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Experta en relaciones publicas y turismo, ha trabajado en la
transferencia de herramientas de digitalizacion para fortalecer el
desarrollo de productos, servicios y destinos territoriales
competitivos, tanto en PROFO, Barrios Comerciales, como Nodos
de Exportacién.

Especialista en el desarrollo de prototipos de Quality Report,
utilizando herramientas online para la definicién de modelos
colaborativos de captura y andlisis de informacion para la toma de
decisiones.

lineamientos para la creacion de los Quality Report, herramienta
que se utiliza en la recoleccion de informacion, con la finalidad de
conocer la satisfaccion de los clientes, en base a la experiencia
obtenida. De este modo, se identificardn los aspectos a mejorar,
permitiendo perfeccionar los servicios brindados y como resultado
ofrecer una experiencia de calidad.

En este sentido y con el proposito de mejorar el servicio entregado,
se realizo una transferencia de conocimientos, aplicados en materia
de turismo de negocios, sobre la base de la confeccion de
preguntas, para capturar informacion, sistematizar y analizar las
respuestas obtenidas, con la finalidad de conocer la opinion del
cliente sobre el producto o servicio recibido, y asi satisfacer las
necesidades del consumidor.
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INTRODUCCION

Ofrecer un servicio de calidad al cliente es muy importante, puede marcar la diferencia de un
establecimiento con respecto al de la competencia, o puede ser la razén por la que un cliente elige un
determinado destino por sobre otro.

Un aspecto crucial para mantener o incrementar la satisfaccién del cliente, es realizando en forma
periddica una encuesta de satisfaccion, o Quality Report, nombre utilizado en la industria del turismo.

El Quality Report, es una herramienta que recoge datos que ayudan a conocer las opiniones vy las
impresiones, cualitativas y cuantitativas de los visitantes sobre un determinado establecimiento. También
permite analizar la experiencia, las impresiones y valoraciones de los servicios en un destino.

En general, se pueden conocer los siguientes aspectos sobre los clientes:

Nivel de satisfaccién

Entender sus necesidades y expectativas

Detectar las dreas de mejora concretas

Comprender cuales son los factores que fortalecen la relacién con los clientes
Saber si recomendarian el producto o servicio

Conocer las fortalezas y debilidades del producto o servicio

Obtener informacion que permita segmentarlos

0 O O 0O O O O

Con la informacion obtenida a través de esta herramienta, se puede adquirir informacién necesaria, para
la toma de decisiones a corto, medio y largo plazo, con el objetivo de mejorar los productos y servicios y
elaborar adecuadas estrategias de marketing.

Actualmente existen herramientas digitales gratuitas, que brindan la oportunidad de recolectar y medir la
informacidn necesaria para entregar un mejor servicio y lograr la fidelizacion de los clientes.

A continuacién, se entregard informacion detallada sobre los Quality Report digitales, su confeccién,
metodologia de aplicacion y recoleccion de los datos obtenidos.

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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1  QUEES UN QUALITY REPORT

Es un conjunto de preguntas que permitira conocer el nivel de satisfaccion del cliente y la opinidn que tiene
sobre el nuestro establecimiento o destino. A través de ella, también se
puede descubrir mas sobre su impresion y opinidon con respecto a algun
producto o servicio especifico.

Después de realizar un analisis de los resultados, es posible obtener las
conclusiones necesarias para crear las futuras mejoras y estrategias de
marketing.

Los Quality Report, son un didlogo intrinseco con el consumidor, no solo
para mantenerlos satisfechos, sino también para que se conviertan en promotores.

2  BENEFICIOS DE LOS QUALITY REPORT

Los Quality Report son una herramienta muy utilizada, para conocer el nivel de satisfaccion del cliente,
debido a la versatilidad que presentan para ser contestadas. Pueden entregarse impresas, a través de un
dispositivo electrénico que se le proporciona in situ al cliente, un cdédigo QR, enviarse por correo
electrdnico, publicarse en una web o en redes sociales.

Las principales ventajas que ofrece, son:
1. Los clientes sienten que forman parte de un proceso de mejora.

