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Resumen Ejecutivo
La creacion del plan de negocio Chile Cabin Hotel se encuentra planificado para el afo
2021, el cual operara en los cinco destinos turisticos mas atractivos de Chile.
Su foco principal buscara ofrecer una experiencia diferenciadora a sus huéspedes,
destacandose por su buen servicio. Este se encontrara en 2 formatos, dependiendo la
capacidad de 10 a 16 camas distribuidas en formas de literas, las cuales cuentan con luz
de lectura, una salida, una ventana, una cortina de aislamiento y vienen acompafnadas de
utensilios necesarios para el viajero, ambos formatos contaran con dos pisos, areas
comunes, bafio y conexion WI-FI.
Adicionalmente, nuestro servicio podra ofrecer diferentes actividades producto de alianzas
estratégicas con operadores turisticos y agencias de viaje, tales como actividades outdoors,
cabalgatas, caminadas ecoldgicas, visitas a parques naturales, ademas de un personal
excelentemente capacitado para ofrecer a nuestros huéspedes una estadia lo mas
placentera posible.
Nuestro mercado meta estara enfocado en turistas estadounidenses, europeos y brasileros
entre 25 y 64 anos de edad, cuyos motivos de viaje sean turismo y ocio, los cuales
ascenderan a 624 pasajeros el primer afio de operacién, generando ingresos de CLP
499.103.200, el cual ira incrementando en funcién a la tasa de ocupacion.
El margen EBITDA con el que iniciara el proyecto sera del 24%, donde 70% de la inversion
se realizara mediante aporte de los fundadores, capital propio y el 30% se convocara a
inversionistas, ofreciendo opciones preferentes y retiros al tercer periodo.
Finalmente, de acuerdo al plan financiero del proyecto, los flujos proyectados generan un
VAN de $302.162.562 descontados a una tasa del 18,09%; obteniendo una TIR del 51%.



1. Oportunidad de negocio

El principal propdsito de los viajes de turismo durante 2018, segun estadisticas del
SERNATUR, fueron las vacaciones con 3.390.489 llegadas. Esto significa que 6 de cada 10

turistas que ingresaron al pais lo hicieron motivados principalmente por el ocio (vacaciones).

El gasto total individual de los turistas ingresados por aeropuertos fue de US$ 964,3, esto es
3,4 veces mayor al registrado por los turistas que ingresan al pais por fronteras terrestres,
distribuidos segun residencia del turista, Brasil (US$ 452,5 MM), Norteamérica (US$ 430,3)
MM) y Europa (US$ 656,7 MM), registrando un ingreso de divisas promedio de US$ 3.230,5

MM, permanencia promedio por noche de 8 dias y un gasto individual de US$ 564,5. "

La situacion anterior, junto con las auspiciosas proyecciones del turismo a nivel regional y a
las tendencias mundiales al ecoturismo, han motivado el nacimiento del proyecto a ser
abordado, y que corresponde a un hotel rodante, un autobus en el que se puede viajar, hacer
turismo y dormir, ya que estd equipado con diferentes compartimentos para alojar a los
huéspedes. Un hotel sobre ruedas. Durante el dia se puede viajar comodamente, y por la

noche dormir en la parte trasera, donde estan las “habitaciones”.

Estos tendran una capacidad de 10 y 16 camas de una plaza, distribuidas como literas,
equipadas con toda la ropa de cama necesaria para que no tenga que cargar en su equipaje
con un voluminoso saco de dormir, luz individual de lectura, una pequena red porta objetos,
cortinas aislantes de ruido, un espacio para que los viajeros compartan entre si, amplio bafo,
wifi en la cabina, enchufes donde se pueden cargar todos los aparatos electrénicos, como
moviles, camaras de fotos, servicios de alimentacion 24/7 con una propuesta gastrondmica
sofisticada y variada en destino y un formato estandar de 2 menus en carretera, cémodos
espacios de relajacién que permitan disfrutar los paisajes. Acuerdos con restaurantes locales
y programacion de actividades outdoor que son tipicas del sector y la zona, y que se
pretenden ofrecer, tales como: visita al Parque Nacional Torres del Paine y otros parques
existentes en la region, incursionando en San Pedro de Atacama, la region de Los Lagos
para los amantes del ski, de los deportes de nieve y el montafismo, viaje por la Carretera
Austral, considerado el verdadero paraiso para los amantes de la pesca con mosca, ademas

de la visita a uno de los lugares mas verdes de Aysén con bosques de lenga, coihue, donde
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habitan zorros, el gato montés, pumas y huifias. Y finalmente uno de los lugares mas

interesantes a nivel cultural, gastronémico y natural, Chiloé.

1.1. Impacto COVID-19

Lamentablemente, para efectos de nuestro proyecto, el turismo ha sido uno de los
sectores econdmicos mas duramente afectados con la pandemia del Covid-19 alrededor del

mundo.

Claramente el sector esta paralizado desde un inicio, practicamente con ingresos cero, casi

el 95% de los hoteles cerrado, el 100% tour operador receptivo, emisivo sin movimientos.

El sector en un 95% son pequefias y microempresas y no han tenido la espalda financiera
para solventar y soportar este proceso, siendo empresas de servicios, viéndose obligadas a

acogerse a la ley de proteccién de empleo entregada por el gobierno, dando respiro a la caja.

En cuanto a la recuperaciéon del turismo, creemos se comenzara a recuperar con turismo
interno, costara tomar confianza en el exterior, viajes internacionales se veran mermados.
Existe una gran oportunidad interna, el turismo genera al pais alrededor USD 2.000 en
turismo. Existe un estudio donde se indica que los chilenos conocemos aproximadamente el
30% de nuestro pais segun la subsecretaria de turismo, existiendo una oportunidad

interesante de aumentar ese grado de conocimiento.

La recuperacion del sector hotelero va a tardar algun tiempo, por lo que existiran cambios en

los protocolos de viajes y la gente debera tomar riesgos, donde los habitos de uso van a
cambiar enfrentdndonos a mucha incertidumbre, para lo cual nuestro proyecto ofrecera un
Safety Program Post Covid-19. (Anexo N°1)



Il. Analisis de la industria

21. Industria
Chile es un pais unico. Nuestra generosa naturaleza nos ha regalado miles de glaciares,
islas y volcanes, cientos de cumbres montafiosas y fascinantes lagos y rios que se plasman
en una inmensa variedad de paisajes, climas, flora y fauna. Desde el desierto mas arido del
mundo, hasta los fiordos de la Patagonia austral y la Antartica chilena. Desde la majestuosa
cordillera de los Andes a nuestros mas de 6.400 kildbmetros de costas. Pero también
contamos con una enorme riqueza cultural, reflejada por una infinidad de lugares de alto
interés historico y patrimonial, entre los que destacan 5 sitios que han sido declarados
Patrimonio de la Humanidad: el Parque Nacional Rapa Nui, las Iglesias de Chiloé, el barrio
histérico del puerto de Valparaiso, las oficinas salitreras de Humberstone y Santa Lauray la
ciudad minera de Sewell. Asimismo, gozamos de un potencial gigantesco para desarrollar
formas mas especificas y sofisticadas de turismo, tales como el turismo astronémico, con los
mejores observatorios del mundo; el turismo vitivinicola en los valles del Elqui, Limari,
Aconcagua, San Antonio, Casablanca, Maipo, Cachapoal, Colchagua, Curicé, Maule e ltata,
en donde se producen algunos de los mejores vinos del mundo; y eco-turismo, en alguna de
las 10 rutas bicentenario, entre las que destacan la Ruta del Desierto en el norte grande, la
Ruta del Mar en el litoral central, la Ruta Aventura Austral siguiendo la Carretera Austral y la
Ruta del Fin del Mundo, en la Region de Magallanes, entre otras maravillas. En suma,
tenemos todo para hacer de Chile una potencia turistica a nivel mundial, por eso debemos
dotarla de la institucionalidad, el impulso y los incentivos que se requieren para hacer de esta
antigua aspiracion una realidad concreta.
Desde una perspectiva econdmica, el turismo tiene un rol preponderante como una de las
industrias de mas rapido crecimiento en el mundo. En este escenario, Chile, ademas de sus
bellezas naturales, cuenta con importantes atributos que lo hace un pais atractivo, con una
economia vibrante, que fomenta la creacién de nuevos negocios, una institucionalidad
robusta y gente dispuesta a trabajar con entusiasmo.
De acuerdo con SERCOTEC, 6 de cada 10 emprendimientos en Chile son de turismo. En los
préximos dos afnos se inaugurara el nuevo aeropuerto de Santiago que podria recibir hasta
45 millones de pasajeros al ano.
En Chile de acuerdo con la Fundacion Imagen de Chile desde 1990 el turismo se ha

convertido en uno de los principales recursos econémicos del pais. El primer cambio notorio
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en la presencia del PIB fue en 2005 que representd el 1,33% del PIB nacional. Hoy en dia,
representa un 11,2% del PIB del pais, encima de Servicios Empresariales, Manufactura y
Mineria.

Respecto a la entrada de visitantes, en 2017 6,4 millones de extranjeros llegaron a Chile y
entre 2019/2020, el nuevo aeropuerto de Santiago, se prepara para recibir 30 millones de
pasajeros al afio.

Acompafiando a este crecimiento, el pais ha ido ganando medallas que lo hacen un destino

apetecible:

e Eleccion de Santiago por la revista Business Destinations como el mejor destino para
hacer turismo negocios en Sudamérica.

e Nombramiento de Chile como el destino imperdible en 2018, segun Lonely Planet.

e Premio al mejor destino de Turismo Aventura en los World Travel Awards que el pais

gano por segunda vez consecutiva.

De acuerdo al Anuario de Turismo publicado por la Subsecretaria de Turismo, los destinos

mas visitados son los siguientes:

ESTADISTICAS REGIONALES DE LLEGADAS Y PERNOCTACIONES SEGUN
ENCUESTAMENSUAL DE ALOJAMIENTO TURISTICO (EMAT), ANO 2018

Liegadas a EAT, por region, afic 2018 Pernoctaciones en EAT, por region, afio 2018
CHILENOS EXTRANJEROS  TOTAL TOTAL
Arica y Parinacota 173.624 11988 205612 w7178
Tarapaca 318470 63.397 381867 B44.585
Antofagasta 624.043 185649 809.692 1.809.142
Atacama 266.920 24,832 281.751 551.504
Coquimbo 601546 58.473  660.018 1434.076
Valparaiso 1298398 287202 1686.602 3.022.002
Metropolitana de Santiago| 1230001 2344620 3.674.821 75688.268
;L”r?’;fd“é”n%ﬁgg"ﬁ's 316.565 18933 336506 764.961
Maule 350,168 24872 384.04 a0
Huble 277,464 13386 200,860 561164
Biobio 561.802 43447 605348 1.018.315
La Araucania 522506 04756 §27.351 1375221
Los Rios 336.300 43500 379.800 737.608
Los Lagos 863326  J0.003  yp3.320 2.228.687
w0 90 ez -
ey w00 o wsms wam
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Figura 1: Pernoctaciones segun alojamiento turistico 2018

Fuente: Subsecretaria de Turismo — Anuario 2018

El desarrollo de la industria turistica en Chile ha mostrado un crecimiento promedio anual de
7,8% en el arribo de turistas extranjeros, con un ingreso de divisas, en el ultimo afio, superior
a los US$3.785 millones —solo por concepto de turismo receptivo—; y un aporte al empleo,
en 2018, que representa un 4,4% del total nacional.

Lo anterior puede estar asociado a que los extranjeros que llegan desde el Viejo Continente
tienen la mayor estadia promedio de 25,5 noches, mientras que los brasilefios vienen por 8,2
noches. Los que menos tiempo se quedan son los argentinos, con 5,2 noches, mientras que
estadounidenses y australianos lo hacen en torno a 16 dias.

Hubo una época en la que el viajero reservaba su propia cabina de tren y disfrutaba de la
experiencia de recorrer el mundo.

En Chile Cabin Hotel hemos querido, ademas de resolver el problema de los kilometros,
explorar esa vivencia sentimental y hacerla real en un autobus hotel que recorre la distancia

entre nuestros diferentes destinos.

2.2. Competidores

En funcion a la su calidad del servicio, orientacion al cliente, y consecuentemente a ser
hoteles de mayor modernidad y menos convencionales, se han definido los siguientes tres

hoteles como competencia directa segun el destino que ofrecemos:

Destino Nombre del Establecimiento Tarifa Doble
(CLP)
Torres del Paine Tiny House Torres del Paine 390.000
Hotel Pampa Lodge, Quincho & Caballos 310.000
Refugio Laguna Amarga 235.000
Los Lagos Hotel Boutique Greco 145.000
Casa Molino Hotel Boutique 172.000
Hotel Puelche 180.000
San Pedro de Casa Solcor Boutique Bed&Breakfast 130.000
Atacama Hotel Poblado Kimal 91.000
Corvatsch Hotel 103.000
Carretera Austral Loberias del Sur 100.000




Dreams Patagonia 120.000
Hotel Gran Pacifico 130.000
Chiloé Hotel de Castro 76.000
Cabafias Kompatzki 95.250
Cabafas Don Focho 103.000

Tabla 1: Competidores
Fuente: Elaboracion propia

En Anexo N° 2, se exponen breves caracterizaciones de cada uno de los diez hoteles.

