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1.- Resumen ejecutivo

El siguientes es un Plan de Marketing para la empresa TripArt, una agencia de turismo en
San Pedro de Atacama, Después de haber realizado un andlisis situacional e investigar en
detalle los aspectos de la industria del turismo en el mundo, en Chile, y especificamente en
el destino San Pedro de Atacama, se pudo concluir que el proyecto, a pesar de estar en un
mercado con amplia competencia, cuenta con las suficientes fortalezas y oportunidades

para competir y destacarse en un mercado creciente.

El fomento del turismo nacional, el crecimiento de vuelos low costs y el aumento de turismo
nivel mundial incluyendo mercados como el turismo sustentable, confirma oportunidades

para desarrollar TripArt como un Tour Operador exitoso y rentable.

Con respecto al mercado internacional la regién presenta importantes crecimientos a nivel
de llegada de turistas, y las estrategias de los distintos actores de la industria, apuntan a

fomentar el crecimiento del turismo en el pais.

Considerando el andlisis, se desarroll6 una estrategia para el tour operador TripArt y un
plan para desarrollarse durante el afio 2019, el cual ofrece excursiones a los principales
atractivos turisticos en San Pedro de Atacama, incluyendo un servicio de guia altamente
capacitado, comodo transporte automovilistico, bicicletas y todo el equipo necesario para la
excursion turistica, en un ambiente de 6ptimo servicio, para que los turistas disfruten de
los lugares mas increibles en San Pedro de Atacama, sabiendo que hay un
compromiso con el medio ambiente y la sustentabilidad, creando lazos con la
comunidad y naturaleza, colaborando a un turismo sustentable, y llevando con ellos

el mejor recuerdo de la experiencia Unica que es San Pedro.

Los objetivos de marketing que en el presente trabajo se exponen, plantean cdmo se debe
crear el Brand Agarenas de esta marca, a fin de posicionar a TripArt en el mercado
del turismo en el destino San Pedro de Atacama, como el tour operador que practica

el turismo mas sustentable de la comunidad y que cuidado los recursos naturales.

Como resultado de la investigacion se defini6 como mercado objetivo a turistas entre 25 a
55 afios, pertenecientes a los segmentos de turistas Activos y Busca Vida. Para definir las
estrategias y abordar a este grupo, se realiz6 un ejercicio de segmentacién vincular y asi

entender sus motivaciones para viajar a San Pedro de Atacama.
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Los principales mercados donde desarrollaremos la estrategia son: Brasil, Chile, Estados

Unidos, México, Canada, Alemania, Espafa, Francia, Reino Unido y Australia

El marketing mix de TripArt describe las 7ps del marketing de servicio, detallando los
elementos desarrollados para entregar la propuesta de valor presentada. Una vez definido
el marketing mix, se concluye este plan de accion para el afio 2019, con los principales KPIs
con los que se medira el desempefio de los objetivos de marketing establecidos en el plan.

2.- Descripcion del Producto

En este caso, el producto es un servicio que consta de ofrecer distintas excursiones
turisticas en los alrededores de San Pedro de Atacama y una relaciéon con la comunidad.
TripArt, posee un producto atractivo, acorde a las nuevas tendencias de viajes que se han
podido analizar, logran ofrecer a sus compradores, no solo una experiencia Unica en su
viaje, sino que, de manera intima una relaciéon con la comunidad y les permite mantener y
llevarse un recuerdo de alto nivel en fotos y videos, de ésta manera, se pueden diferenciar

de sus actuales competidores.

Las excursiones se dividen en 4 categorias que se describen a continuacion:

I Tour Clasicos:

1.Lagunas del Altiplano / Full day
Duracion: 7-8 hrs

Valor de entradas /fee entrances $70.000
Altitud: 4000 msnm / 13000 ft aprox
Horario: 07:00 a 15:00.

Descripcion General

Un tour imperdible en plena cordillera de los Andes, entremedio de volcanes y Montafas, te
encontrards con impresionantes postales, caracteristicas por el intenso color azul de sus

lagunas, flora y fauna autéctonos y el hielo resultado de las bajas temperaturas.

El tour inicia en San Pedro direccién al sur, en el camino podras visualizar la cuenca del
Salar de Atacama. Primero podras visitar el pueblo de Toconao conocido por sus

construcciones en piedra liparita y visitaremos la iglesia de San Lucas.Tras esto, iremos
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directamente al Salar mas grande de Chile y el tercero mas grande del Mundo, el Salar de
Atacama, donde podras caminar por los senderos de la Laguna Chaxa, habitat natural de
los flamencos.

Continuaremos hacia el Altiplano y visitaremos las Lagunas Altiplanicas: Miscanti y
Mifliques, que estan a los pies de volcanes y la Cordillera. Sus tonos azules acompafiados
de las aves y vicufias crean un verdadero espectaculo natural.

Finalmente, visitaremos Socaire, un pueblo conocido por sus prehispanicos cultivos en

terrazas y sus tejedoras dignas de valor patrimonial.

2.Géiser del Tatio / Full Day

Duracion: 7-8 hrs

Valor de entradas $7000 nac / fee entrances 10.000
Altitud: 4300 msnm / 14100 ft aprox

Horario: 04:30 a 12:00.

Descripcion General

No te puedes perder esta visita a primera hora del dia, el amanecer desde este campo
geotermal es una de las postales méas auténticas del mundo.

