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Resumen ejecutivo

El continuo incremento de pasajeros en los terminales aéreos nacional e internacional del
aeropuerto de Santiago ha generado una serie de requerimientos nuevos, los cuales ademas se
encuentran en linea con las tendencias internacionales del rubro. En este contexto, se ha
detectado el surgimiento de una necesidad creciente de descanso en las dependencias del
aeropuerto de Santiago de pasajeros en transito o bien con vuelos demorados. Sin embargo,
estos pasajeros habitualmente no disponen del tiempo necesario para traslados fuera del

terminal internacional.

El presente plan de negocios tiene como objetivo analizar la viabilidad, factibilidad y rentabilidad
de un negocio de servicios denominado “Rest Box”, consistente en seis (6) cabinas para

descansar al interior del terminal internacional del aeropuerto Arturo Merino Benitez.

El trabajo se inicié con la investigacion de campo consistente en entrevistas a profesionales
“‘expertos” en el rubro, encuestas preliminares de levantamiento de informacién a clientes,
competidores y sustitutos. Luego se disefié una encuesta especifica la cual permiti6 obtener
informacion de clientes, tanto cuantitativa como cualitativa. Ademas, se levanto informacion via
web tanto para competidores, sustitutos e incumbentes. Junto con esto se realiz6 un
benchmarking internacional de este tipo de servicios y a partir de esta investigacion de mercado
se ha relevado la informacién necesaria para disefiar un modelo de negocios y un plan de
marketing. A partir de lo anterior se observa un emprendimiento viable desde el punto de vista
estratégico, donde la propuesta de valor elaborada satisface las necesidades de cliente
objetivo. Por otra parte, también se considera un negocio factible que cuenta con la validacion
de la concesionaria Nuevo Pudahuel (Ver Anexo 1). Rest Box posee como ventaja competitiva
central “La Exclusividad” en el aeropuerto, por el periodo licitado (cinco (5) afios) y constituye un

servicio innovador para el aeropuerto.



l. Oportunidad de negocio
Idea del servicio / necesidades a satisfacer
Rest Box son pequefias capsulas que proporcionan un ambiente privado, seguro y comodo
donde se puede descansar, dormir o establecer comunicacion via internet.
Las cabinas Rest Box se encuentran equipadas en su interior con una cama de una (1) plaza,
wifi, despertador con anuncio de vuelos, snack, television, mesa de computador, enchufes

internacionales para energia, climatizacion y acustica y utensilios de aseo (Ver Figura 1).

Figura 1 Rest Box - Vista de general y de planta.

Fuente: Elaboracién propia.
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Fuente: https://www.sleepbox.com



Al analizar las tendencias del servicio ofrecido, se puede observar que diversos aeropuertos a
nivel mundial han decidido innovar. En este sentido, se esta procurando entregar servicios a la
medida del cliente con la finalidad de satisfacer sus necesidades y carencias durante su estadia
en los aeropuertos. En este contexto, algunos aeropuertos internacionales por ejemplo, Munich,
Moscu, Berlin, Amsterdam, Dubai, Brasil entre otros han implementado servicios con las
caracteristicas de Rest Box y con buenos resultados®.

En otro aspecto, se ha determinado que el mercado donde se inserta el negocio es nuevo, dado
gue hay una innovacién bastante especifica, orientada a una demanda insatisfecha. Por tanto,
no se ingresa a un mercado existente a nivel local, sino que se ofrece un servicio
complementario de los existentes.

En este orden de ideas, se observa que el Aeropuerto de Santiago goza de escasa creatividad,
sin un desarrollo acorde a los nuevos requerimientos de los pasajeros actuales, tanto
nacionales como internacionales; constituyéndose de esta manera en una oportunidad de
negocio.

Otra tendencia importante a destacar es el crecimiento del Aeropuerto de Santiago, el cual
proyecta aumentar la capacidad del afio 2014 de 16 millones de pasajeros a 30 millones en
2020, con un potencial total de 45 millones de pasajeros anuales®’. La concesionaria
francoitaliana (Nuevo Pudahuel) planifica emular las tendencias de los servicios ofrecidos en los
aeropuertos de Europa®.En anexo 1 se presenta la factibilidad de la instalacion de estas
cabinas Rest Box dentro de las salas de embarque del aeropuerto de Santiago.

Por otra parte, las nuevas tendencias Low Cost del mercado aeronautico involucran tener

ofertas que permitan maximizar el tiempo disponible para descansar y a un costo competitivo®.

1 http://www.napcabs.com/, http://www.sleepbox.co.uk, http://snoozecube.com/
2 http://www.nuevopudahuel.cl
3 Reuniones personales Nuevo Pudahuel, Fulvia Zambra. Subgerente Comercial

4http://www.eldinamo.cl/d-ciudad/2016/02/19/sky-lanza-nueva-oferta-de-vuelos-nacionales-e-internacionales-a-precios-ridiculos/).
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Il. Andlisis de la Industria, Competidores, Clientes

2.1 Industria

Como ha sido sefialado, las nuevas tendencias globales tienden a satisfacer las necesidades a
la medida del cliente. En particular se ha comprobado cientificamente que el descanso influye
en la salud fisica y mental de cualquier persona y esto afecta directamente a la productividad.
Debido lo anterior paises desarrollados y emergentes han implementado soluciones practicas
gue conducen a facilitar el descanso de los trabajadores. Por ejemplo, en Japon se ha
implementado cabinas tipo nicho para el descanso de los ejecutivos posterior a los almuerzos
ubicados en Tokio, Hiroshima, entre otras ciudades niponas;, en EEUU Google ha
implementado zonas de descanso dentro de las instalaciones de sus oficinas.

Siguiendo estas tendencias algunos aeropuertos internacionales han buscado satisfacer estas
nuevas demandas en cuanto al concepto de descanso y sus implicaciones psicoldgicas con la
productividad y el desempefio. Existe humerosa documentacion respecto al efecto ‘jet lag” el
cual es un desequilibrio producido entre el reloj interno de una persona (que marca los periodos
de suefio y vigilia) y el nuevo horario que se establece al viajar a largas distancias, a través de
varias regiones horarias. El aeropuerto de Munich posee un servicio con la finalidad de
satisfacer esta necesidad llamado “Nap cabs” >. En el aeropuerto de Mosct también existen
cabinas con la finalidad de cubrir esta necesidad de similar manera llamadas “Sleep Box”.
Sumado a las antes mencionadas el aeropuerto de Dubai y el de Helsinki también ofrecen
servicio de este tipo dentro de las instalaciones del aeropuerto con soluciones mas sencillas °.
Recientemente en el aeropuerto de Sao Paulo, Brasil ha sido implementado un servicio llamado
“Go sleep” equipo con 10 cabinas en un terminal. Este es un servicio mas basico y menos
cémodo, aunque cumple con el objetivo de permitir dormir / descansar al pasajero. La franquicia
“Go Sleep” se encuentra también implementada en los aeropuertos de diversos paises como
Amsterdam, Tokyo, Helsinki, Abu Dhabi y Dubai entre otros.

Por otra parte, con la finalidad de realizar el estudio externo e interno de la industria fue
elaborado un andlisis de riesgo, exigencias y oportunidades siguiendo la metodologia PESTEL,
analisis competitivo de la industria utilizando las cinco (5) fuerzas de Porter y analisis FODA el
cual se puede visualizar en anexo 2, anexo 3 y anexo 4 respectivamente. De los analisis

efectuados se concluye lo siguiente:

5 http://www.napcabs.com/index.php/locations

6 http://snoozecube.com/, http://www.finavia.fi/en/helsinki-airport/services/free-time/gosleep/
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Conclusiones PESTEL

Como conclusiéon del andlisis PESTEL, se observa que tanto los factores politicos y como los
econdémicos son estables en Chile, situacién favorable para el emprendimiento de nuevos
negocios. Los factores coyunturales que ofrece la ampliacién del aeropuerto de Santiago, su
eventual transformacion como Hub, al igual que el crecimiento de la poblacién debido a los
inmigrantes generan un alto potencial de crecimiento para el negocio. Referente a los factores
tecnoldgicos estos exigen productos cada vez mas innovadores y con constante renovacion. En
este sentido, en el aeropuerto Santiago se observa una tendencia hacia avances tecnolégicos y
tendencias innovadoras propias de los paises desarrollados.

Conclusiones Porter

En términos generales, a partir de este analisis externo se puede inferir que el nicho de negocio
planteado posee un elemento critico para el desarrollo del proyecto, consistente en la obtencion
de la exclusividad del servicio via licitacion por la concesionaria Nuevo Pudahuel. Exceptuando
la fuerza antes mencionadas, se permite visualizar una operacion factible debido a ser un
negocio innovador, exclusivo y el cual cumple a cabalidad con los requerimientos exigidos por
nuestro clientes potenciales y por la concesionaria Nuevo Pudahuel.

Por otra parte, la industria se encuentra en crecimiento dada la ampliacion del aeropuerto de
Santiago para los proximos afos, esperando un alto potencia de rentabilidad, lo que sumado a
las nuevas tendencias de descanso entrega altas expectativas para el servicio.

En consecuencia, la industria es atractiva una vez obtenida la exclusividad.

Conclusiones FODA

Del analisis FODA elaborado se derivan estrategias para las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas las cuales se encuentran detalladas en el anexo 4.

2.2 Competidores

A objeto de caracterizar los competidores se ha realizado encuestas en hoteles (competidores)
y salones VIP (sustitutos) (ver Anexo 5 Modelo de Encuesta Competidores). Por otra parte, a
partir de la informacion levantada se ha podido realizar la Tabla 1, la cual permite visualizar

caracteristicas relevantes de los competidores.



Tabla 1 Matriz de Competidores.

Salén VIP

Hotel Hotel . X . . Salén VIP | Salén VIP The | Salén VIP Pacific | Salén VIP LATAM
Rest Box . Hotel D.Almagro | Hotel H.Garden Salén VIP Avianca Salén VIP Admirals Club Delta Sky
Holiday Inn Manquehue Club Voyage Lounge Club Lounge
5 1 1 1 1 1 1 2 3 3 3 2
Precio Entre 100 — 120 $ por | Entre 220 — 250 $ por | Entre 120 — 200 $ por 25 $ (Ventas 48 $ (6 hora como | 48 $ (6 hora como 48 $ (6 hora como
22 $ Por dia | 250 $ Por dia . . . Gnicamente en oficinas 70 $ Por dia 55 $ Por dia i i i 55 $ Por dia
dia dia dia ) . maximo) méaximo maximo
Avianca) Por dia
5 5 1 1 1 5 5 5 5 5 5 5
s Terminal Terminal Terminal Terminal internacional, Cuarto piso, sector
Accesibilidad Enel Frente al X X X Terminal internacional, | Terminal internacional, tercer nivel, internacional internacional, internacional, tercer nivel, puerta 19 | preferencial, después
5 min auto/4,6 km 8 min auto/6,5 km 5 min auto/4,3 km B ) ) N .
aeropuerto aeropuerto tercer nivel, puerta 12B puerta 19A cercadela tercer nivel, tercer nivel, Terminal nacional, de pasar
Puerta 17. puerta 18 puerta 20A segundo nivel Policia Internacional
5 5 5 5 5 5 1 2 5 5 5 3
q e Lt
Horarios de atencién 24hrs, 7 dias | 24hrs, 7 dias 24hrs, 7 dias la 24hrs, 7 dias la 24hrs, 7 dias la 24hrs, 7 dias la April - October Daily: 6 a.m. - 9 p.m. Domiinisoagoo 24hrs Lunes a 24hrs Lunes a 24hrs Lunes a Domindo Lunes a domingo 8
la semana. la semana. semana. semana. semana. semana. Nov.- March Daily: 6 a.m. - 10 p.m. am ag22'36 Domingo. Domingo. go. A.M. a01:00 AM.
Innovacién 5 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1
Privacidad 5 5 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1
Descanso
. 5 5 5 5 5 4 4 4 2 2 2 2
Efectivo
Tolal 30 24 20 20 20 17 13 15 17 17 17 14
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla de clasificacién Puntos
Muy bueno 5
Bueno 4
Regular 3
Malo 2
Muy Malo 1

A partir de la informacién antes expuesta se extraen las siguientes conclusiones fundamentales:

Entrevistas y encuestas a competidores / sustitutos.