2.3. Clientes
Analizaremos el mercado objetivo para nuestro Chile Cabin Hotel. Principalmente en esta
parte del informe sera entregar informacion acerca de quiénes son, qué valoran, cuales son
sus necesidades y cuantos de ellos son los potenciales clientes para una empresa de este
tipo.
Debemos considerar para este punto, el objetivo de la subsecretaria de Turismo, donde tiene
como estrategia de promocion internacional de Chile apuntar a la diversificacién de
mercados, con el objetivo de potenciar la llegada de turistas de mas larga estadia y mayor
gasto. "Destacamos el aumento que durante 2019 experimentaron mercados estratégicos
para Chile, como Espafia (+6,6%), China (+4,6%), Alemania (+2,7%), Inglaterra (+2,3%),
Estados Unidos (+1,1%), y Canada (+1,0%)". La campana que el gobierno impulso en Fitur
2020 busca mejorar el posicionamiento en mercados tan relevantes como Latinoameérica,
Estados Unidos y Asia, y afianzar el incremento de la demanda en otros mercados emisores
europeos, especialmente en paises como Espafia, que juega un papel fundamental en la
estrategia promocional de Chile”. Espana es, de hecho, un mercado emisor fundamental
para Chile: ocupa el séptimo lugar entre los diez primeros mercados emisores, con estancias
medias de 23,1 dias, especialmente durante el verano austral, con un gasto global anual de
122,3 millones de ddlares.
Para el turista es importante planificar qué va a hacer y dénde ir. Hoy existen varios destinos
y alternativas, y el lugar donde pasemos las vacaciones va a depender de qué es lo que
queremos hacer y si viajamos en familia, en pareja o con amigos.
Lo que mueve al turista son los objetivos que busca al momento de viajar, lo que se relaciona
con sus gustos y preferencias. Esto va a determinar qué tipo de turismo va a realizar, tal

como descanso, cientifico, aventura, cultural, gastronémico y Glamping.
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Por lo tanto, nos enfocaremos en los siguientes perfiles:
e Turismo receptivo: Se refiere a cuando llegan visitantes extranjeros a un pais,
pretendiendo permanecer un tiempo en él para luego volver a su pais de origen o
bien viajar a otro lugar.

e Perfil socioecondémico: Consiste en el resultado de una investigacion que reune

aspectos relevantes a conocer en cuanto al nivel social y econémico de una persona

o familia segun su renta, cultura, nivel de vida, etc.

Para realizar un estudio personalizado del turismo nacional, se decidié enfocar en cada perfil
de los diversos turistas que visitan Chile y dividirlos en cinco grupos mediante el dinero que

gastan estos diariamente.

Primero nombraremos en los intervalos de dinero que se ha divido mediante un estudio de
Sernatur. Estos son: Menos de 80 ddlares; entre 30 y 80 ddlares; entre 30 y 120 ddlares;
entre 80 y 120 ddlares; mas de 80 ddélares. También se tomé en cuenta diversas variables
como el lugar de proveniencia del turista, factor que influye en su capacidad de gasto diario,
esto va a depender si provienen de zonas fronterizas a Chile o lugares mas lejanos a este
como Norteamérica o Europa 2. En las tablas se puede observar que los viajes por motivos
vacaciones en su gran mayoria, seguidos por otros motivos y negocios, los que son muchas

veces complementarios.
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Liegada de Permanencia

Turis_tas p_r.ur_pais Uss Uss r_.trnmedia
de residencia(miles) - N (Moches

Argentina 25737 3193 53.5 6.0
Brasi 591.4 765,1 102,3 1.5
Bolivia 639.2 226.8 20.5 1

Peru 392.5 313.4 25,2 12,6
Estados Unidos 258,0 1.107,7 B34 14,0
Colombia 1214 786.6 28.6 275
Espafia 94,0 1.299.3 56,2 23

Francia BB, 4 1.206,0 48,5 25,k
Alemania 17,4 1.157.0 51,3 22,2
Australia 70,9 1.099.6 74,7 7
Inglaterra 62,1 1.333.3 BE,3 15,4
Canada ba,3 1.263,0 70,1 18,0
México 53.0 1.121.0 70,1 16,0
China 32,0 1.712.1 B3.7 18,3

Tabla 2: Llegadas de Turistas, Gasto Total Individual (US$), GPDI (US$) y permanencia promedio (noches), segin
pais de residencia, afio 2018

Fuente: Subsecretaria de Turismo — Anuario 2018

Motivo Llegada Tu_ristas % Var  Ingreso de_!:_ljvisas % Var ) GTI % Var _GPjJ__I_ % Var Perm. % Var

{Miles) 1817 (MMUSS) 18/17 (USS) 18/17 (USS) 18/17 18/17
Personales 5.168,5 11 2.678,8 10,0 518,3 1.3 44,6 10,1 ne 12,6
Vacaciones 3.390,5 14,2 1.958.6 n9 8717 2,7 66,6 5 8 b
Visita Familia/Amigos 1.287.0 2.3 523.9 15.1 407, 12,5 20,9 6.0 18,5 18,6
Otros 4910 18,7 196,2 33.9 399,7 18,6 35,2 9.8 4 97
Negocios 554,4 12,8 5517 171 985,1 4,9 97,9 5,0 10,2 1,0

Total 6.722.9 -1.3% 3.2305 -n3% 564,5 -0,0% 482  -10.3% ns &%

Tabla 3: Llegada de turistas (miles), ingreso de divisas (millones US$), GTI (US$), y permanencia promedio
(noches), segun principal motivo del viaje y su variacién porcentual 2018/2017

Fuente: Subsecretaria de Turismo — Anuario 2018

Perfil General: Turistas que provienen de paises de Norteamérica, Europa, Asia y Brasil
mayoritariamente, poseen un gasto diario entre los 80 y los 110 ddlares, estos poseen un
presupuesto mayor a los demas turistas y es que gozan de gustos diferentes, enfocados en
la vida al aire libre y a los deportes extremos, como el montafismo, deporte aventura, rutas

de interés tematico entre otros. Dispuestos a invertir en equipamiento para sus actividades,
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incurrir en gastos como, pasaje de avion, estadia en hotel y comidas durante el dia en algun

restaurante entre otras.

1. Descripcion de la empresa y propuesta de valor

3.1.

Modelo de negocio

La propuesta de valor se basa en elementos diferenciadores para Chile Cabin Hotel sobre

las tendencias del turismo vanguardista y que demuestran un alto atractivo para el turista

convencional.

Para definir la propuesta de valor de Chile Cabin Hotel, se utilizara el Modelo de negocios de
CANVAS (Anexo N°3).

A) Segmento de clientes: Hombres y mujeres adulto-jovenes y senior que pueden ser

solteros o en pareja, que vienen por vacaciones a Chile y quieren disfrutar de un lugar

comodo, pero que a su vez puedan recorrer lugares atractivos y experimentar

culturalmente el pais.

Segmentacion geografica: En este aspecto, los mayores visitantes de Chile
provienen de: 1. Sudamérica (Brasil) 2. Europa 3. América del Norte.
Segmentacion demogréfica: En términos de nuestra propuesta de valor, el
segmento de mercado donde habra mayor aprecio por nuestro servicio, estara
compuesto de hombres y mujeres de entre 25 a 60 anos aptos para recorrer
distancias largas en carreteras y motivados por las actividades al aire libre.

En cuanto al nivel Socio Econdémico: Homologando el ingreso chileno al
extranjero al cual nos enfocaremos sera el AB (considerando el C1a y C1b).
Estos debido a la que el negocio ofrecera un diferencial de pre y post venta.
Todos estos factores determinaran el precio promedio de los paquetes

turisticos y la capacidad de pago.

Estos segmentos en cuanto a sus intereses, preferencias y actitudes, se
pueden destacar el acceso a informacion inmediata y clara sobre el lugar que
examinan, motivados por la tecnologia, buscan experimentar actividades
nuevas, revisan hasta 10 alternativas antes de decidir sobre el lugar para su

estadia y son mas receptivos en cuanto al contenido visual.
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B)

E)

Canales: La mayoria de nuestros clientes potenciales visitan paginas web
especializadas en viajes y que son de caracter publico. Ademas de recomendaciones
relacionadas con influencers de las redes sociales, tales como Instagram, Facebook y
YouTube. Por lo que el desafio se encuentra en ser participe de estas comunidades.
El sistema de compras, incluira reservas on-line, medios de pago en linea y
presenciales, tarjeta de crédito, débito y efectivo.

El servicio post venta, mantendra a los clientes dentro de una base de datos, e-mail
para hacer seguimiento al nivel de satisfaccion.

Relaciones con cliente: Es necesario crear un vinculo con el cliente después de
ofrecido el servicio, logrando que estos vuelvan o que puedan recomendarnos a sus
familiares y amigos, por lo que se costeara el pago de publicidad en redes sociales,
publicidad cruzada entre negocios de similares caracteristicas, de manera tal que
haya una recomendacion.

Fuentes de ingreso: El modelo de negocio propuesto contemplara la siguiente fuente
de ingreso: alojamiento, estableciendo tarifas relacionadas a revenue management
que consiste en la extraccion de datos histéricos en relacién con la actividad del hotel
considerando tendencias y pronésticos para el empleo de estrategias que conlleven a
vender cupos en nuestro hotel rodante de la manera mas rentable posible, a través
de canales de distribucién que permitan gestionar comisiones eficientemente, asi
como establecer las politicas de precios en funcién de la demanda, segmento de
cliente y destino turistico.

Recursos clave: El personal en contacto con nuestros huéspedes, sera sumamente
importante porque de ellos dependera el poder entregar informacion y hacer sentir
comodo a los clientes. La publicidad y/o maneras en que nuestros clientes nos
encuentren seran clave, ya que deben conocernos para poder recomendarnos. La
calidad, comodidad y flexibilidad en cuanto a la adaptacion nuestras instalaciones a
los destinos, seran elementos de distincion para nuestros clientes, asi como nuestra
propuesta gastrondmica.

Es critico que las instalaciones cumplan con las caracteristicas que permitan entregar
nuestra propuesta de valor correctamente. También debemos considerar el registro
de marca, dominio web, certificaciones de sostenibilidad y seguridad para nuestros

pasajeros/huéspedes, recursos humanos (Personal capacitado y bilingte), y
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F)

econdmicos, financiamiento para el capital inicial que sustente los primeros meses de
operacion.

Actividades clave: Coordinar la logistica de todos nuestros recorridos. Realizar
seguimiento a la publicidad a través de las redes sociales, blogs, revistas, etc.
Seguimiento a la satisfaccion del cliente, actualizacién constante de la oferta de

informacion para los huéspedes.

G) Asociaciones clave: Debemos considerar el servicio de alimentacion en carretera en

sienta

final.

acuerdo con alguna empresa de catering. En cuanto a la alimentacién en destino, las
asociaciones seran restaurantes locales, ofreciendo descuentos atractivos, ademas
de alianzas con productores locales para la preparacién de nuestros alimentos, de
acuerdo al destino en el que nos encontremos. Alianzas con operadores turisticos
para la coordinacion de Tours en los diferentes destinos.

Estructura de costos: La puesta en marcha del hotel sera el costo mas significativo ya
que se debera incurrir en la compra de 2 formatos de buses y un motor home que
ayude a operar logisticamente y que cuente con las especificaciones que permitan
que el negocio sea rentable. Contar con patente de bebidas alcohdélicas y otras puede
ser un costo importante en el cual se tenga que incurrir. Al momento que el negocio
esté en funcionamiento, el mayor de los costos estara relacionado con el gasto de los
consumos basicos, combustible, lavanderia, servicio de limpieza y compra de
insumos principalmente. La contratacién del personal que permita ofrecer

integralmente el servicio.

3.2. Descripcion de la empresa

Chile Cabin Hotel es una empresa hotelera sobre ruedas, que provee un exclusivo y
autentico servicio de Turismo y Hoteleria, disefiado para revolucionar el concepto de viajes
via terrestre en horario nocturno, apelando a la comodidad, lujo y experimentar nuevas
experiencias generadas al dia siguiente. El hotel recorrera largas distancias, adaptandose a

los ritmos biolégicos y reduciendo el estrés. Sus cabinas estan pensadas para que el viajero

que esta en un hotel limpio y acogedor. Este concepto de espacio privado y

alojamiento ayudara a los turistas a entusiasmarse tanto con el viaje, como con el destino
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Chile Cabin Hotel une transporte y alojamiento en un autobus-hotel, lo que permitira al cliente

ahorrar tiempo en conexiones y esperas prolongadas en ambientes incomodos.

11.1.1 Misién-Vision

Mision: Aprovechar al maximo partido de los viajes por carretera y garantizar la maxima

comodidad a la totalidad de nuestros pasajeros.
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Vision: Ser el hotel boutique sobre ruedas de referencia en Chile, por su estilo vanguardista

y la calidad de su servicio.

I11.1.2 Valores

Servicio: Nuestro servicio debe lograr satisfacer y exceder lo que anticipan nuestros
huéspedes, de ser asi estamos cumpliendo con el objetivo de hacerles sentir que son ellos la

razon de ser de nuestro negocio.

Calidad: Prestamos atencion a los requerimientos de cada huésped y servimos con

amabilidad.

Calidez: Ofrecemos un trato cuidado y amable, entregando nuestra mejor actitud para hacer

sentir al otro bienvenido y apreciado.

Compromiso: Somos conscientes de la importancia que tiene el cumplir con el trabajo

demostrando adhesion emocional hacia el trabajo, la empresa y el servicio a los huéspedes.

3.3. Plan de escalamiento

Como se ha comentado anteriormente, el mercado de turismo se encuentra en crecimiento y
se espera que en los préoximos anos continle esta tendencia. Uno de los puntos
fundamentales del Hotel sera la sustentabilidad. A partir de esto, el Estudio de Tipificacion de
la Demanda Turistica en Chile, muestra que la percepcion que tienen los turistas (solo
aquellos que tienen algun grado de conocimiento del concepto de sustentabilidad) al visitar
nuestro pais en este respecto es positiva y se denota que existe una preocupacion en
nuestro pais, de hecho, en promedio el 83,5% de las personas que conocen en algun grado
el concepto de sustentabilidad estarian dispuestas a pagar mas por productos que cuenten
con reconocimiento o certificacion de sustentabilidad. Esto presenta un desafio y a la vez
una oportunidad para mejorar aun mas la percepcion que los turistas tienen y desde ahi

continuar en la construccion de la ventaja competitiva.
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Dentro de las novedades que tendra el hotel, en el primer piso, mesas y cafeteria. En el
segundo, las habitaciones, 10 y 16 camas alojadas a las paredes del vehiculo, que cuentan
con una superficie para dormir, leer o trabajar con el computador

Ademas del conductor, en el equipo hay un asistente para los pasajeros y un copiloto. La
tecnologia instalada en el autobus detecta mediante escaner de retina si el conductor
muestra signos de fatiga o si hay algun tipo de cambio brusco de carril. En cuanto a la
seguridad, las habitaciones estaran dispuestas de tal forma se pueda evacuar lo mas rapido

posible en caso de incendio o algun tipo de incidente.

Debido a que esta es una empresa de servicio que requerira de un personal suficiente al
momento de comenzar, el cual no deberia variar considerablemente en el tiempo y la
estrategia de crecimiento en el personal de trabajo se debera ir viendo a medida que vayan

apareciendo nuevos servicios u otros.

