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ANTECEDENTES

1. Introduccion

En febrero de 2010 fue promulgada y publicada la Ley N° 20.423 del Sistema institucional para el
desarrollo del turismo. Dicho sistema, compuesto por el Comité de Ministros del Turismo; la
Subsecretaria de Turismo; el Consejo Consultivo de Promocién Turistica y el Servicio Nacional de
Turismo, tiene por objeto el desarrollo y promocién de la actividad turistica, por medio de
mecanismos destinados para la creacién, conservacién y aprovechamiento de los recursos vy
atractivos turisticos.

En el marco de este sistema, corresponde a la Subsecretaria de Turismo, como 6érgano de
colaboracién inmediata del Presidente del Comité de Ministros del Turismo, y por delegacién de
funciones del Ministro de Economia, Fomento y Turismo, velar por la coordinacién en materia
turistica entre los ministerios, organismos y servicios.

En este contexto, dicha institucion encarga a Pragmac la ejecucion del Estudio de Tipificacién de la
Demanda Turistica, el cual contempla dos etapas de ejecucién, a saber: Estival e Invernal del
presente afio 2016.

2. Ficha Técnica

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

Técnica de recoleccion Encuesta presencial utilizando sistema CAPI (del inglés ComputerAssisted
de datos Personal Interview) utilizando tabletas méviles.
Turistas que visitaron Chile y se encuentran de salida del pais, en la sala de
Grupo objetivo embarque del Aeropuerto CAMB de paises de residencia de acuerdo a lo
solicitado por la Subsecretaria de Turismo.

. Temporada Invernal. 14 primeros dias de los meses de Julio y Agosto
Trabajo de campo

2016.
Muestra encuestas La encuesta tiene una muestra total de 2.773 encuestas realizadas
periodo estival validas, distribuidas en 14 paises.

. Analisis cuantitativo de conglomerados o cluster analysis, utilizando
Tipo de analisis L.
software estadistico SPSS.
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3. Alcance del Informe Metodoldgico

El presente tomo del Informe final corresponde a las explicaciones metodolégicas que permitan
dar cuenta del disefio del estudio y su andlisis, explicando aquellos elementos conceptuales y
metodoldgicos minimos que permitan facilitar la comprension de los resultados presentados en
los tomos restantes del Informe Final.

De forma resumida, este documento da cuenta de los principales alcances del disefio
metodoldgico utilizado para la aplicacién de las encuestas a turistas, asi como los principales
modelos analiticos que explican tanto la satisfaccién de los turistas, como el diseiio de perfiles
comunes de turistas. De forma esquematizada este informe considera:

Presentacion de objetivos del estudio.

Ficha metodoldgica general del estudio.

Explicacién del modelo de satisfaccion y brechas de servicios turisticos.

Explicacidn de la conformacién de conglomerados de perfiles turisticos (cluster)

Version final del instrumento de medicion.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Objetivo general

Entender en profundidad las motivaciones y necesidades de los turistas que visitan Chile, para
contar con una adecuada segmentaciéon de mercado que permita a los distintos actores del
turismo chileno crear valor agregado a la oferta existente.

2. Objetivos especificos

Determinar las principales razones, que influyen en la decision de seleccién de “Chile”
como destino turistico, por aquellos turistas que visitan Chile desde paises establecidos
como “Grupo Objetivo”.

Establecer un modelo de medicidn 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.
Proponer estrategia de medicion para el grado de satisfaccion de los turistas extranjeros
gue visitan el pais motivado, ya sea por ocio-vacaciones, VFA o corporativos, desde paises
establecidos como “Grupo Objetivo”, en relacidn con Chile como destino turistico.
Construir el o los perfiles comunes (transversales) de los turistas que visitan Chile desde
paises establecidos como “Grupo Objetivo”.
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METODOLOGIA

1. Ficha Técnica

Tipo de Estudio

Instrumento

Grupo Objetivo

Muestra

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

Encuestas presenciales con cuestionario estructurado, aplicadas
a través del sistema CAPI utilizando tabletas moviles.

Turistas que visitaron Chile y se encuentran de salida del pais
entre los meses de Julio y Agosto del 2016, y que se
encontraban en la sala de embarque del Aeropuerto CAMB de
paises de residencia de acuerdo a lo solicitado por Ia
Subsecretaria de Turismo.

14 muestras independientes (1 por cada pais del estudio) que
alcanzan los 2.773 casos.

! Argentina, Brasil, EEUU, Espafia, Francia, Alemania, Inglaterra, Australia, Colombia, Peru, México, Canada,

Italia, Bolivia.
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2. Distribucion muestra temporada estival

La muestra obtenida fue de 3.989 casos, circunscritas a cuotas semanales de encuestamiento pre
establecidas, siendo estas representativas del periodo (enero, febrero y marzo 2016).

La muestra fue definida por la Subsecretaria de Turismo siendo calibrada en funcién de los pesos
gue cada pais de residencia tiene dentro del total de llegadas de turistas extranjeros al pais via el
Aeropuerto CAMB. Se utilizd como referencia el estudio “Turismo Receptivo” elaborado por
SERNATUR. Para los resultados de cada pais de referencia cada observacion tendra igual peso.

Con el fin de asegurar representatividad, la muestra se asume bajo el supuesto de 14 muestras
independientes (una por cada pais considerado en el estudio), y la seleccién de casos aseguro

heterogeneidad de vuelos y dias de viaje con el fin de asegurar representatividad.

La distribucion final de la muestra fue la siguiente:

Argentina 288
Brasil 693
EE.UU 335
Espaina 228
Francia 173
Alemania 89

Inglaterra 91

Australia 116
Colombia 115
Peru 277
México 113
Canada 114
Italia 89

Bolivia 52

Total 2.773
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3. Composicion del Instrumento

Filtro / seleccién de casos Maddulo de seleccidn de casos, considera P1

Informacion de caracterizacion de demanda, considera paises visitados,
Planificacion y seleccion | motivos de viaje, seleccién de destinos, mecanismos de planificacion de
de destino viaje,

P6—P7-P8—P9—P10—P11-P12

Motivo de viaje a Chile, ruta de viaje, medios de conocimiento del pais,
Motivos, planificacion y | gestinos favoritos del pais, canales utilizados para planificar viaje a Chile,
actividades realizadas en | |ugares visitados, actividades realizadas, gasto realizado.

viaje a Chile P13 -P14-P15-P16 - P17 - P18 — P19 — P20 — P21 — P22 — P23 - P24 -
P25 —-P26—-P27 -P28 - P29.

., Conocimiento sustentabilidad, conocimiento de sello de sustentabilidad,
Percepcion de

- 3 percepcion de atributos turisticos sustentables
Sustentabilidad en el pais

P30-P31-P32-P33

Evaluacidn de satisfaccion de atributos turisticos, cumplimiento de
expectativas. Evaluacion de los principales servicios turisticos
(alojamiento, agencia de viaje y servicios de alimentacién), valoracion de
. ., . atributos de los principales servicios turisticos (alojamiento, agencia de
Satisfaccion y expectativas | | . . L, L, .
viaje y servicios de alimentacién). Evaluacidn general de la experiencia de
visita a Chile

P34 — P35—-P36—P37—-P38—-P39—-P40—- P41 - P42 - P43 - P44 — P45 —
P46 - P56 — P57 °

Sexo, Edad, estado civil, ocupacidn, educacion, ingreso anual,
Caracterizacion de Turistas | composicidn grupo de viaje.

P47 — PA8 — P49 — P50 - P51 — P52 — P53 — P54.

2 Preguntas P56 y P57 agregadas a partir de medicion del mes de febrero por solicitud de la Subsecretaria de
Turismo.
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MODELO DE SATISFACCION Y BRECHA DE SERVICIOS
TURISTICOS

El modelo propuesto para conocer la calidad de los servicios asociados a las actividades turisticas
ofrecidas por nuestro pais, considera tres momentos de analisis. El primero de ellos es la
descripcién de la satisfaccion general declarada por las y los entrevistados considerando la
globalidad de su visita a Chile como destino turistico, para —posteriormente, y como segundo
momento- describir el nivel de satisfaccion (evaluacidn) que los turistas extranjeros presentan
respecto a las distintas variables de los atributos/servicios asociados a las actividades turisticas.
Estos dos momentos, brindan un analisis general de la evaluacién de los servicios turisticos, el cual
serd profundizado en la tercera etapa del modelo, donde se analizara la importancia y el nivel de
satisfaccidn de los tres servicios turisticos mdas importante (alojamiento, alimentacion y agencia de
viaje) definidos con la Subsecretaria de Turismo mediante la medicidn SERVQUAL, el cual permitird
calcular un resultado final de brecha que sintetizara la calidad del servicio turistico en Chile.

llustracion 1. Diagrama Modelo de satisfaccion

Satisfaccion General

> Descripcion pregunta
P34
7/
2
Satisfaccion atributos asociados al turismo Descripcion preguntas
> P34 (Atributos)

Expectativas y brechas principales servicios -
Medicion SERVQUAL para los

tres servicios, permitiendo el
levantamiento de un indicador
> de brecha final.

Alojamiento Alimentacion Agencia de viaje k

*Elementos tangibles *Fiabilidad *Capacidad de respuesta

| *Seguridad *Empatia
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3.1. Anadlisis de componentes principales para la medicion de satisfacciéon con
aspectos de su viaje a Chile

3.1.1. Contextualizacion

A modo general, el Andlisis de Componentes Principales (ACP) es una técnica estadistica de
sintesis de la informacion, o reducciéon de la dimensién (niumero de variables). Es decir,
ante un banco de datos con muchas variables, el objetivo serd reducirlas a un menor nidmero
perdiendo la menor cantidad de informacion posible, medido en funcién de la proporcién de la
variabilidad explicada por estos factores comunes, respecto a la variabilidad total del constructo
en estudio. De esta manera, los nuevos componentes principales o factores serdn una
combinacion lineal de las variables originales, y ademds seran independientes entre si. Un
aspecto clave en ACP es la interpretacion de los factores, ya que ésta no viene dada a priori, sino
gue sera deducida tras observar la relacion de los factores con las variables iniciales.

Para este caso en particular, a partir de la pregunta P34 del cuestionario, que dice relacidn con la
satisfaccidn de los turistas en aspectos generales de su viaje a Chile, se miden 32 items que tienen
por objeto la cuantificacién del constructo “satisfaccion del viaje”. Entonces como lo indica el
método estadistico del ACP, se busca la reduccion de estos 32 items a un numero menor de
factores comunes que interpreten de manera mas resumida el constructo en estudio, con la
menor perdida de informacidn posible.

3.1.2. Método Estadistico

Se utilizo la técnica de andlisis de componentes principales para realizar agrupacion de atributos
de los servicios turisticos.

Para estudiar las relaciones que se presentan entre “p” variables correlacionadas (atributos de
servicios turisticos) se puede transformar el conjunto original de variables en otro conjunto de
nuevas variables incorreladas entre si (que no tenga repeticion o redundancia en la informacién)
llamado conjunto de componentes principales. Las nuevas variables son combinaciones lineales de
las anteriores y se van construyendo segun el orden de importancia en cuanto a la variabilidad
total que recogen de la muestra.
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De modo ideal, se buscan “m < p” variables que sean combinaciones lineales de las “p” originales y
que estén incorreladas, recogiendo la mayor parte de la informacidn o variabilidad de los datos.

Si las variables originales estdn incorreladas de partida, entonces no tiene sentido realizar un
analisis de componentes principales. El anadlisis de componentes principales es una técnica
matematica que no requiere la suposicion de normalidad multivariante de los datos, aunque si
esto ultimo se cumple se puede dar una interpretacion mas profunda de dichos componentes.

Para que se puede realizar el ACP, es necesario que las variables presenten factores comunes, es
decir, que estén muy correlacionadas entre si. Para comprobar que las correlaciones entre las
variables son distintas de cero de modo significativo, se comprueba si el determinante de la matriz
es distinto de uno, es decir, si la matriz de correlaciones es distinta de la matriz unidad. Si las
variables estan correlacionadas hay muchos valores altos en valor absoluto fuera de la diagonal
principal de la matriz de correlaciones, ademas, el determinante es menor que 1 (el maximo valor
del determinante es 1 si las variables estan incorreladas).

KMO y prueba de Bartlett

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. ,861
Prueba de esfericidad de Chi-cuadrado aproximado 36243.181
Bartlett gl 496

Sig. ,000

Por otra parte, la medida de la adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkin contrasta si las
correlaciones parciales entre las variables son suficientemente pequefias. El estadistico KMO varia
entre 0 y 1. Los valores pequefios indican que el analisis factorial puede no ser una buena ides,
dado que las correlaciones entre los pares de variables no pueden ser explicadas por otras
variables. Los menores de 0,5 indican que no debe utilizarse el analisis factorial con los datos
muestrales que se estan analizando.

La varianza asociada a cada factor se utiliza para determinar cuantos factores deben retenerse. En
este caso, los ocho primeros factores tienen todos varianzas (autovalores) mayores que 1, y entre
estos ocho primeros recogen casi el 60% de la varianza de las variables originales, lo cual es un
buen indicador de reduccién de la informacién original.
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Varianza Total Explicada

Autovalores iniciales

Componente
Total

7,236
2,628
2,282
1,708
1,683
1,501
1,338
1,061

00 N OO AW NP

% de la varianza % acumulado

22,612
8,211
7,131
5,337

5,26
4,689
4,183
3,316

22,612
30,823
37,954
43,291
48,551
53,241
57,423
60,739

G

Sumas de las saturaciones al cuadrado de la

Total

7,236
2,628
2,282
1,708
1,683
1,501
1,338
1,061

extraccion

% de la varianza

22,612
8,211
7,131
5,337

5,26
4,689
4,183
3,316

% acumulado

22,612
30,823
37,954
43,291
48,551
53,241
57,423
60,739

Método de extraccidon: Andlisis de Componentes principales.