1.

Los horarios de atencion de los sustitutos son limitados, destacandose poca factibilidad de acceder a un servicio de

caracteristicas similares durante la noche. Se recalcan que existen Unicamente tres (3) salones VIP que operan de noche.

efectivo, lo mas cercano es el Hotel Holiday Inn ubicado al frente del aeropuerto de Santiago con precios elevados.

acceder a los mismos por convenios con aerolineas o pagos con tarjetas de crédito.

6

De los tres (3) salones VIP que se mantienen en funcionamiento en horarios nocturnos ninguno posee camas para descanso

Ninguno de los siete (7) salones VIP disponibles en el aeropuerto de Santiago poseen pagos en efectivo, Gnicamente se puede




Matriz de competidores.

1.

Accesibilidad: En general la accesibilidad tanto para Rest Box como los salones VIP
se considera muy buena, sin embargo, existen hoteles que por su lejania a la zona
requerida (sala de embarque) presentan una accesibilidad bastante mala en términos
comparativos.

Horarios de atencién: Como ha sido mencionado con anterioridad uno de los
principales atractivos de Rest Box es el horario de atencion al usuario, destacando
gue unicamente tres (3) salones VIP operan 24/7.

Privacidad y Descanso Efectivo: Rest Box y los hoteles comparten una situacién de
liderazgo en este atributo.

Precio: Rest Box tendra un precio competitivo y conveniente en comparacion con sus
competidores (Hoteles) y sustitutos (Salones VIP).

Innovaciéon: Rest Box tiene una fortaleza importante en este aspecto con respecto a
la competencia, constituyendo un servicio innovador al menos a nivel local. Como ha
sido sefialado la Concesionaria Nuevo Pudahuel tiene como uno de sus focos la
modernizacién del aeropuerto de Santiago, existiendo la factibilidad y viabilidad para

gue el servicio forme parte de dicha modernizacion.

2.3 Clientes

La informacién de clientes ha sido recabada a partir de entrevistas y encuestas, asi como

también a través de benchmarking de precios y del servicio respecto a las experiencias

internacionales (Ver Anexo 6 - Modelo Encuesta Clientes (BtoC), Anexo 7 - Resultado de

encuesta posibles clientes (BtoC) y Anexo 8 - Bechmarking de precios y servicio ofrecido a

nivel mundial).

Entrevistas y encuestas a posibles clientes (BtoC).

La principal necesidad es el descanso, entendiéndose éste como un concepto amplio,
gue puede involucrar dormir, tenderse a leer o ver TV, etc. Por otra parte, muy unido a
este concepto de descanso se detecta el requerimiento de “mas tiempo para
descansar”, lo cual revela la importancia de la accesibilidad (ubicacion) del servicio.
Ademas, en forma anexa aparecen otros requerimientos adicionales que operarian
como complemento del descanso, a saber, internet, snack, privacidad y comodidad,

entre otros.



Existe un porcentaje reducido de clientes que valoran como constructos principales
temas de higiene personal como ducha, afeitarse y lavado de dientes. A partir de esto
se decide no incluir este tipo de prestaciones.

Un tema muy interesante que se relevo en estas entrevistas es el hecho de que el
cliente (BtoC) principal de este servicio son los pasajeros que viajan por turismo. La
razén basica tiene que ver con que los viajes de los ejecutivos y todos sus gastos son
pagados por las empresas, no existiendo entonces una restriccién respecto al valor
del hotel. Por otra parte, existen muchas empresas que manejan sucursales en
Santiago y por lo tanto, los ejecutivos o profesionales habitualmente pernoctan un par
de dias en Santiago.

Durante los trabajos de terreno también se detecté una preferencia marcada por una
alternativa de definicion de precios segun tiempo de uso del servicio. A este respecto
un rango entre 10 a 15 ddlares por cada hora se relevdé como la alternativa mas
preferida por los encuestados.

Finalmente, es importante sefialar que también se detect6é que la privacidad y anuncio
de salidas de vuelos "Despertador" es de vital importancia para los posibles clientes
(BtoC). Las entrevistas también permiten relevar el requerimiento de un medio que
permita descansar sin temor a perder el vuelo siguiente.

Tamafio muestral de encuestas.

Para determinar el tamafio de la muestra para las encuestas en aeropuerto Arturo Merino

Benitez se ha usado la siguiente expresion’:

= Z°-P-Q-N
E*(N-1)+Z*-P-(1-P)

Dénde:

Z = Es la desviacion del valor medio que se acepta para lograr el nivel de confianza deseado.

En funcién del nivel de confianza que se busque, se debe usar un valor determinado que viene

dado por la forma que tiene la distribucion de Gauss (normal). Los valores mas frecuentes

utilizados son:

Nivel de confianza 90% =»Z7=1,645
Nivel de confianza 95% =»7=1,96
Nivel de confianza 99% =>»7=2,575

7 https:/lwww.netquest.com/blog/es/blog/es/que-tamano-de-muestra-necesito
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Para el caso de Rest Box se utilizara un 95% de confianza y por tanto Z igual a 1,96.

P = Es la proporcion que se espera encontrar (probabilidad). La razén de que esta P aparezca
en la férmula es que cuando una poblacién es muy uniforme, la convergencia a una poblacién
normal es mas precisa, lo que permite reducir el tamafio de muestra. En el caso del proyecto,
no existe ninguna informacién sobre el valor que se espera encontrar, la opcidbn mas prudente
en este caso es usar la peor situacion, es decir, suponer que la poblacion se distribuye a partes
iguales, por lo que se confiere a “P” un valor de 0.5 (50%).

E= Es el margen de error maximo que se admite. Este margen corresponde al intervalo en el
cual se espera encontrar el dato que se necesita medir del universo. Este dato define entre que
valores en la realidad se espera encontrar la variable de interés. Se considera que el error

admisible puede flexibilizarse respecto al canon tradicional, se asigna 8%>.

Finalmente,

Z = nivel de confianza = 1.96
P = probabilidad = 0.5
Q = 1-P = 0.5
N = tamafio de la poblacién (universo) = 1963
E = margen de error = 8%

Resultando: n=tamafio de la muestra = 71 Encuestas.

iii.  Bechmarking de precios y servicio ofrecido a nivel mundial.

A partir de este estudio se observa y ratifica la nueva tendencia a brindar un descanso
efectivo que se esta desarrollando a nivel mundial en diversos aeropuertos internacionales
con la finalidad de ofrecerle al cliente un servicio de calidad, a un costo competitivo en
comparacion con la competencia directa de los hoteles cercanos.

No obstante, es necesario destacar que existe un amplio rango de precios y prestaciones de
este tipo de servicios, desde los estilos mas simples y basicos, con espacios muy reducidos y
precios relativamente bajos (considerando los valores propios de servicios en un aeropuerto)
hasta aquellos que semejan al servicio y costos propios de un hotel (Ver Anexo 8

Benchmarking de precios y servicio ofrecido a nivel mundial).

8 https://www.netquest.com/blog/es/blog/es/que-tamano-de-muestra-necesito



lll. Descripcion de la empresay propuesta de valor
3.1 Modelo de negocios

e Descripcion Modelo de Negocio
En el anexo 9 se entrega el modelo CANVAS del negocio.

e Segmentos de Mercado
B2C: Los clientes potenciales corresponden a una fraccién del volumen de pasajeros que
realizan combinaciones o por retrasos de vuelos en el aeropuerto de Santiago.
B2B: Se considera analizar esta opcion luego de implementado el negocio, al menos 6
meses en funcionamiento. En particular se considera evaluar generar ingresos por publicidad
en cabinas y por intermedio de convenios con bancos.
Para evaluar el segmento o segmentos a atacar se ha utilizado la encuesta (fuente primaria).
Asi también, ha servido de apoyo las conversaciones con “expertos”, que han permitido
relevar la misma informacion. En definitiva, a través de los antecedentes levantados de
fuentes primarias, secundarias y con posterioridad a la investigacion de mercado se ha
determinado el cliente objetivo, que se presenta en Tabla 2 y cuyas caracteristicas generales
se esbozan en el parrafo siguiente a la misma.

Tabla 2 Tipo de cliente.

Segmento Edad Genero
Turistas 20-65 afios Masculino - Femenino
Fuente: Elaboracion propia (ver Anexo 7 Pregunta 5).

Segmento Turista (Usuario; BtoC): Una persona que aprecia su tiempo libre (disponibilidad
de tiempo), el descanso y/o dinero. Corresponde a un segmento que genera una vinculacion
con Rest Box esencialmente ligado a aspectos de accesibilidad, horarios (i.e. mas tiempo
para descansar) y precios convenientes. En general es un viajero esporadico con
recurrencias en promedio de 1 a 4 veces al ailo. Rango amplio de preferencias en atributos
del servicio y variedad de nacionalidades.
e Propuesta de Valor

Esencialmente, la propuesta de valor de Rest Box esta ligada a aumentar el tiempo de
descanso efectivo del segmento objetivo de “Turistas”, en aeropuerto de Santiago (Arturo
Merino Benitez). Se busca generar una relacion que permita aumentar el grado de
satisfaccion de nuestro cliente. En este caso, el aumento del grado de satisfaccion del cliente
significa hacer mas f4cil la vida del segmento, en términos de permitirles disponer de mas
horas para descansar. Lo anterior se logra dadas las inmejorables condiciones de
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accesibilidad de Rest Box, que se encuentra ubicado a pasos de donde se genera la
necesidad. Es importante destacar que en el aeropuerto de Santiago de acuerdo a lo
investigado, al margen de no ser un enlace Hub para la mayoria de las aerolineas que
operan en el aeropuerto, posee una serie de rutas en las cuales sirve como tal. Rutas hacia
Oceania (Australia, Nueva Zelanda, etc.), rutas hacia Estados Unidos, por ejemplo, utilizan a
Santiago como enlace generando pasajeros en transito, potenciales clientes para Rest Box.
Como elementos complementarios dentro de esta propuesta de valor se presentan los
precios convenientes y competitivos, como asi también las condiciones relativas a horarios
de atencion. A continuacién se esbozan los elementos centrales que controlan la propuesta
de valor de Rest Box y en orden de importancia.
Accesibilidad — Exclusividad - Rest Box se encuentra ubicado en las salas de embarque
internacional del aeropuerto de Santiago, lugar donde se producen todas las conexiones de
vuelos nacionales e internacionales que constituye la demanda potencial para Rest Box.
Este atributo permite asegurar la propuesta de valor en el sentido de otorgar al cliente mas
disponibilidad de tiempo para descansar, debe recordarse que este atributo estd vinculado
estrechamente con la exclusividad del servicio que sera obtenida via licitacion. Es en esta
caracteristica donde Rest Box asegura su ventaja sobre su competidor mas directo que es el
Hotel.
Horario de atencién - Rest Box posee un horario 24/7 el cual lo distingue de varios de sus
sustitutos. Por su parte, el competidor directo (los hoteles) poseen esta caracteristica pero a
un costo bastante elevado comparativamente. Por su parte, existen 3 salones VIP que
poseen este atributo pero no disponen de cama.
Privacidad y descanso efectivo - Rest Box entrega descanso, comodidad, comunicacion,
tranquilidad y seguridad en un ambiente independiente a viajeros que realizan escalas o que
sus vuelos han sido demorados en el aeropuerto de Santiago. Rest Box brinda al pasajero el
anuncio de la salida de su siguiente vuelo, asegurando de esta forma el descanso del cliente.
Precio - Rest Box ofrece precios convenientes versus sus competidores directos (hotel) vy, al
nivel de sus eventuales sustitutos (Salones Vip). Por otra parte, dispone de pago en efectivo
(al margen del pago con tarjeta de "Débito y Crédito” que ofrecen sus sustitutos).