Dependera exclusivamente de los resultados que la empresa tenga en el mediano plazo (5
anos), si es que se realizara la compra de una flota adicional a los 2 existentes con similares
caracteristicas.

El plan de escalamiento como tal se dividira en 3 fases, considerando la primera como la
Fase 0, en la cual nos encontramos caracterizando el servicio, Fase 1, enfocada a la
atraccion de nuevos clientes y Fase 2, orientada a la expansién de nuestro servicio fuera de
Chile.
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Fase 2

*Expansion fuera
Fase 1 de Chile

* Atraccion de
Fase O nuevos clientes

= Caracterizacion
del servicio

Figura 7 : Plan de Escalamiento

Fuente: Elaboracion propia

Fase 0: Caracterizacion del servicio

Esta fase contemplara la puesta en marcha inicial del proyecto, la cual esta plasmada en

este documento, donde prima inicialmente inicio de actividades.

Fase 1: Atraccion de nuevos clientes

La estrategia de crecimiento de nuestro proyecto, se adaptara a las condiciones del mercado

los 5 primeros anos del flujo.

Inicialmente el proyecto, operard en cinco destinos con mayor concentracion de turistas
segun fuentes del Sernatur, ademas de una fuerte implementaciéon de nuestro plan de
marketing, haciendo foco en bioseguridad, promocionando nuestro servicio a través de
operadores turisticos, y navegadores como OTAS, iniciando con una tasa de ocupacion del
50%, incrementandose en un 2% anualmente y obteniendo en el afio 5 una tasa de

ocupacién de un 65%.
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Siendo la prioridad de esta estrategia de ventas obtener reservas directas en linea de parte
del mayor numero de clientes, dado que las reservas directas son las mas ventajosas para
los hoteleros porque generan mas ingresos cuando un huésped reserva directamente en

linea, no correspondiendo pagar comisiones a los operadores.
Fase 2: Expansion fuera de Chile

Como se menciond anteriormente, dependera exclusivamente de los resultados que la
empresa tenga en el largo plazo, para la expansién del proyecto a otros paises de
Sudamérica. Sin embargo, nuestra seleccién de paises, se realizara en base al ranking
global de los 10 destinos turisticos mas competitivos de Latinoamérica, segun datos del FEM

(Foro Econdémico Mundial), considerando en primera instancia México y Brasil.

Puesto Pais Puesto Pais
19 | México 50 | Argentina
32 | Brasil 52 | Chile
41 | Costa Rica 55 | Colombia
47 | Panama 70 | Ecuador
49 | Peru 73 | Rep. Dominicana

Tabla N°: 4: Ranking global de los 10 destinos turisticos mas competitivos de Latinoamérica

Fuente: Foro Econdmico Mundial

3.4. RSE y sustentabilidad

La empresa tendra un principal énfasis en estos ambitos, tomando en consideracién que ha
definido la obtencion del Sello S, el cual garantiza al visitante que el servicio turistico que
cuenta con este distintivo, cumple con criterios globales de sustentabilidad turistica, en los
ambitos socio-cultural, medioambientales y econdmicos. Los principales Objetivos que

perseguira sera reconocer los esfuerzos de los servicios que hayan desarrollado avances en
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cualquier ambito de la sustentabilidad, garantizar a los turistas el compromiso de la empresa

con los pilares de la sustentabilidad y diferenciarlos frente a sus competidores.

Las principales ventajas del sello S consideran los siguientes puntos:

V.

Menor costo: Comparando con las certificaciones privadas existentes en el mercado
y sus criterios de evaluacion estan basados en los definidos por el Global Sustentable
Tourism Council (GSTC), organismo internacional y referente mundial en acreditacion
y promocion de practicas de turismo sustentable vinculado a la Organizacién Mundial
del Turismo (OMT), de hecho, los criterios de evaluacion de la version para

Alojamientos Turisticos cuentan con su reconocimiento oficial.

Refleja la excelencia en sustentabilidad: En cuanto a alojamientos turisticos:
considera 57 criterios de evaluacion y 3 niveles de distincion, siendo el Nivel 3 el que
refleja la excelencia en sustentabilidad. Los criterios de evaluacion estan ordenados
segun los 3 ambitos de la sustentabilidad universalmente conocidos (Econdmico,

Sociocultural y Medioambiental)

Plan de Marketing
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Como hemos definido anteriormente, nuestros clientes tienen caracteristicas que son bien
especificas, y se encuentran inmersos en el mundo actual, en donde utilizan las
herramientas tecnoldgicas disponibles. A partir de esto, nuestros objetivos y el plan de
marketing deben estar fundados en que la era del consumidor tiene ciertas premisas
importantes. Estas son que buscan inmediatez, accediendo a los servicios y resolver sus
necesidades de manera inmediata. En términos de experiencia demanda excelencia en el
servicio, simplicidad, calidad, agilidad y eficiencia.

Habra un especial énfasis de empujar a nuestros clientes a preferirnos a través de medios
digitales. La difusién de contenidos de marketing online nos permitira llegar de una manera
mas exitosa a mercados internacionales.

Segun cifras de Google, existen cerca de 2,9 billones de usuarios online en el mundo y al
mes se realizan mas de 90 billones de busquedas en dicha plataforma. En cuanto al
contenido que le concierne a la industria turistica, De hecho, un 51% de los viajeros ve
videos de viajes online con este objetivo. A su vez, el 80% de los turistas cree que Internet
es la principal fuente de planificacion de sus viajes y el 69% de los turistas que viaja por ocio

investiga inicialmente online antes de decidir hacia donde o cémo viajar.

4.1. Objetivos de Marketing

Nuestros objetivos y el plan de marketing se buscan hacer énfasis en la flexibilidad de
nuestro servicio, fusion entre hospedaje y transporte, accediendo a los servicios de manera
permanente y resolviendo las necesidades de nuestros huéspedes de manera inmediata,
comunicando nuestras ventajas comunicar nuestras ventajas bajo un sello de “Easy to book,
stay and enjoy”. El tipo de servicio exige excelencia, comodidad, adaptabilidad, simplicidad,
calidad, agilidad y eficiencia. Requiere personalizacion en donde exige ser reconocido y
disponer de servicios adaptados a sus necesidades. Habra un especial énfasis de empujar a

nuestros clientes a preferirnos a través los medios digitales.
Para esto se han definido dos objetivos principales:

e Presencia en los motores de busqueda que nuestros clientes utilizan desde el inicio
de nuestra operacion, el cual se encontrara siendo monitoreado durante el primer afio

para su verificacion.
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Posicionarnos en el mediano plazo (5 anos) entre el top 10 de las mejores
recomendaciones en los atributos mas relevantes de la industria hotelera.

Lograr en el quinto afio de operacion una ocupaciéon promedio del 40%.

Obtener durante la segunda etapa de operaciones (10 afios) tasas de ocupacion

promedio de 55%.

KPI’s Estratégicos

Costo de Adquisicion del Cliente (CAC), permitira valorar cuanto dinero hemos
utilizado en capturar esos clientes.

Porcentaje de costo de Marketing adquiriendo un cliente (M%-CAC), indicara cual
es el impacto que tiene el costo del equipo de marketing sobre el costo total de
adquisicion de clientes.

Ratio del ciclo de vida del cliente (LTV), estimara el valor total que recibira la

empresa por cada cliente, comparando con la inversion para conseguirlo.
Tiempo de recuperaciéon de la inversion CAC, definira el numero de meses que

necesitara la empresa para recuperar dinero invertido en CAC para adquirir nuevos

consumidores.

4.2. Estrategia de segmentacion

El mercado meta al que debe apuntar Chile Cabin Hotel, de acuerdo a la investigacion de

mercado son los turistas estadounidenses, europeos y brasileros que tienen una edad

comprendida entre 25 y 64 afios de edad, que visiten Chile por motivos de: turismo y ocio.

Los segmentos a los que nos enfocaremos seran los siguientes:

Segmentos Caracteristicas

Senior

Buscan Hotel con todas las comodidades, atencion personalizada y

servicio de transporte. Gustan de la naturaleza y cultura. Realizan las
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reservaciones con agencias de viaje. Gasto promedio por alojamiento
de $80,00 a $150,00 ddlares

Buscan Hoteles comodos que les permita descansar y conectarse con
la cultura del pais. Terminan su etapa laboral y se dedican a viajar por

el mundo.

Buscan Hotel cémodo, y que cuente con todos los servicios basicos.
Banos tengan agua caliente. Les gusta las actividades que interactuen
con la naturaleza, son mas arriesgados, buscan experiencias nuevas.
Solicitan servicios adicionales. Trato personalizado. Viajan con amigos,
y realizan las reservaciones por Agencia de Viajes y Online. Se
informan a través del internet y se basan en las recomendaciones de
conocidos y TripAdvisor. Gasto promedio por alojamiento de $45,00 a
$80,00 dolares

Tabla 5: Segmentacion
Fuente: Elaboracion propia

4.3. Estrategia de servicio

Dentro de los tipos de posicionamiento, se ha escogido el basado en las caracteristicas del

producto, debido a que se considera una estrategia mas amplia y efectiva.

Segun los atributos de éxito mas relevantes por Booking de acuerdo a la puntuacion
otorgada por los clientes en una escala del 1 al 10, en cuanto Ubicacion vs Personal,
podemos posicionar a Chile Cabin Hotel con un puntaje de 9,4 en ambas categorias por su

versatilidad en cuanto a desplazamiento en la ubicacion y atencion al cliente.
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Mapa de Posicionamiento
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Figura 8: Mapa de Posicionamiento
Fuente: Elaboracion propia

Los atributos mas valorados por los huéspedes en servidores como Booking son: Personal,
Confort, Instalaciones, relacion calidad precio, confort, limpieza, ubicacion y Wifi gratis,
posicionando en la matriz de competitividad a Chile Cabin Hotel con la ponderacion de 4 en

las categorias de Ubicacion, Personal e instalaciones como se detalla en Anexo N° 4y 5.
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Caracteristicas: Nuestro hotel constara inicialmente de dos buses equipados con capacidad
de 10 y 16 camas de una plaza, que seran utilizados de acuerdo al formato y grupos de

turistas.

Matriz de competitividad

w= Parsonal
== |nstalaciones

Limpieza

Confort
wes Relacion calidad-precio
== bicacion
w—yifi U LE0IN

Hotel
4.5 Tiny House
. Torresdetdfaenpa
Lodge,
Quincho & Caballos
Refugio Laguna

Amarga

Cabafias Don Focho

Cabafias Kompatzki

Hotel de Castro

Casa Solcor

Boutique

Bed&Breakfast
Hotel Poblado
Kirmal

v Corvatsch Hote
" Hotel Boutique

Hotel Puelche

Hotel Gran Pacifico

Dreamns Patagonia

Loberias del Sur

Greco
raza Maline

Figura 9: Matriz de competitividad

Fuente: Elaboracion propia

Servicio Alimentacién: Se encontrara dividido en dos categorias:

En carretera: Se contara con 2 menus estandar provenientes de empresa de catering

de comida chilena, snack y almuerzo/cena, jugos y/o bebidas.

En destino: La alimentacion sera dirigida en alianza con restaurantes tipicos de la
zona para los que deseen experimentar fuera de hotel. Mientras que para los que

deseen continuar con su descanso en nuestras instalaciones tendran la posibilidad se



contar con una carta moderna a eleccion de 2 platos que variaran de acuerdo al
destino en el que nos encontremos y que al mismo tiempo evocan las recetas mas
tipicas chilenas, los cuales seran elaborados con productos de origen organico y

provenientes de productores locales.

e Carta de vinos y cervezas artesanales: Presentara una carta de cervezas artesanales
chilena y gran variedad de vinos chilenos provenientes de las vifias mas reconocidas
del pais, los que estaran a disposicion para beber en nuestras instalaciones, asi

como también para la venta.

Tours:

Los invitamos a Vivir la experiencia Unica, una experiencia para vivir solo, compartir en
familia, en pareja o con un grupo de amigos en los mas bellos y desconocidos Parques

Nacionales de Chile.

No necesita ser aventurero para entrar en contacto con la naturaleza virgen, en zonas
extremas, alejado de la civilizacion, con paisajes de impactante belleza, con una flora y fauna
rica en especies endémicas y con habitantes propios del lugar, son destinos de un turismo de

intereses especiales cada vez mas buscado.

Contamos con un equipo de personas con anos de experiencia, con el vehiculo adecuado,
con la implementacion y la logistica necesaria para hacer realidad esta aventura, para

descubrir los mas recénditos y maravillosos lugares de nuestro pais.

Cada ano en la temporada octubre/ noviembre a marzo/abril, planificamos diferentes rutas en

la zona de Patagonia chilena.

1. Zona Magallanes

- Parque Nacional Torres del Paine & Tierra del Fuego por 8 dias.

- Tierra del Fuego por 7 dias

2. Zona Carretera Austral
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- Zona Norte: Puerto Montt - Coyhaique por 7 dias.

- Zona Sur: Coyhaique- Villa O’Higgins - Coyhaique por 8 dias.

- Zona Lago General Carrera: Coyhaique- Lago General Carrera - Coyhaique por 4 dias.

Patagonia Central, los espafioles que navegaron por sus canales la llamaron, “Trapananda”,
para Carlos Darwin era el “Desierto Verde”, para los aventureros de este siglo “Carretera

Austral”.

Coihues, tepas, alerces milenarios, zona de bosques humeda, se recorren parajes de
insospechadas bellezas, rios con senderos de explosiones volcanicas, historia reciente

donde todavia es posible encontrar a los primeros colonos.

De los lugares menos poblados del planeta, se encantara con su gente, sorpresas culinarias,
salmones, truchas, puyes, fuego, abrigo, conversacion, es como volver a los origenes. Una

real aventura...

Trekking, cabalgatas, pesca deportiva, navegacién por rios y lagos, observacién de flora y
fauna, excursién a ventisqueros, senderismo interpretativo son actividades que combinadas
con una gastronomia de excelencia haran de su vivencia de la Patagonia una experiencia

Unica.

La mejor época para ir: La temporada con mas visitantes es el verano (noviembre a marzo).
La Patagonia es muy fria y muchas atracciones estan cerradas o son inaccesibles durante el
invierno (junio a septiembre). La primavera (septiembre a noviembre) y el otofio (marzo a

mayo) son templados.