2. Conocer el nivel de satisfaccidon de los clientes es fundamental, para realizar las mejoras necesarias
en la calidad de los servicios brindados. En algunas oportunidades no es necesario hacer grandes
cambios. Muchas veces una simple alteracién puede causar un beneficio enorme para el cliente, lo
gue impulsard el crecimiento del establecimiento o el destino.

3. Es fundamental para mejorar los procesos. Los colaboradores y altos mandos, estan
acostumbrados a los procesos establecidos, por lo que sin la opinion del cliente, dificilmente
notaran los detalles que pueden estar comprometiendo una buena experiencia.

4. El hecho de preguntarles a los clientes por el servicio ofrecido, les demuestra que es importante
su apreciacion para mejorar, para que cada vez el servicio que reciba sea mejor. A los clientes les
gustara sentir que su opinion es util.

5. Cadadialos consumidores se vuelven mas exigentes, por eso es muy importante saber qué piensan
de los productos o servicios ofrecidos. Mantenerlos fieles depende de eso.
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Un cliente satisfecho, generalmente vuelve y recomienda, es decir, al fidelizarlos, estos hablaran bien del
establecimiento o destino, y serdn sus promotores espontaneos. No hay nada mejor que el marketing boca
a boca para atraer cada vez mas clientes.

3 ASPECTOS A COSIDERAR EN EL DISENO DE UN QUALITY REPORT

Un aspecto muy importante de las encuestas de satisfaccion al cliente, consiste en la forma en la que son
disefiadas. Es relevante que el disefio sea breve y dindmico; en caso contrario, se corre el riesgo de no
conseguir la informacién, debido al aburrimiento que puede experimentar el cliente y que le puede llevar
a no terminar la encuesta. Para obtener un alto indice de respuesta, es mejor disefiar una encuesta cortay
’ simple. De esta forma, la probabilidad de

que el cliente responda toda la encuesta
es mucho mayor.

_ / Los pasos para la elaboracion son:

a) Definir el objetivo de Ia
encuesta: Esto es identificar Ia
informacion que se desea obtener del cliente (por ejemplo el servicio brindado por el personal, la
caracterizacion del visitante, el grado de satisfaccién de acuerdo a la experiencia, la seguridad de
confianza del destino, aspecto de las instalaciones, entre otras).

b) Definir la escala de medicién: Se refiere al tipo de preguntas que se utilizardn para obtener la
informacion deseada. Pueden ser abiertas, cerradas o con multiples alternativas. Siempre pensando
en la facilidad del cliente y la informacidn que se desea obtener con esa pregunta.

c) Definir el nimero de preguntas: Si bien no existe un nimero ideal de preguntas, debe ser breve y
recabar toda la informacién necesaria para cumplir los objetivos establecidos.

d) Definir el tipo de preguntas: Se sugiere evitar las respuestas cortas, tales como si/no y preguntas
abiertas, ya que son dificiles de tabular e interpretar. Es muy importante saber qué dato queremos
conocer, seleccionar la pregunta ideal y determinar cémo formularla para que el cliente responda de
manera mas facil posible.

e) Realizar pruebas: Se aconseja realizar una serie de pruebas antes de enviar la encuesta final al cliente,
con la finalidad de identificar posibles errores tales como preguntas que pudiesen no ser claras o

entendibles.
" | ',;' . Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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f)  Recopilar respuestas: Una vez realizados los pasos anteriores, se estd en condiciones de entregar la
encuesta a los clientes. Idealmente, se recomienda utilizar un dispositivo electréonico para que el
cliente la realice in situ, mediante cédigos QR, o se puede enviar a traves del correo electrénico.

g) Analizar los resultados: Este punto es uno de los mas importantes, ya que requiere analizar la
informacion recibida de forma minuciosa y precisa.

h) Implementacién de acciones: Analizados los datos, se pueden tomar las decisiones oportunas y
ejecutar los cambios necesarios para corregir los puntos que no satisfacen al cliente. Es importante
hacerle saber al cliente los cambios que se han realizado, ya que mejorara su opinién sobre el
establecimiento o el destino.

