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RESUMEN

El objetivo principal de este estudio es disefiar un plan de negocios para un centro
turistico en Punucapa, Valdivia, tomando en consideracién que el inversionista posee el
terreno en donde se emplazara este resort. La zona destaca por su gran potencial en
base a varios atributos relevantes: acceso directo al rio Cruces, hermosos paisajes,

tranquilidad, seguridad y calidad del entorno natural

En primer término se realiz6 un andlisis de la situacion actual del mercado hotelero en
Valdivia y el entorno de esta industria. Este se centr6 en la necesidad ofrecer servicios
adicionales a la prestacion base tradicional de alojamiento, como una oportunidad de

negocios, privilegiando la diferenciacion y la calidad de estos servicios.

En segundo lugar, se determind un modelo de negocios aplicable al Centro Turistico,
basado en un plan comercial disefiado en una trilogia de conceptos: descansar,
conocer y disfrutar. A partir de ello se generan estrategias para captar clientes que
combinan una serie de actividades como la navegacion por los rios de la zona, los
paseos al bosque nativo, la relajacion, la gastronomia y la posibilidad de practicar
deportes. Ademas se contempla el aprovechamiento de la ocupacion del centro turistico

a traves de la realizacion de ewentos y congresos.

Para determinar la viabilidad de este proyecto se disefiaron el plan comercial, de
operaciones, de recursos humanos, se evalud la factibilidad técnica-econémica, el

analisis de sensibilidad y el plan financiero.

El proyecto, con una inversion de 116.353 UF (incluido el capital de trabajo) es viable
de realizar con un VPN de 61.222 UF a una tasa de descuento del 7%, la TIR es de
14% y el periodo de recuperacion del capital es de 9 afios. Al acceder a un crédito
Corfo Regional por el 50% de la inversion con una tasa de interés preferencial de un
6,2% real anual la TIR es de un 19% y el periodo de recuperacion del capital es de 8

anos.
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1. INTRODUCCION

En el presente trabajo de Tesis se desarrollara un plan de negocios para un futuro
centro turistico que se ubicara en la comuna de Valdivia, capital de la Region de Los
Rios. La idea central es generar un plan de negocios que permita emprender un
proyecto que ofrezca un producto turistico dadas las grandes posibilidades que

actualmente tiene este rubro econémico en esta zona.

Este plan de negocios estard dirigido a un inversionista interesado en generar una
empresa turistica que opere en la zona. La empresa en cuestion debera formarse a
partir de este plan de negocios. El duefio de este futuro proyecto cuenta actualmente
con un terreno en la zona de Punucapa, un pueblo de origen prehispanico situado en la
comuna de Valdivia (a 842 kildmetros de Santiago de Chile). El poblado, compuesto de
una sola y larga calle de tierra, estda ubicado en la ribera occidental del rio Cruces.
Punucapa tiene cuatro vias de acceso, dos para automoviles por el interior, que
bifurcan del camino a Curifianco, uno riberefio que pasa por varios predios privados, y

la ruta fluvial.

El duefio de este futuro proyecto posee mas de veinte hectareas en esta zona con
superficie cubierta por bosques nativos aledafia al rio Cruces. El lugar destaca por
cuatro atributos relevantes: paisajes, tranquilidad (descanso), calidad del entorno

natural y seguridad.

La idea es aprovechar el activo que posee esta persona para generar esta oportunidad
de negocio.

A continuacion se incluyen algunas fotografias de la zona donde se ofrecera este
servicio turistico:



Fotografia N° 2: Ribera rio Cruces del terreno en Punucapa.



1.1 Objetivo General

Desarrollar un plan de negocios para un Centro Turistico que permita comercializar

servicios a turistas y a los asistentes a eventos y congresos en Punucapa, comuna de

Valdivia.

1.2 Alcances

- Se realizard un Plan de Negocios desarrollando las siguientes etapas:
- Andlisis de la Situacion Actual
- Analisis del Entorno de la Industria
- Modelo de Negocios
- Plan Comercial
- Plan de Operaciones
- Plan de Recursos Humanos
- Evaluacion de factibilidad técnica-econdmica
- Plan de Financiamiento

- El plan de negocios a desarrollar tiene definida la localizacion del centro turistico que
ofrecerd un paquete de servicios a turistas y los asistentes a eventos y congresos: un
terreno de veintiddés hectareas ubicado en Punucapa, comuna de Valdivia. Esta zona es
privilegiada en términos de atractivos turisticos y por sus condiciones naturales las
cuales son muy apreciadas por todos los turistas en general.