Es uno de los mayores yacimientos de energia geotérmica, con mas de 80 geyser y en
pleno altiplano rodeado de volcanes y aguas termales , te brindan una experiencia Unica

que estando a gran altura te crean un mistico paisaje de vapor.

Nuestro viaje al altiplano comienza en la madrugada, te pasamos a recoger a tu alojamiento
en San Pedro de Atacama y disfrutaras el camino viendo las montafias de la cordillera de
los Andes, luego de 90 minutos de viaje, llegamos a los Geysers , donde podras ver un
vibrante espectaculo de fumarolas del Tatio con el contraste de colores del cielo
amaneciendo y disfrutar de un desayuno que te va a reponer de las bajas temperaturas que
van desde los -1°C / -24°C. También podras visitar los pozones rasticos que se forman
dentro del mismo campo con tibias aguas.

Luego tomaremos camino de vuelta a San Pedro, deteniendonos en el Rio Putana, para
gue te maravilles con la flora y la fauna nativa , antes de continuar nuestro retorno , nos
detendremos en el pueblo de Machuca, un pueblo atacamefio con no mas de 20 casas de
adobe, paja y madera de cactus, donde sus habitantes ofrecen anticuchos de llama y otra

gastronomia clasica de la zona.
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3.Salar de Tara/ Full Day
Duracion: 7-8 hrs

Sin entradas / no fee entrances
Altitud: 4300 msnm / 14100 ft aprox
Horario: 08:00 a 17:30.

Descripcion General

Como parte de la Reserva Nacional de los Flamencos, el salar de Tara se encuentra cerca
del punto tripartito que une a Bolivia, Argentina y Chile, escondido entre formaciones
geoldgicas del Altiplano y que cuenta con un rico biosistema de flora y fauna , siendo un
excelente destino para tomas fotogréficas.

Este tour que nos lleva hacia el lado Este de San Pedro de Atacama, empieza cuando te
pasamos a recoger a tu alojamiento, para tomar el camino internacional que conecta a Chile
con Argentina, a través del paso Jama, empezamos visitando el bofedal Quepiaco, llamado
asi por el mismo rio que le da origen, rico en su biodiversidad de flamencos, patos, taguas,
Vicufias y zorros entre otras especies del lugar.

Por la misma ruta,continuaremos hasta los majestuosos e imponentes Monjes de Pacana,
enormes estructuras de piedra que se elevan como verdaderos guardianes solitarios del
desierto.

Nos continuamos internando en el desierto camino al gran Salar de Tara, uno de los lugares
mas impresionantes de San Pedro, en donde realizaremos una caminata que te permitira
disfrutar de la vegetacion, rios y pastoreo de llamas que realizan familias de la zona. Ya
volviendo podras observar en Salar de aguas calientes que se destaca por los colores que

se generan en la mezcla de sus aguas

4. Valle de la Luna / Half Day

Valor de entradas / entrances CLP $3.000 p/p.
Altitud: 2450 msnm / 8300 ft aprox

Horario: 16:00 a 20:30.

Descripcion General
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Inserto en la plena cordillera de la sal y como parte de la Reserva Nacional de los
Flamencos, nos encontramos con unos de los paisajes mas representativos de la zona,

estas maravillosas geomorfolégicas te asombran a simple vista,

El tour comienza en el centro de San Pedro, camino a la Cordillera de la Sal en el desierto
de Atacama , el més arido de la Tierra, llegando a unos de sus puntos de mayor atraccion,
el Valle de la Luna, santuario de la naturaleza formado por la depresion de extrafas
formaciones geologicas, resultado de sucesiones de plegamientos de la corteza terrestre,
gue junto a la accién del viento, de la poca humedad y la sal, dan cabida a este gran
espectaculo salido como de otro planeta.

Luego, cruzaremos el valle , para poder visitar sus reconocidas formaciones rocosas: Las
tres Marias, el cafién, el anfiteatro y la fotografiada Piedra del coyote. Dénde tendras una
ubicacién privilegiada para disfrutar de una puesta de sol llena de colores del desierto, con
los grandes volcanes en el horizonte, ofreciendo una postal digna de no olvidar. Este tour

incluye un desayuno con productos locales, toda una degustacion.

5.Termas de Puritama / Half Day

Duracion: 3-4 hrs

Valor de entradas / entrances CLP AM $15.000 / PM $9000 p/p.
Altitud: 3500 msnm / 11500 ft aprox

Horarios: 08:00 a 13:00y 13:30 a 18:30.

Descripcion General

Insertas en una quebrada de piedras , te encuentras con un spot para relajarte y disfrutar de
las aguas termales, escondidas se encuentran 8 pozones de agua tibia con propiedades

medicinales y terapéuticas con una temperatura de aproximadamente 33 °

En esta visita, podras reponerse con un bafio en las Termas de Puritana, que en lengua
indigena significa “Aguas Calientes, las que nacen en la Cordillera de los Andes y logran
sus altas y agradables temperaturas por la cercania que tienen con materiales volcanicos,
flotando a la superficie para darnos la oportunidad de pasar un momento agradable de
relajo rodeados de vegetacion nativa.

