIA Y BRECHA: FODA ALIMENTACION Subsecretaria

de Turismo
Mapa de FODA Servicio Alimentacion
110,0%
Debilidades Calldad de Jacomida Fortalezas
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Satisfaccion

P42. En relacidn a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...

PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacion, y pensando en su experiencia en Chile, 41
‘ indique su nivel de satisfaccion...



’ .
IMPORTANCIA Y BRECHA: FODA ALIMENTACION Subsecretaria
de Turismo

 Como fortalezas en el servicio de alimentacion, las y los turistas sienten un
alto grado de satisfaccion con la comodidad y ambiente del local, la
limpieza y orden del comedor, la calidad de la comida (sabor, temperatura,
presentacion, entre otros), el cumplimiento de los platos indicados en la
carta, la capacidad del personal para dar respuesta a las necesidades del
comensal y la amabilidad y trato del personal.

* Lalimpieza y el orden de los servicios higiénicos aparecen como debilidad
de los servicios de alimentacion, sin embargo existe potencial de mejora
para constituirlo en fortaleza. La mayor debilidad del servicio de
alimentacion es la relacion precio/calidad de las preparaciones.

 La rapidez y personalizacion del servicio constituyen amenazas en la
calidad de los servicios de alimentacion, encontrandose bajo la media de
satisfaccion y bajo la media de importancia por parte de las y los turistas.

* La ubicacion y acceso a las instalaciones se constituyen en aspectos que
representan una oportunidad de mejora de los servicios de alimentacion.

PR’AGMAC



) .
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALIMENTACION Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alimentacidon
(Segun Paises- América del Sur)

Argentina Brasil m= Colombia

Servicio Alimentacion

Elementos Tangibles 225 97,3% 221 94,6% -2,8pp 620 100% 614 93,5% -6,5pp 101 96,04 101 98,0% 2,0pp
Fiabilidad 227 98,2% 227 91,2% -7,0pp 622 98,7% 623 79,8% -18,9pp 102 100% 102 80,4% -19,6pp
Capacidad de respuesta 225 93,8% 225 79,6% -14,2pp 624 98,1% 622 73,0% -25,1pp 101 98,0% 102 76,5% -21,5pp
Seguridad 228 86,0% 228 69,3% -16,7pp 624 93,9% 623 -1,8% -95,7pp 101 94,1% 101 6,9% -87,1pp
Empatia 228 96,5% 223 87,4% -9,0pp 623 96,8% 615 80,5% -16,3pp 102 96,1% 101 80,2% -15,9pp

Elementos Tangibles 227  99,1% 224 91,1% -8,0pp 44 100% 44 100% 0,0pp
Fiabilidad 230 99,1% 229 72,9% -26,2pp 43 953% 44 63,6% -31,7pp
Capacidad de respuesta 228 93,9% 230 75,7% -18,2pp 44  100% 44  86,4% -13,6pp
Seguridad 228 82,5% 224 33,0% -49,4pp 44 90,9% 44 27,3% -63,6pp
Empatia 231 97,4% 230 81,7% -15,7pp 44 100% 44 81,8% -18,2pp

Importancia y Satisfaccidn neta Servicio Alimentacion segin dimensién
(Sélo quienes utilizaron servicio de alimentacion)

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 43
‘ indique su nivel de satisfaccion...



) .
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALIMENTACION Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alimentacidon
(Segun Paises- América del Norte y Australia)

I+l canada

Servicio Alimentacion

Elementos Tangibles 296 96,6% 292 96,6% 0,0pp 9% 100% 96 93,8% -6,3pp
Fiabilidad 297 98,7% 297 93,3% -5,4pp 9% 958% 97 87,6% -8,2pp
Capacidad de respuesta 298 90,6% 301 82,7% -7,9pp 97 856% 97 75,3% -10,3pp
Seguridad 300 87,3% 299 75,3% -12,1pp 97 81,4% 97 75,3% -6,2pp
Empatia 301 86,7% 296 86,5% -0,2pp 97 91,8% 96 85,4% -6,3pp

Servicio Alimentacion

Elementos Tangibles
Fiabilidad
Capacidad de respuesta 96 100% 96 81,3% -18,8pp|| 100 90,0% 100 76,0% -14,0pp
Seguridad 96 87,5% 94 31,9% -55,6pp 100 88,0 100 66,0% -22,0pp
Empatia 96 100% 9% 77,1% -22,9pp 100 90,0% 100 88,0% -2,0pp

Importancia y Satisfaccidn neta Servicio Alimentacion segiin dimension
(Sélo quienes utilizaron servicio de alimentacidn)

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 44
‘ indique su nivel de satisfaccion...