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite estimar la fiabilidad de

un instrumento de medida a través de un conjunto de items que se espera que midan el mismo

constructo o dimensién tedrica.

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que pretende

medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar con el alfa de

Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items (medidos

en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente correlacionados. Cuanto

mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna

Resumen del modelo

Dimension

00 N OO 1A WN

Total

Alfa de
Cronbach

,890
,639
,580
,428
,419
,344
,261
,059
,985
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A partir de lo anterior, el modelo describirda el nivel de satisfaccion de los distintos
atributos/servicios asociados al turismo y que fueron consultados en la Pregunta P34 del
cuestionario. Si bien son 32 los atributos que conforman esta pregunta, de este analisis se
desprende que las variables “Conectividad inalambrica telefénica en espacios publicos” e
“Interaccion con otros turistas” no se relacionan significativamente con otras variables para la
formacion de factores comunes, o sea que el método de ACP concluye que no existe combinacion
lineal entre estas variables (items) con otras variables, que permitan reducir los 32 items originales
a un numero menor de factores.

De acuerdo a los resultados de las pruebas estadisticas de componentes principales también se
evidencioé que los 30 atributos/servicios restantes conforman 8 ejes tematicos considerando su
nivel de correlacion entre si. De este modo los resultados de las 30 variables serdn agrupados de la
siguiente manera al momento de exponer sus resultados en el apartado Satisfaccién de los
distintos atributos/servicios asociados a las actividades turisticas del capitulo Resultados y Analisis
del tomo de satisfaccién y brechas de este estudio:

Dimension 1:
Sefializacidn de atractivos/servicios turisticos
Variedad de la oferta de actividades turisticas
Cantidad de la oferta de actividades turisticas
Relacion precio/calidad de las actividades turisticas
Seguridad en las actividades turisticas
Disponibilidad de informacion turistica en distintos idiomas y de facil comprension

Dimensién 2:
Variedad en la oferta de alojamiento
Cantidad en la oferta de alojamiento
Calidad en la atencién del personal en establecimiento de alojamiento
Relacién calidad/precio en establecimiento de alojamiento

Dimension 3:
Manejo de idiomas en terminales aéreos
Manejo del idioma del personal en establecimiento de alojamiento
Manejo del idioma del personal en establecimientos gastrondmicos
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Dimension 4:
Disponibilidad de supermercados y almacenes
Disponibilidad de farmacias
Disponibilidad de servicios de cajeros automaticos
Disponibilidad de casas de cambio
Disponibilidad de servicios de salud y/o urgencias

Dimension 5:
Variedad de la oferta gastrondmica
Cantidad de la oferta gastrondmica
Relacién calidad/precio en establecimientos gastrondmicos

Dimensién 6:
Limpieza general de espacios publicos
Disponibilidad y cantidad de recipientes para basura en espacios publicos
Seiializacién en espacios publicos

Dimensién 7:
Comodidad de las instalaciones aeroportuarias
Atencidn al pasajero en terminales aéreos
Seializacién de informacidn en terminales aéreos

Dimension 8:
Empatia / disposicidn de la poblacion local con los visitantes
Relacidn con conductores de transporte publico
En general, ¢ cudn satisfecho se encuentra usted con chile como destino turistico?
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llustracion 2. Agrupacion atributos/servicios en 8 componentes o ejes tematicos

Matriz de componentes rotados
Componente
1 2 3 4 5 6 7 8

0,021| 0,028 0,066| -0,01| 0,062| 0,086| 0,762 0,068

0,054| 0,066( 0,003| 0,078 0,047| 0,041| 0,753| 0,176

Manejo de idiomas en terminales aéreos 0,11] 0,113 0,049| 0,853 0] -001( 0,154]| 0,02
Variedad en la oferta de alojamiento 0,136 | 0,858| 0,147 | 0,118 0,062| 0,025| 0,025( 0,033
Cantidad en la oferta de alojamiento 0,145| 0,851]| 0,169| 0,116 0,055| 0,027| 0,032 0,012

Calidad en la atencién del personal en
establecimiento de alojamiento
Manejo del idioma del personal en
establecimiento de alojamiento
Relacion calidad/precio en
establecimiento de alojamiento

0,084 0,762 0,048| 0,229| 0,027| 0,029| 0,064| 0,145

0,118| 0,471 0,073} 0,733| 0,019| 0,006 0,019 0,02

0,129 0,75| 0,082 0,098| 0,156| 0,052| 0,054| 0,021

0,062 0,102 0,068| 0,048| 0,871| 0,021| 0,057| 0,144

0,078 0,084 0,069| 0,053} 0,867| 0,036| 0,045| 0,141

Mane;oSieI. idioma del pefso'nal en 0,127| 0,161 0,058| 0,856| 0,128 0,047| 0,025| 0,015
establecimientos gastrondmicos

0,156| 0,073| 0,115| 0,038| 0,627| 0,096| 0,098| -0,01

0,028 -0,01| 0,034 0,05 0,04 0,77| 0,052 0,161

0,087 0,024( 0,103| -0,02| 0,046| 0,803| 0,031| 0,091

0,148 0,078 0,123| 0,024| 0,059| 0,685| 0,152| 0,005

Sefializacién de atractivos/servicios
turisticos

0,592 0,137 0,152| 0,065| 0,084| 0,322 0,048| 0,056

Conectividad inaldmbrica telefénica en
. o 0,14| 0,111| 0,297 0,003| 0,083 0,095| 0,225
espacios publicos

Variedad de la oferta de actividades
turisticas

Cantidad de la oferta de actividades
turisticas

Relacion precio/calidad de las
actividades turisticas

0,866 0,112| 0,147| 0,026| 0,068 0,04 | 0,052| 0,072

0,878 0,114 0,134| 0,044| 0,061 0,05| 0,037 0,091

0,776 0,103 0,155| 0,143| 0,135 0,022| 0,003| 0,012
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Matriz de componentes rotados

Componente
2 3 4 5 6 7 8
Seguridad en las actividades turisticas 0,071| 0,189| 0,156 0,056| 0,069 | 0,002 0,088
0,097| 0,184 0,555| 0,045| 0,066| 0,016| 0,034

Disponibilidad de supermercados y 0,144 0,015| 0,599 0,032| 0,157 0,087| 0,139 -0,01
almacenes
Disponibilidad de farmacias 0,147| 0,015| 0,719 0,063 0,1] 0,01| 0,067
DISponEb.Ihdad de servicios de cajeros 0087 0,134 IR o104 0051| o1 EEENERE
automaticos (atm)
Disponibilidad de casas de cambio 0,088( 0,062 0,611 -0,03| 0,033 0,02| 0,02| 0,152
Dlspon!bllldad de servicios de salud y/o 0177| 0,252 N 0,11 0,020 IR o1
urgencias

0,108 0,043 0,09 0,006 0,132 -0,01| 0,153| 0,727

0,194 0,056 0,331| 0,046 -0,01| 0,133 0,483
Interaccion con otros turistas 0,35| 0,155| 0,317 0,193| 0,028 0,013 0,244

-0,01| 0,048 0,034| 0,028| 0,136| 0,218 0,157 | 0,666
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3.2. Indicador de brecha de satisfaccion versus importancia de los servicios
turisticos

Tomando en consideracion la importancia de conocer la calidad de los servicios turisticos que
nuestro pais brinda a las y los turistas extranjeros, pero a su vez, reconociendo la complejidad de
estimar la brecha de la totalidad de los servicios involucrados, se utilizé el modelo SERVQUAL
considerando los tres servicios mds importantes, a saber: servicio de alojamiento, alimentacion y
agencia de viaje.

Dentro de esta etapa, y a partir de la metodologia SERVQUAL se llevaron a cabo dos procesos. El
primero de ellos, fue calcular el indicador de brecha final del servicio turistico, para luego explicar
el comportamiento de las 5 dimensiones (y sus brechas) de la metodologia SERVQUAL (elementos
tangibles; fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) tanto para el indicador
Importancia y satisfaccion para los tres servicios turisticos estudiados. A continuacién se detalla el
proceso de calculo de cada uno de los indicadores que se presentaran en el apartado
“Importancias y Brechas” del capitulo Resultado y Analisis de este tomo.

3.2.1. Proceso de calculo indicador de brecha final del servicio turistico

Para obtener el indicador de brecha final del servicio turistico que explique la diferencia positiva o
negativa entre la importancia y el nivel de satisfaccién que los turistas tienen con Chile, se llevé a
cabo el siguiente procedimiento:

1. Se calculé un indice separado para los servicio alojamiento, alimentacién y agencia de
viaje tanto para el indicador Importancia y satisfaccion. Cada uno de estos indices se
construyd a partir de la sumatoria simple de sus variables (categorias de respuesta),
siendo sus resultados re-codificados de la siguiente manera:

Servicio de Alojamiento

(Importancia — satisfaccion)

Puntaje Cédigo/valor Significado
<9 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
10<18 2 Poco importante/ insatisfecho
19<27 3 Indiferente
28 <36 4 Importante/satisfecho
37<45 5 Muy importante/Muy satisfecho
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Servicio de Alimentacion

(Importancia — satisfaccion)

Puntaje Cédigo/valor Significado

<11 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
12<22 2 Poco importante/ insatisfecho
23<33 3 Indiferente
34<44 4 Importante/satisfecho
45<55 5 Muy importante/Muy satisfecho

Servicio de Alimentaciéon
(Importancia — satisfaccion)

| Puntaje | Cédigo/valor Significado
<9 1

Nada importante/ Muy insatisfecho
10<18 2 Poco importante/ insatisfecho
19<27 3 Indiferente
28 <36 4 Importante/satisfecho
37<45 5 Muy importante/Muy satisfecho

2. Calculado los indices para cada uno de los servicios e indicadores (Importancias y
satisfaccién) se procedié a calcular el NETO para cada uno de ellos. Este resultado se
obtuvo de la siguiente manera:

NETO= ((% de valores 4+5) — (% de valores 1+2+3))

3. Posteriormente, para obtener la brecha entre Importancia y satisfaccién por servicio se
procedio a restar el NETO del indicador satisfaccion con el de Importancia obteniéndose
una brecha por cada uno de ellos. Mientras que para calcular la Brecha final del servicio
turistico, se aplicd un promedio simple de los tres NETOS para el indicador Importancia y
otro para el de satisfaccidn, para finalmente restar el NETO del indicador satisfaccién con
el de Importancia.

BRECHA= (% NETO Satisfaccién) — (% NETO Expectativa))
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3.2.2. Proceso de cdlculo indicador de brecha por dimension y servicio

Con el propésito de analizar de forma independiente la calidad de los 3 servicios turisticos mas
importante a partir de las 5 dimensiones definidas por el modelo SERVQUAL, -y asi profundizar el
indicador de brecha final del servicio turistico-, se llevd a cabo el siguiente procedimiento
matematico con las preguntas P39,P40,P42,P43,P45 y P46 del cuestionario:

1. Se calcularon indices para los indicadores Importancia y satisfacciéon para cada una de las
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia) segln servicio turistico.

Cada uno de estos indices se construyo a partir de la sumatoria simple de las variables que
componian cada dimensién®, siendo sus resultados re-codificados en categorias de 1 a 5.
A continuacion se muestran 3 tablas que resume la construccién de los indices para cada
servicio.

Servicio Alojamiento

indice indicadores Importancia - satisfaccién

Dimensién Variables Puntaje | valor/cédigo Significado
Nada importante/ Muy
A <
*Comodidad y <3 ! insatisfecho
iq'wpa.]mlento. 4<6 2 Poco importante/ insatisfecho
Elementos tangibles R szacicenleatics
g dependencias. 7<9 3 Indiferente
*Informacion preventiva  19<12 4 Importante/Satisfecho
en caso de emergencia. . .
13<15 5 Muy importante/Muy satisfecho
Nada importante/ Muy
<2 1 . .
. ’ I insatisfecho
Rapi t
apicez e.n. a entrega 3< 2 Poco importante/ insatisfecho
Fiabilidad de los servicios
*Calidad de los servicios 3 Indiferente
a la habitacion 7<8 4 Importante/Satisfecho
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho
1 Nada importante/ Muy
P qa insatisfecho
) Rapidez en la solucion
Carzjcti::::e de los problemas. 2 Poco importante/ insatisfecho
5 Indiferente
4 Importante/Satisfecho

3 . az . . P . P .