4  TIPOS DE QUALITY REPORT

4.1 Impresos en Papel

Conocer la satisfaccidon de los clientes mediante encuestas de papel, es un proceso costoso y largo, ya que
por muy pequefio que sea el nimero de clientes que ha respondido, se necesitard una

persona para leer todas las encuestas y transcribir esos datos, para su posterior N PAPEL
estudio.

También se debe considerar un alto costo de impresién/fotocopias, no solo para la
creacion, sino que ademas para la actualizacién, lo que involucra cambiar todo el
material ya impreso, reimprimir o fotocopiar todo nuevamente.

Este proceso es poco sustentable en tiempos de transformacién digital, ya que tiene un costo
medioambiental (gasto papel, tinta, otros)

4.2 Formato Online

Realizar encuestas online, es una manera de conocer la opinion de los clientes de manera inmediata. Es
importante tener una metodologia sdlida para su aplicacién y analisis.

ENCUESTAS
ONLINE

Son mas sustentables. No generan costos, solo beneficios.

Permiten tener informes y estadisticas en tiempo real.

Son faciles de disefiar y aplicar.
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5 HERRAMIENTAS PARA LA CREACION DEL QUALITY REPORT

Existe una multitud de herramientas gratuitas y otras pagadas, para realizar encuestas. A continuacion, se
explicaran las 2 herramientas gratuitas mas utilizadas.

SurveyMonkey: Es un software que ofrece una versién gratuita para la creacion de encuestas en linea. Las
caracteristicas que tiene esta versién es que permite realizar hasta 10 preguntas, se pueden
ver 40 respuestas por encuesta, los resultados se conocen en tiempo real. No se pueden descargar los
resultados; no se puede agregar el logo del establecimiento, el soporte es solo a través del correo
electronico. Para obtener otras funcionalidades, es necesario contratar un plan.
Sitio web: www.surveymonkey.com

Google Forms: es un software gratuito de encuestas en linea y herramienta de cuestionarios que permite
a sus usuarios crear encuestas de forma rapida y sencilla. Pueden personalizarse por completo. La
herramienta proporciona informacién y graficos de las respuestas en tiempo real. Estos datos también
pueden conectarse con otros productos de Google. Se pueden utilizar hasta 9 tipos de diferentes preguntas
(texto, parrafo, seleccién multiple, casilla de verificacion, elegir de una lista, escala, cuadricula, fecha y
hora), respuestas ilimitadas, descarga de datos, afladir logotipo, imagenes o videos.
Sitio web: www.google.com

6 CREANDO EL QUALITY REPORT

Se creara un Quality Report, utilizando la herramienta Google Forms, debido a lo intuitivo que resulta la
eleccién de cada formato de pregunta, se pueden ver respuestas de manera ilimitada y se puede
personalizar de manera gratuita. Por ejemplo, se puede incluir el logo, usar colores corporativos, etc. Es
importante destacar, que el Unico requisito es tener una cuenta en Google o Gmail.

6.1 Creacién de la plantilla del Quality Report

e |niciar sesidon en Google o cuenta Gmail.
e Iralapagina de Google Drive, ingresando al icono que tiene 9 puntos, ubicado en la parte superior
derecha.
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&
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Google

Q_ Realizar una busqueda en Google o escribir una URL

(=

e Seleccionar en el menu que se despliega, el icono “Drive”

Drive

e Una vez en Google Drive, hacer click en el simbolo “+Nuevo®. Se va a abrir un menu desplegable,
donde se debe seleccionar “Formularios de Google”, en la que se encuentra la opcién de seleccionar
una “Plantilla” o un “Formulario en blanco”. En este caso, se realizard desde un “Formulario en

blanco”.
Q, Buscar en Drive /——_
[ Carpeta Formulario en blanco
Miunidad ~
De una plantilla
Acceso ripido @ Subir archivo
Subir carpeta
@ reciontes
{7 Destacaces
D tos de Googl
_—— B sty Beer 8 E ocumentos de Google >
e ’ Hojas de caleulo de Google >
= - Nembre
B OusbtyReport
Formularios de Google
B Fomulario sintituls
D z0om.0000000000000000 mp4
FA N . y
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Una vez seleccionada la opcion “formulario en blanco”, se desplegara una plantilla base. Este es el
documento de inicio para realizar la encuesta.