) .
IMPORTANCIA Y BRECHA: ALIMENTACION Subsecretaria

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Alimentacidon
(Segun Paises- Europa)

Francia E= Alemania

Servicio Alimentacion

Elementos Tangibles 78,6%
Fiabilidad 201 100% 201 81,1% -18,9pp 145 97,2% 144 80,6% -16,7pp 73 89,0% 74 89,2% 0,1pp
Capacidad de respuesta 201 93,0% 198 54,5% -38,5pp 145 82,1% 145 77,9% -4,1pp 74 67,6% 75 76,0% 8,4pp
Seguridad 201 88,1% 199 35,7% -52,4pp 145 89,0% 143 72,0% -16,9pp 75 68,0% 75 41,3% -26,7pp
Empatia 201 89,1% 199 77,9% -11,2pp 145 76,6% 134 92,5% 16,0pp 74 91,9% 73 89,0% -2,9pp

Servicio Alimentacion

Elementos Tangibles 77 97,4% 76 86,8% -10,6pp
Fiabilidad 78 94,9% 76 86,8% -8,0pp
Capacidad de respuesta 75 70,7% 76 89,5% 18,8pp 78 89,7% 77 74,0% -15,7pp
Seguridad 76 84,2% 75 57,3% -26,9pp 76 78,9% 78 30,8% -48,2pp
Empatia 75 78,7% 73 89,0% 10,4pp 78 79,5% 70 91,4% 11,9pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Alimentacién segin dimensién
(Sélo quienes utilizaron servicio de alimentacion)

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 45
‘ indique su nivel de satisfaccion...



L .
IMPORTANCIA Y BRECHA: AGENCIA DE VIAJE QETEEEEN

de Turismo

Cumplimiento y Brecha Servicio Agencia de Viaje

Servicio Turistico Agencia de Viaje

Dimensién Importancia Neta Satisfaccion Neta
Elementos Tangibles 230 93,0% 222 92,8% -0,3%
Fiabilidad 236 92,4% 236 69,5% -22,9%
Capacidad de respuesta 234 98,3% 215 65,6% -32,7%
Seguridad 238 93,3% 237 79,7% -13,5%
Empatia 238 93,3% 236 86,4% -6,8%

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Agencia de Viaje seglin dimensidén
(Solo quienes utilizaron servicio de Agencia de Viaje)

" P45. En relacidn a sus expectativas de los servicios Agencias de Viaje, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de Agencias de Viaje, y pensando en su experiencia en Chile, indique su nivel de 46
‘ satisfaccion con...



L .
IMPORTANCIA Y BRECHA: AGENCIA DE VIAJE QETEEEEN

de Turismo
Mapa de FODA Servicio Agencia de Viaje
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Satisfaccion

" P45. En relacidn a sus expectativas de los servicios Agencias de Viaje, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de Agencias de Viaje, y pensando en su experiencia en Chile, indique su nivel de 47
‘ satisfaccion con...



I
IMPORTANCIA Y BRECHA: FODA AGENCIAS DE VIAJE Subsecretaria

de Turismo

* En los servicios de agencia de viajes aparecen como fortaleza la capacidad
técnica del guia y del personal, la amabilidad del personal y el estado de
los vehiculos de traslado.

e Aparecen como debilidades la puntualidad en la ejecucion de las
actividades, la rapidez en la solucion de problemas y la relacidon entre
paquetes turisticos y su oferta.

 La calidad de las instalaciones ofrecidas por la agencia y la atencion
personalizada son aspecto que deben ser atendidos, pues se encuentran
bajo la media de satisfaccion y bajo la media de impacto.