No obstante, existian dimensiones que sélo son medidas a través de una variable, de modo que no se
construyd un indice, sino que el calculo de la brecha se realizé con la distribucion de los datos de la escala de
labs.
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Dimensién

Servicio Alojamiento

PPAGMAC@

indice indicadores Importancia - satisfaccion

Significado

5 Muy importante/Muy satisfecho
) Nada importante/ Muy
*Calidad de la insatisfecho
informacién entregada y 2 Poco importante/ insatisfecho
Seguridad conocimiento del 3 Indiferente
personal.
4 Importante/Satisfecho
5 Muy importante/Muy satisfecho
Nada importante/ Muy
*Disposicion y <2 1 insatisfecho
cordialidad del personal . . .
L, <4 2 Poco importante/ insatisfecho
Empatia en la atencién. -
*Respeto y discrecion 3 Indiferente
del personal en la 7<8 4 Importante/Satisfecho
atencion. . .
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho

Dimension

Servicio Alimentacion

indice indicadores Importancia - satisfaccion

Puntaje | valor/cédigo

Significado

*Comodidad y ambiente <4 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
del local. ) . )
*Limpieza y orden del 5<8 2 Poco importante/ insatisfecho
Elementos tangibles io.m edor. de 3 Indiferente
Limpieza y orden de los
servicios higiénicos. 13<16 4 Importante/Satisfecho
*Ubicacion y acceso a
las instalaciones. 17<20 5 Muy importante/Muy satisfecho
<2 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Calidad de la comida. 3<4 2 Poco importante/ insatisfecho
" o
Fiabilidad Cumplimiento delos 5 g 3 Indiferente
platos indicados en la
carta 7<8 4 Importante/Satisfecho
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho
<2 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Capacidad del personal 3<4 2 Poco importante/ insatisfecho
Capacidad de respuesta PRI c!ar respuesta? alas 5<6 3 Indiferente
necesidades del cliente.
*Rapidez del servicio. 7<8 4 Importante/Satisfecho
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho
*Relacién precio/calidad 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
Seguridad del .
€ las preparaciones 2 Poco importante/ insatisfecho
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3 Indiferente
4 Importante/Satisfecho
5 Muy importante/Muy satisfecho
<2 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Personalizacion del 3<4 2 Poco importante/ insatisfecho
Empatia i?’-\rr\::fiiidad I 5<6 3 Indiferente
personal. 7<8 4 Importante/Satisfecho
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho

Servicio Agencia de Viaje
indice indicadores Importancia - satisfaccion

Dimension Variables Puntaje | valor/cédigo Significado
*Estado de los <3 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
vehiculos de transito.
< . . .
*Comodidad de los 4<6 2 Poco importante/ insatisfecho
Elementos tangibles  vehiculos de traslado. 7<9 3 Indiferente
*Calidad de las 10<12 4 Importante/Satisfecho
instalaciones ofrecidas
por la agencia. 13<15 5 Muy importante/Muy satisfecho
1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Relacién entre 2 Poco importante/ insatisfecho
Fiabilidad paquetes turisticos y su 3 Indiferente
oferta 4 Importante/Satisfecho
5 Muy importante/Muy satisfecho
<2 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Rapidez de la solucién . o
de problemas. 3< 2 Poco importante/ insatisfecho
Capacidad de respuesta *Puntualidad en la 5<6 3 Indiferente
€jecucion de las 7<8 4 Importante/Satisfecho
actividades.
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho
1 Nada importante/ Muy insatisfecho
2 Poco importante/ insatisfecho
Seguridad C:‘:\paadad técnica del 3 Indiferente
guia y del personal
4 Importante/Satisfecho
5 Muy importante/Muy satisfecho
<2 1 Nada importante/ Muy insatisfecho
*Atencion . o
personalizada del 3<4 2 Poco importante/ insatisfecho
Empatia personal 5<6 3 Indiferente
A o
Amabilidad del 7<8 4 Importante/Satisfecho
personal.
9<10 5 Muy importante/Muy satisfecho
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2. Calculado los indices para cada dimensién e indicador (Importancia y satisfaccidn) segun
servicio se procedio a calcular el NETO para cada dimensién. Este resultado se obtuvo de
la siguiente manera:

NETO= ((% de valores 4+5) — (% de valores 1+2+3))

3. Finalmente, se calculd la brecha para cada dimension por servicio restando el NETO de
satisfaccidn con el NETO de Importancia.

BRECHA= (% NETO Satisfaccion) — (% NETO Expectativa))
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3.3. Conceptualizacion y adecuacion de dimensiones SERVQUAL

Para el andlisis de la brecha, se construyé un mecanismo simplificado de medicion, que ajusta la

cantidad de items, tomando como referencia las dimensiones definidas por SERVQUAL.

Asi, se propone un indice de maximo 11 items para la evaluacién de la importancia y valoracion de

atributos de cada uno de los tres servicios turisticos indicados (Alojamiento, Alimentacion y

Agencia de Viajes), con su correspondiente evaluacion de percepcién respecto a la experiencia,

entendiéndola como el nivel de satisfaccién para cada uno de dichos atributos. Lo anterior permite

medir la brecha respecto a la expectativa con el cliente.

Tabla 1: Definicidon Conceptual de cada Dimension SERVQUAL para cada servicio evaluado.

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Atributos de las
instalaciones comunes y
de los dormitorios.

Confianza en la
prestacién de un servicio
de calidad, considerando
soluciéon de problemas,
cumplimiento de
compromiso y horarios de
acceso.

Capacidad y rapidez del
personal para satisfacer
necesidades de los
pasajeros

Orientacién al cliente y
capacidad del personal
para dar respuesta a las
necesidades del cliente.

Disposicion, amabilidad y
personalizacion de la
atencion.

Atributos fisicos de las
dependencias donde se
consumen alimentos, asf
como de las instalaciones.

Confianza en calidad del
servicio y estado de la
comida, ajustandose a
promesa declarada en
publicidad y menu de
alimentos.

Capacidad y rapidez del
personal para satisfacer
necesidades de los
clientes.

Confianza en el personal y
en su orientacién al
cliente.

Disposicion, amabilidad y
personalizacion de la
atencion.

Infraestructura disponible,
vehiculos de traslados,
instalaciones para servicios
asociados.

Confianza en obtener los
servicios y comodidades de
destinos, traslados y
servicios pactados.

Capacidad del personal
para satisfacer la solucidon
de problemas y
puntualidad de la ejecucién
de actividades.

Capacidad del personal
para dar respuesta a las
necesidades del cliente.

Disposicion, amabilidad vy
personalizacion de la
atencion.

De acuerdo a lo anterior, se proponen una serie de indicadores de evaluacién de importancia y de

satisfaccién de la experiencia para cada uno de los servicios, para cada una de las dimensiones
SERVQUAL de acuerdo al siguiente cuadro:
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Tabla 2: Detalle items segtin servicio y dimension SERVQUAL

Alojamiento

Alimentacion

Agencia de Viajes

Elemento Tangible

Fiabilidad
Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Comodidad de las dependencias y equipamiento del edificio
(ascensores, habitaciones, pasillos, etc.).

Limpieza y orden de las dependencias.
Informacién preventiva para eventuales riesgos.
Rapidez en la entrega de servicios a la habitacion.
Rapidez en la solucién de los problemas

Nivel de informacién entregada y conocimiento del personal.

Disposicion del personal para la atencidon y solucién de
problemas.

Personal discreto y respetuoso con el cliente.
Comodidad y ambiente del local

Limpieza y orden del comedor

Ubicacion y acceso a las instalaciones

Estado de la comida (temperatura, sabor, etc)

Cumplimiento de los platos indicados en la carta

Capacidad del personal para dar respuesta a las necesidades del
cliente.

Rapidez del servicio a la mesa

Tiempo de espera entre plato y plato

Confianza hacia el personal (Cocineros y personal de servicio)
Personalizacion del servicio

Amabilidad y trato del personal

Estado de los vehiculos de traslado

Calidad de las instalaciones ofrecidas por la agencia de turismo
Planificacién coherente de las salidas

Paquetes turisticos de acuerdo a lo ofertado.

Rapidez en la resolucion de problemas

Puntualidad en la ejecucién de las actividades.

Capacidad técnica del guia y del personal.

Atencion personalizada del personal.

Amabilidad del personal
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IDENTIFICACION DE CONGLOMERADOS TURISTICOS
(ANALISIS CLUSTER)

1. Conceptualizacion

El andlisis cluster es un conjunto de técnicas multivariantes utilizadas para clasificar a un conjunto
de individuos en grupos homogéneos. Pertenece, al igual que otras tipologias, al conjunto de
técnicas que tiene por objetivo la clasificacion de los individuos. En el andlisis clister los grupos
son desconocidos a priori y es precisamente lo que se desea determinar. Asi, el objetivo es
obtener clasificaciones (clusterings), teniendo, por lo tanto, el analisis un marcado caracter
exploratorio.

El andlisis considero la identificacion de perfiles, de turistas que, mediante la caracterizacion de
cada uno de ellos permita generar recomendaciones focalizadas, tendientes al mejoramiento de la
calidad de la oferta de servicios turisticos en Chile, asi como orientar las acciones de mejora,
promocién y difusién de Chile como destino turistico.

2. Método Estadistico

Para identificar dichos perfiles se utilizd la técnica del andlisis cluster, que como se menciond
anteriormente, corresponde a una técnica multivariante cuya idea bdsica es clasificar objetos
formando grupos/conglomerados (cluster) que sean lo mas homogéneos posible dentro de si
mismos y heterogéneos entre si. Surge ante la necesidad de disefiar una estrategia que permita
definir grupos de objetos homogéneos. Este agrupamiento se basa en la idea de distancia o
similitud entre las observaciones y la obtencién de dichos cluster depende del criterio o distancia
considerados. Por tanto, es un analisis descriptivo y no inferencial. Habitualmente se utiliza como
una técnica exploratoria que no ofrece soluciones Unicas, las soluciones dependen de las variables
consideradas y del método de analisis cluster utilizado.

A partir de la aplicacién del modelo, fue posible identificar que no era necesario utilizar todas las
unidades elementales de los conglomerados seleccionados; en primera etapa, se crean los
conglomerados y dentro de cada conglomerado se realiza un submuestreo en una segunda etapa.
La aplicacién de este algortimo se encuentra disefiada para el software estadistico SPSS, mediante
el cual se obtuvieron los resultados.

Para la seleccion de unidades elementales (variables) de la primera etapa, se tuvo que abordar la
dificultad practica, de conformacién de una Base de Datos que fuese soporte para la construccion
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de los cluster, considerando que la base original contiene mas de 400 columnas de variables, entre
dicotdmicas, respuesta Unica, escala Likert, respuestas multiples, entre otros tipos. Es por esto que
tuvo que adoptarse criterios, de manera de “limpiar” la Base de Datos original, para obtener una
base secundaria que fuese de mayor utilidad practica al momento de realizar el andlisis cluster.

Los principales criterios fueron:
Variables que no sean de seleccion multiple, ni de caracter abierto
La frecuencia de las respuestas sean superior al 3% por pregunta.
La cantidad de respuestas sean mayor a las no respuestas (valores perdidos)
Aquellas variables que no aportasen con un poder discriminador suficiente.

2.1. Eleccion de cantidad de conglomerados

Como se sefialé anteriormente, la construcciéon de conglomerados responde exclusivamente a
criterios descriptivos, lo que conlleva a iteraciones de ensayo y error. Existe un criterio de
informacién bayesiano BIC consideré que 3 conglomerados es lo mas dptimo con las 116 entradas
de variables. No obstante lo anterior, el grafico de calidad del clister, que es una medida de
silueta de la cohesiéon y separacion de los clister, muestra en resultado malo aunque
relativamente cercano a regular. Los resultados seran pobres, correctos o buenos de acuerdo con
el trabajo de Kaufman y Rousseeuw (1990) sobre la interpretacion de estructuras de
conglomerados. Un resultado “bueno” indica que los datos reflejan una evidencia razonable o
solida de que existe una estructura de clister; un resultado “regular” indica que esa evidencia es
débil, y un resultado “malo” significa que, segun esa valoracidn, no hay evidencias obvias.

Model Summary

Algorithm TwoStep

Inputs 100

Clusters 3

Cluster Quality
Poor Cood
| | I
-1,0 -0,5 0.0 0,5 1.0
Silhouette measure of cohesion and separation
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Un coeficiente de silueta de 1 podria implicar que todos los casos estan ubicados directamente en
los centros de sus conglomerados. Un valor de -1 significaria que todos los casos se encuentran en
los centros de conglomerado de otro conglomerado. Un valor de 0 implica, de media, que los
casos estan equidistantes entre el centro de su propio conglomerado vy el siguiente conglomerado
mas cercano.

Finalmente, la siguiente grafica muestra la importancia relativa de cada caracteristica en la
estimacion del modelo.

Predictor Importance

De las siguientes
razones, ;Cual fue la que
mads influyd en su ...

Actividades profesionales

~ ¢Cual es el motivo
principal de su visita a
Chile?

¥ ;Cudl de las siguientes
alternativas representan
mejor el medio por el ...

Organiza empresa

Para reservar/comprar
alojamiento

Informacién de internet

Para reservar/comprar
pasaje aéreo

Para buscar Informacion
detallada sobre que
hacer y donde ir

Para buscar Informacion
inicial y dtil del destino

0,0 0,2 0.4 0.6 0.8 1.0

Como resultado de lo anterior, se obtuvieron 3 conglomerados que permite caracterizar y perfilar
descriptivamente al turista encuestado de una forma coherente y en sintonia con el andlisis de la
informacién en términos descriptivos, aun cuando la estructura tedrica de los cluster no sea lo
suficientemente robusta, debido principalmente a la significativa cantidad de variables
involucradas y a las disimiles formas de ser medidas.

En anexo 2 se sefialan los criterios adoptados y las variables descartadas para la conformacion
final de los cluster en este estudio.
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PO.

P1.

P2.

Subsecretaria G
de Turismo

ANEXOS

1. Instrumento version final

Mi nombre es (NOMBRE ENCUESTADOR/A). Estamos trabajando para la Subsecretaria de Turismo, que esta
realizando un estudio para conocer las motivaciones y necesidades de los turistas que visitan Chile ¢Es
posible que nos colabore contestando algunas preguntas? (...) Muchas gracias, por favor digame... (Si el
entrevistado desconfia o titubea, témese el tiempo de generar su interés si es posible, y convencerlo de la
importancia del estudio y de su cooperacion. Puede, asegurele que sus respuestas seran confidenciales y
andnimas).

ATENCION: FILTROS SE APLICAN SOLO A PERSONAS QUE VIVEN FUERA DEL PAiS Y NO SON
PASAJEROS EN TRANSITO.