e Canales de Distribucion
En el caso de “Rest Box” se considera basicamente dos (2) canales de distribucién, a saber,
las dependencias del aeropuerto sector sala de embarque o a través de la via web, los
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cuales también han sido relevados a partir de las encuestas (Ver Anexo 7 Resultado de
encuestas posibles clientes).

e Relaciones con Clientes
Las relaciones con los clientes se basan en dos pilares fundamentales:
Asistencia Personalizada: Recepcion asistida, que brinda ayuda y orientacion.
Esta caracteristica del servicio ha sido también detectada a partir de la encuesta. Aun
cuando existe un porcentaje no despreciable de usuarios que eligen la alternativa de
atencion virtual, se ha considerado que la atencion presencial deja “satisfechos” a una mayor
amplitud del segmento objetivo. Lo anterior se concluye dado que las personas que prefieren
atencion virtual, no descartan la atencién presencial en ningin caso. Sin embargo, las
personas que prefieren atencion presencial no siempre estan dispuestos a usar atencion
virtual.
Alto nivel de servicio: Basado en una atencién integral, amable y oportuna. Se busca que la
marca inspire en el cliente descanso, relajacién y bienestar como sello distintivo.

e Modelo de Flujo de Ingresos
Las fuentes de ingresos de “Rest Box” son principalmente cuatro:
1. Pago del servicio: corresponde al pago de la tarifa que realiza el pasajero por el uso de
cada “Rest Box”.
2. Ingresos por dispensadora de alimentos: corresponde al pago de la tarifa por cada uno
de los productos que dispondra el servicio de “Rest Box”.
3. Venta de espacios publicitarios a externos: este es un ingreso complementario por
publicidad al exterior de cada moddulo de “Rest Box”. Esta alternativa se evaluara con
posterioridad al inicio del proyecto, al menos 6 meses.
4. Convenios con bancos: Se analizara esta posibilidad después de entrar en operacion, al
menos, unos 6 meses operativos previos.
De esta forma, se destaca que para efectos de las evaluaciones de proyecto (financieras) a
ejecutar, se usara la linea de ingresos via pago directo del servicio en aeropuerto, lo cual

constituye una condicion conservadora de analisis.

e Actividades Claves
Producto:
Cabina: Esencial para desarrollo de “Rest Box” es escoger un disefio basico individual

adecuado, incluyendo algunas prestaciones especificas. A partir de las encuestas realizadas
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se releva como principal requerimiento la existencia de una cama, los restantes atributos
comparten preferencias en un segmento “Turista” que presenta amplitud de nacionalidades y
gustos.

La actividad de seleccion de la cabina es muy relevante, aunque efectivamente este aspecto
se realizara a través de la compra directa de cabinas a empresas proveedoras existentes en
el mercado internacional, que cuentan con certificaciones, respaldo post venta y apoyo en la
puesta en marcha y operacién. Se destaca el hecho de que la oferta es muy reducida
existiendo basicamente dos (2) proveedores que cumplen con las prestaciones requeridas, a
saber, Napcab (de procedencia alemana) y Sleep Box (de procedencia inglesa y con
sucursales en USA).

Operacién: Los aspectos limpieza, mantencion y asistencia al pasajero son claves para “Rest
Box” y deben caracterizar el servicio.

Marketing: la publicidad mediante la concesionaria de publicidad del aeropuerto, marketing
digital (Programa Google Ad Words, redes sociales, pagina web), centro de informacion en el
aeropuerto, revistas y boca oido seran los medios utilizados en la fase de implementacion de

este servicio.

e Asociaciones Claves
Aeropuerto SCL: Generar interés en la concesionaria del aeropuerto con una propuesta
técnica y econOmica que satisfaga las expectativas y que permita asegurar la
implementacion de “Rest Box” considerando que mejora la experiencia y satisfaccion de los
usuarios del aeropuerto y permite modernizar el aeropuerto, lo cual constituye uno de los
objetivos de Nuevo Pudahuel. Este punto es estratégico y es una alianza fundamental tanto
durante la licitacion, como en la puesta en marcha y operacion del servicio.
Latam: Como se menciono esta alternativa sera implementada con posterioridad de al menos
seis meses luego de la puesta en marcha. Establecer una alianza con Latam, para hacer de
‘Rest Box” un complemento de su estrategia de servicio a bordo, mediante el mejoramiento
del servicio en tierra.

e Recursos Clave:
Ubicaciéon: “Rest Box” tiene una inmejorable ubicacion en las salas de embarque del
aeropuerto de Santiago.
Exclusividad por licitacion dentro de las sala de embarque.

Cabinas “Rest Box” posee una cama para descansar y otras prestaciones complementarias.
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Espacio Fisico, localizacion especifica al interior del aeropuerto, muy cercano a salas de
embarque, que es donde se realizan las escalas de vuelos.
Horario de atencion: Rest Box posee un horario 24/7, lo cual constituye un aspecto distintivo
y en linea con los requerimientos del usuario objetivo.
Tecnologia computador, software, energia.
Diversidad de medios de pago (efectivo y tarjeta de crédito).

e Estructura de Costos
Inversion inicial: Estos corresponden a Cabinas equipadas, computadoras, TV, caja
registradora, un vehiculo.
Costos fijos: Estos corresponden a: Arriendo 25 m? en el aeropuerto, sueldos del personal,
servicio Internet y transbank, empresa aseo y mantencion.
Costos variables: Mantencién, electricidad, publicidad y promocion, insumos tales como
implementos de limpieza, almohada, sabanas desechables, costo por ventas aeroportuarias
y uniformes.

Costo de instalacion y puesta en marcha.

3.2 Descripcién de la empresa
Rest Box es una empresa de servicios, de tamafio pequefio y cuyo concepto de creacion de
valor esta basado en ofrecer al usuario una propuesta que le garantiza una mayor
disponibilidad de tiempo para descansar en términos efectivos. Lo anterior unido a una
amplitud de horario y a un precio competitivo. Es importante destacar que el concepto de
descanso debe entenderse en su amplitud de significado y no simplemente como una cama
para dormir.
Mision: Entregar un espacio fisico para que los pasajeros descansen, proporcionando un
servicio comodo y con un ambiente privado.
Vision: Constituirse en una empresa referente en servicio de espacio para descanso.
Valores: Hospitalidad: Recepcion y atencion con amabilidad, empatia y con rapidez a los
pasajeros. Calidad: Preocupacion por todos los detalles del servicio. Integridad: Honestidad,
ética en todas nuestras acciones.
Ventajas Competitivas
Un aspecto distintivo lo constituye el mayor tiempo que disponible el pasajero para descansar
durante viajes nacionales / internacionales en las salas de embarque. Rest Box ofrece un
lugar seguro, limpio, cdmodo y privado con una ubicacion privilegiada.
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No existe ningun competidor directo en las salas de embarque ni otras dependencias del
aeropuerto, por lo tanto, constituye un servicio exclusivo dentro del aeropuerto de Santiago
siendo esta su principal ventaja competitiva.

Complementando la ventaja competitiva anteriormente mencionada, existen otras variables
gue refuerzan sus aspectos distintivos como: disponibilidad 24/7; descanso efectivo y

accesibilidad.

3.3 Estrategia de crecimiento o escalamiento. Visién Global

El potencial crecimiento del Aeropuerto de Santiago, como se mencion6 con anterioridad
proyecta un aumento de la capacidad de 16 millones de pasajeros en el afio 2014 a 30
millones en el afio 2020. Esto arroja un potencial total de 45 millones de pasajeros® lo que se
visualiza como un crecimiento potencial considerando la alta disposicion a usar del servicio
planteado (ver Anexo 7, pregunta 2). Sin embargo, se establece Rest Box como un negocio
escalable en términos geograficos pero considerando una inversién significativa.
Adicionalmente, se proyecta la internacionalizacion a mediano / largo plazo del servicio
ofrecido al Aeropuerto Internacional Jorge Chavez ubicado en Lima, Perud. Lo anterior debido
a que es conocido que LATAM, por ejemplo, posee como Hub el aeropuerto internacional
Jorge Chavez, lo que indica, que este aeropuerto es la base o el punto de conexion que
utiliza LATAM para continuar sus vuelos al resto del mundo. Asi, existe una alta participacion
en el mercado en este pais, con 50 % aproximadamente en vuelos internacionales y 65%
aproximadamente en vuelos locales™.

Por otra parte, también es importante destacar que se plantea un servicio con una adecuada
sistematizaciéon de procesos, que a pesar de ser un servicio de tamafio relativamente
pequefio se disefiara un funcionamiento sencillo que permita una rapida escalabilidad y
mejora continua procesos.

De acuerdo a conversaciones con algunos “expertos” y en funcibn de experiencia
documentada internacionales similares, se considera posible evaluar la viabilidad y
factibilidad de considerar la escalabilidad hacia otros sectores de Santiago. Por ejemplo, en
Tokio son conocidos los llamados hoteles capsula que permiten a los trabajadores descansar
en horario de almuerzo™. En cualquier caso, se considera que las posibilidades de

escalamiento de Rest Box existen en el ambito geografico basicamente, en términos de

9 http://www.nuevopudahuel.cl
10 http://www.portaldelturismo.pe/index.php/otras-secciones/estadisticas/item/1848-ranking-de-aerolineas-en-vuelos-nacionales-2015-informe.

11 https://www.guioteca.com/cultura-japonesa/japon-y-sus-hoteles-capsula-habitaciones-que-parecen-nichos.
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expandirse e internacionalizarse. Sin embargo, esta escalabilidad no necesariamente
significa un crecimiento fuerte de ingresos con un reducido aumento en los costos, dado que
se requiere una inversion importante para establecer y posicionar el negocio en otro

aeropuerto, por ejemplo en Lima, Pera.

3.4 RSE y sustentabilidad

Con nuestros clientes

Ofrecer a los clientes un aumento en su tiempo de descanso durante viajes con escalas,
incrementando su satisfaccion en viajes relativamente largos.

Con la Sociedad

e Aumentar el bienestar de pasajeros en transito en aeropuerto de Santiago.

e Apoyar al pasajero mediante pequefios descansos a superar el efecto Jet lag
mencionado con anterioridad.

e Rest Box proporciona un mayor descanso efectivo en el lugar requerido con un
servicio a la medida del cliente lo que permite reducir el stress producido por los viajes
largos.

e Rest Box también proporciona un ambiente seguro a los pasajeros, permitiendo aliviar
tensiones en relacién a temas de robos de equipaje u otro similar.

Con el Medio Ambiente

Aportar a la preservacion de un entorno medioambiental, velando en primer lugar por el
impacto de nuestras actividades. Una vez controlado el impacto de nuestras actividades se
podra fomentar la conciencia de sostenibilidad en todos los grupos de interés de Rest Box.
También Rest Box internaliza y hace suyos los compromisos del Aeropuerto de Santiago con
el medio ambiente.

Con nuestros accionistas e inversores

Administrar adecuadamente la empresa para lograr rentabilidad e incremento de valor a
medio y largo plazo.

Con los propietarios y socios

Rentabilizar la inversion, logrando lealtad de clientes que permita fortalecer un crecimiento en

participacion de mercado y de un modo sostenible en el tiempo.
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IV. Plan de Marketing
4.1 Objetivos de marketing

e Posicionar a Rest Box como una empresa que brinda un servicio de descanso
efectivo, en una ubicacion exclusiva (Salas de embarque - Aeropuerto de Santiago).
Lo anterior podrd ser medido a través de encuestas posterior a la utilizacion de
servicio via internet o presenciales (CRM).

e Medicion mensual de la satisfaccion de los clientes a través del CRM con encuestas
online o presenciales. Discriminando el porcentaje de clientes nuevos que vienen por
recomendacion o clientes frecuentes. Lo que nos permitira tener una Base de Datos,
para luego realizar acciones de marketing dirigidas a cada tipo de cliente. Lo anterior
se realizar4d mediante LD Group®. Se utilizara4 un indicador de satisfaccién el cual
debera alcanzar un valor minimo de 70%.

e Definir estrategias publicitarias para promocion de Rest Box dentro de las salas de
embarqgue del aeropuerto de Santiago y como incentivar la fidelizacion de los clientes.