- Las travesias parten y terminan en Punta Arenas en el caso de la zona de Magallanes o en
combinacion entre Coyhaique y Puerto Montt en la zona de Carretera Austral. Esta todo
incluido, sélo debe llegar al lugar de salida y alojar la noche antes y la noche final, ya que los

viajes terminan al anochecer.

3. Isla De Chiloé y Fiordos (Los Lagos)
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La zona sur de la region de Los Lagos es la entrada a la zona mas austral de Chile.
Comprende el Archipiélago de Chiloé, una zona llena de mitos y tradiciones, y la Provincia de
Palena, de increible belleza natural y propicia para el turismo aventura. La Isla Grande de

Chiloé es la segunda mas grande de Chile después de Tierra del Fuego.

Isla de Chiloé en 3 dias.

Visitaremos Castro que es la ciudad mas importante, se destaca por sus palafitos de colores

y mercados de artesania y conoceremos el Parque Nacional Chiloé.

Cada ano en la temporada abril / agosto, planificamos rutas en la zona norte de chile.

4. La Serena-Coquimbo

En la region de Coquimbo, a cien kilémetros de La Serena, se encuentra PISCO ELQUI.
Pisco Elqui es parte de la ruta de las estrellas, un camino en el que se realiza turismo

astrondmico desde distintos puntos montafiosos del pais.

Pisco Elqui, Punta De Choros Y Bahia Inglesa, Tres Destinos Alejados Del Turismo Masivo:
5 Dias

La cabalgata salvaje: A caballo por los cerros que rodean el pueblo se atraviesa el rio
Cochiguaz para observar la imponente cordillera de Los Andes en una cabalgata, a través de
las montanas, que llevan a lugares virgenes, intactos, puros y magicos de impresionante

belleza y color.

Pisco Elqui es el pueblo de Gabriela Mistral, la gran poetisa trasandina que lo dibujé en uno

de sus mas bellos poemas.

PUNTA DE CHOROS, tan solo una hora de La Serena, en la region de Coquimbo, se
encuentra la caleta Punta de Choros, un lugar rustico habitado por una poblacién
de pescadores artesanales. La costa cautiva a los visitantes por su tranquilidad y belleza
natural, y desde alli se navega hacia la isla Choros, que es parte de la Reserva Nacional del

Pinglino Humboldt que recibe este nombre por un tipo de pinglino que alli habita.
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El paraiso de Bahia Inglesa, desde la serena viajaras a Copiapd para hacer conexién, a
bahia inglesa, desde la caldera. la travesia vale la pena porque te encontraras con unas
playas de pelicula a las que denominan como ‘el caribe chileno’. las aguas de bahia inglesa

son cristalinas, ideales para hacer esnérquel y nadar entre cardUmenes de peces de colores.
5. San Pedro de Atacama

San Pedro de Atacama es una ciudad ubicada en una alta meseta arida en la Cordillera de
los Andes del noreste chileno. Su espectacular paisaje circundante incluye desierto, salares,
volcanes, géiseres y aguas termales. El Valle de la Luna en la Reserva Nacional los
Flamencos es una depresion similar a la superficie lunar con formaciones rocosas poco

comunes, una enorme duna de arena y montafias con manchas de color rosa.

El destacado Museo Arqueoldgico Gustavo Le Paige alberga miles de artefactos
precolombinos. Al sur de la ciudad esta el Salar de Atacama de 100 km de extension con
lagunas multicolor que reflejan el cielo y atraen flamencos andinos. Dentro de la region
volcanica circundante esta el campo de géiseres El Tatio y sus fumarolas activas, y las
termas Bafos de Puritama, con cascadas y pozas para el bafo. Los volcanes como el
Licancabur y el Lascar son destinos para el excursionismo y el ciclismo de montafa. Los
sitios arqueoldgicos preincaicos de la region incluyen la antigua Aldea de Tulor con

perforaciones circulares y la fortaleza Pucara de Quitor
Actividades: Valle de la Luna, Laguna Verde, Volcan Licancabur, Pucara de Quitor,

La mejor época para ir: El clima es seco con dias calidos todo el ano. Durante la noche, las
temperaturas pueden ser bajo cero, especialmente entre mayo y septiembre. La temporada
con mas viajes para las actividades al aire libre es de nov. a feb., cuando el clima es mas
calido. El Carnaval (las fechas varian, feb. o mar.) y la Pascua (las fechas varian, mar. o abr.)
son eventos importantes. La Fiesta de San Pedro (jun.) es una celebracién de una semana

por el santo patrono de la ciudad.

Servicio postventa: Para la empresa es fundamental el servicio postventa y la manera en
que nuestros clientes nos recomienden. Es por esto que se realizara un particular énfasis en
conocer las opiniones positivas y negativas que nos quieran proporcionar. A partir de esto se
realizara una retroalimentacion mediante diferentes medios, creando incentivos para que asi

las respuestas sean lo mas fidedignas posible.
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Segun informacién extraida desde Tripadvisor los viajeros tienen mas interés que nunca en
descubrir nuevos destinos, probar diferentes tipos de transporte, usar opciones alternativas
de alojamiento y experimentar nuevas actividades y sensaciones. El 70% de los encuestados

quiere probar algo nuevo y diferente en su préximo viaje.

Esa busqueda de cosas fuera de lo comun, hace que suba la demanda de experiencias y

actividades singulares, relacionadas directamente con la cultura local.

Muchos turistas buscan opciones de alojamiento mas pequefias y atractivas, donde se pueda

recibir un trato mas personal y calido.

En relacién a las actividades, quieren tours que se adapten en horarios y en tematica a sus
gustos y que no tengan todos los elementos cerrados, pudiéndose modificar sobre la marcha
segun como se sienta el cliente en cada momento. Estos turistas estan dispuestos a pagar
un precio extra por esta flexibilidad, ya que consideran que les aporta un gran valor afiadido

y se sienten mas protagonistas.

4.4. Estrategia de Precio

Hemos realizado un estudio comparativo de los precios de los hoteles que estan en el grupo
estratégico y que resultan ser competidores directos de nuestro hotel (Compset). A partir de
ello se fijaran los precios.

La estrategia de precio a utilizar se enmarca en colocar una especial atencion en aquello que
los competidores estén realizando y como estaran trabajando con sus politicas de fijacion de
precio, ademas del timing.

Posteriormente se tomara en cuenta la lista de reservas ya realizadas en OTB y el “pick up”
comprobando cuantas reservas se realizaron el afio anterior, tomando en cuenta eventos, y
si estos producen incrementos en la demanda, el timing y las tendencias de los viajeros,
generada por la singularidad del servicio y los destinos ofrecidos.

A partir de esto, se debe considerar que nuestros precios no necesariamente seran acordes
a lo de la competencia, buscando asi que los potenciales clientes no dejen de visitar nuestro
hotel por criterio de la variable precio. Un valor por sobre el promedio de los hoteles que
estan en nuestro grupo estratégico sera comprendido por nuestros clientes como el elemento

diferenciador y ademas ajustado al segmento que direccionamos el negocio, por diversas
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razones. Ademas, se debe considerar que nuestra tarifa contemplara el servicio de
alojamiento, transporte, alimentacién y tours.

Segun el analisis de nuestro compset, nuestros competidores tienen un precio medio de CLP
280.500 en Torres del Paine, CLP 149.100 en Los Lagos, CLP 97.200 en San Pedro de
Atacama, CLP 105.00 en Carretera Austral y CLP 82.275 en Chiloé. Se planea ingresar al
mercado con un precio de precio medio y ocupar el segundo lugar del precio mas alto del set
de competidores, posicionandonos en el mercado. En los primeros afios, como introduccién
al mercado, tendremos un precio medio ofrecido por nuestros competidores. Se tiene
previsto subir la ocupacién paulatinamente, planteandonos el objetivo de llegar a la

competencia directa en un periodo estimado de 5 afios.

Tiny House Torres del Paine 351.000 364.500

Hotel Pampa Lodge, Quincho & 279.000
Caballos

Refugio Laguna Amarga 211.500

Hotel Boutique Greco 130.500 123.000
Casa Molino Hotel Boutique 154.800
Hotel Puelche 162.000

Casa Solcor Boutique Bed&Breakfast 117.000 139.200
Hotel Poblado Kimal 81.900
Corvatsch Hotel 92.700

Loberias del Sur 90.000 181.000
Dreams Patagonia 108.000
Hotel Gran Pacifico 117.000

Hotel de Castro 68.400 115.200
Cabainias Kompatzki 85.725
Cabafas Don Focho 92.700

Tabla 6: Precios Competidores

Fuente: Elaboracion propia
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e Estrategia en meses con alta ocupacion
En los meses con una alta ocupacion (vacaciones, convenciones, etc.) se elevara los precios
en un 20%, y se utilizaran las politicas de no cancelacion y reservas no reembolsable en las
OTAS, en especial los fines de semana y dias festivos.
Las tarifas de temporada alta, estaran vigentes desde el 15 de diciembre de cada afo, hasta

el 15 de marzo de cada ano

e Estrategia en meses de baja ocupacion
En los meses con baja ocupacion se haran promociones para incentivar la venta de tickets,
se aplicaran politicas mas flexibles a la hora de modificar y cancelar reservas.
A continuacién, se presentan un tarifario con el que se planea empezar a trabajar con la
apertura del hotel.
Existiran 2 tipos de tarifas, las cuales tendran una diferencia de CLP 10.000 entre grupales e

individuales segun Tabla 4: Tarifas Chile Cabin Hotel.

Tipo de Segmento Temporada Alta Temporada
Plan Baja

Grupal Senior 344.500 275.600
Aventureros 354.500 283.600
Individual Senior 354.500 283.600
Aventureros 364.500 291.600
Grupal Senior 60.000 48.000
Aventureros 65.000 52.000
Individual Senior 58.000 46.400
Aventureros 123.000 98.400
Grupal Senior 119.200 95.360
Aventureros 129.200 103.360
Individual Senior 129.200 103.360
Aventureros 139.200 111.360
Grupal Senior 161.000 128.800
Aventureros 171.000 136.800
Individual Senior 171.000 136.800
Aventureros 181.000 144.800
Grupal Senior 95.200 76.160
Aventureros 105.200 84.160
Individual Senior 105.200 84.160
Aventureros 115.200 92.160

Tabla 7: Tarifas Chile Cabin Hotel
Fuente: Elaboracion propia
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4.5. Estrategia de Distribucién
Los puntos de contacto con los clientes se basaran en las preferencias de cada uno de estos

segmentos, es por ello que se plantean los siguientes puntos de contacto:

e Agencias de Viaje On line
e Operadores Turisticos

e Pagina Web

Agencias online: Expedia, Travelocity, Booking, Priceline, Hotels.com, TripAdvisor,
Despegar.com y Trivago. Las agencias que tienen mayor trafico de turistas estadounidenses
son Expedia y Travelocity por lo que se recomienda que el hotel establezca puntos de
contactos en estas agencias online, y disminuya aquellas que tiene menor trafico de turistas

estadounidenses.

Pagina Web: El hotel contara con una pagina web donde los usuarios pueden realizar las
reservas. El uso de la misma sera incentivado en estos segmentos puesto que no se incurren

en gastos de comisién a diferencia de las agencias de viajes online.

Agencias operadoras de turismo: venden los diferentes destinos ofrecidos, los productos
turisticos a los mayoristas de Estados Unidos, y ellos a su vez a las Agencias de Viajes.
Tomando en cuenta que las agencias de viajes recomiendan hoteles a los turistas es
importante llegar a los operadores Chile. Es por ello que se realizaran alianzas estratégicas
con 2 operadores turisticos que son: ADS Mundo y Chilean Travel Services CTS cuyos

porcentajes de comisién son 15y 13 por ciento respectivamente.

4.6. Estrategia de Comunicacion y Ventas
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Nuestros clientes estan constantemente conectados a las redes sociales y al momento de la
eleccion de compra mayormente es por esta via, por lo que se debe hacer un especial

énfasis en como llegar a ellos de manera eficaz.

Enfrentarse a la situacion y poner en marcha estrategias que permitan conocer en
profundidad el mercado en el que nos movemos, comparar la competencia, conocer nuestras
posibilidades reales y apuntar a aquellas formas que realmente puedan beneficiar y hacer

crecer nuestro negocio.

Hoy en dia sabemos lo importante que es contar con una estrategia multicanal para poder
llegar a nuestro target en el momento adecuado y en el lugar adecuado. Entendemos la
omnicanalidad como el abanico de canales de adquisicion, asi como los dispositivos con los
que comunicarnos con nuestros clientes. Por un lado, buscamos una experiencia omnicanal
con los operadores turisticos. Por otra parte, buscamos una experiencia para cada cliente
optimizada en cada dispositivo. Es decir, consideramos la omnicanalidad como algo que hay
que conseguir para que cada canal cumpla su mejor papel en el "customer journey”.

Existen varios estudios presentados en la feria de Londres WTM (World Travel Market) de
2018 coincidian en lo siguiente: los turistas, de cualquier parte del mundo, no dejan de
buscar experiencias diferentes, inusuales, que se salgan del guion, de lo mas trillado y
fotografiado. Por tanto, los destinos tienen una buena oportunidad para crear nuevos
productos. Para ello, sera necesario ser imaginativo, hacer ese producto atractivo, accesible

y disponible online.

Considerando el contexto anterior, utilizaremos como estrategia de comunicacion y ventas
reportes y seguimiento, mediante la utilizacion de herramientas que permitan obtener una
mejor segmentaciéon, donde obtendremos analisis que permitan contar lo que pasa en la web

y obtener informacion personal sobre los usuarios.

Nuestro plan de comunicacion, pretende hacer uso de canales digitales, como blogs, sitios,

motores de busqueda, redes sociales, emails y otros.
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Pagina Web Propia: El posicionamiento web esta intimamente relacionado con el
estudio de las palabras clave. Cuanto mas arriba aparezca la web, mas trafico tendra
y, por tanto, mas gente accedera a los contenidos que les ofrecemos.

Marketing de Contenidos: Consiste en acercarse al usuario de forma personal,
ofreciéndole contenidos de calidad no siempre relacionados con los productos o
servicios que ofrecemos, sino con el campo al que nos dedicamos. Para ello,
debemos implementar estrategias no solo en cuanto a contenidos escritos, sino
también en cuanto a material audiovisual, infografias

Redes sociales: Son un medio cada vez mas utilizado gracias al cual podemos
conocer en profundidad a nuestro publico objetivo.