 Los vehiculos de traslado constituyen una importante oportunidad de
mejora, que con una mayor inversion pueden constituirse en fortaleza.

prACGMAC



.
IMPORTANCIA Y BRECHA: AGENCIAS Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento y Brecha Servicio Agencias*®
(Segun Paises- América del Sur)
Argentina Brasil mm Colombia

Servicio Agencias

Elementos Tangibles 15 86,7% 15 86,7% 0,0pp 117 98,3% 114 96,5% -1,8pp 6 100% 5 60,0% -40,0pp
Fiabilidad 15 73,3% 15 60,0% -13,3pp 121 96,7% 121 73,6% -23,1pp 7 100% 7 71,4% -28,6pp
Capacidad de respuesta 14 857% 13 84,6% -1,1pp 120 100% 111 69,4% -30,6pp 7 100% 7 71,4% -28,6pp
Seguridad 14 100% 15 73,3% -26,7pp 122 95,1% 122 80,3% -14,8pp 7 100% 7 100% 0,0pp
Empatia 14 100% 15  86,7% -13,3pp 121 98,3% 121 83,5% -14,9pp 7 100% 7 100% 0,0pp

Elementos Tangibles 17 882% 15 100% 11,8pp 2 100% 1 100% 0,0pp
Fiabilidad 18  88,9% 17  52,9% -35,9pp 1 100% 1 100% 0,0pp
Capacidad de respuesta 18 100% 17 76,5% -23,5pp 2 100% 2 100% 0,0pp
Seguridad 18 100% 18  88,9% -11,1pp 2 100% 1 100% 0,0pp
Empatia 18 100% 18 88,9% -11,1pp 2 100% 2 100% 0,0pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Agencias segtin dimension
(Sélo quienes utilizaron servicio de agencias)

*n<30 insuficiente para inferencia estadistica

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 49
‘ indique su nivel de satisfaccion...



Subsecretaria
de Turismo

IMPORTANCIA Y BRECHA: ALIMENTACION

Cumplimiento y Brecha Servicio Agencias*®
(Segun Paises- América del Norte y Australia)

I+l Canada

Servicio Agencias

Elementos Tangibles 10 100% 11  81,8% -18,2pp 3 100% 3 100% 0,0pp
Fiabilidad 11 81,8% 11 81,8% 0,0pp 3 100% 3 100% 0,0pp
Capacidad de respuesta 11 100% 10  40,0% -60,0pp 3 100% 3 100% 0,0pp
Seguridad 11 100% 11 81,8% -18,2pp 3 100% 3 100% 0,0pp
Empatia 11  63,6% 11 81,8% 18,2pp 3 333% 2  100% 66,7pp

Servicio Agencias

Brecha

Elementos Tangibles 8 100% 7 100% 0,0pp 4 100% 4 50,0% -50,0pp
Fiabilidad 8 100% 8 100% 0,0pp 4 50,0% 4 50,0% 0,0pp
Capacidad de respuesta 8 100% 7 71,4% -28,6pp 3 100% 1 100% 0,0pp
Seguridad 8 100% 8 100% 0,0pp 4 100% 4 100% 0,0pp
Empatia 8 100% 8 100% 0,0pp 4 100% 3 100% 0,0pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Agencias segtin dimension
(Sélo quienes utilizaron servicio de agencias

*n<30 insuficiente para inferencia estadistica

P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 50
indique su nivel de satisfaccion...

PR’AGMAC@



.
IMPORTANCIA Y BRECHA: AGENCIAS Subsecretaria

de Turismo
Cumplimiento y Brecha Servicio Agencias*®
(Segun Paises- Europa)
BN Francia B Alemania

Servicio Agencias

Elementos Tangibles ¥ 90,5% 5 5
Fiabilidad 10 80,0% 11 -9,1% -89,1pp 22 90,9% 22 81,8% -9,1pp 5 100% 5 60,0% -40,0pp
Capacidad de respuesta 10 100% 10 0,0% -100pp 22 90,9% 19 57,9% -33,0pp 5 100% 4 50,0% -50,0pp
Seguridad 11 63,6% 12 50,0% -13,6pp 22 100% 21 71,4% -28,6pp 5 20,0% 4 50,0% 30,0pp
Empatia 12 83,3% 12 83,3% 0,0pp 22 81,8% 21 81,0% -0,9pp 5 100% 5 100% 0,0pp

il Italia

7 7 100% 0,0pp 4 4 100% 0,0pp

Fiabilidad 7 7 71,4% -28,6pp 4 4 100% 0,0pp
Capacidad de respuesta 7 100% 7 71,4% -28,6pp 4 100% 4 50,0% -50,0pp
7 7 4 4

4 4

Elementos Tangibles

Seguridad 100% 28,6pp 50,0% -50,0pp
Empatia 7  71,4% 7  100% 28,6pp 100% 0,0pp

Importancia y Satisfaccion neta Servicio Agencias segtin dimension
(Sélo quienes utilizaron servicio de Agencias)

*n<30 insuficiente para inferencia estadistica

" P42. En relacion a sus expectativas de los servicios de alimentacidn, indiquenos qué tan importantes son...
PPAGMAC _ P43. Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacidn, y pensando en su experiencia en Chile, 51
‘ indique su nivel de satisfaccion...