Macro segmentacion de Mercado

Clientes a servir (A quien):

Como se menciond con anterioridad se especifican los clientes a servir:

B2C: Los clientes potenciales corresponden a una fraccién del volumen de pasajeros que
realizan combinaciones o por retrasos de vuelos en el aeropuerto de Santiago.

B2B: Se considera analizar esta opcién luego de implementado el negocio, al menos 6
meses en funcionamiento. En particular se considera evaluar generar ingresos por publicidad
en cabinas y por intermedio de convenios con bancos.

Necesidad Insatisfecha (Qué): El principal requerimiento es satisfacer la necesidad de
descanso en las salas de embarque del Aeropuerto SCL.

Oferta del servicio (COmo): La propuesta de valor de Rest Box se basa en proporcionar un
“descanso efectivo”, lo que implica finalmente mayor tiempo para descansar o dormir en las
salas de embarque del aeropuerto de Santiago. Adicionalmente se destacan las cabinas con
un disefio con adecuadas condiciones de confort, estdndar y tecnologia, planteadas para
estar operando 24/7. Las caracteristicas, dimensiones y geometria preliminar de las cabinas

se encuentran detalladas en Figura 1 Rest Box - Vista de general y de planta.

12 http://www.ldgroup.cl/servicios/
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Referente al espacio fisico (ubicacion) estas cabinas se encontraran ubicadas en las
dependencias del Aeropuerto de SCL, el cual se encuentra actualmente en proceso de
ampliacion. De esta forma, dada esta ampliacion se espera un aumento significativo en la
demanda de servicio en el aeropuerto, impactando beneficiosamente a Rest Box.

Dénde: Estas cabinas se encontraran ubicadas en el aeropuerto de Santiago, zona de
embarque. Basados en la documentacién'® se determina que la estrategia de segmentacion
serd especializacion de producto, dado que se posee la experiencia en una categoria del
producto / servicio y esta se puede desarrollar adaptando las especificaciones del producto
en muchos segmentos de mercados distintos.

Micro segmentacion de Mercado

Al hacer la micro segmentacién de mercado para Rest Box en base a la investigacion de
mercado se considera en primer lugar la variable objetiva referente a tiempos de
estadia/espera en el aeropuerto. Esta variable engloba de forma primaria a la demanda real
del servicio prestado. De esta forma, a objeto de disminuir el poder los sustitutos parciales,
se propone prestar el servicio a pasajeros con estadia/demoras mayor de 2 horas en
aeropuerto de Santiago. El perfil del cliente de Rest Box son mujeres y hombres que viajan
por turismo entre 20 y 65 afios, mayormente con nivel de instruccion universitario, con renta
variable, amplia gama de gusto y nacionalidades y que disfrutan de informarse y ser
informados mediante redes sociales o internet. Los clientes de Rest Box por tener tan amplio
rango de edades poseen diversas variables subjetivas como espiritu aventuro, modernos,
funcionales y gozan de la comodidad. Las variables antes descritas corresponden a un
mercado B to C.

Para un mercado B to B como variables objetivas se consideran inicialmente las empresas
con las que se pretende realizar alianzas (aerolineas “LATAM”, bancos “Banco de Chile”,
entre otras empresas), destacando la relacion directa con el transporte aéreo e
intrinsecamente con el turismo, encontrandose directamente relacionadas con el
emprendimiento planteado. Como variables subjetivas se conoce que estas son empresas
gue poseen una larga trayectoria en sus respectivas industrias, con cultura organizacional
bien definida, reputacion y prestigio, lo que genera valor a las alianzas a efectuar. Se recalca
gue estas alianzas se implementaran una vez transcurridos seis meses después de la puesta

en marcha y que no son considerados para efectos del plan financiero.

13 Leslier Valenzuela, Carolina Nicolas, Alexis Gutiérrez. Temas clave en investigacion de mercadosler edicion. Santiago, Copygraph Ltda.
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Micro segmentacion de Clientes
Con posterioridad a la investigacion de mercado y como se ha mencionado con anterioridad
se ha determinado el tipo de cliente objetivo que se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2 Tipo de cliente.

Segmento Edad Genero

Turistas 20-65 afos Masculino - Femenino
Fuente: Elaboracion propia.

Por su parte, la descripcion del cliente objetivo se encuentra en el capitulo 3, acépite 3.1

4.2 Estrategia de producto/servicio

Como parte de la estrategia de producto se debe destacar que las cabinas se importaran
desde Inglaterra. En base al estudio de mercado, encuestas ejecutadas y a los futuros
clientes se ha especificado el disefio al proveedor. Las cabinas corresponden a un single Box
equipada con una cama individual, wifi, puertos de corrientes nacionales / internacionales,
mesa de computador, TV, acceso con llave magnética, alarma contra incendio, entre otras
caracteristicas que proporcionan funcionalidad, calidad e innovacion a las cabinas. En una
primera etapa se plantea operar con seis (6) cabinas, esto en el periodo de cinco afios (5) de
los espacios licitados. Debido a lo relevado de la investigacion de mercado se plantea
inicialmente la implementacion de la atencion presencial con la finalidad de apoyar a los
futuros clientes con pagos, asistencia y cualquier inquietud o duda referente al
funcionamiento.

Referente al nombre elegido para este servicio tiene un caracter descriptivo. Lo anterior es
importante dado que es un producto innovador y express, incentivando el descanso y
comodidad, en el lugar e instante deseado. En forma adicional, se incluira un pequefo mini
bar con snacks y bebidas, ampliando el valor para el cliente. Lo anterior tiene total
concordancia con el aumento de capacidad que el aeropuerto de SCL plantea.
Posteriormente, siendo este un plan piloto, se pretende incursionar en el aeropuerto
internacional Jorge Chavez (Aeropuerto de Perd) ya que el flujo de pasajeros en este
aeropuerto es mayor debido a las diversas conexiones que alli existen como se mencioné
con anterioridad.

Posicionamiento

Esta etapa implica la “comparacion” con los competidores y la forma en que el publico

observa el producto, lo percibe y lo valora. Este proceso debe ser capaz de comparar el
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posicionamiento esperado (oferta) v/s el percibido (demanda), o dicho de otra forma, como
se quiere que sea visto v/s como lo ven. De tal forma, se podra tomar las acciones
necesarias para que la brecha sea lo mas baja posible. Para apoyar este analisis se
elaboraron los ejes de Valor de la estrategia. Posterior a las encuestas se concluyen los
siguientes ejes (ver Figura 2), a saber, ubicacion (accesibilidad), horarios de atencion (24/7) y
privacidad y descanso efectivo. En el acapite 3.1 se ha detallado cudl es significado de cada
eje de valor para este plan de negocios. También en la matriz de competidores presentada
se aprecian estos aspectos en relacion a los de la competencia de Rest Box.

De este analisis se ha planteado un posicionamiento basado en el concepto de la ganancia
del tiempo ligado a la accesibilidad privilegiada de Rest Box y también a elementos
complementarios como el horario de atencion 24/7 y el descanso efectivo.

Figura 2 Ejes de Valor

Ubicacion

/ + Horario de
/-’ i atencién

Hoteles = Lineas Rojas
Rest Box = Lineas Azules
Salones Vip = Lineas Amarillas

Privacidad y +
Descanso
efectivo

Fuente: Elaboracién propia.

4.3 Estrategia de Precio

Se define un precio basandose en dos (2) métodos, Value Pricing y Value Management, el
primero de ellos debido a que mediante las encuestas efectuadas a los clientes y
competidores se concluye que la propuesta de valor ofrecida cumple a cabalidad con el
principal requerimiento de nuestro clientes que es un “mayor tiempo de descanso efectivo”
generando un alto grado de satisfaccion en los futuros clientes. También, se utiliza el método
Value Management dado que se recurre al Benchmarking con experiencias de precios
establecidos en otros paises (para un rango de precios), como por ejemplo Francia, Dubai,
Rusia, Finlandia, Brasil. Por otra parte, los precios son establecidos por tiempo de uso de
servicio debido a requerimientos de los fututos clientes, informacion levantada de las

encuestas efectuadas quedando la tarifa predefinida de acuerdo a la siguiente Tabla 3:
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Tabla 3 Tarifas establecidas

TARIFAS
Hora Precio (Pesos) Precio (Ddlares)
1 Hr 15.000 22
2 Hr 30.000 45
3 Hr 40.000 60
4 Hr 45.000 67
5 Hr 50.000 75
6 Hr 55.000 82
7 Hr 60.000 90
8 Hr 70.000 100

Fuente: Elaboracion propia.

Es importante destacar que se plantea utilizar el método Value Pricing y Value
Management como estrategia de penetracion, en base a una evaluacion del comportamiento
del mercado extranjero y alto grado de satisfaccion a proporcionar mediante la propuesta de
valor a nuestros futuros clientes, sin embargo, para este andlisis se supone que el cliente
toma la decision de utilizar el servicio brindado de forma racional asumiendo que los futuros
clientes tomaran la oferta que maximiza la relacion Valor/Precio conociendo que el valor es la
suma, en términos monetarios, de los beneficios econémicos, técnicos, de servicio y sociales

gue el cliente recibe por parte de Rest Box.

4.4 Estrategia de Distribucion

Para partir con el proyecto es necesario realizar un estudio que defina la posicion mas
estratégica para las cabinas, teniendo en cuenta aspecto como servicios, conectividad y
visibilidad dentro de las dependencias del aeropuerto, sector sala de embarque. Este tdpico
debera ser autorizado y negociado con la concesionaria francoitaliana Nuevo Pudahuel que
opera en la actualidad el aeropuerto de Santiago. La distribucion del servicio al cliente sera
ejecutada en forma directa, ya que se considera en primera instancia un servicio BtoC donde
Rest Box interactla y entrega su servicio directamente al consumidor final. Asimismo, la
estrategia de distribucién es exclusiva en la medida que Rest Box adquiera las patentes para
operar en la sala de embarque internacional (Licitacion). Como se mencioné las alianzas
BtoB son consideradas en una segunda instancia del servicio. Adicional a lo anteriormente
mencionado, es importante destacar que el servicio puede ser reservado previamente

mediante diversos medios web o presencial.
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4.5 Estrategia de Comunicacion y ventas

Debido a que el negocio tendra lugar en la salas de embarque del aeropuerto de Santiago,
es vital que las regulaciones que disponga el aeropuerto permitan realizar promociones
pertinentes dentro de estas instalaciones. Massiva S.A es la empresa que administra en
forma exclusiva el circuito publicitario del terminal *, las publicidades de estas instalaciones
se encuentran restringidos a diversos items publicitarios designados por Massiva S.A, en
conjunto con la concesionaria Nuevo Pudahuel. En virtud de lo expuesto se cotizO con
Massiva S.A diferentes items publicitarios, seleccionando para la fase inicial del proyecto la
denominada caja de luz.

Tabla 4 Publicidad del aeropuerto mediante Massiva S.A

Lugar Cddigo Soporte Imagen
Embarque SCL 0210A Caja de Luz Anexo 10
Internacional.

Fuente: Elaboracion propia basados en cotizacion elaborada por Massiva SA via mail.

Adicionalmente, es importante destacar que con la finalidad de enlazar la estrategia de
comunicaciébn y ventas con una estrategia de fidelizacion se contempla un estudio
conducente a hacer el seguimiento de los clientes mediante el CRM tradicional (Customer
Relationship Management). EI CRM consistird en efectuar pequefias encuestas a los clientes
después de la utilizacion del servicio y procesar la informacion relevada de estas encuestas.
Las encuestas se realizaran fisicamente o via mail segun la preferencia de los clientes. Este
CRM también podra generar nuevas herramientas para el desarrollo de un disefio de una
pagina web que sirva de plataformas estratégicas para dar a conocer aun mas a Rest Box y
conocer con mayor profundidad como se logra la satisfaccion del cliente. Lo anterior también
sera apoyado mediante la empresa LD Group que proporciona servicios de estudios de
satisfaccion de clientes, entre otros.