Motores de busqueda (Booking, TripAdvisor, etc.): En este caso los clientes eligen
via electronica y no de forma presencial, por tal, serd esencial estar bien
posicionados en las paginas de busqueda al momento que nuestros clientes se

encuentren realizando busqueda y comparacion de servicios.

4.7. Estimaciéon de demanda y proyeccion de crecimiento anual

Por un lado, el crecimiento y la manera en que macroeconémicamente el pais ha estado
comportandose en los ultimos afios, asi como la proyeccion que ésta tiene es fundamental
para estimar la demanda y la proyeccion de crecimiento. Observaremos las variables
econdémicas mas relevantes tal como Inflacion, PIB y desempleo.

En los ultimos afos Chile ha mantenido estas controladas y en un rango esperado por cada

uno de los gobiernos de turno.

Chile: principales indicadores econémicos, 2016-2018
2016 2017 2018 *®

Tasa de variacion anual
Producto interno bruto 1,3 1,5 3,9

Porcentaje promedio anual
Tasa de desempleo urbano abierto 6,8 6,9 7.2

Tabla 8: Principales indicadores econdémicos 2016-2018

Fuente: https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44326/128/BPE2018 Chile es.pdf
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Ademas, consideramos informacion registrada por SERNATUR respecto el aumento de la

Oferta en el ultimo periodo.

20.694 | +16,05% | 8.590 2.377

Servicios turisticos Varfacién respecto a Alojamientos. Servicios de turismo

7 +10,02% respecto a aventura
registrados en 2018 201 = +1819 respect &

2017.

Figura 10: Oferta Sernatur

Fuente: https://www.sernatur.cl/wp-ct/uploads/2019/05/cuenta_publica_participativa_2018.pdf

A pesar de la caida que se espera del 12% para el periodo 2020, la cual deberia estar
asociada de forma directa a la llegada de argentinos ya que vienen de un proceso politico
complejo y un dolar sumamente alto, ademas del impuesto a las compras del 30% realizadas

con Tarjeta de Crédito utilizada en el extranjero.

El afio 2019 cerrd con la llegada a Chile de 4.517.962 turistas extranjeros.

El reporte de la Subsecretaria de Turismo informa también la tasa de ocupabilidad en
establecimientos de alojamiento turistico, para la semana comprendida entre el 20 y el 25 de
enero de 2020.

La medicién, que incluye a 48 destinos turisticos nacionales a lo largo de todo el territorio
nacional, muestra una tasa de ocupabilidad total de 57,5%, cifra -0,4 puntos porcentuales

inferior al mismo periodo del afio anterior.

El destino Iquique, en la Regién de Tarapaca, registra la tasa de ocupabilidad en
alojamientos turisticos mas alta, con un 82%. Le siguen Punta Arenas y Estrecho de
Magallanes (79,1%); Aysén-Coyhaique (77,6%); Patagonia Verde (77,5%); Constitucion
(74,0%); Parque Nacional Torres del Paine y Puerto Natales (73,9%); Lago Llanquihue y
Todos los Santos (73,4%); Caldera-Parque Nacional Pan de Azucar (71,3%); Rapa Nui
(70,5%) y Olmué-La Campana (70,4%).
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En comparacion con el mismo periodo de 2019, es posible sefalar que el 45,8% de los 48
destinos medidos(22 de 48) presentan un aumento en su tasa de ocupabilidad. Se destacan
con un crecimiento por sobre los diez puntos porcentuales los destinos de lloca -Vichuquén
(+21,8 pp); Lago Lanalhue (+19,0 pp); Osorno-Puyehue (+18,4 pp); Aysén-Coyhaique (+15,2
pp); Constitucion (+13,9 pp); Patagonia Verde (+13,7 pp); Valle las Trancas (+11,9 pp);
Iquique (+11,2 pp) y Araucania Andina (+10,6 pp)°.

Si consideramos la tipificacion de la demanda, Argentina, Brasil y Estados Unidos encabezan
los principales mercados emisores segun ingreso de divisas. En el caso de Argentina, el
demarcado aporte en el total de ingresos radica en el volumen de las llegadas de turistas, sin
embargo, para los mercados de Brasil y Estados Unidos se suma el nivel de gasto promedio

diario individual realizado en Chile, los cuales se encuentran entre los 4 mas altos del afo.

Llegadas de Turistas, Gasto Total Individual {US5), GPDI [USS) v
permanencia promedioc (noches), seglin pais de residencia, afic 2018
Llegada de Turistas por pais de residencia {miles) Gasto Total GastoProm Permanen
Individual edio Diaric cia
uss Individual promedio
uss {Noches)

Argentina 2573,7 3193 535
Brasil 591.4 765,1 102,30 7.5
Bolivia 5382 2268 20,5 11,1
Perd 3925 3134 25,2 12,5
Estados Unidos 258 11717 234 14
Colombia 1214 786,6 28,6 27.5
Espafia S4 12893 5g,2 23,1
Francia 88,4 1205 48,5 25,9
Alemania 87,4 1157 51,3 22,2
Australia 70,9 1099.6 747 147
Inglaterra 82,1 13333 86,3 154
Canada 54,5 1283 70,1 18
Mexico 53 1121 70,1 16
China 32 17121 83,7 18,3

Fuente: http:

3 https://www.sernatur.cl/el-ano-2019-cerro-con-la-llegada-a-chile-de-4-517-962-turistas-extranjeros/

38


http://www.subturismo.gob.cl/wp-content/uploads/2015/10/Anuario-de-Turismo-2018.pdf
https://www.sernatur.cl/el-ano-2019-cerro-con-la-llegada-a-chile-de-4-517-962-turistas-extranjeros/

En general la informacion entregada por los diferentes organismos nos entrega luces de que
el mercado del turismo ha ido incrementando y se ha mantenido estable durante los ultimos

periodos.

Nuestra demanda potencial esta relacionada con la llegada de turistas (receptivo), liderado
por el item vacaciones, equivalente al 59,2%. Ademas, consideramos la tasa de
ocupabilidad total de 57,5%, cifra -0,4 puntos porcentuales inferior al mismo periodo del afio

anterior.

Nuestra proyeccion sera a corto plazo, donde estimamos un porcentaje de ocupacién anual
esperado para el Hotel sobre el 50% para el primer afo, para el segundo se espera un

aumento de la ocupacion en un 4%.

Posteriormente el aumento en los ingresos provendra de ajustes, y el aumento de la
proporcion de clientes recibidos por canales propios. Mantendremos un perfil conservador en

nuestras proyecciones para el primer afio*.

La demanda potencial para nuestro negocio estaria dada por aproximadamente 1.235.600

turistas.

Consideramos que el crecimiento sera de forma paulatina hasta que nuestro hotel rodante
tome la confianza de nuestros clientes y se masifique por la experiencia generada por ellos

mismos.

Si bien sabemos que la tasa de ocupacion que presenta este proyecto, estd por sobre la
media de ocupacién de hoteleria, pero la diferencia se justifica en que el proyecto en si no
corresponde a hoteleria tradicional, puesto que incorpora variados servicios que si bien son
similares a los de un hotel, marca la diferencia desde las instalaciones moéviles hasta la
capacidad y traslado a los distintos destinos turisticos, creando una experiencia inolvidable
no solo de aventura sino también de convivencia entre multiples culturas. Por tal el inicio del

viaje esta pensado en iniciar toda vez que la capacidad minima este completada.

4 https://www.sernatur.cl/el-ano-2019-cerro-con-la-llegada-a-chile-de-4-517-962-turistas-extranjeros/
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Inicialmente, como etapa de introduccion al mercado, pretendemos empezar con un
50% de tasa de ocupacion, ya que es un producto nunca antes visto, vanguardista y
que llamara la atencion de los turistas, creando con nuestra publicidad conciencia del
producto entre los adoptadores tempranos y concesionarios. Luego gracias a
nuestra fuerza de ventas, procuramos subir progresivamente un 4% incrementando
la demanda en los siguientes anos destacando las diferencias y beneficios de
nuestro servicio, ademas de crear conciencia e interés en el mercado masivo hasta
llegar a estabilizarnos en un 77% de ocupacion, orientandonos a la fidelizacién de

nuestros clientes.

B
g

Inflacién 3%
asa Ocupacion | | 50%) 549 58%]| 62%] 65%] 68%)] 72%| 75%)| 76%]| 77%|

ANO Aiio 0| 201 2022 2023| 2024 2025 2026 2027 2028 2029‘
if

Tabla 10: Tasa de ocupacion
Fuente: Elaboracion propia

4.8. Presupuesto de Marketing y cronograma

La campafa de marketing tendra dos partes fundamentalmente:

La primera es aquella relacionada con las redes sociales (Facebook e Instagram) y motores
de busqueda tales como Booking, Tripadvisor, blogs de opinion), lo cual sera realizado y
monitoreado por una agencia de medios encargada de posicionar nuestra empresa.

El segundo se encuentra relacionado con eventos publicos y/o masivos que se generan en
Chile. Estas son ferias de promocion turistica, gastronémicas y de vinos entre otros, de esta
manera se buscara posicionar nuestra empresa y generar alianzas. Debido a que nuestro
cliente objetivo esta en Chile sera importante tener presencia en lugares estratégicos y en
paises particulares que permitan darse a conocer como empresa para lograr mayores

beneficios econdmicos.

Se contara con un presupuesto anual que permita estar presente en ferias, contratar a
personas que sirvan de enlace y den a conocer nuestro hotel rodante, asi como también para

la realizacion de infografia y merchandising.
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El cronograma de marketing que implementara el proyecto se encuentra en Anexo N°5.

Inicialmente no se contemplara un gran presupuesto econémico en marketing, dado que la
mayoria de las actividades seran generadas mediante canje, negociando con las diferentes

agencias, el presupuesto para el primer afio en marketing contemplara:

e Operadores turisticos: Comisiones de 10% a 20%.
e Presencia en actividades en Chile, tales como ferias.
e Creacidn de pagina web.

e FElaboracion de merchandising del hotel.

V. Plan Operacional

El plan operacional busca como objetivos la operacién del hotel priorizando la calidad del
servicio, asi como el cumplimiento de los mas altos protocolos de seguridad, brindando

confianza a cada uno de nuestros huéspedes como colaboradores.

La estrategia se enfoca en la supervision, control y estandarizacién de todos los
procedimientos de forma que sean efectivos y mejorados a través del tiempo, la cual busca
cumplir con los estandares de calidad de servicio de igual manera que un hotel tradicional,
estableciendo indicadores de Corto, Mediano y Largo Plazo, detallados en la Parte Il de este

documento.

Las principales operaciones vinculadas a la propuesta de valor de la empresa, son las

siguientes:

1. Revisién y Actualizacién de la oferta de productos

2. Promocion de Actividades

3. Planificacién de Tours y coordinacion de los recursos hoteleros
4

Realizaciéon de Tours
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Proceso de reserva

5

6. Proceso de Confirmacion de Reserva

7. Proceso de RE- Confirmaciéon de Reserva
8. Confeccion de Carpetas y Bitacoras

9. Recepcion — Check In

10. Salida — Check Out

11. Otros Procesos

El detalle se encuentra en la Parte II.

VL. Equipo del proyecto

Es importante mencionar que el personal debe brindar una experiencia unica e inolvidable a
cada uno de nuestros huéspedes, por lo que se debe contar staff de excelencia con
experiencia en las distintas areas, las cuales serviran de base para organizar los desafios

que requiere el negocio en el mediano plazo, permitiendo el éxito de la organizacion.

Los cargos, relaciones y dependencias que existira dentro de la estructura organizacional, se
encuentran en la Parte Il de este documento, donde se evidencia la cantidad de personal,
necesaria y la jerarquia, totalizando 16 personas necesarias para el inicio de actividades,

cuya remuneracion genera un gasto de CLP 17.200.000.

Finalmente, la formacion de nuestro personal es de suma importancia para el desarrollo de
nuestro servicio, ya que este ayuda a mejorar los conocimientos y competencias de quienes
integran nuestra empresa, la cual estara dividida en cinco etapas: Identificar las necesidades

de la formacién, disefio de accion formativa, elaboracion de accion formativa, ejecucion y
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analisis del impacto de la formacion, las cuales estaran a cargo del Encargado de

Administracion y Finanzas y el Gerente del Hotel.

El detalle se encuentra en la Parte Il.

VII. Plan Financiero

La inversion del proyecto general consiste en la adquisicion de dos buses, los cuales son
equipados bajo el concepto de Hotel Rodante, para lo cual se cuantifica la inversion
necesaria para implementar el modelo de negocio, considerando el 70% de la inversion
inicial con capital propio y 30% invitando a inversores, equivalente en pesos a un total de 178

millones aproximado, cuyo detalle se encuentra en la Parte Il de este documento.

Se proyectan ventas de MM 499 para el primer afio, considerando una tasa de ocupacién del
50%, donde se procedioé a calcular los ingresos mediante la formula PxQ utilizando el precio
pactado por la cantidad de turistas relacionados con cada programa definido en la carta
Gantt.

Se realizé el calculo de valor terminal utilizando como multiplo de valoracion el EBITDA.
Como tasa libre de riesgo, se utilizd la rentabilidad de los bonos del banco central, 30 afios

UF, lo cual arrojo 2,35%. La tasa libre de riesgo de transforma a pesos incorporando el efecto
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IPC 3%, donde se determind cudles son las variables que afectan en mayor magnitud la

rentabilidad del proyecto y en qué medida lo hacen.

Se analizo la sensibilidad (TIR) del proyecto, donde se observé que la variable que afecta
mayormente la TIR del proyecto corresponde a la Tasa de Ocupacion, la cual se encuentra
detallada en la Parte Il del documento, y que de hecho una disminucién de un 5% de tal
variable arroja una TIR de 6% menor a la tasa y rentabilidad que los inversionistas han

declarado como la esperada y exigida.

Dado que la empresa aun no se encuentra en funcionamiento, se procedié a proyectar el
flujo de caja a 10 afos considerando que la vida util de los activos es mayor a 10 afios, por
lo tanto, podemos concluir que la tasa de descuento del proyecto es de 18,09%, donde el

VAN fue de $ 302.162.562 y la TIR de 51%, donde se observa que el proyecto es atractivo.

El detalle se encuentra en la Parte Il.