En el lugar cuentas con diferentes comodidades tales como:camarines, bafios y terrazas.
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6.Salar de Atacama / Half Day

Duracion: 3-4 hrs

Valor de entradas / entrances CLP $2.500 p/p.
Altitud: 2450 msnm / 8300 ft aprox

Descripcion General

En esta travesia podras conocer el tercer Salar mas grande del mundo, que ademas es uno
de los sectores de mayor explotacion de Litio. Ademas de disfrutar de un enorme escenario

natural donde se encuentra la Reserva nacional de los Flamencos.

El tour comienza cuando te pasamos a recoger a tu alojamiento, para adentrarnos en el
Salar y luego recorrer el sector de la Laguna de Chaxa , donde conoceras la diversidad de
los tres tipos de flamencos existentes en Chile.

Luego pasaremos por el pueblo de Toconao conocido por su arquitectura patrimonial,

conociendo la iglesia de San Lucas.y su campanario , declarado monumento nacional.

7.Lagunas Cejar y Tebenquiche / Half Day

Duracion: 3-4 hrs

Valor de entradas / entrances: CLP $11.000 AM / $17.000 PM. p/p
Altitud: 2450 msnm / 8300 ft aprox

Horario: 16:00 a 20:00.

Descripcion General

Una experiencia Unica que te permitira flotar en aguas turquesas. Una trilogia de lagunas:
Laguna Cejar Ojos del Salar y laguna Tebenquiche, que debido a su salinidad te permiten

tomar un bafio en medio del desierto.

En este tour visitaremos una serie de lagunas al interior del Salar de Atacama, comienza
desde que te recogemos en tu alojamiento para dirigirnos a los Ojos del Salar, dos
profundos pozos de agua dulce. Luego seguiremos nuestra travesia en la Laguna
Tebinquinche, dénde caminaremos por sus senderos para que puedas deleitarte con sus
pozones de aguas turquesas que mezclados con el azul del cielo y la blancura de su sal, te

dejaran sin aliento.
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Para finalizar veremos la Famosa Laguna Cejar , que debido a su alto contenido de sal,
posee un efecto de flotacion, rodeado de pastos que hacen resaltar el color de su agua,

junto a esto , disfrutaras de un rico aperitivo para disfrutar el atardecer.

8.Valle del Arcoiris / half day

Duracion: 3-4 hrs

Valor de entrada / Entrances: CLP $3.000 pp.
Altitud: 3000 msnm Aprox / 10.000 ft

Horario: 08:00 a 13:30.

Descripcion General

Una mezcla de colores y arte rupestre. En este asombroso lugar puedes encontrar

formaciones geoldgicas de antigua data y de los primeros petroglifos de la zona.

El tour comienza desde que te recogemos en tu alojamiento direccion al oeste,
adentrandonos en la cordillera de Domeyko, pasando por Yerbas buenas, un sector con
jeroglificos de los primeros habitantes del Salar de Atacama, ademas te encontrards con
tallados y dibujos en roca de llamas, camélidos , aves y perros.

Luego nos dirigiremos a un atractivo rico en minerales, sales y formaciones rocosas,
conocido como el Valle del Arcoiris, lleno de diversos colores generados por la presencia de
los minerales , rojo, verde, blanco y amarillo, todos fiel reflejo a las sales y arcillas de sus
montafas , podras recorrer y maravillarte con el paisaje Unico , que sin duda alguna, sélo es

posible en uno de los desiertos mas aridos del mundo.

ii. Tour Fotogréfico

El Tour fotografico es un producto “taylormade” dependiendo de lo que busque el cliente,
adaptado a sus gustos y necesidades. Esta expedicion es para fotdégrafos aficionados vy
profesionales, TripArt ofrece servicio de transporte a lugares de interés fotograficos con
nuestros guias fotdgrafos experimentados. Pensado en las diferencias de luz entre

atardeceres, amaneceres, dia y noche, se establecen los horarios de salida y llegada.
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Dentro de los principales puntos se encuentran diferentes miradores de la zona, puntos para

apreciar la flora y fauna, y rastros de culturas pasadas alrededor de San Pedro de Atacama.

iii. Tour Trekking y Volcanes

Volcéan Toco

Duracion: 7-8 hrs

Altitud: 5.600 msnm

Horarios: 08:00 a 15:00

Incluye: Desde San Pedro nos dirigimos, en vehiculo una hora hasta la base del
volcan,ubicado a 5.000 msnm aproximadamente, tomamos desayuno, luego comienza el
ascenso que dura de 2 a 4 horas. el nivel de dificultad del volcan es féacil, por las
temperaturas es necesario tener ropa abrigada pero no se necesita equipo extra.

Volcan Lascar
Duracion: 10 hrs

Horario: 06:00 a 16:00

Altitud: 5590 msnm

Incluye: La excursibn empieza con recogida en el hotel 06:00, hacia la Laguna Lejia en
donde se prepara un desayuno liviano antes del Ultimo acercamiento en auto para empezar
el ascenso desde los 5000 msnm. El ascenso dura aproximadamente 3 horas y el descenso
2 horas. Se entrega bastones, casco y ropa de ser necesario. Y se va con guia-chofer o 2

guias dependiendo del tamafio del grupo.

iv. Tour Bicicleta
Duracion: 3-4 hrs

Valor de entradas / entrances: CLP $11.000 AM / $17.000 PM. p/p

Altitud: 2450 msnm / 8300 ft aprox

Horario: 16:00 a 20:00.