El centro turistico albergard a los dos segmentos de mercado. En época de verano
(enero, febrero y marzo) su utilizacién serd mas intensiva para los turistas en época
estival y el resto del afio se utilizard mas en Eventos y Congresos (en todo caso ambas

ocupaciones no son excluyentes).

1.3 Metodologia

La metodologia a utilizar comprende el andlisis externo (Analisis de la Situacion Actual)
para caracterizar el mercado objetivo. Luego se identifican las oportunidades y las

amenazas asociadas a este negocio (Andlisis del Entorno de la Industria).
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Luego se incluye la definicién de la Estrategia, Mision, Vision y el Modelo de Negocios.

La metodologia de las 4 P se aplicara para realizar el Plan Comercial. Se definira el
paquete turistico a ofrecer (producto/servicio), las politicas de precio, la plaza (definida

de antemano en Punucapa, Valdivia) y la promocion.

La metodologia de gestion de operaciones se utilizar4 para confeccionar el Plan de
Operaciones con el disefio del centro turistico y los servicios asociados; y el Plan de

Recursos Humanos que permita proveer el servicio turistico.

Luego se utilizara la metodologia de evaluacion privada de proyectos para determinar la
viabilidad econ6mica de este proyecto y la rentabilidad sobre inversion (elaboracién del
flujo de caja, indicadores de evaluacion de proyectos, andlisis de sensibilidad, céalculo

de rentabilidad sobre inversion, etc).

Finalmente se utilizara la metodologia de analisis financiero.

10



2 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo se analizara el mercado objetivo de este plan de negocios.

2.1 Analisis del Mercado

En términos generales la demanda por turismo a Valdivia es de 89,9 mil personas en el
afo 2008. Se estima que anualmente el mercado turistico de la regién asciende a US$
248,6 millones, lo que incluye los gastos de transporte nacional e internacional para
llegar a la region. La edad promedio del turista es 35 afios. Se observa que llegan a la
region un 70% de chilenos y un 30% de extranjeros. Los principales lugares de origen
de los chilenos son: Region Metropolitana (58%) y Valparaiso (14,5%). Los extranjeros
provienen principalmente de Argentina (31,8%); Estados Unidos (15,4%) y Brasil
(10,9%). La duracién promedio de un viaje es de 9,5 dias. El tipo de alojamiento mas

utilizado es el hotel con mas de un 66% de ocupacién de habitaciones-cama *.

El servicio turistico contempla una amplia oferta. El principal componente turistico es el
alojamiento. Por esa razén, uno de los indicadores por excelencia en el rubro del
turismo en una zona especifica es el numero de llegada de pasajeros a
establecimientos de alojamiento turistico y la pernoctacion, que corresponde a una
noche pasada por un pasajero registrado en un establecimiento de alojamiento turistico.
Esta informacién se puede obtener por Regién de Chile. A partir del afio 2008 se
incorpord al mapa politico del pais la llamada Region de Los Rios cuya zona incluye a

la ciudad de Valdivia y sus alrededores 2.

En este contexto, en el afio 2008 la Region de Los Rios tuvo una llegada de 89,9 mil
pasajeros con una pernoctacion promedio de 1,7 noches por pasajero. Del total de
pasajeros registrados el 12 % corresponde a turistas extranjeros.

Segun la dltima informacion recabada en los meses de enero y febrero de 2009 la

Regién de Los Rios tuvo una llegada de 31,2 mil pasajeros con una pernoctacion

; Informe de Mensual de Turismo. Instituto Nacional de Estadisticas.
Informe de Mensual de Turismo. Instituto Nacional de Estadisticas.
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promedio de 1,9 noches por pasajero. Del total de pasajeros registrados el 15 %

corresponde a turistas extranjeros>.

Se presenta a continuacion una comparacion de la Region de Los Rios y el pais en el
afno 2008:

Tabla N° 1. Comparacion Regién de Los Rios y Chile

Afio 2008
Region de Los Rios Total Chile
Numero de Llegada de Pasajeros 89.908 4.887.000
% 1,8% 100,0%
% de Turistas Extranjeros 12,0% 31,1%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas (Informe Mensual de Turismo)

La Region de Los Rios representa un 1,8% del valor de llegada de Pasajeros a nivel
nacional y el porcentaje de turistas extranjeros que visitan la zona es de un 12% del
total de llegadas de pasajeros a esta region en el afio 2008. Esta informacion muestra
por primera vez a Valdivia conformando la Region de Los Rios separada de la Region

de Los Lagos “.