VIIl. Riesgos Criticos

Para analizar los posibles eventos de peligro que pueda suscitar Chile Cabin Hotel, se
consideraron los siguientes: Riesgos de Mercado, Riesgos de Proveedores y Riesgos de

Competencia.
Riesgos de Mercado

e Reservas masivas a través de agencias de viaje on-line o0 metabuscadores.

e Comisiones elevadas de paginas buscadores que van desde un 10 a un 22%.

e Preferencias de los huéspedes por alojarse en un hotel tradicional y de alta gama.
e Ausencia de personal calificado.

e Remuneraciones elevadas.

Riesgo de Proveedores

44



e Interrupcion del servicio de hospedaje debido a fallas en el bus.

e Violaciones a la ley y normativa.

e Dainio a la reputacional.

e Fallas en la cadena de suministro.

e Carencia de liquides para dar cumplimiento a cumplir con sus obligaciones con

proveedores.
Riesgo de la Competencia

e Tipo de estrategia de precio competitiva que no genere alertas en el compset.
e Atributos esenciales los cuales son sujetos a evaluacion por parte de los huéspedes

en metabuscadores.

El detalle se encuentra en la Parte Il.

IX. Propuesta Inversionista

El detalle se encuentra en la Parte |l de este documento.

Para poder desarrollar el proyecto, se procedera a la compra de dos buses, lo cual implica un
inversion inicial de $196.529.006, el cual, evaluado a 10 afios, genera un retorno en 3,2

periodos.

El proyecto sera financiado por dos socios fundadores y un inversionista, quienes podran
percibir los resultados de su inversion a partir del tercer periodo, siendo atractivo para el
mercado hotelero, tanto para su venta como para proyeccién de crecimiento nacional e

internacional.

Este servicio vanguardista es sumamente atractivo para los inversionistas ya que brinda una
nueva forma de viajar, hospedandose en el primer Hotel sobre ruedas mas exclusivo y

comodo de Sudameérica.

45



El detalle se encuentra en la Parte Il.

X. Conclusiones

Los gustos, necesidades y preferencias del viajero han dado lugar a nuevas formas de
esparcimiento que van mas alla de lo tradicional. Los turistas de hoy buscan experiencias
que les permita no solo entrar en contacto fisico con la naturaleza, sino interactuar con ella.
Explorar culturas distintas a la suya y asi gozar de todo tipo de espectaculo, es por esto que
nosotros quisimos fusionar el concepto de hoteleria con el transporte, incorporando a través

de alianzas estratégicas, la visita a los distintos turisticos mas atractivos de Chile.

Chile Cabin Hotel se presenta como un hotel rodante, capaz de ubicarse en puntos
estratégicos y ofrecer una experiencia diferente para quienes les guste la naturaleza y

destinos unicos.

Hay hoteles de todas las categorias, pero Chile Cabin Hotel no entra en ninguna de ellas, ya
que cuenta con Paredes especiales que se deslizan, camas distribuidas en forma de literas

con ventas para disfrutar de la vista, escaleras, cocina totalmente equipada, sala de estar,
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bano, ducha, terraza y un increible segundo piso emergente, asi es como la degustacién de

nuestra exquisita oferta gastronémica.

Nuestra estrategia de Marketing se realizara a través de nuestra propia pagina web, redes
sociales, OTA's (Agencia de Viajes Online), Booking y Expedia y finalmente metabuscadores

tales como Tripadvisor y Trivago.

Nuestra propuesta de valor difiere de la hoteleria tradicional, dado que el servicio de
transporte y alojamiento que ofreceremos  sera unico en el mercado nacional,
distinguiéndonos por la experiencia Unica a entregar a nuestros huéspedes, hombres y
mujeres entre 25 y 64 anos, de perfil aventurero, amantes de la naturaleza y cultura, con un

alto nivel socioeconémico.
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Anexos

Anexo N°1
Safety Program Post Covid-19

Como se mencioné anteriormente a la fecha, Chile esta atravesando la etapa de cuarentena
en el pais, actualmente se estan estudiando y evaluando como se reabriran los

establecimientos hoteleros y bajos que parametros.

En Chile Cabin Hotel nos preocupamos tanto por nuestros empleados y clientes, razones por
las cuales se proponen algunos protocolos de actuacion y prevencion para asegurar la salud

y bienestar de todos los actores involucrados en la experiencia que se quiere brindar.

Todos los protocolos y medidas de seguridad e higiene disefiados siguen las
recomendaciones de la OMS, con el fin de asegurar la mejor implementacién de las medidas

y proporcionar asi, todas las garantias y la maxima confianza a nuestros clientes. Ademas,
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se pedira un certificado en el cual especifique si se tomé un test y cuando fue la ultima vez

que se lo realizé.

A continuacion, se detallan las siguientes medidas que se tomaran:

Personal: Formacion a todo el personal sobre las medidas higiénicas y de
prevencion, controles de temperatura al inicio de la jornada laboral a todo el personal
y medidas de distanciamiento social.

Recepcidon: Check-in y check-out online, sistema de pago con tarjetas de crédito,
medidas de distanciamiento social entre clientes y empleados, desinfeccion y
esterilizacién aplicando todas las medidas especificas de higiene en la gestion del
equipaje.

Buses: Limpieza de todas las literas con productos con efecto virucida, incremento
de la frecuencia de desinfeccién de las superficies de mayor contacto como
interruptores, puertas, griferia, cada cama que se ocupe quedara libre 24 horas antes
de ser ocupada por un nuevo cliente, a los amenities se aumentaran gel antibacterial
y dos mascarillas.

Zonas comunes: Aumento en la frecuencia de limpieza de las areas publicas,
ventilacion de todas las zonas, dispensadores de gel antibacterial en todas estas

zonas, aforos maximos establecidos para garantizar la distancia entre personas.

Anexo N°2

Caracterizacion de hoteles competidores

Destino: Torres del Paine

Tiny House Torres del Paine: El Tiny House Torres del Paine alberga un jardin y se

encuentra en Torres del Paine, a 2,5 km de Laguna Amarga y a 10 km de Laguna Azul.

Todos los dias se sirve un desayuno continental en el camping.

Hotel Pampa Lodge, Quincho & Caballos: EI Pampa Lodge, Quincho & Caballos esta

situado en Torres del Paine, a tan solo 7 km de la entrada al parque nacional, y alberga un

restaurante. También cuenta con WiFi gratuita. Tiene jardin, zona de barbacoa y terraza. El

establecimiento cuenta con servicio de entrega de comestibles, salén compartido y
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mostrador de informacién turistica. En el establecimiento y en los alrededores se pueden
practicar diversas actividades, como la equitacion, la pesca y el senderismo. Ademas, en el

establecimiento hay aparcamiento gratuito.

Refugio Laguna Amarga: El Refugio Laguna Amarga ofrece alojamiento en Torres del
Paine, a solo 1 km de Porteria Laguna Amarga, un punto importante para comenzar la ruta
de excursionismo de Torres del Paine. El alojamiento cuenta con servicio de comidas e

instalaciones de camping y la zona es perfecta para avistar pumas.

Destino: Los Lagos

Hotel Boutique Greco: El Hotel Boutique el Greco, situado a solo 500 metros del lago
Llanquihue y la zona del volcan, esta decorado con obras de artistas locales y objetos de
época. El establecimiento presenta una arquitectura tradicional y se encuentra en el centro

de Puerto Varas.

Casa Molino Hotel Boutique: Casa Molino Hotel Boutique esta situada a orillas del lago
Llanquihue. Cuenta con habitaciones amplias y acogedoras con conexion Wi-Fi gratuita y
una zona de jardin tranquila. Ademas, hay un amplio jardin florido, que ofrece vistas

panoramicas a la zona volcanica de Llanquihue.

Hotel Puelche: El Hotel Puelche se encuentra en el centro de Puerto Varas y ofrece
alojamientos decorados en estilo tipico montanés, spa y restaurante. Ademas, hay WiFi
gratuita en las zonas comunes y conexion a internet por cable gratuita en las habitaciones.
Ademas, el Hotel Puelche organiza excursiones y actividades en los alrededores por un
suplemento. Los huéspedes podran visitar numerosos lugares de interés, como Peulla,

Frutillar, el teatro del Lago, el volcan Osorno, Petrohué, Chiloé y el cruce de los Andes.

Destino: San Pedro de Atacama

Casa Solcor Boutique Bed&Breakfast: Hotel Boutique Casa Solcor cuenta con 2 casas
separadas por jardines y piscina. Cada casa contiene 4 habitaciones con bafo privado,
separadas por la parte central de la casa: living, comedor, cocina totalmente equipada y

terraza al aire libre con vista a la piscina.
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Hotel Poblado Kimal: Hotel Poblado Kimal es una magnifica eleccion para descansar.
Conocido por su ambiente para familias y su proximidad a fantasticos restaurantes vy
atracciones, Hotel Poblado Kimal te ayuda a disfrutar de lo mejor de San Pedro de Atacama.
Para aquellos que estén interesados en visitar puntos de referencia conocidos durante su
viaje a San Pedro de Atacama, Hotel Poblado Kimal se encuentra cerca de Church of San
Pedro de Atacama (0,3 km) y Pukara de Quitor (2,6 km).

Corvatsch Hotel: Esta situado justo en el centro de San Pedro de Atacama, el Corvatsch
Hotel esta a sdélo un par de cuadras de la plaza. Cuenta con comodas y amplias habitaciones
con bano privado, agua caliente dia y noche, frigobar, incluyendo desayuno continental
americano y servicio de limpieza diario. Las habitaciones estan equipadas y amuebladas
para una estancia agradable de sus pasajeros. Ademas, ofrecen servicios de tours a los
principales sitios turisticos, con guias turisticos bilinglies quienes tienen el transporte

apropiado para el turismo en la region.

Destino: Carretera Austral

El Loberias Del Sur: esta situado en Puerto Chacabuco y ofrece WiFi gratuita en todas sus
instalaciones. Todos los dias se sirve un desayuno gratuito. .El personal de la recepcién esta
disponible las 24 horas del dia y organiza salidas de pesca y excursiones de senderismo, por
un suplemento.

El Dreams Patagonia: se encuentra en Coyhaique y dispone de piscina climatizada, sauna,
centro de fitness y habitaciones con WiFi gratis y TV de plasma. También alberga un casino y
un restaurante. La plaza principal estd a 10 minutos a pie. El Dreams Patagonia se encuentra
a 28 km de la estacion de esqui de El Frayle y a 55 km del aeropuerto internacional de

Balmaceda.

El Hotel Gran Pacifico: esta en Puerto Montt, se encuentra ubicado en pleno centro
comercial de la ciudad y se caracteriza por su larga trayectoria, excelencia en servicio y sus
privilegiadas vistas al Océano Pacifico y a los volcanes Osorno y Calbuco.

Destino: Chiloé

Hotel de Castro: El Hotel de Castro ofrece piscina al aire libre, sauna y gimnasio. Dispone
de zonas comunes comodas y conexion WiFi gratuita, y se encuentra a 200 metros de la

plaza principal de la localidad.
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Cabanas Kompatzki: Estd en nuestra seleccion para Ancud. El establecimiento se
encuentra en Ancud y ofrece conexion WiFi gratuita, bicicletas gratuitas, jardin e

instalaciones para practicar deportes acuaticos.

La Casa del Faro Chiloé: ofrece jardin y vistas al mar y se encuentra en Castro, a 1,1 km
de la iglesia de Nercon y a 5 km de la iglesia de San Francisco. Este establecimiento situado
frente a la playa ofrece acceso a un balcén, aparcamiento privado gratuito y conexion WiFi

gratuita. Los huéspedes pueden pescar en las inmediaciones o disfrutar del solarium.

Anexo N°3

Modelo Canvas
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| Asociaciones Clave @

Proveedores de comida
Agencias de turismo
Buscadores web

Hoteles.

Actividades clave &_

Logistica preparacion de tours.

Asistencia de
pasajeros/huéspedes en ruta

Recursos clave

A

PERSONAL

-Profesional encargado Web
-Profesional Turismo
-Choferes

-Personal Aseo
INFRAESTRUCTURA
-Buses

-Web

CAPITAL

-Aporie socios

Propuesta de Valor

Servicio de turismo sobre ruedas
que integra el fransporie,
hospedaije y tour.

Servicio de turismo a la
vanguardia.

Buena atencién pre y post venta.

Servicio personalizado

Relaciones con los Q
clientes

Buena atencién pre y post venta.

‘Servicio personalizado

Adaptabilidad.

Canales

Pagina Web

Redes sociales

Teléfono

Mail

Segmento de
mercado

Personas con edades entre los 18
v 50 afios, de nivel
socioecondmico alto

Empresas hoteleras.

Intermediarios turisticos web.

Estructura de Costos
Compra/Arriendo Buses
Mantencion de buses

Pedidos minimos de comida
Salarios

Impuestos

Pay Pal

Fuente de ingresos

Tarjeta de Crédito/Débito
Transferencia Bancaria
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Anexo N°4

Resultados de Matriz de Posicionamiento

0 0 0
b 0 9,4 9,4
0 0 del P 9,4 9,4
0 p pa Lod Q 0 & 9,4 9,4
0 / 6,6 8,5
0 outig 0 8,1 8,9
olino Ho outio 8,1 8,9
otel P 9,1 8,8
olcor Boutig d8 9,3 7,8
otel Poblado 9 9,7
0 0 9,8 9,4
oh d 9 9,1
D p 0 9,1 9,3
0 p . 9,2 9,2
otel d 0 9 9,3
b omp 9,6 9,1
h Don Focho 9,9 9,3




Anexo N°5

Resultados de Matriz de competitividad por destino

Torres del Paine

== Chile Cabin Hotel
== Tiny House ETorres del Paine
== Hotel Pampa Lodge, BQuincho & Caballos

Refugio Laguna Amarga
Personal

Wifi gratis Instalaciones

St

Ubicacion Limpieza

Relacion

calidad-precio Confort

Fuente: Elaboracion Propia

San Pedro de Atacama

== Chile Cabin Hotel
== Casa Solcor BoutiqueEBed&Breakfast
=== Hotel Poblado Kimal

Corvatsch Hotel
Personal
4.5

Wifi gratis Instalaciones

Ubicacian Limpieza

Relacién calidad-
precio

Confort

Fuente: Elaboracién Propia



Los Lagos

== Chile Cahin Hotel
== Hotel Boutique Greco
== (Casa Molino EHotel Boutique

== Haotel Puelche
Personal

Wifi gratis Instalaciones

Ubicacién Limpieza

Relacion calidad-
precio

Confort

Fuente: Elaboracion Propia

Carretera Austral

== Chile Cabin Hotel ===Loberias delSur === Dreams Patagonia = Hotel Gran Pacifico
Personal

4.5

Wifi gratis Instzlaciones

Ubicacion Limpieza

Relacién calidad-
precio

Confort

Fuente: Elaboracion Propia



Chiloe

== Chile Cabin Hotel ===Hotel de Castro === Cabafias Kompatzki == Cabafias Don Focho
Persanal
4.5

Wifi gratis Instalaciones

Ubicacion Limpieza

Relacion calidad-
precio

Confort

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo N° 5

Cronograma de Marketing

Actividades del Plan de Marketing

Afo 1

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Elaboracion merchandising del hotel.