La pagina web ofrecera y expondra todas las caracteristicas del servicio a brindar como
detalles de los locales, fotografias, productos, experiencias de otros clientes, concepto,
ubicacion, horarios de atencion, medios de pago, numeros de contactos y cualquier
informacion adicional para el cliente, asi como también compras o reserva de billetes o
acceso a las cabinas (booking), promociones mediante cupones de descuento,
subscripciones a la pagina web las que proporcionaran un porcentaje de descuento para su

primera estadia.

14 http://www.nuevopudahuel.cl/
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Asimismo, ademas de los items de promocidén antes mencionados y conociendo el impacto
actual de internet y las redes sociales se plantean las siguientes dos estrategias publicitarias:
Programa Google Ad Words:

Este es un programa generado por Google que se dedica puramente a la publicidad online y
permite crear anuncios que figuran en las busquedas de Google cuando se busca
informacioén relacionada con tu negocio (Rest Box). El modo de funcionamiento es sencillo.
Basicamente la aparicion del aviso en las busquedas de usuarios dependera de las palabras
claves que se adjudiguen al anuncio. También se puede especificar la localizacion en la cual
se requiere la visualizacion del anuncio. Los anuncios de Google AdWords aparecen en la
pagina de resultados de Google. El programa es una subasta automatica donde cada vez
qgue un usuario haga click en uno de tus anuncios se debera pagar. Para poner el anuncio en
marcha se debe elegir las palabras claves, crear el anuncio y asignar un presupuesto. Para
Rest Box se plantean especificar como palabras claves “Descanso”, “Dormir”, “Aeropuerto” y
“Tiempo libre” entre otras, también es importante destacar que se propone que sea mostrado
en una zona geogréfica especifica, personas que se encuentren a 3 millas del aeropuerto de
Santiago con la finalidad que sea visualizado por el mercado objetivo de Rest Box.
Adicionalmente la aparicion del anuncio se efectuara cuando el cliente objetivo acceda a
google desde smartphone, ordenador, tablet, entre otros™®.

Redes Sociales: Se utilizaran también gran parte las redes sociales existentes en la
actualidad con la finalidad de proporcionar e informar a los clientes como Facebook, Twitter e
Instagram.

Revistas: Debido a las alianzas estratégicas antes mencionadas se contempla realizar
publicidad por medio de LATAM mediante las revistas que se encuentran ubicadas en las
aeronaves.

Boca a Oido: El ofrecer un servicio excelente que se gane el respeto de los clientes y que
cubra sus necesidades y expectativas proporcionara que esta estrategia se exponga de

forma unica y sencilla mediante los mismos clientes.

4.6 Estimacion de la demanday proyecciones de crecimiento anual
Para estimar el volumen de personas por atrasos se tomd como referencia el itinerario a un

dia de las llegadas y salidas de vuelos publicados por Nuevo Pudahuel ** y pasajeros con

15 https://adwords.google.com/home/how-it-works/#?modal_active=none.

16 http://www.nuevopudahuel.cl/
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retrasos de mas de 2 horas de espera en el aeropuerto de Santiago. Para el calculo de los
pasajeros en retraso se considero6 la cantidad de vuelos demorados en un periodo de 1 mes
referencial. La fuente de esta informacion han sido muestreos realizados periédicamente por
la aerolinea Latam Airlines, siendo ésta, la aerolinea con mayor participaciéon de mercado en
Chile *” (Ver Anexo 11).

El célculo de numero de pasajeros en escala se estimé de la siguiente manera:
Q= Z( N°Pax eronave - Factor de Ocupacion eronave - Factor de ocupacion ,scq14s)

= Universo diario por escalgest pox
Del itinerario de salida y llegadas de vuelos se efectuaron las siguientes consideraciones:
Se especificd capacidad de pasajeros de acuerdo al tipo de aeronave, tanto de llegadas
como de salidas del aeropuerto de Santiago de Chile. (Ver Anexo 12 Itinerario de vuelos por
un dia).
La capacidad de pasajeros de cada avion se multiplicé por un factor de ocupacion de
aeronaves el cual se ha considerado en 70% (Ver Anexo 13) y adicionalmente se multiplico
por un factor de ocupacién de escalas diferenciado entre el dia y en la noche. Se ha
considerado un factor de ocupacion de escalas de 2% durante el dia y 10% durante la
noche'® (Horarios Noche: Entre las 00:00 a 08:30, Horarios Dia: Entre 08:30 a 23:59).
Lo anteriormente descrito proporciona el universo diario de pasajeros por concepto de
escalas. De los dos estudios anteriores se estima que un numero de 1872 pasajeros diarios
sea por demoras de vuelos o por transito, deben esperar en el aeropuerto de Santiago. El
resultado de este analisis se detalla a continuacion:
Escalas + Atraso = N° Pasajeros / Dia (Demanda Universo de Rest Box)
1872 + 91 = 1963 Pasajeros / Dia
Se estima un valor en promedio de 22 dolares por hora para Rest Box. Con la finalidad de
valorizar en dolares y en pesos chilenos el tamafio del mercado especificado con anterioridad
(1963 Pasajeros / Dia), se usara el numero referencial anteriormente citado. A partir de este
célculo se obtiene 43.186 USD/dia y 28.758.421 pesos chilenos (1USD=665,92%) por dia.
Siendo esta la demanda potencial (universo) de pasajeros diarios se estima de forma
conservadora que Rest Box tendra un potencial de participacion en torno al 2,5% de los

pasajeros antes mencionados. Con un total de 39 pasajeros diarios aproximados.

17 Manual del Sistema de Andlisis y Vigilancia Continua CASS, 01/06/2011, http://www.jac.gob.cl/

18 Reuniones con ejecutivos de Latam Airlines.
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4.7 Presupuesto de Marketing y cronograma

Plazos de cada actividad (Carta Gantt)

Ver Tabla 5 donde se muestra la Carta Gantt Programa de Publicidad para el proyecto.
Tabla 5 Carta Gantt de Marketing.

ITEM Tipo de publicidad MES1 MES 2 MES3 MES4 MES5 MES 6 MES7 MES 8 MES9 MES 10 MES 11 MES 12
1 CAJADELUZ
2 Google Ad Words
3 Redes sociales
4 Pagina Web
5 Revistas
6 CRM

Fuente: Elaboracion propia.

Recursos y presupuesto (Gastos)

Costos de Publicidad

El presupuesto de marketing que se considerard de acuerdo a lo expuesto en los puntos
anteriores, son los siguientes:

Tabla 6 Presupuesto del Plan de Marketing.

ITEM Tipo de publicidad Ubicacidén Valores mensuales 2017 2018 2019 2020 2021
1 CAJADE LUZ EMBARQUE INTERNACIONAL - 3584280 43011360 43011360 43011360 | 43011360 | 43011360
AEROPUERTQO DE SANTIAGO

2 Google Ad Words WEB 200000 2400000 2400000 2400000 2400000 2400000
3 Redes sociales WEB 300000 3600000 3600000 3600000 3600000 3600000
4 Pagina Web WEB 300000 3600000 3600000 3600000 3600000 3600000
5 Revistas AERONAVES 500000 6000000 6000000 6000000 6000000 6000000
6 CRM - 100000 1200000 1200000 1200000 1200000 1200000

TOTAL 4984280 59811360 59811360 59811360 | 59811360 | 59811360

Fuente: Elaboracién propia.
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V. Plan de Operaciones

5.1 Estrategia, alcance y tamafo de las operaciones

Rest Box es una entidad de servicios, la cadena de valor esta conformada por las actividades
primarias y actividades de apoyo. Las actividades primarias se encuentran directamente
vinculadas con la creacidn o entrega del servicio, correspondiendo a: Logistica, Operaciones,

Marketing y ventas y Servicio post venta.

5.2 Flujo de operaciones

Los principales procesos operacionales de Rest Box son:
e Proceso de estadia de pasajeros (Recepcion e ingreso, estadia y salida)
e Proceso del servicio de snack
e Proceso de orden y limpieza de cabinas.

e Proceso CRM (retroalimentacion interna).

5.3 Plan de desarrollo e implementacion
El Plan de implementacion se compone de varias actividades como: Desarrollo, Mapa de

ubicacion, un presupuesto Inicial y una carta Gantt de implementacion.

5.4 Dotacion
La dotacion de personal implica definir el nimero de puestos de trabajo requeridos para el

desarrollo de las actividades involucradas y perfiles del personal.

Aclaraciones y detalles del desarrollo del plan de operaciones se encuentran en la Parte Il de

este Plan de Negocios.

26



VI. Equipo del proyecto

6.1 Equipo gestor

El directorio estar4 constituido por los dos (2) socios de la empresa, los cuales tendran
reuniones dos (2) veces al mes con el Administrador General con el fin que este exponga los
resultados quincenales y del cierre de mes. Con lo anteriormente mencionado este equipo
podra dar las directrices del negocio. Este directorio en conjunto con el administrador general
también cumplird un rol estratégico fundamental para la busqueda de nuevos clientes y
retencion de estos en funcion del tiempo, con la finalidad de crear en los clientes un sentido

de pertenencia hacia Rest Box.

6.2 Estructura organizacional

Dado la naturaleza del negocio, la estructura organizacional no es compleja y contempla los
socios o directores, un administrador general que tendr4 a cargo dos (2) profesionales
encargados de las estrategias de logistica y operaciones y de las estrategias de marketing
Ventas/Post Venta. Por otra parte, existira un staff encargado de la operacion diaria del
servicio, este staff contara de un equipo que trabajara por turno (tres (3) turnos, mafiana (6 a
15), tarde (15 a 23) y noche (23 a 6)) esto con la finalidad para velar por el funcionamiento,

mantencion, servicio y atencion al cliente requerido para Rest Box.

6.3 Incentivos y compensaciones
Respecto de las compensaciones se consideran del tipo econdmicas directas y no

econdbmicas:

Aclaraciones y detalles del desarrollo del equipo del proyecto se encuentran en la Parte |l de

este Plan de Negocios.
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VII. Plan Financiero

En este capitulo se analizard la informacion financiera del proyecto. Se mostraran la
inversion requerida, los gastos e ingresos para esta empresa. Se concluird con flujos de
cajas evaluados en un horizonte de cinco (5) afios, dadas las caracteristicas del proyecto.
Finalmente se analizara distintos escenarios y sensibilidades de los flujos. En la Tabla 7 se

muestran los indicadores mas relevantes.

Tabla 7 VAN, TIR, PAYBACK, ROI, ROE y EBITDA/VENTAS

TASA DE DESCUENTO 13,41%
VAN 178.793.652
TIR 46,2%
PERIODO DE PAYBACK ANOS 2,01

| Aol | Afio 2 Afio 3 | Afio 4 Afio 5
ROI Retorno Sobre inversion 22,3% 20,4% 19,1% 18,6% 17,3%
ROE Retorno Sobre Patrimonio 76,0% A46,7% 35,0% 29,5% 24,9%
EBITDA/VENTAS 37,4% 39,5% 41,4% 43,3% 45,1%

A patrtir los resultados presentados se concluye lo siguiente:

e EI VAN positivo de Rest Box generard $178.793.652, mas alla del retorno del capital
invertido en el proyecto, lo que implica que Rest Box es un emprendimiento generador
de riqueza.

e Siguiendo el mismo orden de ideas conociendo que para Rest Box la tasa de
rentabilidad esperada es mayor a la tasa de descuento exigida para el proyecto
TIR>Tasa de descuento 46,2%>13,41% lo corresponde a 3,4 veces la tasa de
descuento exigida del proyecto he implica una condicion de un buen proyecto.

e El Payback para Rest Box o periodo de recuperacion proporciona el plazo en el que se
recupera la inversion inicial a través de los flujos de caja que para este
emprendimiento es de 2,01 afios.

e Los indicadores adicionales ROI, ROE y EBITDA/VENTAS complementan y confirman

la atractividad del negocio.