Incluye:

Una experiencia Unica que que luego de andar por bicicleta por el desierto mas arido del

mundo llegas a descansar en lagunas que te permitira flotar en aguas turquesas.
En este tour empezamos desde la Calle Caracoles en el centro de San Pedro para empezar

el circuito en bicicleta hacia la laguna Cejar, donde descansamos y los clientes se bafian

visitaremos una serie de lagunas al interior del Salar de Atacama, comienza desde que te
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recogemos en tu alojamiento para dirigirnos a los Ojos del Salar, dos profundos pozos de

agua dulce.

3.- Plan de accion TripArt 2019

El potencial competidor que tenga intencion de ingresar al mercado turistico de San Pedro
de Atacama debe partir por reconocer que los tours operadores en ese segmento compiten
en un mercado rojo, esto es, que presenta muchos competidores actuales y, asimismo,
dada la escasez de barreras de entrada, existe no poca probabilidad de que ingresen mas
competidores aun. Adicionalmente, el potencial competidor notara que en San Pedro de
Atacama los tours y atractivos turisticos no solo se encuentran ya establecidos, sino que los

precios ofertados se encuentran en el mismo rango.

En vista de aquello, resulta de vital importancia para el competidor que ingresa al turismo
atacamefio, poder diferenciarse de la competencia buscando mercados nichos y
asegurando la calidad del servicio, dado que asi los clientes asumiran un rol de agentes
promotores del servicio, es decir, promoveran el producto entregado a las personas de su

circulo, que seran potenciales clientes.

En virtud de lo anterior, los objetivos que se propone el presente plan de marketing son
claros: posicionar a TripArt como un Tour Operador que, ademas de ofrecer al cliente tours
con iguales o superiores estandares de calidad que los de la competencia -especialmente
en cuanto a la persona del guia como respecto a la comodidad del servicio-, le ofrezca
también, como valor agregado, ser una agencia que manteniendo el buen servicio siempre
tenga conciencia del entorno, comunidad local y un turismo sustentable, sumandole

un recuerdo plasmado en fotos 0 en un video de alta calidad.

En definitiva, el servicio regular que ofrecen los Tour Operadores en San Pedro de Atacama
-que son las excursiones en los distintos atractivos turisticos de la zona-, pasa de ser la
mera respuesta que el oferente da a la necesidad originaria del turista, a ser la oportunidad
de ofrecerle también una relacién con el entorno y el recuerdo de su viaje con un angulo de
valor artistico y cultural, materializado en una fotografia o en un video, lo cual es a su vez

también otra necesidad del cliente, derivada de aquella otra.

Toda vez que en el mercado no se estd abordando esta necesidad, el presente trabajo

expone y plantea como se debe crear el brand awareness de esta marca, a fin de
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posicionar a TripArt en el mercado del turismo atacameiio como el tour operador que

se preocupa de

la _comunidad vy los

recursos naturales,

entrega _al

viajero

excursionista ese recuerdo

inolvidable en material

visual,

y a perpetuidad,

soportando la comunidad.

4.- ;Como lograr los objetivos?

A continuacion, se presenta un cuadro Canvas con el resumen de los puntos clave que se

van a manejar durante el 2019 para lograr los objetivos planteados anteriormente:

Asociados Actividades
Clave: Claves:
* HotelesGoldy * Excursiones
Silver. turisticas
* Agencias * Ofertade
Mayoristas. material
* Tour fotograficoy
Operadores videos.
Recursos
Clave:
» Camaras
« RRHH
+ Sitio Web

* Vehiculos

Estructura de Costos:
+ Auto con chofer

* Guias

* Mkt Digital

* PéginaWeb

Tabla 7: Canvas

Propuesta de

Valor:
* Excursiones

turisticasen
San Pedro de
Atacama,
compartiendo
conla
comunidadyel
medio
ambiente de
manera
sustentable.

Relacion con
los Clientes:

= Atencion

personalizada
desde la llegada a
la pagina Web y
Redes Sociales.

* Entrega de

productos desde
recogida al Hotel.

* Manejo de Post-

ventay
comentarios.

Canales:

* Sitio Web

* Redes Sociales

* Agencias
Mayoristas

Vias de Ingresos:

+ V\entas Directas de excursiones

* Soporte con otras Agencias

* \entas a través de mayoristas

Fuente: Cuadro de elaboracidn propia

Segmento de

los Clientes:
= Activos
+ Busca Vida

+ Consumidores
con expectativas
sustentables

* Fotografos
+ Senderistas
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5.- Propuesta de Valor

Considerando las tendencias y necesidades de los nuevos turistas, es que podemos
desarrollar una propuesta de valor que satisface necesidades importantes para los clientes.
Encontramos que dentro de la competencia las excursiones estan cubiertas de manera muy
parecidas, con pequefias diferencias de precios o equipos de transporte. Aun asi, existe la
necesidad de mostrar un turismo sustentable, tener conciencia con el entorno tanto la
comunidad con el medio ambiente, experimentar nuevas experiencias y poderse llevar el
recuerdo de los viajes, lo cual, como hemos ya establecido, no esta siendo enfocado ni

ofrecido.