Si se compara las temporadas estivales en dos afios (2008 y 2009) se constata una
leve baja del porcentaje de llegadas a la zona respecto al total nacional (de un 2,9% a
2,4%). Sin embargo aumenta el porcentaje de turistas extranjeros de 11,8% a 14,5%

(se muestra la comparacion en la siguiente tabla).

Tabla N° 2. Comparacion Regién de Los Rios y Chile enero-febrero 2008 y 2009

Enero-Febrero Afio 2008 Enero-Febrero Afio 2009
Region de Los Rios Total Chile Region de Los Rios Total Chile
Numero de Llegada de Pasajeros 35.746 1.216.689 31.224 1.279.457
% 2,9% 100% 2,4% 100%
% de Turistas Extranjeros 11,8% 30% 14,5% 27%

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas (Informe Mensual de Turismo)

A continuacién se presenta la Figura N° 1 que muestra el nimero de llegada de

pasajeros en el afio 2008.

% Informe de Mensual de Turismo. Instituto Nacional de Estadisticas.
Informe de Mensual de Turismo. Instituto Nacional de Estadisticas.
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Figura N° 1

Numero de Llegada de Pasajeros Afio 2008 Region de Los Rios

25

Numero Total de

Llegadas: ||
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B Total
O de Chile
H del Extranjero

Numero de Llegada de Pasajeros en Miles

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas (Informe Mensual de Turismo)

Se estima un crecimiento de un 2,0% en los proximos 5 afios. El negocio turistico
nacional en esta zona es estacional: en los meses de Enero y Febrero de 2008 se
concentra el 40% de las llegadas ke turistas. Entre los meses de Enero, Febrero y
Marzo de 2008 se concentra casi la mitad de las visitas del afio (47%). Por esta razon
es fundamental generar servicios que eviten la marcada estacionalidad del rubro
turismo®.

El mercado hotelero esta focalizado a dos segmentos muy diferenciados:
- Turistas.

- Asistentes a eventos y congresos en el afio.

Se analizara a continuacién cada mercado por separado:

2.1.1 Mercado Turistas:

Este mercado es el considerado tradicional y presenta una gran demanda en época
estival. En base a una encuesta aparecida en el Segundo Informe de Avance en
Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (Cegestur) se
presenta los perfiles de clientes, particularmente de sus conductas de turismo

® Informe de Mensual de Turismo. Instituto Nacional de Estadisticas.

13



asociadas al lugar. Con esta informacion se puede caracterizar con mejor calidad la
demanda, y de este modo determinar el servicio a ofrecer.
El estudio se realizo en base a 300 encuestas en la Region de Los Rios a través de una

metodologia que asegura el 95% de confiabilidad. Un 30% de las encuestas fueron

realizadas a extranjeros y un 70% a nacionales.

Resultados:
De los visitantes a la Region un 79% planificd su viaje de manera independiente. Asi

mismo wn 11% lo hizo a través de una agencia de Viajes en Chile y un 10% con

Agencia de Viajes del pais de origen.

Figura N° 2

ificaci¢ -

Agencia Pais
de Origen
10%

Agencia Chile
11%

Independiente
79%

Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta

del Centro de Gestién e Ingenieria en Turismo 2008 (Cegestur)

Respecto a los Medios de Informacion para realizar el viaje y la compra, un 30% recurre
a la Agencia de Viaje Real pero un 57% finalmente compra el servicio a través de ella.
Esto muestra la efectividad de la Agencia de Viaje Real como canal de informacion y
compra. Las agencias de Viajes Virtual (servicio otorgado en Internet) son consultadas

en un 24%. La compra por este medio es de un 23%°.

e Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestidén e Ingenieria en Turismo
2008 (Cegestur), 2008
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El sitio Web del servicio es consultado en un 22%. Sin embargo so6lo un 9% de los
clientes compra a través de este medio. Los otros medios presentan una baja presencia

en informacion y pago’.