Aclaraciones y detalles del plan financiero se encuentran en la Parte Il de este Plan de
Negocios.
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VIIl. Riesgos criticos
Los principales riesgos identificados para el desarrollo de Rest Box son los siguientes:
riesgos financieros, riesgos por capacidades internas, riesgos por falta de conocimiento del

cliente, riesgos por competidores, riesgos por relacion con concesionaria y riesgos politicos.

Como estrategia de salida se considera la posibilidad de vender la empresa a los empleados
o eventualmente vender la empresa a otra empresa, si asi se requiriese. En este sentido,
una vez que el proyecto se encuentre en régimen permanente se deberd valorizar la
empresa e iniciar un plan de acciones para empleados. También, existe una posibilidad de
trasladar el servicio a otro aeropuerto u centro comercial, en particular se tiene la alternativa

del aeropuerto Jorge Chavez de Lima, Pera.

Aclaraciones y detalles de los riesgos criticos se encuentran en la Parte Il de este Plan de

Negocios.
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IX. Propuesta Inversionista
El inversionista tendr4 acceso a un proyecto con indicadores financieros que constatan un
excelente proyecto, a saber:

Tabla 8 Resumen de indicadores financieros para inversionista

INDICADOR VALOR CONCLUSIONES
VAN ($) 178.793.652 Valor alto, positivo, muy atractivo
TIR (%) Se considera una tasa muy buena para
46,2% .
este tipo de proyectos.
PAYBACK (ANOS) 501 La inversion se recupera en 28 meses,
! un tiempo muy razonable.

ROI (%) 17-22 Rango siempre positivo y atractivo.

ROE (%) 29-76 Rango siempre positivo y atractivo.
EBITDA/VENTAS 37,4—-45,1 Rango siempre positivo y atractivo.

Fuente: Elaboracion propia.

En el momento que Rest Box tenga éxito en la licitacién habra hecho suya la principal ventaja
competitiva que es la exclusividad del servicio. Rest Box no cuenta con un competidor directo
gue preste un servicio igual y mucho menos en ese espacio fisico (sala de embarque

internacional del aeropuerto), constituyendo un factor clave del éxito de la empresa.

La estrategia de financiamiento posee un apalancamiento de un 61%. Esta decision ha sido
tomada considerando que una vez que Rest Box haya ganado la licitacion tendra una
demanda minima asegurada, lo que se apoya en el adecuado trabajo de terreno y gabinete

ejecutado como parte de este plan de negocios.

A partir el resultado anterior, es posible inferir que es viable ofrecer excelentes rentabilidades

y aumentos de rigueza para un inversionista.

Aclaraciones y detalles de la propuesta del inversionista se encuentran en la Parte Il de este

Plan de Negocios.
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X. Conclusiones

De acuerdo al andlisis de la industria, competidores, clientes y los diferentes modelos

analizados para el desarrollo de este plan de negocios como Canvas; Porter; FODA;

PESTEL y plan financiero, se logran extraer las siguientes conclusiones:

Debido al potencial crecimiento de las instalaciones del aeropuerto de Santiago se
generard un incremento en el flujo de pasajeros proyectado de 16 millones de
pasajeros anuales en el 2014 a 45 millones de pasajeros anuales para el 2020, lo que
refleja un emprendimiento con un fuerte crecimiento potencial a largo plazo. *°.

Rest Box posee como principal ventaja competitiva su exclusividad dentro de las salas
de embarque del aeropuerto de Santiago. Esta exclusividad serd adquirida via
licitacion y representa un factor critico de éxito.

De acuerdo al plan financiero se detecta una rentabilidad creciente y sostenida, con
una tasa interna de retorno mayor a la exigida y, que posee un periodo de
recuperacion (Payback) aceptable para la magnitud del proyecto en cuestion y para lo
exigido por los inversionistas. Por otra parte, a través de un analisis de sensibilidad se
aprecia que Rest Box presenta una buena rentabilidad incluso en un escenario
adverso de reduccion de ingresos de 10% con respecto a la estimacién inicial
(Escenario base).

Adicional a lo anterior mencionado también se observa riesgos mitigables para el
desarrollo de este emprendimiento con estrategias de salida que permiten atenuar los

riesgos del negocio para el inversionista.

En sintesis, se observa un emprendimiento generador de riquezas el cual cumple con las

necesidades detectadas del cliente objetivo y que es viable de ejecutar.

19 http://www.nuevopudahuel.cl
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Anexos

Anexo 1 Carta Cabinas de Descanso Aeropuerto de Santiago.

Nuevo Pudahuel
Santiago, 11 de agosto de 2016

Sres. Limarny Carrillo
Sandro Aguilera.

Por medio de la presente, les informamos que existe la factibilidad para instalar el
servicio de cabinas de descanso en los embarques del aeropuerto de Santiago,
sin embargo, lo anterior no se encuentra presupuestado en el proyecto actual de la

Concesionaria Nuevo Pudahuel.

Atentamente,

oy

Javipi"a Manduﬁno C.
KAM Retail

Nuevo Pudahuel
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Anexo 2 Andlisis PESTEL.

(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio

(-) Impacta negativamente el desarrollo del negocio

(-/+) No impacta positiva ni negativamente el desarrollo del negocio.

Factores

Politicos-Legales

La proteccion a la propiedad industrial e intelectual (marcas, patentes).
(-) Impacta negativamente el desarrollo del negocio.

La proteccion a la inversion.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Estabilidad politica alta, debido a que Chile es considerado un pais estable.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Alianzas politicas internacionales.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

El respeto de los derechos civiles alto con mentalidad progresista
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Factores

Econdmicos

Impuestos en aeropuerto,
(-) Impacta negativamente el desarrollo del negocio.

Variacion tipo de cambio.
(-/+) No impacta positiva ni negativamente el desarrollo del negocio.

Estabilidad econdmica con dependencia de mercados internacionales.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Aumento costos de servicios como arriendos, energia, entre otros.
(-) Impacta negativamente el desarrollo del negocio.

Aumento de flujos y demanda de pasajeros debido a expansion del aeropuerto.
Inauguracion del 2020.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Tasas impositivas por el aeropuerto.
(-) Impacta negativamente el desarrollo del negocio.

Factores

Tecnoloégicos

Nuevas tendencias tecnologias a nivel mundial y marketing digital.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Factores

Socioculturales

Crecimiento de la poblacion debido a inmigrantes.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Movilidad social. Estilos de vida. Cambios socio culturales en marcha.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Condiciones de vida de la poblacién actual.
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Factores

Ecoldgicos

Chile es un destino turismo importante por su gran variedad de climas, flora y fauna
(+) Impacta positivamente el desarrollo del negocio.

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 3 Andlisis Porter.

Amenazas de Nuevos
Participantes:

Alta

La necesidad de exclusividad por licitacién dentro de las salas de embarque.

Patentes.

Inversion media/alta para emprendedores privados.

Poder Negociacion
Compradores:

B to C: Bajo.

Para B to C: Bajo.
- Costos del servicio convenientes vs sustitutos.
- Disponibilidad 24/7 en el lugar adecuado.
- Poca existencia de alternativas en las dependencias del

aeropuerto, salas de embarque.

Poder Negociacion
Proveedores:

Bajo

Existen dos (2) proveedores aproximadamente de las cabinas a nivel
mundial, debido a lo anterior se pueden negociar con ambos y no hay

restriccién a comprar.

Amenaza de Productos
Sustitutos:

Baja

Existen sustitutos como los salones VIP de los aeropuertos y
competidores directos como hoteles, sin embargo, ninguno de los
anteriores cumple a cabalidad con la necesidad requerida sea por el
lugar de localizacién en el caso del hotel o servicio ofrecido en caso de

los salones VIP.

Rivalidad entre Empresas
Existentes:

Baja

Poca variedad de competidores.

Pocos Sustitutos.

Negocio piloto.

Poder Negociacion
Complementadores:

Bajo.

Los servicios complementadores como TV cable, internet, snacks, entre
otros poseen un poder de negociacion bajo dado que trabajan con
precios estandarizados de acuerdo al paquete de producto / servicio

adquirido.

Fuente:

Elaboracion propia.
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Anexo 4 Andlisis FODA.

FODA

Fortalezas

Analisis Interno

Disponibilidad 24/7. -
Descanso efectivo.

Mayor tiempo para descansar.
Accesibilidad. -
Calidad de servicio.

Disefio del Rest Box. -

Debilidades
Espacios fisicos en el aeropuerto
limitados (Exclusividad por
licitacion).

Dificil conocimiento del cliente por
gran variabilidad de perfiles.

Negocio piloto.

Oportunidades

Amenazas

Analisis Externo

Crecimiento exponencial debido a
ampliacién del aeropuerto.
Demanda insatisfecha.
Crecimiento del turismo a nivel

nacional.

- Existencia de competidores como

hoteles y sustitutos como salones

VIP.

Fuente: Elaboracion propia.

Estrategias derivadas de FODA.

Estrategia

Fortalezas

Debilidades

Oportunidades

Establecer una estrategia focalizada

en otorgar mayor tiempo para

descanso efectivo en las salas de

embarque del aeropuerto.

Realizar una base de datos CRM vy
estudios de clientes que permita llevar
un control de las necesidades que se

puedan complementar en el negocio.

Amenazas

- Posicionarse dentro del

mercado como alternativa
preferida para el consumidor.
- Posicionarse fisicamente en
los espacios fisicos de las
de del

salas embarque

aeropuerto de Santiago.

Tomar ventaja desde primera

instancia del negocio por ser los
precursores de este tipo de servicio y
aprender de las experiencias de los

clientes para suplir sus necesidades.

Fuente: Elaboracién propia.

35




Anexo 5 Modelo de Encuesta Competidores.

Nombre Salon Vip / Hotel:

Ubicacion:

1. Qué servicio ofrecen este Salon / Hotel?

Mesa para |:| TV |:| Orden y Aseo |:|
computador

Climatizacion |:| Cama |:| Snack |:|
Acustica 'y

Luz tenue

Despertador |:| Wifii |:| Licores |:|
Utensilios de Aseo |:| Ducha |:| Otro

Personal (Especifique)

2. Cual considera usted que es el punto fuerte del servicio que ofrece?

Precio |:| Disefio |:| Orden y Aseo |:|
Calidad de servicio |:| Innovacion |:| Snack |:|

Accesibilidad |:| Exclusividad |:| Licores |:|
|:| |:| Otro

(Especifique)

3. Posee alguna alianzas / asociaciones relevantes con aerolineas, bancos o empresas?

4. Qué requisitos requiere un usuario/cliente para ingresar?
5. Cuanto debe pagar un usuario para acceder al servicio?
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6. Cudles son las formas de pago para este ingreso?

Efectivo |:| TC |:| D
Volando con |:| Otro

Aerolinea (Especifique)
Especifica

7. Qué imagen quieren transmitir de este servicio al publico?

8. Tienes algun estimado del tiempo que los clientes utilizan el servicio?

9. Cual es el segmento objetivo que ustedes atacan?

Ejecutivo |:| Turista |:|

Publico en general |:| Otro
(Especifique)

10. Quienes son los proveedores con los que trabajan?

Aseo:

Internet:

Servicios de alimentacion:

Otros (Especifique):
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Anexo 6 Encuesta Clientes (BtoC).

Somos alumnos de Magister de la Escuela de Economia y negocios de la Universidad de Chile. El
objetivo de esta encuesta es conocer la necesidad de descanso, el comportamiento y requerimientos
de los pasajeros que se encuentren en transito en el aeropuerto Arturo Merino Benitez en Santiago
de Chile, utilizando la informacion obtenida para satisfacer las necesidades de los posibles usuarios.
Las respuestas son andnimas. El tiempo estimado que tomara llenar la encuesta son 5 minutos.

Gracias anticipadas.

