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Objetivo

Mediir el grado de
satisfaccion de los turistas
nacionales y extranjeros en
relacion a la visita
realizada y a los servicios
turisticos utilizados en la
region de Arequipa.
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Ficha Técnica

‘% UNIVERSO
Turistas peruanos y extranjeros de 15 afios o

mas, que permanecieron en la regidn
Arequipa por lo menos una noche y cuyo
motivo de viaje fue diferente al de residencia
o trabajo remunerado en el pais.

MUESTRA

Se realizaron un total de 700 encuestas,
distribuidas en puntos de muestreo de la
siguiente manera:

Aeropuerto Arequipa : 400 encuestas
Terminal terrestre : 300 encuestas

+

4

METODOLOGIA
Encuestas por interceptacion en
el aeropuerto de Arequipa y
Terminal terrestre.

TRABAJO DE CAMPO
Se llevd a cabo del 04 al 15 de
julio de 2019




Perfil del

Turista

entrevistado
en Arequipa
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Pais de residencia — Turistas extranjeros

. Europa 6----,
Norteameérica o _________ ; 28,3%
21,3% | Franci 9,3%
Estados Unidos .. 15,3% i Eramila ............... 6,3 ;
Canadg ... 3,7% i leﬁlaa_na """"""""" 2’3;
MEXiCO.n.... 2,3% i EIGICT.cr... 4
® Reino Unido ...... 2,3%
Alemania.......... 1,7% ®
Paises Bajos ...... 1,3%
Otros .......uuu..... 5,1% .
. . Asia
0,
Centroamérica L7%
R [ Y
y el Caribe °
0,7%
Sudamérica e--------+- o
0 # 2 1
45,7% X ,
Chile ..vvveeeeerrrvrree 19,0% i - ]
Colombia ................. 11,0% § ;
Argenting ................ 5,7% Africa ¢ i
Brasil.....cceeveeveven.. 57% o ®
BoliViG....ovoerersesren. 2,3% 0,3% Oceania
Ecuador..................... 1,0% 2,0%
Uruguay.................... 1,0%

Total 100%
Base: Turistas extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
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Departamento de residencia — Turistas nacionales

Lima 69.3%
Sur O 17.0%
Centro 5.0%
Norte ‘ 6.3%
Oriente 2.5%

TOTAL 100.0%

Total 100%
Base: Turistas nacionales que visitaron Arequipa

quipa
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Perfil del turista entrevistado

[ A 2\
Género ] ") (‘:,(
Nacionales 53,5% 46,5%
Extranjeros 50,0% 50,0%
[ Edad (Rango de edad) ]

[15-24] [25-34] [35-44] [45-54] maosde

Nacionales 23,2% 30,2% 21,5% 15,3% 9,8%
Extranjeros 33,7% 34,3% 12,7% 11,0%  8,3%

[ Grado instruccion: SUPERIOR ]

Extranjeros 85,0%

Total 100%
Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa

® ;ﬁ
[Motivo del viaje ] i‘

b g L

Vacaciones Visita Familiar Negocios OTROS
— ] E E -
Extranjeros 80,3% 8,7% 7,7% 3,3%

[ Visitdé Arequipa antes ] [ Permanencia (promedio) ]

Extranjeros

[ Grupo de viaje ]

Nacionales

Extranjeros

Nacionales 3 noches

25,3% Extranjeros

® ) : 3
A i{“\i m iﬁ OTROS
50,3% 9,8% 13,8% 16,8% 9,3%
25,0% 25,7% 13,3% 32,3% 3,7%



Evaluacion

General

de la visita a
Arequipa
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Indicador de Satisfaccion

Calificacion:

Totalmente Totalmente
Insatisfecho n a 100 Satisfecho

| )\ \ l

| | |
Menos de 70 De 70 a 80 Mas de 80
g v'Menos de 70 ptos. mmm) - Calificacion Baja
v'De 70 a 80 ptos. mmmm) - Calificacion Media

v'Mas de 80 ptos. ‘ * Calificacion Alta
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Indicadores de satisfaccion
Respecto a la visita a Arequipa

8

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

TOTAL Nacionales Extranjeros

Satisfaccion General
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Evolucion anual de la Satisfaccion General

87,7 87,4 e
’ Extranjeros Zona de calificacion

Alta
86,8 Lg:%lales (Mas de 80 ptos)
86,3

Zona de calificacion
Baja
(Menos de 70 ptos)

2017 2018 2019

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Arequipa
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Indicador de Recomendacion

Net Promoter Score (NPS)

Indicador utilizado para medir el nivel de recomendacidon que un cliente tiene hacia una marca, producto, o en este caso, un destino en
particular.