Formulario sin titulo

Descripcién del formulario

Pregunta sin titulo

Opcion 1

NP DF®e

Para ir creando el documento a partir de la plantilla desplegada, lo primero es crear un titulo y una
descripcion. Para realizar esta accion, basta con hacer un click sobre la frase “Formulario sin titulo” para
escribir, por ejemplo, el nombre del establecimiento o agradecer la preferencia que tuvo el cliente al
elegirlos.

Bajo esta frase, se encuentra el texto “descripciéon del formulario”. En este espacio se recomienda indicar
de manera breve, lo importante que es la opinién del cliente, ya que les ayudara a mejorar el servicio
entregado. A continuacidon, se muestra un ejemplo, con un hospedaje.

®
iGracias por su estadia en Casa del Valle! o
Su opinién es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos T
permitirdn mejorar dia a dia nuestros servicios.

L
Pregunta sin titulo =

=

=

Opcién 1

6.2 Formatos de preguntas del Quality Report

Para crear las preguntas, se debe hacer click sobre la frase “Pregunta sin titulo”, ubicada en la parte inferior
del titulo y bajada de titulo de la encuesta que se ha comenzo a crear.

8 Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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iGracias por su estadia en Casa del Valle! 0
Su opinidn es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos .

permitirdn mejorar dia a dia nuestros servicios.
Ld
regunta sin titulo =
=
=

Opcién 1

De esta manera se desplegard un menu con diferentes opciones para realizar las preguntas. A
continuacion, se describen los diferentes formatos, que contiene el sistema, para realizar las preguntas.

Primero, se debe seleccionar el
iGracias por su estadia en Casa del Valle! tipo de respuesta, por ejemplo

respuesta breve, opcion
Su opinién es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos L.
permitirdn mejorar dia a dia nuestros servicios. multi ple, entre otras

alternativas que ofrece el
1 @ menu.

Pregunta sin titulo I = Respuesta breve

En este recuadro, se obtienen
las diferentes alternativas.

- O . - - J
Texto de respuesta breve

— =1

o —_— _— —_— _— —_— _—
Al seleccionar el tipo de
respuesta, las opciones para
realizar las preguntas, cambian
automdaticamente.

Q i) Obligatoria

ﬂﬂlﬂlﬂ#i
v

Estas opciones, estan en el
sector izquierdo del recuadro.
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iGracias por su estadia en Casa del Valle!

Su opinién es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos
permitirdn mejorar dfa a dia nuestros servicios.

=

-
1l
Pregunta sin titulo (™) = Respuesta breve - L - I
I >
Texto de respuesta breve I- b | Tr
| ! =
O 2 s

Para crear una nueva pregunta,
se debe hacer click en este
simbolo.

Para eliminar una pregunta, se
hace click en este icono.

~s==—3 Si este boton se enciende, la

respuesta es obligatoria. Es

decir, el encuestado no podra
avanzar, si no responde la
pregunta.

A continuacion se explican las alternativas de respuestas que se pueden seleccionar, de acuerdo al formato

de preguntas que se realizaran.

LADNEN
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Respuesta breve

Se utiliza para que los
encuestados puedan escribir
respuestas cortas. Si bien
este tipo de respuestas no es
recomendable, por su
dificutad para tabular, se
utiliza para realizar
preguntas, en las que no se
puedan entregar
alternativas, como el
nombre, el email, etc.

Indiquenos su nombre y apellido [ = Respuesta breve

Texto de respuesta breve

|[_j ]m Obligatoria

A

Vista de la pregunta formato
“Respuesta Breve”, en el
Quality Report

Indiguenos su nombre y apellido

Tu respuesta

Parrafo

Esta opcién permite que el
encuestado pueda entregar
una respuesta mas larga.
Generalmente se utiliza para
que el cliente, si lo desea,
deje sus comentarios sobre
la experiencia vivida.

iLe gustaria entregarnos un comentario [ = Parrafo
adicional?