Accede a responder encuesta — [NO PREGUNTAR]
Sl 1
NO TERMINAR ENCUESTA

INGRESE DATOS DE VUELO

FILTROS

¢Vive usted en Chile? [ESPERE RESPUESTA]

NO 1

S TERMINAR ENCUESTA

(P3) éCuantas noches se quedd en Chile? (Debe haber permanecido dos o0 mas noches si es menos
de 2 TERMINAR LA ENCUESTA) [ESPERE RESPUESTA]

ANOTAR NUMERO DE NOCHES 1
ES UN PASAJERO EN TRANSITO TERMINAR ENCUESTA
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Subsecretaria G

de Turismo

(P4) éCudl es el pais en el cual usted reside? [ESPERE RESPUESTA]

ARGENTINA

BRASIL

EEUU

ESPANA

FRANCIA

ALEMANIA

INGLATERRA

AUSTRALIA

OCIO|INOU|B|IWIN|EK

COLOMBIA

PERU

=
o

MEXICO

[y
[E=Y

CANADA

[Eny
N

ITALIA

[Eny
w

BOLIVIA

=
o

[any
(%2}

OTRO (ESPECIFIQUE):

¢Ha sido ese su pais de residencia durante los ultimos 3 aflos? [ESPERE RESPUESTA]

Si 1

No TERMINAR ENCUESTA

(P5)éPor qué medio de transporte ingresé a Chile [ESPERE RESPUESTA]

POR AVION, BUS, OTRO. 1

CRUCERO CON PERNOCTACION EN TIERRA (2 0 mas noches) 2

CRUCERO SIN PERNOCTACION EN TIERRA (0 menor a 2 noches) (NO CALIFICA) TERMINAR ENCUESTA

¢Viene usted por motivos de salud, estudios o religiosos?

Si 1

No TERMINAR ENCUESTA

SI USTED LLEGO A LA ULTIMA PREGUNTA, PUEDE INVITAR A RESPONDER LA ENCUESTA — SUERTE!
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P6.

Subsecretaria

de Turismo

Encuestador/a: recordar a los encuestados/as que todas las preguntas son de caracter confidencial

MODULO ENCUESTA

G

iQué paises de larga distancia ha visitado por vacaciones DURANTE LOS ULTIMOS 5 ANOS?
[ATENCION: RESPUESTA MULTIPLE ESPONTANEA. NO LEA LAS OPCIONES. NO MENCIONE CHILE.
ALGUNOS PAISES HAN SIDO PRECODIFICADOS. SI EL PAiS MENCIONADO NO SE ENCUENTRA EN LA

LISTA, INCLUYALO EN LA OPCION OTROS.]

ALEMANIA 1
ARGENTINA 2
AUSTRALIA 3
BRASIL 4
CANADA 5
CHILE 6
ESPANA 7
ESTADOS UNIDOS 8
FRANCIA 9
INGLATERRA 10
ITALIA 11
MEXICO 12
PERU 13
COLOMBIA 14
ECUADOR 15
URUGUAY 16
BOLIVIA 17
OTRO
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P7.

Subsecretaria

de Turismo

G

Y, équé paises de larga distancia le gustaria visitar EN LOS PROXIMOS 5 ANOS por vacaciones?
[RESPUESTA MULTIPLE ESPONTANEA. NO LEA LAS OPCIONES. NO MENCIONE CHILE. ALGUNOS
PAISES HAN SIDO PRECODIFICADOS. S| EL PAiS MENCIONADO NO SE ENCUENTRA EN LA LISTA,

INCLUYALO EN OTROS.]

ALEMANIA 1
ARGENTINA 2
AUSTRALIA 3
BRASIL 4
CANADA 5
CHILE 6
ESPANA 7
ESTADOS UNIDOS 8
FRANCIA 9
INGLATERRA 10
ITALIA 11
MEXICO 12
PERU 13
COLOMBIA 14
ECUADOR 15
URUGUAY 16
BOLIVIA 17
OTROS
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P8.

P9.

Subsecretaria
de Turismo

G

¢Cual de las siguientes caracteristicas considera al momento de elegir un destino o pais para visitar?

[LEER ALTERNATIVAS. INDICAR TRES EN ORDEN DE IMPORTANCIA.]

LOS ATRACTIVOS NATURALES 1
LOS ATRACTIVOS CULTURALES 2
CIUDADES/PUEBLOS INTERESANTES 3
PRECIOS COMPETITIVOS 4
SEGURIDAD EN EL DESTINO 5
CLIMA 6
DISTANCIA/CONECTIVIDAD 7
VARIEDAD DE COSAS QUE HACER Y VER 8
GASTRONOMIA 9
VARIEDAD DE ALOJAMIENTO 10
TRANQUILIDAD DEL DESTINO 11
HOSPITALIDAD DE LA GENTE 12
FAMILIA 13
DEPORTES 14
AMIGOS 15
OTRA CONSIDERACION: ¢Cual? 16

¢De qué manera prefiere viajar cuando hace un viaje de larga distancia por vacaciones? [RESPUESTA

UNICA, LEER ALTERNATIVAS A ENCUESTADOS]

GRUPO DE VIAJE CON GUIA 1
PAQUETE TURISTICO BASICO (1 0 2 SERVICIOS)

PAQUETE TURISTICO COMPLETO (3 O MAS SERVICIOS) 3

CON UN ITINERARIO PERSONALIZADO, CON CASI TODO ORGANIZADO ANTES DE SALIR DE 4
CASA

SIN ORGANIZAR ALGO ANTES DE SALIR DE CASA 5
OTRA MANERA, ESPECIFIQUE 6
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Subsecretaria
de Turismo

G

P10. ¢ Cuales fuentes de informacion influyen mas en su decisidn para elegir un destino de larga distancia
por vacaciones? [ELEGIR LAS 3 MAS IMPORTANTES. MAXIMO 3 RESPUESTAS. LEER ALTERNATIVAS]

CONOCIMIENTO GENERAL PREVIO 16
CONSEJOS/RECOMENDACIONES DE AMIGOS/FAMILIARES/COMPANEROS DE TRABAJO 1
REVISTAS ESPECIALIZADAS EN TURISMO (IMPRESAS O VIRTUALES) 2
COMENTARIOS EN PAGINAS DE REDES SOCIALES 3
GUJIAS TURISTICAS (IMPRESAS O VIRTUALES) 4
PELICULAS 5
FOLLETOS (IMPRESOS Y/O DIGITALES) 6
ARTICULOS EN DIARIOS/REVISTAS (IMPRESOS O VIRTUALES) 7
AGENCIAS DE VIAJES/TOUR OPERADORES (FISICAS O VIRTUALES) 8
PROGRAMAS DE RADIO/ TELEVISION SOBRE VIAJES 9
PUBLICIDAD (EN LA ViA PUBLICA O POR INTERNET) 10
MOTORES DE BUSQUEDA POR INTERNET 11
LIBROS/LITERATURA 17
OTRA, ESPECIFIQUE 1

P11.:Cual es la fuente de informacion que Ud. Mas utiliza para planificar sus vacaciones de larga

distancia? [RESPUESTA UNICA. LEER OPCIONES A LOS ENCUESTADOS]

CONOCIMIENTO GENERAL PREVIO

[any
w

CONSEJOS/RECOMENDACIONES DE AMIGOS/FAMILIARES/COMPANEROS DE TRABAJO

FOLLETOS (IMPRESOS Y/O DIGITALES)

GUIAS TURISTICAS (IMPRESAS Y/O DIGITALES)

PREGUNTAR EN OFICINAS DE TURISMO O EMBAJADAS

COMENTARIOS EN REDES SOCIALES

AGENCIAS DE VIAJES/TOUR OPERADORES

REVISTAS ESPECIALIZADAS EN TURISMO (IMPRESAS Y/O DIGITALES)

MOTORES DE BUSQUEDA DE INTERNET

O IN[/OOjU|H | WIN |-

LIBROS/LITERATURA

[any
»

OTRA, ESPECIFIQUE

[Yo)
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A
Subsecretaria PP AGM AC.

de Turismo

P12.(iCuales son los sitios web de Internet que mias utiliza usted para informarse/planificar sus
vacaciones de larga distancia? [ELEGIR LOS 3 MAS IMPORTANTES. MAXIMO 3. ESPERAR
RESPUESTA]

BOOKING 1
TRIPADVISOR 2
YAHOO! TRAVEL 3
EXPEDIA 4
PRICELINE 5
HOTELS 6
TRAVELOCITY 7
KAYAK 8
ORBITZ 9
WIKIPEDIA 10
HOTWIRE 11
HOMEAWAY 12
TRAVELZOO 13
AIRBNB, COUCHSURFING O SIMILAR 14
LONELYPLANET 15
VIRTUALTOURIST 16
VIATOR 17
MOTORES DE BUSQUEDA 18
DESPEGAR.COM 24
GOOGLE 25
TRIVAGO.COM 26
SKYSCANNER 27
OTRO, ESPECIFIQUE

19
NINGUNA 99
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http://www.hotwire.com/
http://www.homeaway.com/
http://www.travelzoo.com/
http://www.airbnb.com/
http://www.lonelyplanet.com/
http://www.viator.com/

Subsecretaria G
de Turismo

MODULO VIAJE A CHILE
P13.¢Cual fue el motivo principal de su visita a Chile? [ESPERE RESPUESTA]

VACACIONES, RECREACION, OCIO 1
VISITA FAMILIA / AMIGOS / CONOCIDOS 2
NEGOCIOS / PROFESIONALES 4
CONFERENCIAS / CONGRESOS 6
OTRO, ESPECIFIQUE

19

P14. Usted viene sélo a Chile, o este destino es parte de un itinerario? [ESPERE RESPUESTA]

EL DESTINO ES PARTE DE UNA RUTA DE VIAJE 1
SOLO A CHILE PASAR P17

P15.FILTRAR: SOLO SI "O ESTE DESTINO PARTE UN ITINERARIO" ES "EL DESTINO ES PARTE DE UNA
RUTA DE VIAJE" (Vea pregunta: P14). En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.

PRIMERO

SEGUNDO

TERCERO

CUARTO

QUINTO

SEXTO

SEPTIMO

OCTAVO

P16.:Cudl fue la razén principal para elegir... [SEGUN RESPUESTA EN P.15]?2UNA SOLA RAZON POR
CADA PAiS NOMBRADO EN P.15(EXCEPTO CHILE) MISMO ORDEN CON RESPECTO A LOS PAISES
NOMBRADOS EN P14

PRIMERO | SEGUNDO | TERCERO | CUARTO | QUINTO | SEXTO | SEPTIMO | OCTAVO

Paisajes Naturales

Conocer en general

Conocer cultura

Cercania geografica

Conectividad

Visita
familiares/amigos

Pais incluido en
paquete turistico
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Subsecretaria G

de Turismo

P17.De las siguientes razones, écual fue la que mas influyd en su decision de venir a nuestro pais?
[NOMBRE LAS OPCIONES Y SELECCIONE UNA]

SU NATURALEZA EN GENERAL (ACTIVIDADES AL AIRE LIBRE EN CONTACTO CON LA 1
NATURALEZA)

LA DIVERSIDAD DE PAISAJES (MONTANAS, GLACIARES/FIORDOS, DESIERTO, LAGOS/RIOS, )
PLAYAS/COSTAS)

LOS CHILENOS 3
SU CULTURA 4
SUS VINOS Y VINAS 5
SUS CIUDADES/PUEBLOS 6
FAMILIA 11
AMISTADES 12
OTRA, ESPECIFIQUE ;

P18.Y, iCual de las siguientes alternativas representa mejor el medio por el cual se enterd de la
existencia de Chile? [RESPUESTA UNICA. EXHIBA ALTERNATIVAS Y SELECCIONE.]

A TRAVES DE FAMILIARES/AMIGOS/COMPANEROS DE TRABAJO/CONOCIDOS 1
A TRAVES DE SITIOS WEB DE TURISMO 2
A TRAVES DE REDES SOCIALES ONLINE (FACEBOOK, TWITER, INSTAGRAM, YOUTUBE, U OTROS) 3
A TRAVES DE AGENCIAS DE VIAJES/TOUR OPERADORES 4
A TRAVES DE GUIAS TURISTICAS 5
A TRAVES DE REPORTAJES EN TELEVISION/RADIO 6
A TRAVES DE REPORTAJES EN REVISTAS / PERIODICOS 7
A TRAVES DE NOTICIAS EN MEDIOS DE COMUNICACION 8
POR INFORMACION DE INTERES GENERAL DE TIPO HISTORICA/ CIENTIFICA / CULTURAL 9
POR INFORMACION DE INTERES GENERAL DE SUS PAISAJES / NATURALEZA 10
POR PUBLICIDAD SOBRE EL PA[S 11
EXPERIENCIA PREVIA 16
OTRO, ESPECIFIQUE

12
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Subsecretaria G
de Turismo

P19.¢Cuales fueron los principales destinos que lo motivaron a venir de vacaciones a nuestro pais,
aunque no necesariamente los haya visitado? RESPUESTA MULTIPLE. ESPERAR RESPUESTA

ISLA DE PASCUA 1
TORRES DEL PAINE 2
SAN PEDRO DE ATACAMA 3
DESIERTO DE ATACAMA 4
VALPARAISO 5
SANTIAGO 6
CHILOE 7
SUR DE CHILE EN GENERAL 8
PATAGONIA CHILENA 9
PUNTA ARENAS 10
NORTE DE CHILE EN GENERAL 11
VINA DEL MAR 16
OTRO, ESPECIFIQUE 12

P20.(A través de qué medios planificd/organizé su viaje a Chile? RESPUESTA MULTIPLE. ESPERAR
RESPUESTA

CONSEJOS O RECOMENDACIONES DE AMIGOS/FAMILIARES/COMPANEROS DE

TRABAJO/CONOCIDOS 1 PASAR P.24

INFORMACION EN INTERNET 2 PASAR P.21
REDES SOCIALES ONLINE (FACEBOOK, TWITER,ORKUT U OTROS) 3 PASAR P.24
AGENCIAS DE VIAJES/TOUR OPERADORES 4 PASAR P.24
GUIAS TURISTICAS IMPRESAS 5 PASAR P.22
GUIAS TURISTICAS ON-LINE 6 PASAR P.23
FOLLETOS DE OFICINA DE TURISMO Y/O EMBAJADA 7 PASAR P.24
ORGANIZA EMPRESA 12 PASAR P.24
ORGANIZA OTRO 13 PASAR P.24
CONOCIMIENTO / EXPERIENCIA PREVIA 14 PASAR P.24
OTRO, ESPECIFIQUE 8 PASAR P.24
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[Filtrar: Sélo si '"Través qué medios planificd/organizéd viaje a chile" es "INFORMACION EN
INTERNET" (Vea pregunta: P20).