TripArt cuenta con el material y la experiencia necesarios para poder ofrecer este servicio,
en un marco de alto estandar de servicio en cada excursion que realiza. Es asi que la

propuesta de valor que TripArt ofrece es la siguiente:

TripArt es un nuevo Tour Operador que ofrece excursiones a los principales atractivos
turisticos en San Pedro de Atacama, que incluye un servicio de guia altamente capacitado,
cdmodo transporte automovilistico, bicicletas y todo el equipo necesario para la excursiéon
turistica, en un ambiente de éptimo servicio, para que los turistas disfruten y conozcan de

los lugares mas increibles, exoéticos y apetecidos de San Pedro de Atacama,

compartan con la comunidad, protejan el medio ambiente y se lleven con ellos el

mejor recuerdo de vuelta a casa.

6.- Analisis Interno

Recursos Tangibles

TripArt cuenta con los recursos necesarios para poder ofrecer las excursiones con los

estandares competitivos en el mercado y siguiendo las normativas del pais.

Recursos Fisicos:
e Permisos para trabajar como Tour Operador y Agencia de turismo. Detallados en los

anexos.
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Vehiculos para transporte con permisos del Decreto 80: Reglamento de transporte
Privado remunerado de Pasajeros.
Equipo para realizar las excursiones que incluyen: Ropa, bastones, bicicletas,

cascos, radios.

Recursos Humanos:

Guias experimentados con conocimientos geogréficos, arqueoldgicos, culturales y
de la flora y fauna de la region.

Choferes con licencia A2 que permite el transporte de pasajeros en vehiculos
motorizados de transporte publico y privado de personas con capacidad de diez a
diecisiete asientos. (Conaset, 2018)

Coordinador de excursiones

Recursos Intangibles

Experiencia en la industria del turismo. Desde sus inicios, TripArt empezd con un
equipo experimentado y especializado en la industria del turismo. Basta trayectoria
como guias, lo que ha aportado un gran conocimiento de la zona y practicas que

promueven la conservacion del medio ambiente y comunidad local.

Fuerte relacion con proveedores locales: TripArt se ha preocupado por construir
relaciones con productores locales, y promueve el consumo, alimentando la

economia y crecimiento de la comunidad.

7.- FODA

De acuerdo con el analisis interno y la situacién de la industria podemos graficar los factores
internos y externos que influyen en el desarrollo de Tripart

Tabla 6: Analisis FODA

FODA Factores internos Factores Externos

Positivos

Fortalezas Oportunidades

Propuesta de valor innovadora
(nicho poco cubierto) Mercado creciente
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Capacidad de expandirse a otras
areas de Chile. Atractivo consolidado

Involucramiento de la comunidad

local (fuerza de trabajo) Aumento de oferta aérea
Debilidades Amenazas
Posibilidad que se creen proyectos

Poca fidelizacién con la marca similares (nuevos competidores con
(marca nueva) oferta similar)

Negativos [Falta de perfiles que hablen Restricciones de agrupaciones de
multiples idiomas comunidades locales
Limitancias de la capacidad Aumento de precios y restricciones de
instalada los atractivos

Fuente: Elaboracién propia

8.- Presupuesto y Carta Gantt

Diciembre 2018 - Diciembre 2019

ENE | FEB [ MAR [ ABR | MAY | JUN | JUL [ AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

SOPORTE 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

FACEBOOK/
INSTAGRAM

SEARCH

PROGRAMMATIC

Campafias always on durante todo el periodo de inversion con foco en estacionalidad de

cada mercado.

9.- Costos del plan (presupuesto)

El costo del plan digital asciende a $12.100.000 por todo el periodo, la mayor parte del
presupuesto esta concentrada en Redes Sociales (debido al alto potencial y alcance de las

distintas redes, en especial Instagram y Facebook)
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Otra parte importante del presupuesto, esta destinada en Search, ya que es la que nos
genera la mayor cantidad de visitas al sitio web y genera una alta probabilidad de compra

online.

El ultimo soporte considerado son redes de display a través de plataforma programatica,
con el objetivo de generar awareness de la marca y fidelizar a usuarios que nos han visitado
producto de las otras campafias activas (consideramos la activacion de un codigo de

remarketing)

SOPORTE SECCION FORMATO e CTR | CLICKS CPM BUDGET

(6] COMPRA  ONES CLP

Post
FACEBOOK/| e\ FeeD | Patrocinados / | PESKOP& | cpe  [14000:001 65004 | 45000 | $321 | $100 | $4500.000
INSTAGRAM o] A Mobile 0

Motores de Desktop &

SEARCH SITIO WEB Busqueda Mobile

CPC N/A 8,00% [ 26.923 N/A $130 $ 3.500.000

PROGRAMM RED DE Banners Rich | Desktop &

0
ATIC SITIOS WEB Media Mobile CPM 1.875.000| 2,00% | 37.500 [ $1.600 $80 $ 3.000.000

14.000.00

TOTAL 0

0,32% | 45.000 $ 11.000.000

ADM.&

MONITOREO $ 1.100.000

$12.100.000

10.- Implementacién y Control (Indicadores KPI)

En linea con los objetivos de marketing y comerciales planteados en este plan de accién se

monitorearan los siguientes KPlIs:
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Numero de
visitasa la
pagina

Nimero de Nimero de
tours visitas redes
realizados sociales

Nimero de Nimero de
asajeros reservas
p

Ventas

Numero de visitas a la pagina
Numero de visitas redes sociales
Numero de reservas