Texto de respuesta largo

|D E Obligatoria

Vista de la pregunta formato
“Parrafo”, en el Quality
Report

:Le gustaria entregarnos un comentario adicional?

Tu respuesta

LA Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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Opcién mdltiple
Los usuarios pueden elegir #Cémo se enteré de nuestro [ @ opcionmiltiple -
entre varias opciones que se Lkl L
le  entregan, pudiendo
. . Agencia de viajes X
seleccionar solo una opcién.
Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.) X
Revista X
Recomendacién 4
Otro x
Agregar una opcidon o agregar "Otros”
|E| E Obligatoria ]
Vista de la pregunta formato
“Opcidn Multiple”,en el :Como se enterd de nuestro establecimiento?
Quality Report
O Agencia de viajes
C) Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)
O Revista
O Recomendacién
O Otro
" | ',;' . Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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CaSi”aS de Veriﬁcacio’n (Como se enterd de nuestro (™ Casillas de verificacion -
A ., establecimiento?
Es similar a la opcién
mL:I|tIp|e, deSCFIta Agencia de viajes x
a nterlormente ‘ La d lfe rencia Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.) >
radica en que los usuarios
. , Revista x
pueden seleccionar mas de
una alternativa. Recomendacion x
Otro >
Agregar una opcion o agregar "Otros”
Q E Obligatoria )
Vista de la pregunta en el :Como se enteré de nuestro establecimiento?
formato “Casillas de [ Agencia de viajes
Verificacion” en el ”Quality
Re port D Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)
D Revista
D Recomendacion
D Otro
Lista desplegable
Los usuarios pu eden e | egl r Cual fuela p‘riﬁcipal exp?fiencia que = © Usta desplegable -
. K Vivié en su visita a la Region de Atacama
entre varias opciones que se
le  entregan, pudiendo 1. El desierto X
SeleCCionar SOlO una Opdo’n' 2. El contacto con la avifauna del territorio X
Tal como loindica el nombre, R «
las opciones de respuesta se
. 4,
desp|legan. Los museos X
5. Lacultura y cosmovision Diaguita-Chango X
6. La Gastronomia X
7. Agregar una opcion
|D ]E Obligatoria )
" | ';' . Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién

W
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Vista de la pregunta formato
“Lista Desplegable”, en el
Quality Report

Cual fue la principal experiencia que vivio en su visita a la Regién de Atacama

Elegir -

Escalea lineal

Los usuarios pueden puntuar
la pregunta en una escala de
0 a 10. Ademas se puede
configurar una etiqueta para
cada extremo de la escala.

Por favor indiquenos qué tan importante (™ -=* Escalalineal -

es para usted, que nuestro
establecimiento cuente con energia
renovable, siendo 1poco importante y 10
muy importante

1  Pocoimportante

10 Muy importante

g m

Obligatoria ]

Vista de la pregunta formato
“Escala Lineal”en el Quality
Report

Indiguenos qué tan importante es para usted, que nuestro establecimiento cuente
con energia renovable, siendo 1poco importante y 10 muy importante

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Poco importante O O O O O O O O O O Muy importante

LADNEN

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién

V‘?a‘ para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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Cuadricula con  opcidn
multiple
En esta opcion, se puede

crear una cuadricula en la

que los encuestados
seleccionen una respuesta
por fila.

Por favor, evaltie los siguientes aspectos: & $3% Cuacricula de opeion multiple -
Filas Columnas
1. La comida es suficientemente sabrosa X No logrado X
2. La cantidad de comida es adecuada x Logrado x
3. El menl es accesible y facil de leer X Superé mis expectativas X
4. Los garzones (as) conocen los platos, ing.. X No aplica X

5. Filas X

6. Agregar fila

0O m

Agregar columna

Requerir una respuesta en cada fila ]

Vista de la pregunta formato
“Cuadricula  con  Opcidn
Multiple”en el Quality
Report

Por favor, evallie los siguientes aspectos:

No logrado

La comida es
suficientemente O
sabrosa

La cantidad de
comida es O
adecuada

El menu es
accesible y facil O
de leer

Los garzones (as)

conocen los

platos, O
ingredientes,

preparacion

Logrado

Superd mis

No aplica
expectativas P

@) @) @)

@) @) @)

Fecha

Los clientes pueden
introducir una fecha en el
cuadro provisto.