Como conclusion se debe promocionar el nuevo servicio en Agencias de Viaje Real y
Agencia de Viaje Virtual (en conjunto son consultadas en un 54% y presentan una

efectividad de compra de un 70%)?2,

Figura N° 3
Medios de Informacién y Compra
60%
50% . ., .
Medios de Informacién B Medio de Compra
40%
30% T
0/
20% 14%
9% 8% 8%
0 [ BRSSO, 8 S ——.—SS—S——_G—_—_—_ S © 24 ¥ S—
0% ; : — :
Agencia de Viaje Agencia de Viaje Sitio Web Guia Turistica Publicaciones Medios de
Real Virtual Servicio especializadas  Comunicacién
Masivos

Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Expertadel Centro de Gestidn e Ingenieria en
Turismo 2008 (Cegestur)

Se observo que la mayoria de los turistas organizan en forma independiente sus viajes.

Esto se ve reflejado en la compra local de servicios que realizan.

! Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo
2008 (Cegestur), 2008
8 Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo
2008 (Cegestur), 2008
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Figura N° 4

Compra Local de Servicios
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Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Expertadel Centro de Gestion e Ingenieria en
Turismo 2008 (Cegestur)

En alojamiento el 36% prefiere hotel y el 32% recurre al alojamiento familiar.

En alimentacion el 70% recurre a restaurant.

En transporte el 50% recurre al transporte publico.

El 69% recurre a excursiones regulares.

En general todos estos servicios tienen una calificacion de percepcion “Buena”. El 40%
de los encuestados la califica en esta categoria.

Es importante destacar la baja integracion de los servicios turisticos.

Dentro de las percepciones sobre atractivos naturales y culturales existe una

calificacién muy positiva °.

Las motivaciones para viajar y la eleccion del destino de la Regidon de Los Rios destaca

por los siguientes atributos considerados relevantes:

- Paisajes (86%)
- Calidad del entorno natural (70%)

- Tranquilidad y Descanso (68%)

o Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo
2008 (Cegestur), 2008.
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- Seguridad (65%)

- Parques Naturales (62%)
La Region de Los Rios se ve claramente influenciada por el turismo interno (chilenos
gue se desplazan dentro de Chile).

Los perfiles de clientes identificados son los siguientes:

-Viajero Consolidado: se distribuyen igualmente entre chilenos (Regiébn Metropolitana y

Region de Bio Bio) y extranjeros (Argentina, Estados Unidos y Brasil), siendo casi un 70
% de sexo masculino. Corresponden en su actividad mayoritariamente a trabajadores
dependientes con el nivel de educacion mas alto de la muestra. Son viajeros intensivos,

privilegiando la corta distancia.

- Mochileros: son el segmento de menor edad promedio (25 afos), sobre un 70 %
corresponde a chilenos, y un 80 % de ellos son de sexo masculino. Cerca de un 50 %
de ellos son estudiantes, con formacién técnica y/o universitaria. En el caso del 30 %

extranjero, éstos provienen de Estados Unidos y Alemania mayoritariamente.

- Viajeros Novatos: son casi en un 70 % chilenos, 60 % de ellos de sexo masculino,

mayoritariamente trabajadores dependientes de nivel de educacion universitario. En el
caso del 30 % de extranjeros, estos vienen de Argentina, Brasil y Estados Unidos,
mientras que los chilenos provienen de los grandes centros emisores (Regidon
Metropolitana y Bio Bio). No son viajeros muy habituales, y privilegian las salidas de

larga distancia y con la maxima estadia observada (23 dias).

- Chilenos Novatos: son casi en un 90 % chilenos, siendo un 65 % de ellos de sexo

masculino, la mayoria trabaja, y tienen comparativamente el menor nivel educacional.
En el caso del 12 % de extranjeros, son mayoritariamente argentinos. Los chilenos
provienen mayoritariamente de la Regidn Metropolitana. No son viajeros muy
intensivos. Su estadia promedio es la menor de la muestra, no alcanzando los 7 dias,

aungue sobre el 65 % sélo permanece en la Region.

- Familia_Chilena Joven: acceden mayoritariamente por transporte publico (buses) a la

Regién. Son mayoritariamente chilenos, y se distribuyen de manera equilibrada entre
17



los dos sexos. Hay una proporcién importante de estudiantes y trabajadores. Su nivel
de estudios es mayoritariamente universitario. En el caso del 12 % de extranjeros, son

mayoritariamente argentinos.