P21.En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.] Y especificamente, épara qué usoé Internet?
[RESPUESTA MULTIPLE. ESPERAR RESPUESTA]

PARA BUSCAR INFORMACION INICIAL Y UTIL DEL DESTINO 1
PARA BUSCAR INFORMACION DETALLADA SOBRE QUE HACER Y DONDE IR 2
PARA BUSCAR INFORMACION EN SITIOS OFICIALES DE TURISMO DE CHILE 3
PARA COMPARAR PRECIOS (PASAJES, ALOJAMIENTO) 4
PARA COMPRAR PASAJE AEREO 5
PARA RESERVAR ALOJAMIENTO 6
PARA RESERVAR / COMPRAR VEHICULO (RENT A CAR) 7 PASAR P.24
PARA CONTRATAR SERVICIOS EN AIRBNB, COUCHSURFING O SIMILAR 8
PARA COMPRAR PAQUETES TURISTICOS 9
PARA RESERVAR EXCURSIONES / TOURS 10
OTRO, ESPECIFIQUE "

Filtrar: S6lo si  "Través qué medios planificé/organizéd viaje a chile" es "GUIAS TURISTICAS
IMPRESAS'" (Vea pregunta: P20).

P22.En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta. Y especificamente, ¢Que guias turisticas
IMPRESAS? [RESPUESTA MULTIPLE. ESPERAR RESPUESTA]

LONELY PLANET 1

LET'S GO 2

ROUGH GUIDES 3

FOOTPRINT HANDBOOKS 4

RICK STEVES 5

MICHELIN 6

BRADT TRAVEL GUIDES 7

CADOGAN GUIDES 8

EYEWITNESS 9

FIELDING 10 PASAR P.24
FODOR'S 11

FROMMER'S 12

INSIGHT GUIDE 13

KAREN BROWN 14

BERLITZ 15

LE ROUTARD 16

MOON 17

OTRA, ESPECIFIQUE 18
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de Turismo

G

Filtrar: Sélo si "Través qué medios planificé/organizé viaje a chile" es "GUIAS TURISTICAS ON-LINE"

(Vea pregunta: P20).

P23.En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta. Y especificamente, écuales guias turisticas ON-

LINE? [RESPUESTA MULTIPLE. ESPERAR RESPUESTA]

ARRIVALGUIDES.COM 1
FROMMERS.COM 2
ROUGH GUIDES 3
TRIP ADVISOR 4
YAHOO TRAVEL 5
CONCIERGE.COM 6
LET'S GO TRAVEL GUIDES 7
RUBA 8
TRIPWOLF 9
FODOR’S 10
LONELY PLANET 11
TRAVELDK.COM 12
WIKITRAVEL 13
OTRA ESPECIFICAR 14

P24..Con cudnto tiempo de anticipacién planificé este viaje a Chile? [RESPUESTA UNICA. ESPERAR

RESPUESTA]

HASTA 2 SEMANAS

MAS DE 2 SEMANAS Y MENOS DE UN 1 MES

MAS DE 1 MES Y MENOS DE 2 MESES

MAS DE 2 MESES Y MENOS DE 3 MESES

MAS DE 3 MESES Y MENOS DE 4 MESES

MAS DE 4 MESES Y MENOS DE 6 MESES

MAS DE 6 MESES Y MENOS DE 1 ANO

MAS DE 1 ANO

0 |INoojnn|bh|IW|IN|EF
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Subsecretaria

de Turismo

prAGIMAC.

P25.Ahora hablando especificamente de Chile, équé lugares visitd en nuestro pais? [RESPUESTA

MULTIPLE. ESCRIBIR RESPUESTAS]

ISLA DE PASCUA 1
TORRES DEL PAINE 2
SAN PEDRO DE ATACAMA 3
LA SERENA 4
VALPARAISO 5
VINA DEL MAR 6
SANTIAGO 7
VALDIVIA 8
PUERTO VARAS 9
FRUTILLAR 10
CHILOE 11
PUNTA ARENAS 12
TEMUCO 18
RENACA 19
PUERTO NATALES 20
PUERTO MONTT 21
PUCON 22
PATAGONIA 23
IQUIQUE 24
CONCEPCION 25
ANTOFAGASTA 26
OTRO 01) 13
OTRO 02) 14
OTRO 03) 15
OTRO 04) 16
OTRO 05) 17

P26.:De los lugares mencionados anteriormente, cual le gusté mas? [RESPUESTA UNICA]
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Subsecretaria G
de Turismo

P27.:Qué actividades realizé en Chile? [RESPUESTA MULTIPLE. MOSTRAR RESPUESTAS]

ACTIVIDADES PROFESIONALES 1
VISITAS A AMIGOS O FAMILIARES 2
APRENDIZAJES DEL IDIOMA 3
ASISTENCIA A EVENTOS CULTURALES 4
ASISTENCIA A FESTIVALES O FERIAS 5
ASISTENCIA A EVENTOS DEPORTIVOS 6
VISITA DE PAISAJE / ATRACTIVOS NATURALES 7
VISITA DE MUSEOS 8
VISITA DE MONUMENTOS HISTORICOS 9
VISITA A SITIOS PATRIMONIALES / IGLESIAS 10
VISITA ARQUITECTURA MODERNA 11
VISITA DE PEQUENOS PUEBLOS Y CIUDADES 12
VISITA A PARQUES DE ATRACCIONES 13
VISITA DE MERCADOS / ESPACIOS POPULARES 14
VISITA DE CASINOS / SALAS DE JUEGO 15
IR DE COMPRAS (SHOPPING) 16
VISITA A TERMAS 17
VISITA A RESTAURANTES DE GASTRONOMIA TRADICIONAL CHILENA 18
VISITA A RESTAURANTES DE GASTRONOMIA INTERNACIONAL 19
VISITA A BARES / PUBS / LUGARES NOCTURNOS 20
PEREGRINACIONES / EVENTOS RELIGIOSOS 21
VISITAS A PLAYAS 22
CAZA / PESCA / CAMPING 23
EXCURSIONISMO / SENDERISMO 24
ESQUIAR 25
VISITA A PARQUES NACIONALES 26
ACTIVIDADES DEPORTIVAS AL AIRE LIBRE 27
VISITA A OBSERVATORIOS ASTRONOMICOS 28
VISITAR SITIOS ARQUEOLOGICOS 29
VISITA A VINAS 34
OTRO, ESPECIFIQUE

29
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P28..Qué tipo de alojamiento fue el que mas utilizd en Chile? [RESPUESTA UNICA. ESPERAR

RESPUESTA]

HOTEL 4 O 5 ESTRELLAS

HOTEL 3 ESTRELLAS

HOTEL 2 ESTRELLAS

HOSTAL / RESIDENCIAL

HOSTEL / BED & BREAKFAST

CASA DE FAMILIA/AMIGOS

CAMPING

ALBERGUE

PENSION FAMILIAR

|| N[O UV | W[IN |-

CABANA /DEPARTAMENTO /CASA / HABITACION

[
o

OTRO, ESPECIFIQUE

[y
[N

P29.(En cudnto estima el gasto que realizd en este viaje (usted y su grupo de viaje), incluyendo los

costos en pasajes de avién, alojamiento, alimentacidn, transporte interno, actividades u otros?

[ESPERAR RESPUESTA. ANOTE MONEDA]

1.1 GASTO

1.2 MONEDA DOLAR AMERICANO

EURO

PESO ARGENTINO

SOL PERUANO

BOLIVIANO

REAL

LIBRA ESTERLINA

PESO CHILENO

PESO COLOMBIANO

NO RESPONDE

OTRO
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de Turismo

MODULO SUSTENTABILIDAD

G

P30.¢Posee algun grado de conocimiento sobre el concepto de “sustentabilidad”? [ESPERE RESPUESTA]

S|

1

PASAR SGTE

NO

2

PASAR P34

Filtrar: Sélo si "Posee grado conocimiento sobre el concepto ““sustentabilidad”™" es "Si"' (Vea pregunta:

P30). En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.

[ESPERE RESPUESTA]

P31.¢Sabia usted que en Chile existe un sello de sustentabilidad para calificar alojamiento turistico?

S|

NO

Filtrar: Sélo si "Posee grado conocimiento sobre el concepto ““sustentabilidad”™" es "Si"' (Vea pregunta:

P30). En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.

P32.¢Estarias dispuesto a pagar mas por un producto/servicio reconocidamente sustentable? [ESPERE

RESPUESTA]
S| 1
NO 2

Filtrar: Sélo si "Posee grado conocimiento sobre el concepto ““sustentabilidad”" es "Si" (Vea pregunta:

P30). En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.

P33.En una escala de 1 a 5, donde 1 es “muy es desacuerdo” y 5 es “muy de acuerdo”, por favor evalle

su experiencia en este viaje a Chile en cuanto a la siguiente serie de atributos turisticos que tienen
relacion con la “sustentabilidad”: [MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA RESPUESTA POR CADAPOR ITEM]

) 2 o) 3
w

alz|E| a ol 2
SHSEIEEES
30 < |8 o B = %
sHEla|SF =

alz[2]|8 S
w

01. RESPECTO A LA PLANIFICACION DEL VIAJE Y A LA INFORMACION

DISPONIBLE, ES POSIBLE CONCLUIR QUE CHILE ES UN PAIS PREOCUPADO | 1 2 3|4 5 0

POR EL TURISMO SUSTENTABLE.

02. EN LA SELECCION DE LOS SITIOS TURISTICOS Y LUGARES QUE VISITO UD. >3l als|o

CONSIDERO LA PREOCUPACION POR LA SUSTENTABILIDAD DEL TURISMO.

03. LA POSIBILIDAD DE ELEGIR UN ALOJAMIENTO TURISTICO CON ) 3 4 5 0

CERTIFICACION SUSTENTABLE ES IMPORTANTE.

04. EN LOS LUGARES VISITADOS EN CHILE EXISTE PREOCUPACION POR LA ) 3 4 5 0

PROTECCION DEL MEDIO AMBIENTE Y LOS ECOSISTEMAS NATURALES.

05. EN LOS LUGARES VISITADOS DURANTE SU VIAJE EN CHILE EXISTE

PREOCUPACION POR LA PROTECCION DE LA CULTURA Y TRADICIONES 2 3 4 5 0

LOCALES
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Subsecretaria
de Turismo

MODULO SATISFACCION Y EXPECTATIVAS
El siguiente mdédulo buscar conocer su percepcidn de satisfaccion en distintos ambitos de su viaje realizado
a Chile, le invitamos a contestar tomando en consideracion su satisfaccién en términos generales, mirando
la globalidad de su viaje y no refiriéndose a algun destino o servicio en especifico.
P34.En una escala del 1 al 5 donde 1 es MUY INSATISFECHO y 5es MUY SATISFECHO, ¢Cuan satisfecho se
encuentra usted con los siguientes aspectos de su viaje a Chile? [MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA
RESPUESTA POR CADA POR ITEM]

o
T w
22lelel2lslt
el B T I O (e Y I
29|la|H| e | E| &G
SElEle|l o | < | < |w
SHEIHEIEIE
Z 2| =1 ]2 z
=
COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES AEROPORTUARIAS 1 2 3 4 5 7 0
ATENCION AL PASAJERO EN TERMINALES AEREOS 1 2 3 4 5 7 0
MANEJO DE IDIOMAS EN TERMINALES AEREQOS 1 2 3 4 5 7 0
SENALIZACION DE INFORMACION EN TERMINALES AEREOS 1 2 3 4 5 7 0
VARIEDAD EN LA OFERTA DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO 1 2 3 4 5 7 0
CANTIDAD DE OFERTA DE ESTABLECIMIENTOS DE ALOJAMIENTO 1 2 3 4 5 7 0
CALIDAD EN LA ATENCION DEL PERSONAL EN ESTABLECIMIENTO DE 1121314 s 1710
ALOJAMIENTO
MANEJO DEL IDIOMA DEL PERSONAL EN ESTABLECIMIENTO DE ALOJAMIENTO
RELACION CALIDAD/PRECIO EN EST. DE ALOJAMIENTO 1 2 3 4 5 7 0
VARIEDAD EN LA OFERTA GASTRONOMICA 1 2 3 4 5 7 0
CANTIDAD DE OFERTA DE ESTABLECIMIENTOS GASTRONOMICOS 1 2 3 4 5 7 0
MANEJO DE IDIOMAS EN EST. GASTRONOMICOS 1 2 3 4 5 7 0
RELACION CALIDAD/PRECIO EN EST. GASTRONOMICOS 1 2 3 4 5 7 0
LIMPIEZA GENERAL DE ESPACIOS PUBLICOS 1 2 3 4 5 7 0
DISPONIBILIDAD Y CANTIDAD DE RECIPIENTES PARA BASURA EN ESPACIOS
PUBLICOS S I I > |70
SENALIZACION EN ESPACIOS PUBLICOS 1 2 3 4 5 7 0
SENALIZACION DE ATRACTIVOS/SERVICIOS TURISTICOS 1 |2 (3|4 5 |7 1]0
CONECTIVIDAD INALAMBRICA TELEFONICA EN ESPACIOS PUBLICOS 1 2 3 4 5 7 0
VARIEDAD DE LA OFERTA DE ACTIVIDADES TURISTICAS 1 2 3 4 5 7 0
CANTIDAD DE LA OFERTA DE ACT. TURISTICAS 1 2 3 4 5 7 0
RELACION PRECIO/CALIDAD DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS 1 2 3 4 5 7 0
MEDIDAS DE SEGURIDAD DE LAS ACT. TURISTICAS 1 2 3 4 5 7 0
DISPONIBILID,AD DE INFORMACION TURISTICA EN DISTINTOS IDIOMAS Y DE FACIL 1 ) 3 4 5 7 0
COMPRENSION
DISPONIBILIDAD DE SUPERMERCADOS Y ALMACENES 1 2 3 4 5 7 0
CANTIDAD Y DISPONIBILIDAD DE FARMACIAS 1 2 3 4 5 7 0
DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS DE CAJEROS AUTOMATICOS (ATM) 1 2 3 4 5 7 0
CANTIDAD Y DISPONIBILIDAD DE CASAS DE CAMBIO 1 2 3 4 5 7 0
DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS DE SALUD Y/O URGENCIAS 1 2 3 4 5 7 0
EMPATIA / DISPOSICION DE LA POBLACION LOCAL CON LOS VISITANTES 1 2 3 4 5 7 0
RELACION CON CHOFERES DE TRANSPORTE PUBLICO 1 2 3 4 5 7 0
INTERACCION CON OTROS TURISTAS 1 2 3 4 5 7 0
EN GENERAL,, ¢CUAN SATISFECHO SE ENCUENTRA USTED CON CHILE COMO 1 ) 3 4 5 7 0
DESTINO TURISTICO
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P35.Respecto de las expectativas que usted tenia antes de venir a Chile, ¢usted diria que Chile...? [LEER
ALTERNATIVAS]