Ventas mensuales

NUmero de pasajeros

© g~ w NP

Ndamero de tours realizados

Los objetivos de estos KPIs buscan medir el flujo de visitas a los diferentes canales, para
poder compararlos con el niumero de reservas y ventas para poder sacar el promedio de
conversion. Al mismo tiempo el dividir las ventas en nimero de pasajeros y excursiones
realizadas nos ayuda a entender el comportamiento de los clientes para evaluar futuras
estrategias, armar paquetes y promociones para mejorar las ventas de TripArt.
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12.- Anexos
TABLA COMPARACION DE PRECIOS TOUR OPERADORES SAN PEDRO DE ATACAMA

Turismo |Vive Turismo |Terra Desert Maxim

Layana [Atacama |Caur Extreme |Indomit [Sorbac Whipala [Adventure [Experience |Trekana
Lagunas del
Altiplano $35.000| $35.000( $45.000| $50.000| $45.000( $65.000| $50.000 $30.000 $50.000| $80.000
Geysers del
Tatio $22.000| $22.000| $25.000| $20.000| $25.000| $55.000( $47.500 $25.000 $28.000| $82.000
Salar de Tara $60.000| $45.000( $45.000| $45.000| $50.000( $85.000| $80.000 $55.000 $55.000| $82.000
Valle de la
Luna $15.000| $17.000( $15.000| $15.000| $18.000( $45.000| $30.000 $17.000 $18.000| $40.000
Termas de
Puritama $15.000| $12.000( $15.000| $10.000| $25.000( $25.000| $25.000 $15.000 $35.000| $55.000
Laguna Cejar $20.000| $17.000| $20.000| $15.000| $18.000| $50.000( $30.000 $20.000 $37.000| $58.000
Valle del
Arcoiris $25.000| $27.000| $25.000| $25.000| $12.000| $60.000( $50.000 $32.000 $30.000| $50.000
TOTAL $192.000| $175.000| $190.000( $180.000( $193.000| $385.000( $312.500| $194.000( $253.000( $447.000

Fuente: Elaboracién propia

TABLA COMPARACION DE TOUR OPERADORES EN REDES SOCIALES
Precios (mas barato al
mAas caro) Facebook Instagram
Vive Atacama 1 2.663 472
Terra Extreme 2 215 n/a
Turismo Caur 3 3.159 24
Turismo Layana 4 1.628 1.482
Indomit 5 1.807 620
Desert Adventure 6 1.312 613
Maxim Experience 7 742 1.013
Whipala 8 865 1.106
Sorbac 9 3.124 19.000

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA ANALISIS DE COMPETIDORES INFORMACION EN PAGINAS WEB

Turismo Vive Turismo Desert Maxim
Layana Atacama | Caur Terra Extreme | Indomit Sorbac Whipala Adventure Experience
Valor Servicio Servicio [Turismo |Acercar a las Seguridad |Disfrutar [Armonia |Descongesti | Agencia mas
Flexible con mejor [Sustentabl | bellezas del y Confort [de la con los onar los experimentada
agregado Personalizad |calidady |e desierto libertady |pueblos circuitos
o confiable aventura |andinos existentes
Vehiculos Mercedes Bus 4Runner [Camioneta
Sprinter Ford Overland [GMC Van [4x4
Econoline ax4
Buses volare
Tour
Paquetes No No Si No No No Si Si No

Fuente: Elaboracion propia

Requisitos para funcionamiento de tour operadores (Norma Chilena)

4 Requisitos para los tour operadores
Los tour operadores deben cumplir con los requisitos minimos generales, de gestion, calidad y competencias
siguientes:
4.1 Requisitos de organizacion
El tour operador debe tener una organizacion tal, de manera que preste los servicios indicados en su manual de
servicios y los que promocione. En particular el tour operador debe:
a) Contar con un manual de organizacién que contenga a lo menos:
- organigrama o esquema de cargos, en el cual se establecen las relaciones funcionales, jerarquicas
de autoridad y de control;
- definicién y estructuracion de las areas de la organizacion, incluyendo la definicién de las funciones
de cada una de las areas definidas;
- requisitos de seleccién del personal para todas y cada una de las areas, incluyendo la formacion,
competencias, habilidades y experiencia que debe poseer el personal, de acuerdo a la definicion y
estructuracién de las areas que se hayan establecido; y
NOTA Una misma persona puede realizar diversas funciones.
- manual de procedimientos para el tratamiento de los imprevistos que el tour operador haya definido que
pueden ocurrir al entregar productos, paquetes o servicios turisticos.
b) Contar con procedimientos escritos, para cada una de las areas definidas, que permitan garantizar la calidad
de los servicios ofrecidos.

c) El tour operador contara con medidas y/o politicas de prevencion de la explotacién de seres humanos, en
cualquiera de sus formas, especialmente la sexual, y en particular cuando pueda afectar a nifios, dirigidas a sus
proveedores y el personal. Dando cumplimiento al menos a:
- Informar de estas medidas y/o practicas de prevencion a los clientes, a través del disefio de paquetes
turisticos;
- através de la evaluacién de proveedores; y
- através de la capacitacion del personal
d) Contar con el personal capacitado y entrenado en los sistemas y métodos de trabajo, para la
eficiente y oportuna entrega de los servicios prestados.
e) Tener definido un sistema para identificar y documentar las necesidades de capacitacion del
personal, el que debe considerar como minimo los aspectos siguientes: servicio al cliente, calidad del
servicio, conocimientos técnicos para el disefio de paquetes turisticos, comercializacion, idiomas, entre
otros.
f) Definir los mecanismos de seleccién y capacitacion del personal temporal o transitorio contratado
para temporadas altas u otros, de forma tal que su trabajo no afecte a la calidad de los servicios
ofrecidos.
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g) Contar con un procedimiento de recepcion y tratamiento de reclamos y sugerencias, que incluya los
canales de comunicacién entre el tour operador y el cliente, los plazos de respuesta y registros de las
acciones tomadas.