- Chilenos Econdmicos: su viaje es el mas largo de todos los segmentos, alcanzando

casi los 17 dias, en su mayoria dentro de la Regién. Un 80 % son chilenos, con una alta

proporciéon de estudiantes y nivel de educacion universitaria.

- Familia Chilena Consolidada: son casi en un 95 % chilenos, que alojan en casas de

amigos y familiares. Se movilizan anicamente por carretera en autos particulares. Cerca
de un 75 % de ellos trabajan y tienen educacion de nivel universitario en la misma
proporcion. Son grandes consumidores de viaje, y conocen una cantidad relevante de
paises.

Estos perfiles de clientes se distribuyen de la siguiente manera:

Figura N° 5

Perfil de Clientes

Chilenos
Econémicos
8%

Viajero
Consolidado
Familia Chilena 30%
Joven
13%
Chilenos Novatos
13% Mochileros

16%

Viajeros Novatos
14%

Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Expertadel Centro de Gestion e Ingenieria en
Turismo 2008 (Cegestur)
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Las prioridades de las principales motivaciones para realizar el viaje a la Region de Los

Rios son las siguientes:

Tabla N° 3. Principales motivaciones para realizar el viaje a la Regién de Los Rios

Prioridad Viajero Mochileros Viajeros Chilenos Familia Chilenos Familia
motivacién| Consolidado Novatos Novatos Chilena Joven| Econémicos Chilena
1° Paisajes Paisajes Calidad del Paisajes Paisajes Paisajes Paisajes
Entorno
20 Tranquilidad / | Calidad del | Tranquilidad /| Calidad del Calidad del Calidad del Calidad del
Descanso Entorno Descanso Entorno Entorno Entorno Entorno
30 Seguridad Seguridad Paisajes Tranquilidad / Parques Seguridad Seguridad
Descanso Naturales
40 Calidad del | Tranquilidad /| Seguridad Seguridad Tranquilidad /| Tranquilidad / Parques
Entorno Descanso Descanso Descanso Naturales

Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Expertadel Centro de Gestion e Ingenieria en

Turismo 2008 (Cegestur)

La siguiente tabla muestra la estadia promedio, el numero promedio de personas y el
gasto promedio en alojamiento y alimentacion de los diferentes perfiles de cliente. Esta
informacion se elabor6 en la realizacion de este Tema de Seminario en base al
Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestidon e Ingenieria

en Turismo 2008 (Cegestur).

Tabla N° 4. Perfil Turistas Regién de Los Rios

Viajero . Viajeros Chilenos Fa?“"'a Chilenos Faf""'a
Consolidado Mochileros Novatos Novatos Chilena Econdmicos Chllgna
Joven Consolidada |
Duracién (dias) 7.3 9.2 7.6 6.7 9.9 16,6 141
Personas | Adultos 2 3 3 2 2 2 3
en el viaje | Nifios 0 0 1 0 1 1 1
Gastos Promedio Alojamiento por dia y persona en $ 54.000 12.300 56.000 45.000 22.000 19.000 59.000
Gastos Promedio Alimentacién por dia y persona en $ 15.500 8.700 16.000 12.000 10.500 8.500 20.000
Gastos Alojamiento y Alimentacion (por diay persona en $) 69.500 21.000 72.000 57.00C 32.50C 27.500 79.000
Gastos Promedio Alojamiento grupo familiar (personas en el viaje) 108.000 36.900 224.000 90.000 66.000 57.000 236.000
Gastos Promedio Alimentacién grupo familiar (personas en el viaje) 31.000 26.100 64.000 24.000 31.500 25.500 80.000
Gastos Alojamiento y Alimentacion grupo familiar (por dia en $) 139.000 63.000 288.000 114.000 97.500 82.500 316.000
Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion del Segundo Informe de Avance en Consultoria

Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR).

Esta tabla muestra las disposiciones de pago de los perfiles de turistas. Por ejemplo en
el perfil “Viajeros Novatos" el grupo familiar en promedio estd compuesto por 3 adultos y
un nifo (padre, madre, hijo mayor de 12 aflos e hijo menor de 12 afios) que
permanecen en la zona entre 7 y 8 dias (7,6 dias en promedio). Por cada persona de

este grupo familiar existe un promedio de gasto por alojamiento por dia ($ 56.000) y por
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alimentacién por dia ($ 16.000). A partir de esta informacion se puede estimar el gasto
promedio en alojamiento y alimentacion por grupo familiar. En el ejemplo del perfil
“Viajero Novato" se multiplican los valores monetarios por los 4 miembros del grupo
familiar ($ 224.000 en alojamiento por dia y $ 64.000 por alimentacion por dia). En total
se obtiene una disposicion de pago del grupo familiar promedio de este perfil por

alojamiento y alimentacion de $ 288.000 por dia.