Sexo Femenino |:| Masculino |:| Pareja |:|
25-34 aiios |:| 45-54 ainos |:|

Rango de Edades

35-44 ainos |:| 55-65 anos |:|
Nivel de Instruccion Basico |:| Técnico |:| Universitario |:|

1. ¢Alguna vez has necesitado descansar en el aeropuerto?
si [] No [_]

2. Usarias el servicio que se ofrece (Rest Box)?

Si, Me gustaria un lugar privado para descansar |:|

Tal vez, despende del costo |:|

No, nunca pagaria por un servicio de este tipo |:| Si responde no, fin de la encuesta.
3. Viajas solo(a) o acompaiiado(a)?

Solo(a) |:| Si responde solo, ir a pregunta 5. Acompaﬁado(a) |:|

4. Qué tipo de cabina (Rest Box) preferirias?
Simple |:| Doble |:|

5. Cuédl es el motivo de tu viaje?

Trabajo |:| Turismo|:| Otro:
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6. Con qué frecuencia viajas al afio?
Cuatro veces al aflo o0 mas |:| Dos o Tres veces al afio |:| Una Vez al afio |:|

7. Qué tipo de atencién preferiria para Rest Box?:

Atencion presencial |:| Atencion Virtual |:| Indiferente |:|

8. Cuanto esta dispuesto a gastar por un servicio de este tipo (Rest Box)?

Menos de 10 doélares |:| De 20 a 30 dolares |:|

De 30 a 50 délares |:| Por Hora:

9. ¢Qué caracteristicas le gustaria que tuviera este servicio (Rest Box)? (Puede seleccionar mas
de una opcion)

Mesa para |:| TV

computador

Orden y Aseo |:|

Snack |:|

Climatizacion |:| Cama
Acusticay
Luz tenue

Licores |:|

Despertador |:| Wifii

0o oo

Utensilios de Aseo |:| Ducha Otro
Personal (Especifique)

10. ¢Por qué medios le gustaria enterarse de informacién de este servicio, promociones, etc?
(Puede seleccionar mas de una opcion)

Pagina Web |:| Amigos |:| Revistas |:|
Redes Sociales |:| Centro de |:| Email personal |:|

Informacion
del aeropuerto
Otro
(Especifique)
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Anexo 7 Resultado de encuesta posibles clientes (BtoC).

Sexo

7%

l ® Femenino

® Masculino

= Pareja

Rango de edades

Nivel de Instruccion

W 25-34 afios
m 35-44 afos

™ 45-54 afios

55-65 afios

7%

6%

M Basico
m Técnico

M Universitario
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1. ¢Alguna vez has necesitado
descansar en el aeropuerto?

mSi

® No

2. Usarias el servicio que se ofrece
(Rest Box)?

2%

m Si
W Tal vez

© No
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3. Viajas solo(a) o acompaiado(a)?

m Solo

m Acompafiado

4. Qué tipo de cabina (Rest Box)
preferirias?

H Simple

® Doble
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5. Cual es el motivo de tu viaje?

3%

H Trabajo
M Turismo

m Otro

6. Con qué frecuencia viajas al ano?

B 4 por afio o mas
m 2 0 3 por afio

= 1 vez por afio
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7. Qué tipo de atencidn preferiria para
Rest Box?

M Atencion Presencial
 Atencion Virtual

 Indiferente

8. Cuanto esta dispuesto a gastar por un
servicio de este tipo (Rest Box)?

3%

B Menos de 10 USS
= 20-30 US$
m 30-50 USS

Por Hora
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9. ¢Qué caracteristicas le gustaria que
tuviera este servicio (Rest Box)?

B Mesa computador
mTVv
® Orden/Aseo
m Climatizacién/Acustica
mCama
B Snack

Despertador

Wifi

Licores
Utensilios aseo personal

™ Ducha

10. ¢{Por qué medios le gustaria enterarse
de informacion de este servicio,
promociones, etc?

W Paginas web
B Amigos
M Revistas

= Redes Sociales

B Centro Informacion
Aeropuerto

B Email personal
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Anexo 8 Bechmarking de precios y servicio ofrecido a nivel mundial.

Localizacion

Dubai: Concourses A and B
(within the Maharaba lounge)
and Concourse C
Helsinki: Gates 31, S7/hour
Tallinn: Gate 9, Free to use
Amsterdam: Concourse D
Tokyo Haneda: Coming soon!
Belo Horizonte: Coming soon!

3, Tegel Sky Conference
Munich Airport, Terminal
2, Level 4, Gate GO6
Munich Airport, Terminal
2, Level 5, Gate H32

Rusia (International
Airport Moscow)
Estocolmo (BO Hotel)
Escocia (Edinburg Airport)

GO SLEEP NAP CAP Sleep Box Airport Nap Snoozecube
Abu Dhabi: Located in Terminal 3,
2nd floor between Etihad transfer
desks, 510-18/hour depending on
your length of stay Berlin-Tegel Airport, Level EEUU (Gergia, Atlanta
Airport) Airport sleeping

http://airportnap.wixsite.com/a

cubes at Dubai
airport

http://snoozecu

Pagina Web

http://www.gosleep.aero/

http://www.napcabs.com/

http://www.sleepbox.com/

nap/localnap

be.com/

Precio

S7/hour “Modelos mas bdsicos”

Munich: Located in

Terminal 2 (Level 4 & 5),
S15—22/hour depending
on time of day, with a 542

minimum

Berlin Tegel: Located in
the Main Hall of Terminal
3, 515 -22/hour
depending on time of day,
with a 542 minimum

Depende del operador.

AED 75 (USD 21)
for a single cube
AED 100 (USD
28) for a shared
cube
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http://www.napcabs.com/index.php/locations
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[asociaciones

clave

AZRO PUERTO

>

SCL

OE SANTIAGO

[actividades

clave
(f

producto:
[cabina

operacion:

[asistencia al pasajero
[impieza y mantencion
marketing:

[ldentidad visual atractiva
[publicidad

[mkt digital

-redes sociales

-pag web

[centro Informacion
aeropuerto

[recursos clave

[exclusividad en
aeropuerto

[cabinas

[espacio fisico
(ubicacion)

[24/7

[tecnologia (software)

cn

Anexo 9 CANVAS.

[propuesta
de valor

ENTREGAMOS:

ambiente:
[comodo
[limpio
[seguro

zZlg

permite:
[descansar
[dormir
[comunicarse

ESTRATEGIA

COMPETITIVA

conveniencia:
[donde lo necesitas

personalizacion y
disefio
[equipamiento

-lugar para dormir
~wifi
~climatizacion
-aislaciéon acuastica
~ropa de cama
desechable

ahorro:
[90% menos v/s hotel

precio:
[22 USS
x hora

[relaciones con
clientes

[asistencia personalizada
~recepcion
-asistencia
~control

[alto nivel de servicio
-atencién amable

[via web/redes sociales
- +tiempo para
dormir
- que Inspira la
marca en el cliente
- +tiempo para
descansar

[sentirse un poco
“como en casa”.

[canal

- directo sala de embarque

del aeropuerto de Santiago

- via web

[fuentes de
ingresos

Best[zzz]
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[segmentos de
mercado

2( Q)2

[pasajeros en transito con
mas de 2 horas en el aero-
puerto de Santiago y con la
necesidad de descansar.

N o>

[pasajeros con retraso en sus

vuelos.,

&

[cliente tipo: turista entre
20-65 ahos

© R

[pago del servicio / 22 USS x
hora

[venta espacios publicitarios a

extermmos

[convenios con aerolineas




Anexo 10 Publicidad — Caja de Luz Aeropuerto internacional Arturo Merino Benitez.

. —
NUEVOPUDAHUEL

s )
massiva

Dorde. Micas

SCL0210A

Caja de Luz

Aeropuerto Internacional Comodoro Arturo Merino Benitez

Ubicacion: Interior. Nivel 03. Zona de Embarque
Internacional. Pasillo de alto tréfico.

Area Visual: 3.50 x 2.50 metros

NIVEL 03 Material: Tela Backlight.

lluminacién: Si.

Plazo de instalacion: de 2 a 5 dias aprox.
Una vez aprobada la grafica y recibido el material

El producto, la gréfica y el periodo deben ser aprobados
por la concesion antes de formalizar la venta.

Anexo X — Codigo SCL0210A Cajade Luz.

Anexo 11 Ejemplo de Reporte de Retrasos (LATAM AIRLINES).

Datos Generales y analisis de falla
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Anexo 12 Ejemplo de Itinerario de Salida/ Llegada de vuelos. Aeropuerto de Santiago

(Nuevo Pudahuel).

s enE e TipodeVuele  Fecha Descargs
HUE“UWDAHUE Salidas 15-03-20407 11:29:33
Berolines Hora salida Fecha salids Ciudad de desting Viselo: Puerta Estado WPmstjercs  Eachor ocupacion seronave  Factor ocupacion escelas | Universo de Passjerns Desgipoon
LM o0 Jue 19 Ene 2047 AUCELAND LaNBOL B B7E7 247 o7 o1 17 noche
LN 030 Jus 13Ene 2047 DRLANDO N30 9 B7E7 238 o7 o1 18 noche
Copa 0123 Jus 13Ene 2047 PANAMA OMPaE3 13 8737 179 o7 o1 12 noche
LM o130 Jus 13Ene 2047 ANTOFAGASTA LAM1384 2 A320FAM 178 o7 o1 12 noche
avianca 0133 Jus 13Ene 2047 BOGOTA AVAD 9 A320FAM 178 o7 o1 12 noche
LAN o140 Juz 13Ens 2047 PUNTA ARENAS LAH F7 w A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN o140 Juz 13Ens 2047 BOGOTA LANTT2 12 8767 233 o7 o1 15 noche
Copa o142 Juz 13Ens 2047 PANAMA OMPIFE  17A 8737 179 o7 o1 12 noche
LAN Express oL Juz 13Ens 2047 ARICA ECE R A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN Express ox00 Juz 13Ens 2047 1QUIDUE ECECCI A320FAM 174 o7 o1 12 noche
Copa 0x20 Juz 13Ens 2047 PANAMA OMPi74 12 8737 179 o7 o1 12 noche
SOL E=1 Juz 13Ens 2047 FLORIANOPOUS GLOS2EE 15 8737 179 o7 o1 12 noche
TAM Sirines o440 Juz 13Ens 2047 SA0PALLD TAMBIZS 17A 8767 233 o7 o1 15 noche
LAN Express o443 Juz 13Ens 2047 PUNTA ARENAS we2E3 1 A320FAM 178 o7 o1 12 noche
LAN Express o443 Juz 13Ens 2047 ARICA we3m2 B A320FAM 178 o7 o1 12 noche
Lan Fer) =L Juz 13Ens 2047 LM WPEZMOZ 12 A320FAM 178 o7 o1 12 noche
LAN o0 Juz 13Ens 2047 ANTOFAGASTA LM 155 8 A320FAM 178 o7 o1 12 noche
Sk Airiines o0 Juz 13Ens 2047 1GUIKUE SEUiTe M A320FAM 178 o7 o1 12 noche
Lan Fer o4 Juz 13Ens 2047 LM WPE2E3S 1D A320FAM 178 o7 o1 12 noche
LAN Express oo Juz 13Ens 2047 ARICA ECEEEI-Y A320FAM 178 o7 o1 12 noche
LAN oo Juz 13Ens 2047 ANTOFAGASTA TUEF A320FAM 178 o7 o1 12 noche
Sk Airiines o340 Juz 13Ens 2047 ARICA EATET A320FAM 178 o7 o1 12 noche
Copa ox Ju= 13 Ens 2047 PANAMA OMP112 128 8737 178 o7 o1 12 noche
Tk Airines ox Ju= 13 Ens 2047 L susm 1 A32OFAM 174 o7 o1 12 noche
LAM Express OEDD Ju= 13 Ens 2047 FTOUMACHTT P2 B A32OFAM 174 o7 o1 12 noche
Tk Airines o0& Ju= 13 Ens 2047 ANTOFAGASTS TR - A32OFAM 174 o7 o1 12 noche
SO 054D Juz 13Ens 2047 SA0PALLD GLOTESL 14 8737 179 o7 o1 12 noche
Copa 0548 Juz 13Ens 2047 PANAMA OWMP 243 158 8737 179 o7 o1 12 noche
Sk Airiines 0523 Juz 13Ens 2047 FTOUMOHTT SKU11 e A320FAM 174 o7 o1 12 noche
Sk Airiines 0530 Juz 13Ens 2047 CALAME, sULm 3 A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN Express 054D Juz 13Ens 2047 PUNTA ARENAS P2 BB A320FAM 174 o7 o1 12 noche
Sk Airiines 054D Juz 13Ens 2047 CONCERDION SKUTL w A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN Express 054D Juz 13Ens 2047 CONCERDION WP A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN 0543 Juz 13Ens 2047 1QUIDUE LH1s2 5 A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN oFan Juz 13Ens 2047 COPARD L1124 = A320FAM 174 o7 o1 12 noche
Sky Airiines oFan Juz 13Ens 2047 ANTOFAGASTA TR A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN Express oFan Juz 13Ens 2047 FTOUMOHTT P28y ! A320FAM 174 o7 o1 12 noche
Lan Fer o73s Juz 13Ens 2047 LM PE2E3E 19 A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAN [t Juz 13Ens 2047 1QUIDUE LM 158 3 A320FAM 174 o7 o1 12 noche
LAM Express 020 Ju= 13 Ens 2047 LA SEREMA P300 M A32OFAM 174 o7 o1 12 noche
LAM 0E30 Ju= 13 Ens 2047 ANTOFAGASTS LH1iZs BB A32OFAM 174 o7 o1 12 noche
LAM 0E30 Ju= 13 Ens 2047 SA0PALLD LLNTSD 7 B7E7 247 o7 o1 17 noche
Sky Airines 0E30 Ju= 13 Ene 2047 MONTEVIDED SKUTH 3 A320FAM 174 0,70 01 12 noche
TAM sirfnes 0540 Ju= 13Ens 2047 SA0PAULD TAMEIS] 13 8737 178 o7 002 2 di
LAN o0 Juz 13Ens 2047 TEMUCD LAN 35 z A320FAM 174 o7 002 2 din
LAN o0 Juz 13Ens 2047 MONTEVDED LAHE00 12 A320FAM 174 o7 002 2 din
Sk Airiines oz Juz 13Ens 2047 FTOUMOHTT EATES e A320FAM 174 o7 002 2 din
LAN Express o500 Juz 13Ens 2047 BALMACEDA wPITL = A320FAM 174 o7 002 2 ca
LAN pE=L Ju= 13 Ene 2047 B.AIRES-EZEIZA LANaE1 12 A320FAM 174 0,70 0,02 2 di
TOTAL SALIDAS 1002 [pasajercs/dia)
TOTAL ESCALAS 1872 [pasajeros/aiz] |
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Anexo 13 Ejemplo de factor de ocupacion de aeronaves (LATAM AIRLINES).