h) Contar con programas de mantencion, preventivos y correctivos, de forma tal de asegurar el buen
estado de funcionamiento, conservacion y mantenimiento del equipamiento de que se disponga.

i) Informar mediante un catalogo de productos, paquetes y/o servicios, de todas aquellas prestaciones
que ofrece el tour operador, en espafiol y en un segundo idioma correspondiente a él o los mercado(s)
objetivo(s), indicando el producto, paquete o servicio y su descripcion, forma de acceder a ellos y los
precios vigentes para un tiempo especifico.

NOTA Los precios de los productos, paquetes y/o servicios pueden ir incorporados en el manual o en un
documento aparte designado como tarifario.
4.2 Equipamiento
El tour operador debe disponer de un domicilio, debidamente identificado, destinado a los objetivos propios de
un tour operador, que cumpla con la reglamentacion vigente y cuente con al menos el equipamiento siguiente:

- teléfono, destinado a las actividades propias del tour operador;

- conexion a Internet y correo electrénico vigente con dominio propio;

- fax o sistema equivalente;

- otros, segun se requiera para su operacion.

4.3 Seleccion y evaluacion de proveedores de servicios
El tour operador, para asegurar la calidad del producto o servicio adquirido, debe tener un procedimiento escrito
para seleccionar y evaluar a sus proveedores, considerando entre otros:
a) ldentificacion y verificacion del cumplimiento de los requisitos legales vigentes directamente relacionados con
la actividad.
NOTA En el caso de los tour operadores emisivos los requisitos legales deben corresponder a los destinos que
estan incluidos en el paquete turistico.
b) Experiencia de los proveedores dentro del mercado en el que se prestara el producto o servicios.
c) Evaluacion de los recursos, instalaciones y medios técnicos de los proveedores para otorgar los
productos o servicios.
d) Comportamiento del proveedor con otros tour operadores.
e) Criterios para la descalificacion de un proveedor (por ejemplo: reiterados incumplimientos en las
caracteristicas o condiciones acordadas por el proveedor; falta de respuesta o respuesta insatisfactoria
a reclamos; insuficiente nivel de calidad apreciado en visitas de comprobacion y otros).

4.4 Post venta
El tour operador debe tener implementados como minimo, lo siguiente:
a) Un procedimiento escrito para realizar el seguimiento de post venta, después de la prestacion de los
servicios.
b) Un sistema de medicion de la satisfaccion de los clientes respecto del paquete, producto o servicio
turistico ofrecido, que permita velar porque la calidad promocionada sea igual a la calidad de los
servicios prestados. Este sistema debe incluir al menos:
- forma en que se recopilara la informacién (encuestas de satisfaccion, entrevistas con las
agencias de viajes y similares);
- cuando se aplicara este sistema y el responsable de su aplicacién;
- definicion de la forma en que se dara tratamiento a la informacion obtenida y su
responsable.
5 Requisitos de disefio de paquetes turisticos
El tour operador debe definir los procedimientos de disefio y control de calidad de los paquetes
turisticos y sus correspondientes registros.
5.1 Disefo de paquetes turisticos
El tour operador, para el disefio de un paquete turistico, debe:
a) Definir la duracion e itinerarios de los distintos programas que lo componen.
b) Definir el nombre, precio y vigencia del paquete turistico.
c) Definir en detalle cada uno de los productos y/o servicios que estan incluidos, segun
corresponda.

d) Identificar los servicios opcionales y sus respectivos valores, cuando corresponda.
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e) ldentificar a los proveedores de cada uno de los servicios incluidos en el paquete turistico.

f) Definir las responsabilidades propias, de las agencias de viajes y de los proveedores.

g) lIdentificar los requisitos legales, medio ambientales, de seguridad, salud y otros, que pueden ser
aplicables al paquete turistico y a los usuarios finales, en cada uno de los destinos que incluye.

h) Definir los seguros incluidos en el paquete turistico.

i) ldentificar proveedores alternativos para cada uno de los servicios turisticos.

5.2 Control del disefio de paquetes turisticos
Para garantizar la prestacion de los productos, servicios y/o paquetes turisticos, el tour operador debe:5.2.1
Verificacion de los servicios adquiridos
El tour operador debe establecer procedimientos escritos de verificacién de las adquisiciones de los servicios
turisticos que forman parte del paquete turistico, de forma tal de asegurar la calidad de éste. Este procedimiento
debe incluir, como minimo:
- verificacion de los proveedores;
- cotizaciones de los servicios las que deben incluir todas las especificaciones y caracteristicas de
éstos; y
- disposiciones legales vigentes en los destinos incluidos en el paquete turistico, directamente
relacionadas con la actividad.
5.2.2 Revision y validacion del disefio del paquete turistico
Al concluir el proceso de disefio del paquete turistico se debe generar un registro de la revision final y
validacion de éste, el que debe incluir al menos:
a) Aprobacién de toda la documentacion que respalda la calidad y condiciones de cada uno
de los servicios turisticos incluidos en el paquete turistico, verificando que se cumplan cada
uno de los requisitos definidos.
b) Identificacion de los participantes y representantes de cada una de las areas de la
organizacion.
c) lIdentificacién de los potenciales problemas, y las acciones preventivas propuestas para
asegurar que éstos no ocurran y afecten la calidad del paquete turistico.
d) Identificar los medios y periodicidad con la que se realizaran las validaciones, de forma tal
de asegurar que el paquete turistico contintia satisfaciendo las necesidades de los usuarios
finales, conforme a los requisitos iniciales y a las modificaciones solicitadas por las agencias
de viajes, y permitir también identificar potenciales mejoras a éste.