El NPS se calcula a partir del porcentaje de promotores, restandole el porcentaje de detractores.
La puntuacion de NPS puede oscilar entre -100% y 100%, dependiendo de si los entrevistados dan una puntuacion alta o baja cuando se

les pregunta si recomendarian el destino.

Neutrales

% Promotores — B % Detractores @ — [ NPS ]
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Recomendacion General

Respecto a la visita a Arequipa

-100% +100%

-100% -100%

o)
68.6% 68,3%
68,8%
(o)
26,5% 27,7%
25,7%
4,9% 5,5% 4,0%
I [ ] Promotores  Neut w
Promotores  Neutros Detractores Promotores  Neutros Detractores eutros clractores

TOTAL Nacional Extranjero

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
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Visita a los atractivos turisticos de Arequipa

Yanahuaura (Mirador)

Monasterio de Santa Catalina

Cafidén del Colca (Mirador Cruz del Céndor)

Chivay

Volcan El Misti

La Campifa

Sabandia (Molino)

Mirador / Miradores

Ninguno

Total: Respuesta multiple

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa

(*) Principales atractivos

Nacionales* Extranjeros*

84,3% 95,3% .

4,0%

11,0%
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Cafion del Colca

Atractivos turisticos mas recomendados

Monasterio de
Santa Catalina

Visitas: 28,9%

Volcan El Misti

Visitas: 32,9%

Plaza de Armas
Visitas: 15,6%

Visitas: 89,0%

Yanahuaura (Mirador) 50,8%
La Campiiia 50,0%
Sabandia (Molino) 45,6%
Chivay 41,0%

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
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Razones de agrado

Con respecto a la visita a la region de Arequipa

Nacionales* Extranjeros*

POR LA HOSPITALIDAD DE LA GENTE - 28,4%
PLAZA DE ARMAS - 23,8%

POR SU CLIMA

POR SU ARQUITECTURA DE LA CIUDAD - 19,6%

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
:
I
POR EL ORDEN Y LIMPIEZA DE LA CIUDAD - 18,0% ! - 22,4% - 12,1%
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

POR SUNATURALEZA/PAISAJES IO 15,8% B 176% o 135%
CATEDRAL/IGLESIAS /TEMPLOS [ 14,6% B 1229 L 178%
EL CANON DEL COLCA - 11,4% . 8,9% - 14,8%
POR LA SEGURIDAD DE LACIUDAD [ 9,6% B 207% L 81y

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
(*) Principales razones
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Razones de desagrado

Con respecto a la visita a la region de Arequipa

Nacionales* Extranjeros*

POR EL MAL ESTADO DE LAS CALLES /AVENIDAS B 122% i B 155% 7,7%
.
POR LAS CONDICIONES DEL CLIMA B 97w i B 135% 4,7%
.
POR EL DESORDEN Y FALTA DE LIMPIEZADE LACIUDAD |1 8,5% B 0% 10,4%
POR SU COSTO - BENEFICIO N 49% i N 20% 6,0%
POR LA FALTA DE HOSPITALIDAD DE LA GENTE N a3% N 8% 5,0%
.
POR SU COMERCIO N 3.2% i BRI 3,0%
.
POR SU GASTRONOMIA /COMIDA | 2,6% § 33% 1,7%
POR LA INSEGURIDAD DELACIUDAD || 2,3% § 30% 1,3%
.
NADA LE DISGUSTA / TODO LE GUSTA/NINGUNO  |I 26,4% B 248 28,4%
.

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
(*) Principales razones
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Expectativas sobre la visita a Arequipa

¢Se cumplieron sus expectativas de la visita a Arequipa?

Total Nacionales Extranjeros

Estuvo por encima de mis
expectativas

Cumplio con mis
expectativas
Estuvo por debajo de mis
expectativas

©®

,0%

Total: 100%
Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
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Satisfaccion con respecto a la ciudad de Arequipa

Total

Hospitalidad y trato de la gente

Seguridad que le ofrece al turista

Limpieza de la ciudad

Servicio de tfransporte local (taxi, bus, etfc.)