SUPERO SUS EXPECTATIVAS 1 PASE A P.36
LAS CUMPLIO 2 PASE A P.37
QUEDO BAJO SUS EXPECTATIVAS 3 PASE A P.36

P36.[SEGUN RESPUESTA EN P.35] ¢Por qué razén Chile...? [ANOTAR RESPUESTA]

Filtrar: Sélo si "Chile" es "CUMPLIO CON SUS EXPECTATIVAS'" (Vea pregunta: P35). En caso contrario, pasar

a la siguiente pregunta.
P37.:iQué aspectos mejoraria, para hacer de Chile un destino turistico mds atractivo? [ANOTAR
RESPUESTA]

P38.Durante este viaje en Chile, ¢utilizd usted algun tipo de alojamiento de uso colectivo no familiar?
(Hotel/Residencial/Hostal u otro) [ESPERE RESPUESTA]

S 1 PASAR SGTE

NO 2 PASAR P.41

Filtrar: Sélo si "'Utiliz6 servicio alojamiento turistico formal" es "Si" (Vea pregunta: P38). En caso contrario,
pasar a la siguiente pregunta.

P39.EN GENERAL, en relacidon a sus expectativas de los servicios de alojamiento, indiquenos que tan
importantes son cada uno de los siguientes atributos, utilizando una escala de 1 a 5 donde 1 es
""NADA IMPORTANTE” y 5 es "MUY IMPORTANTE"". [MOSTRAR ALTERNATIVAS. RESPUESTAS POR
CADA POR ITEM]

HoEREE Bl
<35 2 = b= é 4
S EEIEBE58
< x| o W | xl g | »
ZO0x 0|0 2o o
a- a gl & a O | x
S 2z 2 2 Z |9
= = = = p=4
COMODIDAD Y EQUIPAMIENTO DEL EDIFICIO 112 |3 4 517 1|0
LIMPIEZA'Y ORDEN EN LAS DEPENDENCIAS 1 2 3 4 5 7 0
INFORMACION PREVENTIVA EN CASO DE EMERGENCIAS 1 2 3 4 5 7 0
RAPIDEZ EN LA ENTREGA DE SERVICIOS A LA HABITACION 112 |3 4 5117 1|0
CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA HABITACION 1 2 3 4 5 7 0
RAPIDEZ EN LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS 112 |3 4 517 1|0
CALIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA Y CONOCIMIENTO DEL 112 |3 4 s 17 1o
PERSONAL
DISPOSICION Y CORDIALIDAD DEL PERSONAL EN LA ATENCION 112 |3 4 517 1|0
RESPETO Y DISCRECION DEL PERSONAL EN LA ATENCION 112 |3 4 517 1|0
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Filtrar: Sélo si "Utilizé servicio alojamiento turistico formal' es "Si" (Vea pregunta: P38). En caso contrario,
pasar a la siguiente pregunta.

P40.Considerando los mismos atributos del servicio de alojamiento valorados con anterioridad, vy
pensando en su experiencia en Chile, que nivel de satisfacciéon tiene con cada uno de ellos,
utilizando una escala de 1 a 5 donde 1 es "MUY INSATISFECHO y 5 es ""MUY SATISFECHO"".
[MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA RESPUESTA POR CADA POR ITEM]

MUY
INSATISFECHO
INSATISFECHO

INDIFERENTE
SATISFECHO
NO APLICA

COMODIDAD Y EQUIPAMIENTO DEL EDIFICIO

LIMPIEZA'Y ORDEN EN LAS DEPENDENCIAS

INFORMACION PREVENTIVA EN CASO DE EMERGENCIAS

RAPIDEZ EN LA ENTREGA DE SERVICIOS A LA HABITACION

CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA HABITACION

RAPIDEZ EN LA SOLUCION DE LOS PROBLEMAS

R RrRr Rk k(e

CALIDAD DE LA INFORMACION ENTREGADA Y CONOCIMIENTO DEL
PERSONAL

DISPOSICION Y CORDIALIDAD DEL PERSONAL EN LA ATENCION

vt v jyu |y uo G|y MUY SATISFECHO
©o|o| © |o|o|o|o|o|o| NO RESPONDE

NN N ININININININ
WW| W Wwwwiw w
LR N R
NN NN (N IN NN

RESPETO Y DISCRECION DEL PERSONAL EN LA ATENCION 1

P41.¢Consumid alimentos en un restaurant (NO COMIDA RAPIDA)? [ESPERE RESPUESTA]

S 1 PASAR SGTE

NO 2 PASAR P.44
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Filtrar: Solo si '"Consumid alimentos en un restaurant o similar'" es "Si" (Vea pregunta: P41). En caso
contrario, pasar a la siguiente pregunta.

P42.EN GENERAL, en relacidn a sus expectativas con los establecimientos de alimentacién, indiquenos
gué tan importantes son cada uno de los siguientes atributos utilizando una escalade 1 a 5, donde 1
es “'NADA IMPORTANTE” y 5 es “"MUY IMPORTANTE"’. [MOSTRAR ALTERNATIVAS. RESPUESTAS
POR CADA POR ITEM]

W wl ow w L P
H H E | E H < | 2
= = = Z ol 2
<o | <> 5|0
OFOH x| EBHZA| &
< x® x| w | xl g | »
ZO0x O | 02O w
a a ol & a O | x
S 2z = S Z|9
= = = = =
COMODIDAD Y AMBIENTE DEL LOCAL 112|314 |5]|7 1|0
LIMPIEZA'Y ORDEN DEL COMEDOR 1 2 3 4 5 7 0
LIMPIEZA Y ORDEN DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS 1 2 3 4 5 7 0
UBICACION Y ACCESO A LAS INSTALACIONES 1 2 3 4 5 7 0
CALIDAD DE LA COMIDA (TEMPERATURA, SABOR, ETC) 1 2 3 4 5 7 0
RELACION PRECIO / CALIDAD DE LAS PREPARACIONES 112|345 |7 |0
CUMPLIMIENTO DE LOS PLATOS INDICADOS EN LA CARTA 112|345 |7]|0
CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES 1 lalslals!lslo
DEL CLIENTE.
RAPIDEZ DEL SERVICIO
PERSONALIZACION DEL SERVICIO 112|345 |7]|0
AMABILIDAD Y TRATO DEL PERSONAL 1 /2|34 |5]|7 1|0
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Filtrar: Solo si "Consumid alimentos en un restaurant o similar'" es "Si" (Vea pregunta: P41). En caso

contrario, pasar a la siguiente pregunta.

P43.Considerando los mismos atributos de establecimientos de alimentacién, y pensando en su

experiencia en Chile, indique su nivel de satisfaccion utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es
MUY INSATISFECHO" y 5 es ~"MUY SATISFECHO’'. [MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA RESPUESTA

POR CADA POR ITEM]

Estudio de Tipificacion de la Demanda Turistica
Subsecretaria de Turismo

(@]
Qo O w T P
S| E12/3|5]¢
e el B B B T B O R R R
290 |G|l |E|[S|&G
SHE | = |2 < | < | W
3321521213
222|257 |2
=
COMODIDAD Y AMBIENTE DEL LOCAL 112 |3 4 517 1|0
LIMPIEZA'Y ORDEN DEL COMEDOR 1 2 3 4 5 7 0
LIMPIEZA Y ORDEN DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS 1 2 3 4 5 7 0
UBICACION Y ACCESO A LAS INSTALACIONES 1 2 3 4 5 7 0
CALIDAD DE LA COMIDA (TEMPERATURA, SABOR, ETC) 1 2 3 4 5 7 0
RELACION PRECIO / CALIDAD DE LAS PREPARACIONES 112 |3 4 517 1|0
CUMPLIMIENTO DE LOS PLATOS INDICADOS EN LA CARTA 112 |3 4 517 1|0
CAPACIDAD DEL PERSONAL PARA DAR RESPUESTA A LAS NECESIDADES 11213 4 s 17 1o
DEL CLIENTE.
RAPIDEZ DEL SERVICIO 0
PERSONALIZACION DEL SERVICIO 4 0
AMABILIDAD Y TRATO DEL PERSONAL 4 0
P44. i Utilizo servicio de Agencias de Viajes en Chile? [ESPERE RESPUESTA]
Sl 1 PASAR SGTE
NO PASAR I\(Iod.ullo
caracterizacion
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Filtrar: Sélo si "Utilizo servicio agencias viajes en chile" es "'Si" (Vea pregunta: P44). En caso contrario, pasar

a la siguiente pregunta.

P45.EN GENERAL, en relacion a sus expectativas con los servicios de las agencias de viajes, indiquenos

gué tan importantes son cada uno de los siguientes atributos utilizando una escalade 1 a 5, donde 1
es "NADA IMPORTANTE" " y 5 es "MUY IMPORTANTE"". [MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA RESPUESTA

POR CADA POR ITEM]

NADA
IMPORTANTE

POCO
IMPORTANTE
INDIFERENTE

IMPORTANTE

MUY
IMPORTANTE

NO APLICA

ESTADO DE LOS VEHICULOS DE TRASLADO

COMODIDAD DE LOS VEHICULOS DE TRASLADO

CALIDAD DE LAS INSTALACIONES OFRECIDAS POR LA AGENCIA

RELACION ENTRE PAQUETES TURISTICOS Y SU OFERTA.

RAPIDEZ EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

PUNTUALIDAD EN LA EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES.

CAPACIDAD TECNICA DEL GUIA Y DEL PERSONAL.

ATENCION PERSONALIZADA DEL PERSONAL.

AMABILIDAD DEL PERSONAL

RlIRr|RR|IR|[R[R|R|~

NININININININININ

WiWwWwwiw w i w| w | w

R RN R

vuiunuiuiniuiviuo|iuv

©|©o|o|o|o oo |o | o | NORESPONDE

N IN (N (NN IN (N (NN

Filtrar: Sélo si "Utilizo servicio agencias viajes en chile'" es "'Si"' (Vea pregunta: P44). En caso contrario, pasar

a la siguiente pregunta.

P46.Considerando los mismos atributos de las agencias de viajes, y pensando en su experiencia en Chile,

indique su nivel de satisfaccion utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 es "MUY INSATISFECHO " y 5
es "MUY SATISFECHO"". [MOSTRAR ALTERNATIVAS. UNA RESPUESTA POR CADA POR ITEM]

MUY
INSATISFECHO

INSATISFECHO

INDIFERENTE

SATISFECHO

NO APLICA

ESTADO DE LOS VEHICULOS DE TRASLADO

COMODIDAD DE LOS VEHICULOS DE TRASLADO

CALIDAD DE LAS INSTALACIONES OFRECIDAS POR LA AGENCIA

RELACION ENTRE PAQUETES TURISTICOS DE ACUERDO Y SU OFERTA.

RAPIDEZ EN LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

PUNTUALIDAD EN LA EJECUCION DE LAS ACTIVIDADES.

CAPACIDAD TECNICA DEL GUIA Y DEL PERSONAL.

ATENCION PERSONALIZADA DEL PERSONAL.

AMABILIDAD DEL PERSONAL

A I R I R

NININININININININ

WWwWwiwiw w wiw | w

RN R

vy g g oo g u MUY SATISFECHO

©|©o|©ojo|o|o|o|o|o| NORESPONDE

NN (NI NN IN N (NN
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P56.¢:Como evaluaria la experiencia de visita a Chile? Utilice una escala de 0 a 10, donde 0 es que “la
encontré pésima” y 10 que “la encontré excelente” [SELECCIONE SOLO UNA OPCION].

(I N|O( VB W| N[

[EEN
o

P57.Si usted tuviera que recomendar a otra persona / conocido / amigo, visitar Chile, ya sea por turismo
0 por negocios, ¢qué tan dispuesto estaria a recomendar Chile? Utilice una escala de 0 a 10, donde 0
es que “estaria para nada de dispuesto” y 10 que “estaria muy dispuesto”. [SELECCIONE SOLO UNA
OPCION].

O |IN|O( | D|W| N

[EEN
o
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Ahora para finalizar le pediré algunos datos sobre su persona y su grupo de viaje con el fin de aportar

al estudio que estamos realizando:
P47.REGISTRE SEXO.