= LATAM

¥ AIRLINES

LATAM Airlines Group reporta estadisticas operacionales preliminares para
saptiembre 2016

Santiage, 11 de octubre de 2016- LATAM Aklines Group 5.4, y sus fillales [“LATAM Alrlineg
Group”, “Grupo LATAM Aidines® o “la Compafiia”) (NYSE: LFL f IPSA: LAN) el grupo de
serokneas lider de Latinoamérica en el transporte de pasajerss y carga, dio 8 conocer hoy las
estadisticas preliminares de tréfico para septiembre de 2016 comparadas con septiembre 2015.

El tréfico de pasajercs no presenta wariaddn mientras que la capacdad disminuyd en 1,.2%.
Como resultado, el factor de ocupacidn para el mes aumentd en 1,0 punto porcentual a 84 8%.
El tréfico intemacional de pasajeres representd aproximadamente un 57% del total del trafico de
pasajeres del mes.

La siguiente tabla resume las estadisticas operacionales para el mes ¥ acumulado del afio para
las principales unidades de negocio de LATAM:

Sapiiembre Acumidleds § Sepibembre
2016 2015 %o WVariachs 2016 2015 W Waria chbin

OPERACTON PASATERDS LATAM ATRLIMES

PASAJEROS KILOMETROS REMTADOS (millones)

SISTEHA 9.158 G153 0,0%: B4.755 #1848 2, 3%
DOMESTICO S5C (1) 1.555 1433 8,5%: 14,151 13047 B.5%
DOMESTICO BRASIL [2) 2.393 21736 12,65 23.292 b 106 11, 1%
INTERRACIOMNEL [3) 5209 4983 5% 47.312 43595 B.5%

ASIENTOS- KILOHETROS DISPONIELES (millones)

SISTEHA 10. 792 10.920 =1, 2% 10813 99.723 1,1%
DOMESTICO SS5C 1.964 1.790 2, 7% 17.513 16172 B3%
DOMESTICO BRASIL 2932 3348 12,75 28.384 35T 11.7%
INTERRACIOMAL a0y 5783 2,1%: 54 916 51393 59%

SISTEMA B4, 8% 83.8%: 1.0 pp B4,1% 83,1% 1,0 pp
DOMESTICO SS5C 79,2% 20,1% 0.9 pp B0,8% 20,7% o1 pp
DOMESTICO BRASIL 81,9% 21,7% 0.2 pp B2,1% 81,5% 0,6 pp
INTERKACIOMAL 88, 1% 85.7% 2.0 pp BE,2% 24.8% 1Lipp

PASAJEROS TRASPORTADDS (miles)

SISTEHA 5.392 5.495 =1, 3% 49597 So.e08 =1,4%%
DOMESTICO S5C 1872 1755 6,7% 16.84& 18776 E.B%
DOMESTICO BRASIL 2.273 2.550 11,2% 21.778 24337 10,5%
INTERKACIOMAL 1.248 1.120 5,6% 11.273 10508 73%

OPERACTON CAREA LATAM ATRLIMES GROUP

TOMELADAS-KILDMETROS (Carga) (millones)
TISTEHA i ] 306 =8, 8% Z.408 P =, 7o

TONELADAS- KILOMETROS DISPOMIBLES [Carga) (milbones)

SISTEMA 538 5Ta =T, A% 5001 5.273 =5, 1%
FACTOR DE DCUPACION DE CARGA
SISTEMA 51,8% 5% 8% =1.0 pp 40, 0 53,00 =31 pp

INFORMACTON DE CONTACTO RELACISS CON INVERSTOMNISTAS
LATAH Friini Group 5.8,
Rulaciin cor [nwvansontstio

Tal: (88-7) Halsred
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Anexo 14 Antecedentes del equipo gestor

Nombre

Limarny Carrillo

Estudios Universitarios

Ingeniero Aeronautico.
Universidad Nacional Experimental Politécnica de la Fuerza Armada Nacional

(UNEFA)

Estudios de Postgrado

Master in Business Administration MBA.

Universidad de Chile.

Experiencia laboral

e  Abril 2013 — Actualmente. Ingeniero de soporte operacional. LATAM
Airlines Group, Santiago Intl. Airport.

e  Febrero 2012 - Febrero 2013. Ingeniero de Avionica. Serviserca C.A.
(Aserca Airlines).

e Julio 2010 - Febrero 2012. Ingeniero de Planes de Mnatenimiento.

Serviserca C.A. (Aserca Airlines).

Nombre

Sandro Aguilera.

Estudios Universitarios

Ingeniero Civil, mencién estructuras.

Universidad de Chile.

Estudios de Postgrado

Magister en ingenieria estructural y geotécnica.
Pontificia Universidad Catdlica de Chile
Master in Business Administration MBA.

Universidad de Chile.

Experiencia laboral

Ingeniero civil con 18 afios de experiencia en proyectos ligados a las areas de
hidrdulica, estructuras y geotecnia. Ingeniero de proyectos y lider de

especialidad. Especializacion en geotecnia.
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Anexo 15 Perfil de cargo.

Cargo Perfil / Formacion Responsabilidades Experiencia Conocimientos
o Autorizar y ejecutar
compromisos para el desarrollo de
Sexo: Masculino / Femenino Rest Box. * Idioma ingles avanzado.
.Edad' 26 a 45 afios : . Ejecutar los planes vy . Relaciones publicas.
. T . rogramas aprobados. . Ventas.
- Nivel de educacién: Licenciado en proe P "
Administrador General . . . - o Mantener 5 Afios . RRHH.
turismo, Ingeniero en ejecucion en . .
administracién de empresa, MBA y permanentemente informados a los . Contabilidad
carreras afines ' socios. . Manejo computacional
) Reclutar, seleccionar vy nivel intermedio.
supervisar todo lo relacionado a
RRHH.
. - . Idioma ingles medio.
. . . Supervisar las actividades . L
Sexo: Masculino / Femenino. diarias d Relaciones publicas.
Edad: 26 3 45 afios . - Dirigir los equipos de * Ventas.
Responsable de Estrategia Logistica y Nivel de educacién: Ingeniero en logistica estagblecer los og‘ezvos 5 Afios . RRHH.
Operaciones ejecucion en administracion de g y ! T . Contabilidad.
) X R . Controlar y coordinar las
empresas, Licenciado en turismo y . N . Operaciones .
carreras afines. funciones en la cadena de valor segin . Maneio computacional
corresponda. o . ! P
nivel intermedio
. Definir la estrategia
Comerecial.
. Implantar una Metodologia
de Ventas y dirigir a sus equipos a
. . través de ella. . . .
Sexo: Masculino / Femenino. . Idioma ingles medio.
~ . Desarrollo de la fuerza y . L
Edad: 26 a 45 afios estrategias de ventas . Relaciones publicas.
Responsable de Estrategia de Nivel de educacién: Ingeniero en R g Desarrollo .de la estrategia 5 Afios . Ventas.
Marketing y Post Venta ejecucion en administracion de de marketin € . Conocimientos CRM.
empresas, Licenciado en turismo, R Geg;tién de la relacién con . Manejo computacional
Ingeniero comercial y carreras afines. los clientes nivel intermedio
. Identificacion de nuevas
oportunidades de negocios.
. Manejo, implementacion y
desarrollo de CRM.
. Limpieza de las cabinas.
. Asistencia de pasajeros a
las cabinas. . Idioma ingles medio.
Sexo: Masculino / Femenino. . Abastecimiento de Frigobar . Cordialidad.
Edad: 26 a 40 afios / Snack. . Actitud positiva.
Seis (6) Cajeros (as)/ Camareros (as) Nivel de educacién: Educacién media . Cobro de ingresos. 1 Afo . Responsabilidad.
completa, técnico en turismo y ) Entrega de Boletas / . Proactividad.
carreras afines. Facturas. . Manejo computacional
. Ingreso de clientes. nivel intermedio
. Verificacion de elaboracion

de encuestas post utilizacion.
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Anexo 16 Cotizacion de cabinas.

sleepbox

Quote

Quote for
BT Lirmarrey Caerilla
Company. Unkersidad de Chile

Countnz  Chile

Fhone: Sph EETAZD

Ernal limarmrrreanilo.ssonavbcaggrmai

Single Bed Sleepbox Unit price (LISD)

Hase Linit £15,000.00

Standard Festures:

LED owerhead, color, and reading lights -

‘Vanabde transpanenoy film

Additional Features:

Lock with contactiess magnetic keys 850000

Ghowing Mumbers - LED backdight blook for box numibers with removable pand. 4pes £500.00

Flastic card/oey encoder 4200000

Buik-n alarm clock single/double 200,00

Emesgy Saver - card fkey activabed electrical switch. Availabbe for magretic key locks £100.00

Wireless Fire alamm 200,00

intercom (Credaid) 45070.00

Mirror backlight (overaid) £150.00

Mirmor Backbght (buik-in} £500.00

BT Uit §1,500.00

Violumee Discount 20,00
Incinvadual Linit Price $25,720000

Quanisty 1-7

Single Sleepbox Total 5205,?'51}-““
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