A Trdnsito vehicular en esta ciudad

-

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa

Nacionales

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Extranjeros

47.8




Evaluacion
de los
Servicios
Turisticos
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Evolucion anual de la Satisfaccion Servicios Turisticos

83,2 827
—e

80,5

81,5

Extranjeros

TOTAL
Nacionales

2017 2018 2019

Base: Turistas nacionales y extranjeros que visitaron Arequipa

Zona de calificacion
Alta
(Mas de 80 ptos)

Zona de calificacion
Baja
(Menos de 70 ptos)
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Satisfaccion General con respecto a los servicios turisticos en
Arequipa

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.

a2

v'Mas de 80 ptos.
Extranjeros

[ NIVEL DE USO (%) ] SERVICIOS TURISTICOS EN GENERAL

e o
n% 75.1% Lugares / ’riendos' para realizar

- compras / shopping

®

Ig 77,0% Alojamiento pagado

o ®

23,0% Lugares de diversion nocturna

31,3% Agencia de turismo / vigjes

e
Y
NS
?@1 93,9% Restaurantes

0o
—

o
L
'S

51,4% Linea aérea para llegar a Arequipa

§I 0o
—

0

46.7% Empresa de transporte terrestre
' interprovincial para llegar a Arequipa

Total: Mdltiple
Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron Arequipa
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Satisfaccion respecto al servicio de Alojamiento pagado

Nacionales Extranjeros

ALOJAMIENTO PAGADO

——— e e e e e e e — == — —

EEREREOR

4=

Seguridad

Atencion y servicio del
ersonal

o
-
o

©
»
o

Limpieza e higiene en general

©
LS
~

Precio pagado en relacion al
servicio

0o 0o
< -
— O~

o)
<
N
o)
N~
|

Comodidad de la habitacion

oo
<
w
<
o~

Infraestructura (Presentacion
del local, instalaciones)

d
~

0o
—
oo

Restaurante del alojamiento

|
|
|
|
|
|
|
|
=1
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
1

o)
S

EE
2

Servicio de internet / wifi

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que usaron el servicio de alojamiento pagado en Arequipa

Hotel/Hostal
1 o 2 estrellas

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.

v'Mas de 80 ptos.
Hotel/Hostal Hotel40 5
3 estrellas estrellas

o)
N
)
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Satisfaccion respecto al servicio de Restaurantes

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Nacionales Extranjeros

RESTAURANTE

Sabor de la comida

Atencion y servicio del personal

Infraestructura (presentacion del
local, instalaciones)

Limpieza e higiene en general

Precio pagado en relacion al servicio

o)
»
w

Rapidez en la atencién

Estado de los servicios higiénicos

JEEE

EE
£

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que usaron el servicio de restaurantes en Arequipa
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v'Menos de 70 ptos.

Satisfaccion respecto al servicio de Transporte Terrestre
o vDe70a tos.
para llegar a Arequipa Wit 50 o

Total Nacionales Extranjeros

E
4

TRANSPORTE TERRESTRE (Llegada) @

Precios / tarifas

Seguridad durante el vigje

Forma de manejo del conductor

Estado del vehiculo

Limpieza al interior del vehiculo

Puntualidad (cumplimiento de
horarios)

Atencion vy servicio del personal

Comodidad al interior del vehiculo

EEEEERER
EEEEEEEE

75
784
723§
722
762
750}

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que usaron el servicio de transporte terrestre para llegar a Arequipa
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Satisfaccion respecto al servicio del Terminal Terrestre
de Arequipa

A

TERMINAL TERRESTRE (Salida)

Seguridad

Trato del personal del terminal terrestre /

terrapuerto )

Infraestructura

Limpieza e higiene

Comodidad en las instalaciones

Servicios higiénicos

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que salen de Arequipa haciendo uso del terminal terrestre

753
70
729 ]
a7

Nacionales

738 ]
729
723
704 ]
=3

70,4

8

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'"Mas de 80 ptos.

Extranjeros

723
750
734
&2
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Satisfaccion respecto al servicio de Linea Aérea
para llegar a Arequipa

Nacionales Extranjeros

LINEA AEREA

Limpieza al interior del
avién

Estado del avion

Atencion vy servicio del
personal

Puntualidad (cumplimiento de
horario)

Comodidad al interior del
avion

Precios / tarifas

83,7
82,0

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que usaron el servicio de linea aérea para llegar a Arequipa

o @
H @
m 3
sl X

oo
—
(&)

(o]
-—
N

Bk

Puntualidad y servicio

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Viva. s
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v'Menos de 70 ptos.