HOMBRE

MUJER

P48. ¢Cual es su edad? ESPERAR RESPUESTA

P49. ¢Cual de estas alternativas representa mejor su situacion personal actual? MOSTRAR TABLA

JOVEN SOLTERO

1

CASADO JOVEN SIN HIJOS

CASADO JOVEN CON HIJOS

PADRE SOLTERO/A JOVEN

SEPARADO/DIVORCIADO/VIUDO SIN HIJOS

SOLTERO DE MEDIANA EDAD

CASADO DE MEDIANA EDAD SIN HIJOS

CASADO DE MEDIANA EDAD CON HIJOS

SEPARADO/DIVORCIADO/VIUDO CON HIJOS

O | N/ O UL |bd W N

CASADO TERCERA EDAD CON HIJOS EN CASA

=
o

CASADO TERCERA EDAD SIN HIJOS EN CASA

[y
=

PERSONA MAYOR SOLTERA

[
N

OTRA, ESPECIFIQUE

[
w

P50. ¢Cual es su actual ocupacion? MOSTRAR TABLA

ALTO FUNCIONARIO

PROFESIONAL EJECUTIVO

PROFESIONAL / TECNICO

EMPLEADO SERVICIOS DE COMERCIO

ESTUDIANTE

RETIRADO / JUBILADO

AMA DE CASA

OBRERO

OTRO, écual?:

O (N W|N|F
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P51. ¢Hasta qué nivel de instruccion llegé usted? MOSTRAR TABLA

SIN EDUCACION FORMAL 10
PRIMARIA 1
SECUNDARIA 2
TECNICA 3
UNIVERSITARIA 4
POST GRADO 5
MAGISTER / MAESTRIA 6
DOCTORADO 7

P52. ¢Cual de esas alternativas describe mejor cual es su ingreso anual? DIGAME EL NUMERO

MOSTRAR TABLA

HASTA USS$59 MIL ANUALES 1
DE USS 60A 119 MIL ANUALES

USS$ 120 MIL ANUALES O MAS 3

P53. ¢Cuantas personas componen su grupo de viaje incluyéndose usted? [INCLUIDO EL ENCUESTADO.

ESPERAR RESPUESTA]. Seleccione sélo una opcion.

1 (VIAJA SOLO)

2

Nooju|b~lw

MAS DE 7

Filtrar: Sélo si ""Personas componen grupo viaje incluyéndose' es 2" ¢ '"Personas componen grupo viaje

incluyéndose" es 3" & ''Personas componen grupo viaje incluyéndose" es "4" 6 '"Personas componen

grupo viaje incluyéndose'" es "5" & "Personas componen grupo viaje incluyéndose" es "6" 6 ''Personas

componen grupo viaje incluyéndose" es "7" 6 "Personas componen grupo viaje incluyéndose" es "MAS DE

7" (Vea pregunta: P53). En caso contrario, pasar a la siguiente pregunta.

P54. Para finalizar, indique el sexo, edad y relacion que tiene con las personas que componen su grupo

de viaje
a SEXO
HOMBRE MUJER
1 2
b. Edad
EDAD
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OTRO FAMILIAR

OTRO

c. Relacién

RELACION
CONYUGE / PAREJA 1
HIJOS 2
PADRES 3
AMIGO 4
5
6

d. Tiene mas acompaiantes?

S| REPETIR PREGUNTA P53
NO TERMINAR ENCUESTA
Muchas gracias por su tiempo y participacion

P55. Clasificacion de Incidencias
NO APLICA 16
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Encuesta lograda Parcial (80%) 1
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: No tiene tiempo para terminar encuesta 2
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Se niega, preguntas muy personales 3
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Se niega, no gana nada respondiendo 4
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Se niega, le aburre 5
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Se niega, sin dar razones 6
FALTA DE RESPUESTA / BREAK OFF: Otro (especifique) 7
RECHAZO: No tiene tiempo 8
RECHAZO: Se niega, no cree en la confidencialidad 9
RECHAZO: Se niega, preguntas muy personales 10
RECHAZO: Se niega, no cree en las encuestas 11
RECHAZO: Se niega, no gana nada respondiendo 12
RECHAZO: No da razones 15
RECHAZO: Otro (especifique) 13
NO CALIFICA COMO MUESTRA (FILTROS) 14
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2. Variables consideradas para realizar analisis Cluster

A. Filtras Casos

1. Fltrar por estado="exitosa”

B. Filtrar Variables

Variables descartadas a consecuencia de significativo porcentaje de valores perdidos o variables no

sujetas a andlisis

Las variables de No responde / No sabe / Término de Encuesta / Otro ( Especifique) se eliminan de forma

automatica)

1. Periodo
2. Estado
3. Idioma
4. Fecha
5. POAccedearesponderencuestanopreguntar
6. VUELO
7. F1VA51FiltrosFILTROSFILTRO4Hasidoesesupaisde
8. F1VA452FiltrosFILTROSFILTRO5Porquémediodetransp
9. F1V598FiltrosFILTROSFILTRO6Vieneustedpormotivos
10. F2Calificaparalamuestra
11. ¢Qué paises de larga distancia ha visitado por vacaciones durante los Gltimos 5 afios? (se eliminan
por que dentro de todas las respuestas, estas son las que menos pesan y tienen una frecuencia
acumulativa un superior o igual al 3% y menos de un 10%)
a. P6180TROEspecifique
b. P619NOSABE
c. P620NORESPONDE
d. P621TERMINODEENCUESTA
e. P6NEWNZELANDA
f. P6NEWCUBA
g. P6NEWHOLANDA
h. P6NEWPANAMA
i. P6NEWCHINA
j.  P6NEWTAILANDIA
k. P60OTROEspecifiqueparaPaiseslargadistanciahavisitado
i. P60TROO
ii. P60OTRO1
iii. P60OTRO2
iv. P60TRO3
v. P60TRO4
vi. P60TRO5
vii. P60TRO6
viii. P60TRO7
ix. P60OTRO8
Xx. P60TRO9
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xi. P60TRO10
xii. P60TRO11
xiii. P60TRO12
xiv. P60TRO13
xv. P60TRO14
xvi. P60OTRO15
xvii. P60TRO16
xviii. P60TRO17
xix. P60TRO18
xX. P60OTRO19

12. Y ¢Qué paises de larga distancia le gustaria visitar en los préximos 5 afios? (se eliminan por que
dentro de todas las respuestas, estas son las que menos pesan y tienen una frecuencia acumulativa
un superior o igual al 3% y menos de un 10%)

P7180TROSEspecificar

P719NOSABE

P720NORESPONDE

P721TERMINODEENCUESTA

P7NEWINDIA

P7NEWGRECIA

P7NEWCUBA

P7NEWCHINA

P70TROSEspecificarparaPaiseslargadistancialegustaria

Q

T Sm o o0o

i
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.
vii.
viii.

P70TROO
P70TRO1
P70TRO2
P70TRO3
P70TRO4
P70TRO5
P70TRO6
P70TRO7

13. ¢Cudl de las siguientes caracteristicas considera como lera, 2da y 3era opcion al momento de elegir
un destino o pais para visitar? (se eliminan por que dentro de todas las respuestas, estas son las
que menos pesan y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igual al 3% y menos de un
10%)

P8V429DISTANCIACONECTIVIDAD

P8V430VARIEDADDECOSASQUEHACERYVER

P8V433TRANQUILIDADDELDESTINO

P8V4350TRACONSIDERACIONESPECIFICAR

PSNEWFAMILIA

PSNEWDEPORTES

PENEWAMIGOS

P8V438EspecifiqueOTRACONSIDERACIONESPECIFICAR

P8V436NOSABE

j. P8V437NORESPONDE

14. P8V439Usointernonoborrar

15. P9OTRAMANERAESPECIFIQUEparaManeraprefiereviajarcuando

16. ¢Cudles fuentes de Informacidnibfluyen mas en su decisidn para elegir un destinode larga dsitancia
por vacaciones? (se eliminan por que dentro de todas las respuestas, estas son las que menos
pesan y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igual al 3% y menos de un 10%)
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17.
18.

19.
20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.
27.

P106FOLLETOSIMPRESOSYODIGITALES
P109PROGRAMASDERADIOTELEVISIONSOBREVIAJES
P10120TRAESPECIFIQUE
P1013NOSABE
P1014NORESPONDE
P1015TERMINODEENCUESTA
P1ONEWCONOCE
P1ONEWLIBROS

i.  P10OTRAESPECIFIQUEparaFuentesinformaciéninfluyenmasen
P110TRAESPECIFIQUEparaFuenteinformacidonquemasutiliza
¢Cuales son los sitios web de internet que utiliza usted para informarse/planificar sus vacaiones de
larga distancia?(se eliminan por que dentro de todas las respuestas, estas son las que menos pesan
y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igual al 3% y menos de un 10%)
P125PRICELINE
P1290RBITZ
P1211HOTWIRE
P1212HOMEAWAY
P1213TRAVELZOO
P1216VIRTUALTOURIST
P1217VIATOR
P12190TROESPECIFIQUE
P1220NINGUNA
P1221NOSABE
P1222NORESPONDE
P1223TERMINODEENCUESTA
P12NEWGOOGLE
P12NEWTRIVAGO
P12NEWSKY
P120TROESPECIFIQUEparaSitioswebinternetquemasutiliza
P13OTROESPECIFIQUEparaMotlvoprlnC|paIV|5|taach|Ie
P1516V359IncluyéCUARTORAZONES(se elimina por que dentro del itinerario de este viaje la
cantidad de respuestas es menosir o igual a 3%)
P1516V360IncluyéQUINTORAZONES(se elimina por que dentro del itinerario de este viaje la
cantidad de respuestas es menosir o igual a 3%)
P1516V361IncluyéSEXTORAZONES(se elimina por que dentro del itinerario de este viaje la cantidad
de respuestas es menosir o igual a 3%)
P1516V362IncluydSEPTIMORAZONES(se elimina por que dentro del itinerario de este viaje la
cantidad de respuestas es menosir o igual a 3%)
P1516V363IncluyéOCTAVORAZONES(se elimina por que dentro del itinerario de este viaje la
cantidad de respuestas es menosir o igual a 3%)
P170TRAESPECIFIQUEparaMasinfluyéendecisidonveniranue ( se elimina por ser respuesta abierta)
P180OTROESPECIFIQUEparaAlternativasrepresentamejorelme( se elimina por ser respuesta abierta)
¢Cudles son los principales destinos que lo motivaron a venir de vacaciones a nuestro pais aunque
no necesariamente los haya visitado?

a. P19120TROESPECIFIQUE

b. P1913NOSABE

c. P1914NORESPONDE

d. P1915TERMINODEENCUESTA

TSm0 oo0 o
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28. (A través de qué medios planificd/organizo su viaje a Chile? (se eliminan por que dentro de todas
las respuestas, estas son las que menos pesan vy tienen una frecuencia acumulativa un superior o
igual al 3% y menos de un 10%)

P203REDESSOCIALESONLINEFACEBOOKTWITERORKUTUOT

P207FOLLETOSDEOFICINADETURISMOYOEMBAJADA

P2080OTROESPECIFIQUE

P209NOSABE

P2010NORESPONDE

P2011TERMINODEENCUESTA

P20NEWOTRO

P20NEWCONOCE

i.  P200TROESPECIFIQUEparaTravésquémediosplanificoorganiz

29. Y especificamente, ¢ Para qué usé Internet? (se eliminan por que dentro de todas las respuestas,
estas son las que menos pesan y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igualal 3% vy
menos de un 10%)

a. P218PARARESERVARCONTRATARSERVICIOSENAIRBNBCOU

Sm e o0 oo

b. P219PARARESERVARCOMPRARPAQUETESTURISTICOS
c. P21110TROESPECIFIQUE

d. P2112NOSABE

e. P2113NORESPONDE

f.

P2114TERMINODEENCUESTA
g. P210TROESPECIFIQUEparaUsdinternet

30. Y especificamente, ¢ Qué guias turisticas (Impresas)?(se eliminan por que dentro de todas las
respuestas, estas son las que menos pesan y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igual
al 3% y menos de un 10%)

P227BRADTTRAVELGUIDES

P228CADOGANGUIDES

P2210FIELDING

P2213INSIGHTGUIDE

P2214KARENBROWN

P2215BERLITZ

P2217MOON

P22180TRAESPECIFIQUE

P2219NOSABE

P2220NORESPONDE

P2221TERMINODEENCUESTA

I.  P220TRAESPECIFIQUEparaGuiasturisticas

31. Y especificamente, ¢ Qué guias turisticas (On-Line)? (se eliminan por que dentro de todas las
respuestas, estas son las que menos pesan y tienen una frecuencia acumulativa un superior o igual
al 3% y menos de un 10%)

P231ARRIVALGUIDESCOM

P236CONCIERGECOM

P237LETSGOTRAVELGUIDES

P238RUBA

P239TRIPWOLF

P2312TRAVELDKCOM

P23140TRAESPECIFICAR

P2315NOSABE

P2316NORESPONDE

Q
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32.
33.
34,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,

45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
54.
55.
56.
57.
58.