L .
EXPERIENCIA FINAL Subsecretaria

de Turismo

Evaluacion experiencia visita a Chile

P56. “éComo evaluaria la experiencia de visita a Chile?“ (Escala de 1 a 10)
n=2.921

Y
82,0% experiencia positiva

il H2 m3 m4 m5 m6 7 8 m9 m10

Disposicion a recomendar Chile

P57 “... équé tan dispuesto estaria a recomendar Chile? “(Escala de 1 a 10)

n=2.912
( J
Y
84,3% Disposicion Positiva
ml m?2 m3 ma 5 m6 7 8 mo m10
PPAGMAC P56 . ¢Como evaluaria la experiencia de visita a Chile?” (Escala de 1 a 10) 52

P57.“... équé tan dispuesto estaria a recomendar Chile? “(Escala de 1 a 10)



- L B
EXPERIENCIA FINAL: PAISES Subsecretaria

de Turismo
Evaluacion experiencia visita a Chile y Disposicion a Recomendar
(Segun Paises- Latinoamérica)
- - il i |
Satisfaccion Reco'nrlwendg Satisfaccion Reco'rrjendg Satisfaccion Reco.n:lendg Satisfaccion Reco'nrlwendg Satisfaccion Reco'rrjendg Satisfaccion Reco.n:lendg
cion cion cion cion cion cion

= :
S BRiE | BRyE  BEYE -__ | 2.2 -WLM
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EXPERIENCIA FINAL Subsecretaria

de Turismo

e La evaluacion de la experiencia de la visita a Chile acumula un 82% de
experiencia positiva y un 84,3% de disposicion a recomendar Chile
como destino turistico.

 De los paises latinoamericanos los mayores niveles de satisfaccion y
recomendacion se registraron entre las y los turistas provenientes de
Meéxico, Brasil y Bolivia. Los mas bajos niveles de satisfaccion vy
recomendacion de registran entre las y los turistas de Peru.

* Entre las y los turistas de origen europeo la mayor satisfaccion y
recomendacion se registra en aquellos de origen inglés, mientras que
las mas bajas se encuentran entre quienes provienen de Espana.

* Por otra parte, entre el grupo formado entre Estados Unidos, Australia
y Canada, es el primero de estos quien registra los mayores niveles de
satisfaccion y recomendacion.
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* Los resultados del Indicador Final de Brecha de Calidad de
Servicios Turisticos, arrojan un valor de -6,0pp, que senala la
diferencia existente entre la expectativa de servicio y la
satisfaccion con los mismos.

* Entre los servicios de alojamiento, alimentacion y agencia de
viaje, es este ultimo el de mas baja evaluacion (ICST: -8,3pp).

* De los paises latinoamericanos el mejor evalua los servicios es
Meéxico, mientras que entre los paises europeos son las y los
turistas ingleses quienes tienen una vision mas favorable.
Estados Unidos, presenta resultados de ICST negativos de-
8,5pp, cercanos al total.
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e Respecto a los servicios turisticos en particular,
transversalmente la capacidad de respuesta es el aspecto que
requiere mayor atencion. Especificamente en alojamiento la
dimension fiabilidad es la mejor evaluada, siendo menester
establecer medidas que apunten al mejoramiento de Ia
capacidad de respuesta otorgada a las y los turistas. En los
servicios de alimentacion se requiere reforzar las dimensiones
de seguridad y capacidad de respuesta, aspectos que reciben
la mas baja evaluacion (-49,7pp vy -16,7pp respectivamente).
Por su parte en los servicios de agencia de viaje la dimension
capacidad de respuesta es la que requiere mayor atencion
junto con la de fiabilidad.

PR’AGMAC
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 Se sugiere fomentar y/o incentivar la capacitacion y
certificacion de competencias laborales en el manejo de
idiomas extranjeros, asi como también la calidad de Ia
atencion, fortaleciendo a su vez la capacitacion en aspectos
relacionados con la calidad de servicio.

A su vez se requiere fortalecer la relacion de precio y calidad
de los servicios y productos ofertados.
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