¢Puede indicarnos en qué fecha nos
visito?

(] m Fecha -

E Obligatoria )

D

" \| P:' .
AN

GOBIERNO REGIONAL DE ATACAMA

HOTELEROS
DE CHILE
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CORFO¥

17

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.

CGUAZZIINIﬁ‘

20 &

ASOEIACION O TURFSHO OF ATACAMA




ATACAMA
/},, tm/(a

TURISMO DE NEGOCIOS

Vista de la pregunta formato
“Fecha”en el Quality Report

¢Puede indicarnos en qué fecha nos visito?

DD MM AAAA

/ !

Hora

ili ¢Cuanto durd el tour que realizé a las (™| ® Hora -
Generalmente se utiliza para ey —"
ingresar el tiempo de
duracion de una actividad, o
indicar la hora en que se
utilizé un servicio. o w Obligatoria ]

Cuanto duré el tour que realizoé a las Dunas de Atacama

Vista de la pregunta formato
“Hora”, en el Quality Report hoomine

6.3 Modificando el disefio del Quality Report

Durante la creacién de encuestas, se pueden realizar modificaciones en el disefio, con la finalidad de crear
un documento que se ajuste a la imagen del establecimiento. Se pueden modificar los colores, la fuente,
incluso incorporar el logo del establecimeinto.

Para personalizar el documento, se debe ingresar al mend, a la opcién -personalizar tema-, ubicado en la
parte superior derecha de la encuesta que se esta realizando.

'wa—" ) . : -

LA Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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Hacer click en el icono “personalizar tema”

- @ [ @ Enviar I
Preguntas  Respuestas o omm s omm ommomm ommomm
. ) @
iGracias por su estadia en el Casa del Valle! o
Su opinién es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos Tr
permitirdn mejorar dia a dia nuestros servicios.
(=
) ) . 3]
Indiguencs su nombre y apellido
- |

Se desplegard un menu al costado derecho del documento, con 3 opciones: ENCABEZADO, COLOR DEL
TEMA y ESTILO DE FUENTE. A continuacion, se explicarad cada una de estas opciones.

¢ Opciones de tema *

ENCABEZADO

[ Seleccionar imagen

COLOR DEL TEMA

(1. T XXX
000000
-

COLOR DE FONDO

-~

ESTILO DE FUENTE

Bésico -

LA Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
V‘%‘ para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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Encabezado

Permite escoger un logo o una
imagen, el que se mostrard en
la  parte  superior  del
documento.

Color del tema ;

El color del tema, se aplicara
en el fondo del encabezado,
los titulos, los botones de
acciéon y otros elementos.. Al
seleccionar un color
complementario, se aplicard
en el fondo del document

iquenos su nombre ¥ apellido *

Tu respuesta

) iCamo se enterd de nuestro establecimienta? *

Estilo de fuente
Se aplicard en el titulo del
formulario y en el texto de las
preguntas.

(") Agencia de viajes

() Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)
() Raevista

() Recomandacién

() Otro

o 2= muy importante para nosotros, por ello les sclicitamos
r algunes preguntas, que nos permitirén mejorar dia & dia

7  PREGUNTAS SUGERIDAS PARA LA CREACION DE UN QUALITY REPORT

7.1 Preguntas Generales

Para la Caracterizacion del Visitante:

Nombre

Pais/Ciudad de origen
Email de contacto
Fecha de nacimiento

AN

AR

GOBIERNO REGIONAL DE ATACAMA

HOTELEROS
DE CHILE

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
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¢Como se enter6 del establecimiento?

Agencia online
Agencia de viajes

Empresa
Revista
Recomendacién

AN NN N YR

Redes Sociales (Facebook, Instagram, etc.)