59.

j.  P2317TERMINODEENCUESTA

k. P230TRAESPECIFICARparaGuiasturisticas
P2526NEWPUCON
P2526NEWPATAGON
P2526V412130TROO01
P2526V412140TRO02
P2526V412150TRO03
P2526V412160TRO04
P2526V412170TRO05
P2526V4130TROO01paraNuestroLUGARESVISITADOS
P2526V4140TRO02paraNuestroLUGARESVISITADOS
P2526V4150TRO03paraNuestroLUGARESVISITADOS
P2526V4160TRO04paraNuestroLUGARESVISITADOS
P2526V4170TRO05paraNuestroLUGARESVISITADOS
éQué actividades realizé en Chile?
P276ASISTENCIAAEVENTOSDEPORTIVOS
P2715VISITADECASINOSSALASDEJUEGO
P2721PEREGRINACIONESEVENTOSRELIGIOSOS
P2725ESQUIAR
P2728VISITAAOBSERVATORIOSASTRONOMICOS
P2729VISITAASITIOSARQUEOLOGICOS
P27300TROSESPECIFIQUE
P2731NOSABE
P2732NORESPONDE
P2733TERMINODEENCUESTA
P27NEWVINA

|. P270TROSESPECIFIQUEparaActividadesrealizéenchile
P280OTROESPECIFIQUEparaTipoalojamientofueelquemasuti
P29V4420TROparaActividadesuotrosGASTOMONEDA
POND_TIPOCAMB
P29 DOLAR
GPDI
P33V174RESPECTOALAPLANIFICACIONDELVIAJEYALAINFO (se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P33V176ENLASELECCIONDESITIOSTURISTICOSYLUGARESVI(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P33V177LAPOSIBILIDADDEELEGIRUNALOJAMIENTOTURISTICO(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P33V178ENLOSLUGARESVISITADOSENCHILEEXISTEPREOCUPA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P33V179ENLOSLUGARESVISITADOSENCHILEEXISTEPREOCUPA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P34V180COMODIDADDELASINSTALACIONESAEROPORTUARIAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P34V181ATENCIONALPASAJEROENTERMINALESAEREOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V182MANEJODEIDIOMASENTERMINALESAEREOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)
P34V183SENALIZACIONDEINFORMACIONENTERMINALESAEREOS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
P34V184VARIEDADENLAOFERTADEALOJAMIENTO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
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60.
61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.
69.

70.
71.

72.

73.

74.

75.

76.
77.

78.

79.
80.

81.
82.

83.

84.

85.
86.
87.
88.
89.
90.

P34V185CANTIDADENLAOFERTADEALOJAMIENTO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V186CALIDADENLAATENCIONDELPERSONALENESTABLECIMIE(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V187MANEJODELIDIOMADELPERSONALENESTABLECIMIENTOD(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V188RELACIONCALIDADPRECIOENESTABLECIMIENTODEALOJA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V189VARIEDADDELAOFERTAGASTRONOMICA(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V190CANTIDADDELAOFERTAGASTRONOMICA(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V191MANEJODELIDIOMADELPERSONALENESTABLECIMIENTOS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V192RELACIONCALIDADPRECIOENESTABLECIMIENTOSGASTRON(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V193LIMPIEZAGENERALDEESPACIOSPUBLICOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)
P34V194DISPONIBILIDADYCANTIDADDERECIPIENTESPARABASUR(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V195SENALIZACIONENESPACIOSPUBLICOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)
P34V196SENALIZACIONDEATRACTIVOSSERVICIOSTURISTICOS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V197CONECTIVIDADINALAMBRICATELEFONICAENESPACIOSPUB(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V198VARIEDADDELAOFERTADEACTIVIDADESTURISTICAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V199CANTIDADDELAOFERTADEACTIVIDADESTURISTICAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V200RELACIONPRECIOCALIDADDELASACTIVIDADESTURISTIC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V201SEGURIDADENLASACTIVIDADESTURISTICAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V203DISPONIBILIDADDEINFORMACIONTURI'STICAENDISTINTO(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V204DISPONIBILIDADDESUPERMERCADOSYALMACENES(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V205DISPONIBILIDADDEFARMACIAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P34V206DISPONIBILIDADDESERVICIOSDECAJEROSAUTOMATICOS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V207DISPONIBILIDADDECASASDECAMBIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)
P34V208DISPONIBILIDADDESERVICIOSDESALUDYOURGENCIAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V209EMPATIADISPOSICIONDELAPOBLACIONLOCALCONLOS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V210RELACIONCONCONDUCTORESDETRANSPORTEPUBLICO(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

P34V211INTERACCIONCONOTROSTURISTAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)
P36Porquérazdnchile

P37Parahacerchileundestinoturisticomdsatractivo

P38Utilizéservicioalojamientoturisticoformal
P39V218COMODIDADYEQUIPAMIENTODELEDIFICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
P39V219LIMPIEZAYORDENENLASDEPENDENCIAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)
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91. P39V220INFORMACIONPREVENTIVAENCASODEEMERGENCIAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

92. P39V221RAPIDEZENLAENTREGADESERVICIOSALAHABITACION(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

93. P39V222CALIDADDELOSSERVICIOSALAHABITACION(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

94, P39V223RAPIDEZENLASOLUCIONDELOSPROBLEMAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

95. P39V224CALIDADDELAINFORMACIONENTREGADAYCONOCIMIENTO(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

96. P39V225DISPOSICIONYCORDIALIDADDELPERSONALENLAATENCI(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

97. P39V226RESPETOYDISCRECIONDELPERSONALENLAATENCION(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

98. P40V228COMODIDADYEQUIPAMIENTODELEDIFICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

99. P40V229LIMPIEZAYORDENENLASDEPENDENCIAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

100.P40V230INFORMACIONPREVENTIVAENCASODEEMERGENCIAS(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

101.P4OV231RAPIDEZENLAENTREGADESERVICIOSALAHABITACIC)N(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

102.P40V232CALIDADDELOSSERVICIOSALAHABITACION(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

103.P40V233RAPIDEZENLASOLUCIONDELOSPROBLEMAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

104.P40V234CALIDADDELAINFORMACIONENTREGADAYCONOCIMIENTO(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

105.P4OV235DISPOSICIONYCORDIALIDADDELPERSONALENLAATENCI(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

106.P40V311RESPETOYDISCRECIONDELPERSONALENLAATENCION(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

107.P41Consumidalimentosenunrestaurantosimilar(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

108.P42V239COMODIDADYAMBIENTEDELLOCAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

109.P42V240LIMPIEZAYORDENDELCOMEDOR(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

110.P42V241LIMPIEZAYORDENDELOSSERVICIOSHIGIENICOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

111.P42V242UBICACIONYACCESOALASINSTALACIONES(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

112.P42V243CALIDADDELACOMIDASABORTEMPERATURAPRESENTAC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

113.P42V244RELACIONPRECIOCALIDADDELASPREPARACIONES(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

114.P42V245CUMPLIMIENTODELOSPLATOSINDICADOSENLACARTA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

115.P42V246CAPACIDADDELPERSONALPARADARRESPUESTAALASNEC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

116.P42V247RAPIDEZDELSERVICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

117.P42V248PERSONALIZACIONDELSERVICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

118.P42V249AMABILIDADYTRATODELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

119.P43V250COMODIDADYAMBIENTEDELLOCAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

120.P43V251LIMPIEZAYORDENDELCOMEDOR(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

121.P43V252LIMPIEZAYORDENDELOSSERVICIOSHIGIENICOS(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

122.P43V253UBICACIONYACCESOALASINSTALACIONES(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

123.P43V254CALIDADDELACOMIDASABORTEMPERATURAPRESENTAC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)
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124.P43V255RELACIONPRECIOCALIDADDELASPREPARACIONES(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

125.P43V256CUMPLIMIENTODELOSPLATOSINDICADOSENLACARTA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

126.P43V257CAPACIDADDELPERSONALPARADARRESPUESTAALASNEC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

127.P43V258RAPIDEZDELSERVICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

128.P43V259PERSONALIZACIONDELSERVICIO(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

129.P43V260AMABILIDADYTRATODELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

130.P44Utilizéservicioagenciasviajesenchile(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

131.P45V263ESTADODELOSVEHICULOSDETRASLADO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

132.P45V264COMODIDADDELOSVEHICULOSDETRASLADO(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

133.P45V265CALIDADDELASINSTALACIONESOFRECIDASPORLAAGENC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

134.P45V266RELACIONENTREPAQUETESTURISTICOSYSUOFERTA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

135.P45V267RAPIDEZENLARESOLUCIONDEPROBLEMAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

136.P45V268PUNTUALIDADENLAEJECUCIONDELASACTIVIDADES(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

137.P45V269CAPACIDADTECNICADELGUIAYDELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

138.P45V270ATENCIONPERSONALIZADADELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

139.P45V271AMABILIDADDELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

140.P46V273ESTADODELOSVEHICULOSDETRASLADO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

141.P46V274COMODIDADDELOSVEHICULOSDETRASLADO(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

142.P46V275CALIDADDELASINSTALACIONESOFRECIDASPORLAAGENC(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

143.P46V276RELACIONENTREPAQUETESTURISTICOSYSUOFERTA(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

144.P46V277RAPIDEZENLARESOLUCIONDEPROBLEMAS(se elimina por ser pregunta de satisfaccién)

145.P46V278PUNTUALIDADENLAEJECUCIC)NDELASACTIVIDADES(se elimina por ser pregunta de
satisfaccion)

146.P46V279CAPACIDADTECNICADELGUIAYDELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

147.P46V280ATENCIONPERSONALIZADADELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

148.P46V281AMABILIDADDELPERSONAL(se elimina por ser pregunta de satisfaccion)

149.P490TRAESPECIFIQUEparaAlternativasrepresentamejorsitua

150.P500TROcual paraA

151.P54V3910TROparaComponenACOMPANANTE1RELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

152.P54V3920TROparaComponenACOMPANANTE2RELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

153.P54V3940TROparaComponenACOMPANANTE3RELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

154.P54V295ComponenACOMPANANTE4SEXO(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)
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155.P54V300ComponenACOMPANANTE4EDAD(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)

156.P54V305ComponenACOMPANANTE4RELACION(se elimina por que dentro de la cantidad de
personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a
3% de los 3.994 encuestas)

157.P54V3930TROparaComponenACOMPANANTE4RELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

158.P54V296ComponenACOMPANANTESSEXO(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)

159.P54V301ComponenACOMPANANTESEDAD(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)

160.P54V306ComponenACOMPANANTESRELACION(se elimina por que dentro de la cantidad de
personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a
3% de los 3.994 encuestas)

161.P54V3900TROparaComponenACOMPANANTESRELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

162.P54V383ComponenACOMPANANTEGSEXO(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)

163.P54V384ComponenACOMPANANTEGEDAD(se elimina por que dentro de la cantidad de personas
encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a 3% de los
3.994 encuestas)

164.P54V385ComponenACOMPANANTEGRELACION(se elimina por que dentro de la cantidad de
personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al a
3% de los 3.994 encuestas)

165.P54VY3890TROparaComponenACOMPANANTEGRELACION(se elimina por que dentro de la cantidad
de personas encuestadas, la cantidad de personas que iban con acompafiante era menor o igual al
a 3% de los 3.994 encuestas)

166.P55FALTADERESPUESTABREAKOFFOtroespecifiqueparaCl

167.P55RECHAZOOtroespecifiqueparaClasificacidénincidencias

168.ESTADO

169.P55Clasificacidnincidencias

170.P56Experienciavisitaachile

171.P57Tandispuestoestariaarecomendarchile
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Variables descartadas por su bajo aporte discriminador

G

Para el analisis de conglomerados no tomar en cuenta, debido basicamente a que su poder de

discriminacion resulta ser poco significativo, no permitiendo establecer de buena manera los grupos

homogéneo o clister. En particular, las preguntas de las P14 a P19 se sitlan posterior al filtro de P13 =

motivo vacaciones, por lo que la cantidad de valores missing para el total de observaciones no permite

incluir estas variables para el andlisis de cluster.

WO NV EWNR

WWWWWWWWWWNNNNNNNNNNRRERRBRRRERRR PR
OCONOUDWNROOVONAATUNDRNRWNPOOLOMNOUD WNIERO

P123YAHOOTRAVEL
P127TRAVELOCITY
P14Qestedestinoparteunitinerario
P1516V372Incluy6PRIMEROPAIS_3
P1516V373Incluy6SEGUNDOPAIS_3
P1516V374IncluydTERCEROPAIS_3
P1516V356IncluyéPRIMERORAZONES
P1516V357IncluyéSEGUNDORAZONES
P1516V358Incluy¢ TERCERORAZONES

. P17Masinfluyéendecisidnveniranuestropais
. P18Alternativasrepresentamejorelmedioporelcualseente
. P191ISLADEPASCUA

. P192TORRESDELPAINE

. P193SANPEDRODEATACAMA

. P194DESIERTODEATACAMA

. P195VALPARAISO

. P196SANTIAGO

. P197CHILOE

. P198SURDECHILEENGENERAL

. P199PATAGONIACHILENA

. P1910PUNTAARENAS

. P1911NORTEDECHILEENGENERAL
. P1915NEWVINADELMAR

. P221LONELYPLANET

. P222LETSGO

. P223ROUGHGUIDES

. P224FOOTPRINTHANDBOOKS

. P225RICKSTEVES

. P226MICHELIN

. P229EYEWITNESS

. P2211FODORS

. P2212FROMMERS

. P2216LEROUTARD

. P232FROMMERSCOM

. P233ROUGHGUIDES

. P234TRIPADVISOR

. P235YAHOOTRAVEL

. P2310FODORS

. P2311LONELYPLANET
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40. P2313WIKITRAVEL

41. P2526NEWTEMUCO

42. P2526NEWRENACA

43. P2526NEWANTOFA

44. P2526NEWIQUIQUE

45. P2723CAZAPESCACAMPING

46. P54V297ComponenACOMPANANTE1EDAD_2
47. P54V298ComponenACOMPANANTE2EDAD_2
48. P54V299ComponenACOMPANANTE3EDAD_2
49. P54V300ComponenACOMPANANTE4EDAD_2
50. P54V301ComponenACOMPANANTESEDAD 2
51. P54V384ComponenACOMPANANTEGEDAD_2
52. P54RELACION_ACOM_1

53. P54RELACION_ACOM_2

54. P54RELACION_ACOM_3

55. P54RELACION_ACOM_4

56. P54RELACION_ACOM_5

57. P54RELACION_ACOM_6

58. P54V292ComponenACOMPANANTE1SEXO
59. P54V293ComponenACOMPANANTE2SEXO
60. P54V294ComponenACOMPANANTE3SEXO
61. P54V295ComponenACOMPANANTE4SEXO
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