Mes 6

Mes 7

Mes 8

Mes 9

Mes 10

Mes 11

Mes 12

Reunion con instituciones de turismo privadas y estatales.

Realizar presentacién del hotel a medios de comunicacién

Suscripeion en blsquedas de Google y Google Ads

Contratos con los Sistemas de Distribucién Global (GDS)

Llegar a acuerdos con las principales empresas de la zona deinfluencia

Ceremonia de inauguracion del hotel

Realizacién de video corporativo

Contrato con empresa de medios.

=
o«:mqmmhwm‘_‘

Contratar publicidad en revistas especializadas del Peru

11

Realizar alianzas con empresas de eventos.

1

N

Realizar la encuesta de satisfaccién

13

Realizar eventos de visitas corporativas con empresas de lazona de influencia para que conozcan el hotel

14

Regalos de Navidad

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N.° 6

Curriculum Vitae- Andrea Santis

Andrea Amanda Santis Fuentes
MBA UCHILE
Ingeniero de Ejecucion en Gestion de Empresas Mencién Finanzas
Parcelacion El Parronal de San Luis, Parcela 34-A. Talagante
Fonos de contacto 9/ 079 52 14 — (02) 817 2219

Profesional con 15 afos de experiencia laboral, donde mi formacion y experiencia
profesional me ha facilitado trabajar con equipos multidisciplinarios y abordar situaciones
transversales a la organizacion. Formacién y direccion de equipos de trabajo que
busquen obtener logros importantes, persistencia, dedicacidon empatia, analisis, y
competitividad en hacer bien el trabajo. Gestionar y dirigir la administracién de la
organizacion, optimizacion de los recursos financieros; definicion de politicas relacionadas
con procesos criticos en la empresa. Gestionar y Dirigir la Infraestructura Fisica de la

Organizacién. Administracion integral y negociacion directa con entidades bancarias.

ANTECEDENTES LABORALES

Sub Gerente de Administracion y Finanzas (octubre 2016 a la fecha).

Gestionar y dirigir la administracién de la organizacion, optimizacion de los recursos

financieros; definicion de politicas relacionadas con procesos criticos en la empresa.
Gestionar y Dirigir la Infraestructura Fisica de la Organizacién.
Funciones Principales:

Dirigir y supervisar tareas realizadas por Jefe de Administracion y Finanzas

2. Dirigir y Supervisar tareas realizadas por Encargado Infraestructura (mas de
7.000. mas 2 de oficinas habilitadas para el trabajo de profesionales)

3. Proponer a Gerente de Administracion y Finanzas politicas (o mejoras a éstas)

necesarias para la empresa



4. Responsable de la Administracion Financiera de la empresa; Administracién de
cuentas corrientes; nivel de endeudamiento; administracion de lineas de
crédito.

5. Cumplir con las obligaciones contraidas por la empresa; ejecutar los derechos
que ésta tiene con terceros.

6. Responsable de definir politicas de Administracion relacionadas con los
servicios de soporte necesarios para el funcionamiento de la empresa.

7. Administracién Flujo de Caja

8. Control de pago a proveedores

9. Control Cobranzas

10. Habilitar, controlar y mantener Infraestructura Fisica.

11. Disefar, controlar y administrar presupuesto areas a cargo.

12. Disefio de Sistemas de control interno que se implementan como desarrollos
para el control y gestion de Cobranzas.

13. Experto en diseino, habilitacion e implementacion del funcionamiento de

Oficinas.

Principales Proyectos:

e Habilitacion de nuevas oficinas, pasando de 310 a 850 puestos de trabajo
disponibles.

e Desarrollos Internos: Gestion Cobranzas; Orden de Compra

Jefe de Administraciéon y Finanzas. (mayo 2012 - 2016)

Responsable operativo del area de Administracion y Finanzas, apoyando y ejecutando
las decisiones estratégicas tomadas por el Gerente y Subgerente de Administracion y

Finanzas. Cumplir con el rol de Jefe de Administracion y Jefe de Finanzas
Funciones Principales:

1. Supervisioén y control de proceso de pago remuneraciones.

2. Encargado areas de soporte e Infraestructura.



3. Encargado de pago a proveedores.

4. Responsable de conciliaciones bancarias.

Encargada Cobranzas, Kibernum S.A. (2006 — abril 2012)

A cargo de un equipo de 4 personas, retornando a la empresa aprox MM$1.600
mensuales; reportando directamente a Gerencia de Adm. Y Finanzas; Cancelacién en

Modulo de Tesoreria.

Gestor Operacional, Kibernum Capacitaciéon S.A (2011)

Organizar, supervisar, controlar la preparacion, desarrollo y cierre de las acciones de
capacitacion de acuerdo a las normas de calidad y los objetivos estratégicos del
OTEC. Responsable del Sistema de Gestién de Calidad.

Principales Proyectos:

1. Puesta en marcha de empresa de Capacitacion, acreditacion como OTEC

Encargada Facturacion y Cobranzas, Kibernum S.A. (2004-2006)
Analisis de cuenta, facturacion mensual MM$1.200, contacto directo con clientes.
Secretaria de Gerencia, Kibernum S.A. (2000-2003)

Coordinacién y Manejo agenda gerente general, comercial y finanzas; central telefénica,
servicio al cliente, recepcion facturas, supervision y coordinacion tareas asignadas a

asistentes administrativos (junior), caja chica.

ANTECEDENTES ACADEMICOS

Magister en Administraciéon (MBA)
Facultad Economia y Negocios; Universidad de Chile (cursando)
Diplomado en Direccién Financiera

Facultad Economia y Negocios; Universidad de Chile (2015-2016)



Diplomado en Analisis y Gestién Financiera

Escuela de Negocios IEDE, 2012

Ingenieria de Ejecucion en Gestién de Empresas Mencion Finanzas.
AIEP de la Universidad Andrés Bello (2012, Titulada)

Egresado de Técnico en Gestién de Empresas Mencion Finanzas
AIEP de la Universidad Andrés Bello (2010)

Pedagogia en Educ. General Basica

Universidad Artes y Ciencias Sociales ARCIS (2004 — 2005)
Secretaria Mencion Computacion

Centro Educacional Isla de Maipo Ex C-122 (1997- 2000)

SEMINARIOS, CURSOS Y CAPACITACIONES

Kibernum Capacitacion 2012- Introduccién a la Ingenieria de Software
Sarcap 2012 — Cobranza, Accién, Procedimientos y Gestion

Cecai Capacitaciones y Asesorias 2011— Técnicas para el Uso Eficiente de la Franquicia
de Capacitacion (05 hrs, Mayo 2011)

Aldes Capacitacion — Auditorias Internas de Gestion de Calidad y Manejo de No
Conformidades (16 hrs, Enero 2011)

ccaQualitas — ATISAE Capacitacion — Fundamentos y Auditoria de NCH 2728 para
OTEC'S (16 hrs, Octubre 2010)

CIISA Goleen Training — Excel Avanzado (2007)
Kibernum - Entrenamiento - Liderazgo y Trabajo en Equipo (2005)

Kibernum - Curso Ingles Nivel Basico — Medio (2004)



Cursos E-Learning:

LesHalles-Instituto de Capacitacion Leal Ltda. — Curso Técnicas de Cobranza Efectiva
(2010).

Global English — Curso Ingles Nivel Basico - Intermedio (2008).
CONOCIMIENTOS GENERALES Y ESPECIFICOS
Programas M. Office

M. Word, M. Excel, M. Power Point, M. Outlook, Internet Explorer version 5.0, 5.5, 6.0 y
7.0.

Mozilla Fox.

Manejo de Windows versiones XP, 2000, ME, Vista.
Sistema Contable

SSL Computacion, Tanstecnia, Informat

Idiomas

Inglés Basico.



Curriculum Vitae- Michelle Lizarraga

Michelle Lizarraga Castro
Teléfono: +56 9 52024142 E-mail:

michellelizarraga90@gmail.com

ANTECEDENTES ACADEMICOS

Universidad de Chile
MBA, Actualidad

Universidad Privada Boliviana

Diplomado en Gestién y Coaching de Recursos Humanos, Abril 2016.

Universidad Catdlica Boliviana

Ingeniero Comercial, Mayo 2013.

ANTECEDENTES LABORALES

Analista Senior Redes Internacionales

Redbanc S.A.
Mayo de 2020 — Actualidad

e Encargada de implementar el Proyecto de Interoperabilidad bajo el modelo
de 4 partes, en cuanto a la gestion de controversias de tarjetas de débito
para la Banca en Chile.

e Analizar y gestionar contracargos de tarjetas de débito a nivel nacional e
internacional, teniendo relacion directa con Transbank, Visa, MasterCard y

Red Pulse de Discover.


mailto:michellelizarraga90@gmail.com
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https://www.linkedin.com/company/banco-de-chile/
https://www.linkedin.com/company/banco-de-chile/
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Encargada de realizar reporteria sobre la recuperacion de transacciones de
forma semanal y mensual a todas las entidades financieras.

Encargada de realizar capacitaciones internas (Equipo de Medios de Pago
y Servicio al Cliente) de acuerdo con las politicas, mejores practicas y
actualizaciones mensuales publicadas por Visa, MasterCard y Red Pulse

de Discover.

Especialista Operaciones

Banco de Chile
Agosto de 2017 — Actualidad

Encargada de analizar y gestionar objeciones de tarjetas de crédito a nivel
nacional e internacional, teniendo relaciéon directa con Transbank, Nexus,
Visa, MasterCard y Diners.

Responsable de recuperar transacciones a través de proveedores internos
y externos (Companias de seguro, comercios entre otros).

Encargada de realizar capacitaciones internas (Equipo de Medios de Pago
y Servicio al Cliente) de acuerdo con las politicas, mejores practicas y

actualizaciones mensuales publicadas por Visa, MasterCard y Diners.

Analista de Controversias

Administradora de Tarjetas de Crédito S.A.
Agosto 2014 - Agosto 2016

Encargada de la gestion de contra cargos a nivel adquirente y emisor para
MasterCard y Visa.

Responsable de resolver requerimientos y reclamos asignados en Punto de
Reclamo.

Elaboracion de informes semanales y mensuales sobre la gestion de
controversias.

Encargada del cuadre mensual de Estados de Cuenta MasterCard-Visa
adquirente.

Contacto permanente con filiales en USA, Canada, Japon, entre otros.

Apoyo a la Gerencia de Riesgo y Gerencia Comercial.
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Ejecutiva de Cuenta
Banco Los Andes ProCredit S.A.
Junio 2013 - Agosto 2014

e Orientar clientes para que mantengan una cartera diversificada, de acuerdo
a su perfil de riesgo y necesidades de inversion.

e Entregar Asesoria integral de ahorro e inversion a clientes.

e Atencién de Clientes, entregando informacién relevante de mercado y cémo

éstas pueden afectar el desempefio de sus inversiones.

Practica Profesional
Banco Nacional de Bolivia S.A.
Agosto 2012 - febrero 2013

e Responsable de elaborar diagnéstico de Cultura Organizacional y generar
propuestas de mejora.

e Apoyo al area de reclutamiento y seleccion de personal.

WORKING PAPERS

e Tesis de grado: Diagnostico y Propuesta de Cultura Organizacional para el

Banco Nacional de Bolivia S.A.

OTROS ANTECEDENTES

e Participacion en el Programa de Inmersién en Silicon Valley por medio de
encuentros con emprendedores, inversionistas y los actores clave del
ecosistema. SV LIKS Connecting Entrepreneurial Communities, San José —
California.

e Curso: Comprendiendo las Reglas de Controversias de Visa Claims
Resolution (VCR), Visa Business School, Santiago de Chile.

e Curso: Introduccion a las Controversias - Visa Business School, Panama.

e Microsoft Office Avanzado.



e Inglés Avanzado.



Anexo N° 6

Descripcion de Cargos

Identificacién del cargo

Nombre del cargo Direccién del Hotel
Dependencia Propiedad
Dependientes Direccion de areas
Nivel de toma de | Alto
decisiones
Requisitos Minimos

Requisitos de e Titulado en Hoteleria y Turismo, Administracién de
Formacion, experiencia Empresas, Ingenieria comercial o ramas afines.
académica y personal e Especializacion en hoteleria.

e Experiencia minima de 5 anos en el sector

e Capacidad de relacionamiento con personas.

e Liderazgo, toma de decisiones y resolucién de
Requisitos de problemas
experiencia y
Personales

Objetivo Principal

Representar a la sociedad frente a terceros y coordina todos los recursos a través del
proceso de planeamiento, organizacion direccion y control a fin de lograr objetivos

establecidos

Funciones Esenciales

e Designar todas las posiciones gerenciales.

e Realizar evaluaciones periddicas acerca del cumplimiento de las funciones de los
diferentes departamentos.

e Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos anuales y
entregar las proyecciones de dichas metas a la propiedad.

e Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que los registros y sus

analisis se estan ejecutando correctamente.




e Crear y mantener buenos relaciones con los clientes, gerentes corporativos y

proveedores

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 25: Manual de funciones Encargado de Administraciéon y Finanzas

Nombre del cargo

Identificacién del cargo

Encargado de Administracion y Finanzas

Dependencia

Direccion del Hotel

Dependientes

Asistente de Recursos Humanos

Nivel de toma de | Alto
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Titulado en Economia, Administracion de Empresas o

Formacion, experiencia

académica y personal

ramas afines.