5.3 Control de modificaciones en el disefio
El tour operador debe llevar un registro y administrar las modificaciones de los requisitos de los servicios de un
paquete turistico, después de que éste haya sido implementado. El registro de modificaciones debe considerar
al menos:
a) Identificacion y justificacion de las modificaciones, para ser sometidas a analisis y se redisefie la
parte del paquete turistico afectado.
b) Registro de las modificaciones en los requisitos del paquete turistico, identificando la planificacién,
aprobacion y fecha de la implementacion.
c) Identificacion de los representantes de las areas de la organizacion afectadas por las
modificaciones.

6 Requisitos comerciales y de marketing

El tour operador debe cumplir con los requisitos minimos siguientes respecto de sus relaciones comerciales y de

marketing.

6.1 Comercializacion

Es competencia del tour operador contar con los requisitos minimos siguientes:
a) ldentificar las tarifas aplicables a los paquetes turisticos desarrollados y las comisiones aplicables a
cada uno de los canales de distribucion.
b) Identificar claramente las caracteristicas de los paquetes turisticos, las ofertas y promociones, de
forma tal que la agencia de viajes sepa en todo momento cuales son los compromisos asumidos por el
tour operador.
c) Tener un procedimiento de venta de los paquetes, productos y servicios turisticos ofrecidos, el que
debe contener al menos los precios, expresados en moneda local o su equivalente en una moneda
extranjera de uso frecuente, condiciones y otros.
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d) Realizar una capacitaciéon a sus canales de distribucién con el propédsito de difundir y explicar las
condiciones de los paquetes, productos y servicios turisticos sean entendidas, difundidas e informadas
correctamente.

6.2 Reservas y ventas
Es competencia del tour operador contar con un servicio de reservas y ventas, que cumpla con los requisitos
minimos siguientes:
a) Contar con procedimientos de reservas y ventas.
b) Aceptar, como minimo, dos medios de pagos los que deben ser informados.
c) Tener definidos los protocolos de reserva para los distintos proveedores de servicios, de forma tal de
entregar la informacién necesaria para activar una reserva y conocer el estado de la reserva (ver Anexo
A).
d) Tener definido el procedimiento de venta, anulaciones, no presentacion (no show) devoluciones,
confirmaciones de todos los paquetes, productos o servicios turisticos que ofrece.

e) Formalizar por medio de un documento escrito, el o los paquetes, productos o servicios turisticos
vendidos (ver Anexo B), el cual debe establecer segun corresponda, lo siguiente:
- identificacion del cliente;
- itinerario (destino[s] del viaje, con sus periodos y fechas de estadia);
- medios de transporte, categorias y caracteristicas, fechas, horas y lugares de salida y
regreso;
- alojamiento, categoria y servicios contratados;
- régimen alimenticio;
- nombre, direccion, teléfono y correo electrénico, para contactarse en caso de emergencias;
- formas y fechas de pago;
- plazo y condiciones de anulacion, no presentacién (no show), modificacion o postergacion
de el o los servicios contratados, indicando las multas, penalidades y cargos por estos
conceptos;
- condiciones de las ofertas y promociones;
- otros servicios incluidos en el programa, tales como seguros de asistencia y otros;
- deberes, derechos y obligaciones de las partes; y
- otros.
f) Entregar recibo o documento justificante en el que conste el monto cancelado, conceptos o servicios
e identificacion del cliente, que haya efectuado un prepago, pago total o abono de los servicios
contratados.
g) En el caso de existir diferentes tarifas (por temporada, ofertas, promociones y otros) éstas deben
responder al nivel de calidad de el o los servicios que ofrece el tour operador, de modo que una tarifa
reducida no signifique un nivel inferior de calidad, respecto a las prestaciones promocionadas.
6.3 Imagen corporativa o publicidad
El tour operador debe cumplir con los requisitos minimos siguientes:
a) Consignar en forma precisa y explicita el nombre de fantasia en los medios publicitarios,
correspondencia, formularios y cualquier otra documentacion o material que se requiera.
b) EI material utilizado en la promocion de los servicios se debe publicar en espafiol y en un segundo
idioma correspondiente a él o los mercados objetivos, y debe responder a parametros verificables,
evitando el uso de términos que, por su ambigtedad, pudieran inducir expectativas superiores a los que
realmente presta el tour operador.
6.4 Otros requisitos
a) b)
El tour operador debe estar registrado en el Registro Nacional de Clasificacion del Servicio Nacional de Turismo
(SERNATUR).
Una vez obtenida la certificacion, el tour operador debe exhibir la constancia de dicha certificacion.
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