Pagina web del establecimiento

¢Qué tan probable es que recomiende nuestro establecimiento a un familiar, amigo o colega?

Muy Probable
Probable
Indiferente

Poco Probable
Muy Poco Probable

AV NN

¢Qué tipo de viaje fue?
Negocios

En pareja

En familia
Amigos

En solitario
Otro

ANRNE N NENEN

Por favor evalte lo siguiente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy malo

Reserva

Ubicacién

Infraestructura

Wifi

Hospitalidad y calidad del servicio

Relacion precio calidad

Higiene y Seguridad Sanitaria

\: F’: P 7 ~ “‘
AN
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7.2 Preguntas especificas para servicios de alojamiento

Por favor evalte lo siguiente

Muy bueno| Bueno | Regular Malo |Muy malo

Infraestructura habitacidn

Limpieza habitacién

Calidad del suefio

Servicio de mucamas

En relacién al restaurant y bar, por favor evalie

Muy bueno| Bueno | Regular Malo |Muy malo

Desayuno

Almuerzo

Cena

Garzones/Garzonas

7.3  Preguntas especificas para servicios de alimentacién

No logrado Logrado | Superd mis | No aplica
expectativas

El menu presenta suficiente variedad de
productos

La cantidad de comida es adecuada

La bebida es servida fria

La comida es suficientemente sabrosa

La oferta de bebidas es suficiente

v | Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
VA%‘ para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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Los garzones(as) son pacientes tomando el
pedido

Los garzones(as) conocen los platos,
ingredientes, preparacioén

Los garzones(as) son educados y corteses

El servicio es puntual

La carta de productos es accesible y facil de
leer

La disponibilidad de servilletas y demads
utensilios es la correcta

Los bafios disponen de papel y jabdn
suficiente

Los bafios estan limpios

El tamafio y separacion de las mesas es
adecuado

7.4  Preguntas especificas para servicios de tour operacion

No logrado

Logrado

Superé mis
expectativas

No aplica

Protocolo de higiene y seguridad sanitaria

Servicio de guiado

Servicio de alimentacion  (almuerzo,
desayuno, snack)

Atractivos turisticos visitados

Servicio de transporte

Souvenir entregado

Servicio de cabalgata

AN

GOBIERNO REGIONAL DE ATACAMA

HOTELEROS GUAZZI N,.f
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Servicio de bicicleta

Calidad del relato e informacion

Entretencion

7.5

Preguntas especificas para obtener una guia, sobre compras o adquisiciones

Si pudiera recomendarnos dénde mejorar, ¢ Cudl seria?

AN N N N NE N

7.6

Renovar vehiculo

Renovar bicicletas

Mejorar souvenir

Mejorar habitaciones

Incorporar energia solar

Incorporar tratamiento de aguas servidas
Mejorar calefaccién

Mejorar aislacién térmica

Mejorar snack

Preguntas relacionadas con el destino

¢Cudl fue la principal experiencia que vivio en su visita a la Region de Atacama?

ANRNE N NENEN

El desierto

El contacto con la avifauna del territorio
Barrio Histérico

Los museos

La cultura y cosmovision Diaguita-Chango
La gastronomia

¢Qué aspecto turistico mejoraria en el destino Region de Atacama?

ASANENENEN

La promocion

La higienes y seguridad sanitaria
La iluminacion de las calles

La sefialética turistica

La entretencion

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién

?6‘ para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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8 PROPUESTA METODOLOGICA DE IMPLEMENTACION DEL QUALITY REPORT

En general, se pueden diferenciar las siguientes formas para realizar las encuestas de satisfaccion:

8.1 Dispositivos méviles

El avance y desarrollo de nuevas tecnologias, posibilitan poder entregar dispositivos moviles o digitales con
la encuesta de satisfaccion, para que el cliente la realice in situ. Esta forma tiene un indice de respuestas
mayor.