Cursos en contabilidad

Requisitos de
experiencia y
Personales

Experiencia minima de 5 afos

Liderazgo, toma de decisiones Yy resolucion de
problemas

Honesto

Seguridad en su puesto de trabajo

Objetivo Principal

El Director de Administracion y Finanzas Coordinar, supervisar y controlar la ejecuciéon de los

procedimientos administrativos, financieros y contables del hotel, se ocupa de la gestién, el

control y el analisis financiero dentro de hotel.

Funciones Esenciales

e Gestionar la liquidez de la empresa

e Evaluar la financiacion y administracion de hotel

e Contribuir al desarrollo de la empresa

e Servir de mediador entre la compafiia, sus accionistas e inversores, procurando el

beneficio de todas las partes involucradas.
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e Revisar la documentacion referente a pronésticos financieros y el estado de la

empresa

e Analizar informacién financiera y presentar los resultados obtenidos mediante

informes.

e Garantizar que las actividades econémicas cumplan con la regulacion aplicable.

e Supervisar al personal encargado del levantamiento de informes.

e |dear alternativas para minimizar los costos y las pérdidas.

e Brindar asesoria y asistencia en la ejecucién de planes y metas financieras.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 26: Manual de funciones Asistente de Recursos Humanos

Nombre del cargo

Identificacién del cargo

Asistente de Recursos Humanos

Dependencia

Direccién de Administracion y Finanzas

Dependientes Ninguno
Nivel de toma de | Medio
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Titulo en Administracion de Empresas, Psicologia,

Formacioén, experiencia

académica y personal

ramas a fines

e Contar con cursos de capacitacion de personal

Requisitos de
experiencia y
Personales

e Experiencia minima de 2 anos
e Capaz de trabajar en equipo
e Liderazgo y comunicacién

e Empatico

Objetivo Principal

El encargado de recursos humanos es el responsable del reclutamiento de empleados dentro

de una organizacion, formacion capacitacién, ademas de actuar como un mediador entre los

empleados y sus superiores

Funciones Esenciales
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e Reclutamiento y Seleccion conociendo a la empresa y sabiendo concretamente
cuales son sus carencias de talento y qué perfil de persona puede encajar en cada
puesto de trabajo.

e Formacién de nuevo talento para adaptarse al nuevo puesto de trabajo y formacion
continua para la plantilla existente.

e FEvaluacion y satisfaccion del entorno de trabajo teniendo en cuenta el ambiente y el
estado de cada trabajador que forme parte de la empresa.

e Administracion de personal y de tramites como contratos, néminas y otros.

e Prevencion de riesgos a nivel de salud y bienestar de las personas trabajadoras

mediante la observacion de condiciones e implementacion de mejoras.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 27: Manual de funciones Encargado de Revenue

Identificacién del cargo

Nombre del cargo Direccién de Revenue
Dependencia Direccién del Hotel
Dependientes Asistente de Reservas
Nivel de toma de | Alto
decisiones
Requisitos Minimos

Requisitos de e Titulado en Hoteleria y Turismo, Administracion de
Formacion, experiencia Empresas, Ingenieria comercial o ramas afines.
académica y personal e Especializacion en hoteleria.

e Experiencia laboral de 5 afios

e Capaz de trabajar en equipo

e |Iniciativa personal
Requisitos de e |dioma ingles avanzado
experiencia y e (Capaz de resolver problemas, tomar decisiones
Personales e Excelente presentacién persona

e Actitud proactiva

Objetivo Principal
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El Revenue Manager es la persona que lidera y apoya a su equipo. Debe conocer el
entorno, la competencia, el destino, el producto, la situacion y ser un gestor dinamico, con
gran capacidad de analisis, comunicacion, asi como con competencias para identificar y
establecer prioridades.

Funciones Esenciales

e Fomentar la Cultura de RM en la organizacion

e Prevision o Forecasting

e Segmentacion

e Analisis de la competencia

e Anadlisis de los canales de distribucion

e Pricing

e Actualizar los limites de reservas y ventas en funcion de la demanda
e Evaluacion y monitorizacion de los resultados

e Generacion de nuevos clientes

e \Visita a potenciales clientes y a cargo de las inspecciones

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 28: Manual de funciones Asistente de reservas

Identificacién del cargo

Nombre del cargo Asistente de Reservas
Dependencia Encargado de Revenue
Dependientes Ninguno

Nivel de toma de | Medio

decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Titulado en Administracion Turistica, Administracién de
Formacion, experiencia Empresas o ramas afines.
académica y personal e Idiomas, minimamente ingles

e Experiencia minima de un afo
e Capaz de solucionar problemas y trabajar en equipo

e Trabajo bajo presion
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Requisitos de
experiencia y

Personales

Objetivo Principal

Responsable del manejo y la atencién de llamadas de los clientes, brindando la informacion
solicitada por los mismos, ademas procesar solicitudes de reservas por email; ingreso de
reservas al sistema. Asimismo, manejo y solicitudes de prepago de las agencias de viajes y

coordinacién de todo lo previo al check in.

Funciones Esenciales

Realizar ventas directas.

Reservaciones clientes directos.

e Reservaciones agencias.

e Modificacién de reservaciones.

e Informacion, seguimiento y confirmacién de reservas.

e Entrega de documentacion del ingreso de clientes.

e Atencion, manejo y seguimiento de llamadas.

e Brindar informacion del hotel y sus instalaciones

e Revisar disponibilidad de habitaciones.

e Revision de correo de reservaciones.

e Cancelacion de reservaciones.

e Realizacion de informes para grupos previos a hacer el check in

e Seguimiento de pagos

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 29: Manual de funciones Encargado de Operaciones

Identificacién del cargo

Nombre del cargo Encargado de Operaciones
Dependencia Direccién del Hotel
Dependientes Hots,Camareras, Choferes y Mantenimiento

Nivel de toma de | Alto

decisiones

Requisitos Minimos
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Requisitos de
Formacion, experiencia

académica y personal

Titulado en Hoteleria y Turismo, Administracién de
Empresas, Ingenieria comercial o ramas afines.

Especializacion en hoteleria.

Requisitos de
experiencia y
Personales

Honesto, Responsable, Trabajo en equipo
Trabajo en equipo
Poder de solucién de problemas, liderazgo y toma de

decisiones

Objetivo Principal

Dirigir y supervisar el trabajo de las camareras, revision de la limpieza de habitaciones, areas

comunes del hotel e instalaciones del hotel.

Funciones Esenciales

e Contratacién y bienestar de su personal a cargo

e Supervision, control y adiestramiento del mismo.

e Distribucion del trabajo de camarera y mantenimiento

e Dirigir los inventarios mensuales de lenceria, suministros y equipamiento necesario

para reparaciones.

e Revisar mensualmente el estado de lenceria.

e Atender personalmente las solicitudes de los huéspedes V.I.P

e Listas de vacaciones.

e Revisar la limpieza de habitaciones y areas publicas.

e Recopilacion y/o verificacion de las listas de ocupacion.

e Hacerse cargo de quejas y peticiones de los huéspedes.

e Informar fallas, o desperfectos a mantenimiento.

e Control y supervision del érea de lenceria y lavanderia.

e Hacerse cargo en caso de objetos perdidos.

e Revision y reposicion de articulos en minibares

e Comprobar la calidad y efectividad de los productos y suministros a comprar para

solicitar los que mas convenga al Hotel.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 30: Manual de funciones Host
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Nombre del cargo

Identificacién del cargo

Host

Dependencia

Jefe de Recepcién

Dependientes Ninguno
Nivel de toma de | Bajo
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Titulado en Hoteleria y Turismo, Administracién de

Formacion, experiencia

académica y personal

Empresas, Ingenieria comercial o ramas afines.

e Especializacion en hoteleria.

Requisitos de
experiencia y
Personales

e Experiencia minima de un ano
e Capaz de solucionas problemas y trabajar en equipo

e Trabajo bajo presion

Objetivo Principal

El puesto conlleva la atencién de los clientes de forma eficiente y personalizada logrando que

su estadia en el hotel sea placentera, para esto se realizan varios procedimientos que

aseguran el buen desempeno del departamento y la buena atencion del cliente.

Funciones Esenciales

e Revisar correos y contestarlos

e Preparar documentacion para el check in

e Atencién de clientes, “check in” y “check out”

e Atender el teléfono

e Entregar reportes a ama de llaves

e Solucionar en lo posible las incomodidades del cliente

e Informar a mantenimiento de las irregularidades en las habitaciones (agua, luz,

controles)

e Realizar cierre de caja

Da informacion general del hotel
Lleva el control de entrada/salida de huéspedes

Reporta a ama de llaves las habitaciones check out para fines de limpieza
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e Lleva el control de las llaves de la habitacién

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 31: Manual de funciones Camarera

Identificaciéon del cargo

Nombre del cargo Camarera
Dependencia Jefe de Operaciones
Dependientes Ninguno

Nivel de toma de | Bajo

decisiones

Requisitos Minimos

Requisitos de e Educacion Diversificada (Bachillerato de colegio)
Formacion, experiencia

académica y personal

Requisitos de e Honesto, Responsable, Trabajo en equipo
experiencia y
Personales

Objetivo Principal

Llenar el reporte de Camarera, limpieza y arreglo de las habitaciones, conocer mobiliario y

lenceria.

Funciones Esenciales

e Limpieza de habitaciones y bafos.

e Revisar si el huésped ha olvidado algo.

e Comprobar si el cliente se ha llevado algo y comunicarlo, por teléfono a recepcion.
e Cambio de ropa de cama.

e Reposicion de suministros.

e Cambio de toallas, jabones, papel higiénico, etc.

e Revision del funcionamiento de luces y aparatos eléctricos.

e [nformar al ama de llaves sobre cualquier objeto roto o descompuesto.

e Recoleccién de las bolsas de ropa sucia de los huéspedes para la lavanderia.

e Reportar a las supervisoras fallas o desperfectos que noten en las habitaciones.

Fuente: Elaboracién propia

17




Tabla 32: Manual de funciones Mantenimiento

Nombre del cargo

Identificacién del cargo

Mantenimiento

Dependencia

Encargado de Operaciones

Dependientes Ninguno
Nivel de toma de | Bajo
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Educacioén Diversificada (Bachillerato de colegio)

Formacion, experiencia

académica y personal

e Conocimiento en fontaneria y electricidad

Requisitos de e Actitud activa
experiencia y e Trabajo en equipo
Personales

Objetivo Principal

Los técnicos y el personal de mantenimiento se encargan del montaje, ajuste, revision,

acondicionamiento y reparacién de las instalaciones y maquinaria del hotel.

Funciones Esenciales

e Gestionar personalmente la reparacion en caso de algun problema, dafio o poner en

conocimiento esta situacién a su superior inmediatamente para llamar a otro personal
cualificado que se pueda hacer cargo de la reparacioén.

Informar al resto de los empleados del hotel sobre las instrucciones de uso de las
maquinas y sistemas de las instalaciones del hotel con el fin de asegurarse que las
saben usar correctamente y minimizar problemas en el futuro.

Ser capaz de resolver situaciones basicas relacionadas con la electricidad,
fontaneria, pintura, etc. del hotel.

Llevar a cabo su trabajo usando practicas seguras para evitar accidentes laborales.
Mantener un inventario sobre las instalaciones del hotel.

Atender rapidamente situaciones de emergencia.

Trabajar en equipo con otros empleados del hotel como camareras de piso,

empleados de la cocina, recepcionistas, camareros, etc.
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 33: Manual de funciones Encargado de Alimentos y Bebidas

Nombre del cargo

Identificaciéon del cargo

Encargado de Alimentos y Bebidas

Dependencia

Direccion del Hotel

Dependientes Chef
Nivel de toma de | Alto
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Titulo en Administracion Turistica, Gestion Hotelera o

Formacion, experiencia

académica y personal

ramas afines.
Idiomas, inglés fluido

Experto el delegar tareas

Requisitos de
experiencia y
Personales

Experiencia minima de 5 afos
Liderazgo y comunicacion

Capaz de tomar decisiones, resolver problemas

Objetivo Principal

Responsable de todas las operaciones de comida y bebida y de ofrecer una experiencia

excelente al cliente. El objetivo es maximizar las ventas y los ingresos logrando la

satisfaccién de los clientes y el compromiso de los empleados.

Funciones Esenciales

e Gestionar todas las operaciones de alimentos y bebida siempre cifiéndose al

presupuesto

e Mantener unos niveles excelentes de servicio al cliente, tanto interno como externo

e Disenar menus excepcionales y hacer las mejoras necesarias de forma continua

e Identificar las necesidades de los clientes y responder de forma proactiva a sus

preocupaciones

e Dirigir el equipo de alimentos y bebida, atrayendo, contratando, formando y

evaluando a personal con talento

e Fijar objetivos, KPI, horarios, politicas y procedimientos
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e Cumplir todas las normativas sobre salud y seguridad
e Hacer informes sobre la gestion en relacion con los resultados de ventas y

productividad

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 34: Manual de funciones Cocinero/a

Identificacion del cargo

Nombre del cargo Cocinero/a
Dependencia Encargado de Alimentos y Bebidas
Dependientes Nadie
Nivel de toma de | Bajo
decisiones
Requisitos Minimos
Requisitos de e Educacién Diversificada (Bachillerato de colegio)
Formacion, experiencia e Titulo que certifiguen como sous-chef o chef.
académica y personal e Preferiblemente cursos de manipulacién de alimentos,
de salén, de cocina.
e Experiencia minima de 2 afos
Requisitos de e Capaz de trabajar en equipo
experiencia y e Responsabilidad y compromiso
Personales

Objetivo Principal

Su objetivo es de poder seguir instrucciones, trabajar bajo presién y crear e innovar en los

platillos. Deben ser habiles para moverse por la cocina y aptos para realizar multiples tareas.

Funciones Esenciales
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e Preparar los ingredientes para usar en la cocina (cortar y pelar verduras, cortar carne,
etc.)

e Cocinar los alimentos con varios utensilios y en diferentes tipos de parrillas o
planchas.

e Asegurar una excelente presentacion al preparar los platos antes de servirlos

e Mantenga un ambiente higiénico y ordenado en la cocina.

e Asegurese de que todos los alimentos y otros articulos se almacenen correctamente

e \Verificar calidad de ingredientes

e Monitorear el stock y haga pedidos cuando haya escasez

Fuente: Elaboracion propia
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