Satisfaccion respecto al servicios del Aeropuerto
o v'De 70 a 80 ptos.
de AfEQUIpa v'Mas de 80 ptos.

Nacionales Extranjeros

AEROPUERTO (Salida)

Limpieza e higiene

0o
~N
1N

Seguridad

Servicios higiénicos

Trato del personal del aeropuerto

Comodidad en las instalaciones

Infraestructura

o)
»

o
S

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que salen de Arequipa haciendo uso del aeropuerto
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Satisfaccion respecto al servicio de Agencias de turismo

AGENCIAS DE TURISMO

Guias turisticas

Cumplimiento del contrato

Atencidn y servicio del personal

Precio pagado en relacién al servicio

Informacién proporcionada

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que usaron el servicio de agencia de turismo en Arequipa

(0]
w
~N

Nacionales

(02
o
N

Lo
LS
'S

(0]
:h
(o)

(0]
:h
|

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Extranjeros

®
i
®

o
L
w

84,9




del
Monasterio
de Santa
Catalina
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Satisfaccion respecto a la visita al Monasterio de Santa Catalina

8

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

TOTAL Nacionales Extranjeros
Visitantes ~ 32,9% 21,8% 47,7%

Satisfaccion respecto al
atractivo turistico

92,2

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Monasterio de Santa Catalina
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Satisfaccion respecto a la visita al Monasterio de Santa Catalina

MONASTERIO DE SANTA CATALINA

Limpieza / higiene del atractivo

Estado de conservacion del afractivo

Servicios higiénicos

Servicio de guiado

Senalzacion

Servicio de informacion alinterior

Venta de souvenirs / recuerdos

Tarifa de ingreso

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Monasterio de Santa Catalina

®
LS
o)
—

o
o

0o
L
—

o)
L
N

81,5

d

oo
—
N

4
:

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Extranjeros

o
-
o

oo
9
o~

83,9




Nivel de Satisfaccion del Turista — Arequipa 2019

Evolucion anual de la Satisfaccion respecto a la visita al
Monasterio de Santa Catalina

92,2 Extranjeros
91,3 TOTAL
Nacionales

Zona de calificacion
89,8 Alta
(Mas de 80 ptos)

I Zona de calificacion
Baja
| I | | (Menos de 70 ptos)
2017 2018 2019

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Monasterio de Santa Catalina




Evaluacion
del

Valle del
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Satisfaccion respecto a la visita al Valle del Colca

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

TOTAL Nacionales Extranjeros

Visitantes  28,9%  19,0% 42,0%

Satisfaccion respecto al
atractivo turistico

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Valle del Colca



Nivel de Satisfaccion del Turista — Arequipa 2019

Satisfaccion respecto a la visita al Valle del Colca

v'Menos de 70 ptos.
v'De 70 a 80 ptos.
v'Mas de 80 ptos.

Total Nacionales Extranjeros

VALLE DEL COLCA

Estado de conservacion del atractivo

Seguidad en el fraslado

Seguridad en el Mirador del Condor

Limpieza / higiene enlazona

Estado de los vios ol afractivo

Servicio de fransporte para llegar al Valle del Colca

Relacion precio / calidad conla visita al
|_Vdlle delColca

Senalzacion

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Valle del Colca
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Evolucion anual de la Satisfaccion respecto a la visita al Valle del Colca

92,1

918 Extranjeros
89,2 8 TOTAL
Nacionales . .,
91,2 Zona de calificacién

Alta

87,5 (Mas de 80 ptos)

83,5

Zona de calificacion
Baja
| I I | (Menos de 70 ptos)

2017 2018 2019

Base: Turistas nacionales y extranjeros entrevistados que visitaron el Valle del Colca




PERU Ministerio . Viceministerio de
de Comercio Exterior Turismo
y Turismo

Visite nuestra pagina Web para acceder a otras investigaciones y estudios de la
DGIETA:
www.mincetur.gob.pe/Datos Turismo/Investigaciones y Estudios de Turismo

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo — Mincetur
Calle Uno Oeste N° 050. Urb. Cérpac, San Isidro
Lima — Peru
Teléfono: (51-1) 513-6100
www.mincetur.gob.pe


http://www.mincetur.gob.pe/turismo/publicaciones/