8.2 Online

Entrega de un cddigo QR, para que el cliente lo escanee, idealmente in situ y conteste la encuesta. Estos
codigos se pueden crear de manera gratuita en el siguiente link: https://www.grcode-monkey.com/es

8.3 Correo Electrénico

Se puede enviar la encuesta al correo electrénico del cliente. En términos generales, unatasa de
apertura de correo electrénico de 15-20% es considerado "bueno". Sin embargo, no todos los que abrirdn
su email participaran en la encuesta, por lo que puede suceder que el porcentaje de suscriptores que
respondan la encuesta sea alin menos que eso.

ANALISIS DE RESPUESTAS DEL QUALITY REPORT

Las respuestas de los quality report, se recopilan de forma automatica, con graficos y datos de las
respuestas en tiempo real.

Para revisar esta informacion, se debe dirigir a la parte superior de la encuesta, e ingresar a la opcién
“Respuestas”

Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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Pregui Respuestas m

iGracias por su estadia en Casa del Valle!

Su opinién es muy importante para nosotros, por ello les solici algunas pi , que nos
permitiran mejorar dia a dia nuestros servicios.

Una vez se ha ingresado, se podran ver las respuestas de 3 maneras: resumen, por pregunta y de manera
individual. A continuacidon se muestra la pantalla que se despliega:

- =

Preguntas Respuestas m

11 respuestas :
Se aceptan respuestas .
Resumen Pregunta Individual :

En el menu, ubicado en |

a parte superior de la ventana, bajo el nimero de respuestas, se encuentran las

tres opciones para visualizar las respuestas.

" \| PA' .
SN |

GOBIERNO REGIONAL DE ATACAMA

HOTELEROS
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8.4 Vista de las respuestas, opcién “Resumen”

;Como se enterd de nuestro establecimiento?

11 respuestas

Por favor evalle lo siguiente

@ fgencia de viajes
® Redes sociales (Facebook, Instagram,

i)
@ Revista
@ Recomendacidn
@ oo

B Mologredo M Logrado N Superd mis expectstivas [ No aplica

10
| II
o La comida es suficientements La cantidad de comida es El manu es accesible y facil  Los garzones{as) conocan los
=aDrosa adecuada de laer platos, ingredientes,
preparacidn
' LA Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
." para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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8.5 Vista de las respuestas, opcién “Pregunta”

11 respuestas 5

Se aceptan respuestas l.

Resumen Pregunta Individual

r
;Cémo se enterd de nuestro establecimiento? -

£ 2+ de 10 *

;Cémo se entero de nuestro establecimiento?  Opcicnes de visualizacion ~
@ Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)
7 respuestas

@ Recomendacicn

4 respuestas

" | r;' . Este programa es financiado gracias a los aportes del Fondo de Innovacién
"‘ para la Competitividad (FIC) del Gobierno Regional de Atacama.
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8.6 Vista de las respuestas, opcién “Individual”

*Obligatorio

Carclina Berrios

Mo se pueden aditar las respuasias

iGracias por su estadia en Casa del Valle!

Su opinion es muy importante para nosotros, por ello les solicitamos contestar algunas preguntas, que nos
permitiran mejorar dia a dia nuestros servicios.

Indiguenos su nombre y apellido *

i | Revista

() otro

;Cdmo se enterd de nuestro establecimienta? *

| | Agencia de viajes

i | Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

(®) Recomendacién

La encuesta de satisfaccién es una forma de entender qué opinidn tienen los clientes sobre los productos

0 servicios.

Ademads, es una excelente herramienta para visualizar las posibles mejoras que se podrian realizar al
establecimiento o al producto ofrecido.

':‘ \| PA' '
SN |
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La aplicacién de la encuesta de satisfaccion se considera completa, cuando los resultados son analizados y
utilizados para perfeccionar los procesos, servicios y productos de la empresa.

Porque es a partir de la visién de quien compra el producto, se logran percibir los errores que tal vez, no se
hayan visualizado con anterioridad.

Los datos recogidos, sirven como un punto de partida para definir las acciones a ser tomadas, ya sean de
corto, mediano o largo plazo.

PROGRAMA DE DIFUSION TECNOLOGICA PARA FORTALECER EL TURISMO
DE NEGOCIOS EN LAS PYMES HOTELERAS DE LA REGION DE ATACAMA
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2020
Anfitriona