Otra informacidén que se elaboro fue la identificacion de necesidades no satisfechas en
base a la encuesta contenida en el Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta
del Centro de Gestién e Ingenieria en Turismo 2008 (Cegestur). Cada encuesta tiene
un apartado con comentarios finales de los turistas acerca de la falta de oferta de
ciertas actividades turisticas en la Region de los Rios.

En funcion de estos antecedentes se realizé una clasificacion de estas actividades
turisticas sin oferta segin ocho denominaciones generales: navegacion y actividades
fluviales, deporte/deporte aventura, actividades culturales, tours, bohemia (actividades
nocturnas en pubs, etc.), pesca, informacién y excursiones.

A continuacion se presentan los resultados de esta clasificacion (ver grafico a

continuacion).

Figura N° 6
Clasificacion menciones espontaneas encuesta de
Actividades Turisticas sin oferta
" 13
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Navegacion y Depone/Depone ctividades Bohemla Pesca Inform cion Excursmnes
Actmfjades Aventura Culturales ‘
Fluviales 16% 15% 9% 9%

Fuente: Elaboracién Propia en base a informacién del Segundo Informe de Avance en Consultoria
Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR).

20



Esta informacion es relevante para poder realizar una seleccion de las actividades que
se incluiran en el paquete turistico a ofrecer y que puedan incrementar la propuesta de

valor a los clientes.
2.1.2. Asistentes a eventos y congresos en el afo

El desarrollo turistico de Valdivia ha estado ligado al centro urbano de Valdivia y a los
fuertes de Niebla y Corral. Adicionalmente, Valdivia tiene un sello particular ligado a las
universidades de prestigio y centros de investigacion que le permiten mostrar una
faceta de orden cultural y cientifico que no se repite en otros destinos. Esto ha permitido
que, en los ultimos afios, Valdivia se convierta en un centro de congresos, eventos y
convenciones, asi como otras actividades sociales de relevancia nacional: la Semana
Valdiviana y el Festival de Cine, entre otros.

Respecto a este segmento de mercado se recabo informacion a partir de una encuesta
sobre el perfil de los asistentes a eventos y congreso en Valdivia (afio 2007)*°. Los
visitantes, en este caso, realizan un gasto promedio de 203 mil pesos en alojamiento y
restaurant y una permanencia importante en la ciudad de Valdivia en términos de dias.
En alojamiento y alimentacion destinan el 75% del gasto relevante en la ciudad. A

continuacion se presenta un resumen de las principales conclusiones:

- Los principales tipos de alojamiento utilizado por los asistentes a eventos y
convenciones fueron los hostales (33,2%) y los hoteles (21%). Se debe fomentar
una mayor participacion de la oferta hotelera en este segmento. Se visualiza la
necesidad de alojamiento de mayor categoria para una mejor insercion en el

mercado de congresos™.

- La mayoria de los asistentes (49,7%) prefiere utilizar los servicios de
alimentacion de los restaurantes de la ciudad y servicios de alimentacion del Mall

(16,1%). Una proporcién bastante menor utiliza los servicios de alimentacion de

12 Informe Bardmetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.
Informe Barémetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.
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los hoteles en los cuales se realiza los eventos y congresos (9,6%). Al igual que
en el caso anterior, se debe mejorar este servicio en el mercado de congresos*?.

- La cantidad de dias que los asistentes se quedan en la ciudad de Valdivia esta
en directa relacién con la duracion de los eventos. Esta se concentrd entre cuatro

y cinco dias 3.

- Existe un alto porcentaje (95,4%) de asistentes a congresos que no adquiere
paquetes turisticos anexos a los eventos realizados. No hay integracion entre los

eventos y los paquetes turisticos (excursiones y actividades recreativas)**.

12 |nforme Barémetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.

12 Informe Bardmetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.
Informe Barémetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.
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3. ANALISIS DEL ENTORNO DE LA INDUSTRIA

En este capitulo se realizara el analisis de la industria. Para ello se utilizar4 el analisis

de los factores Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnoldgicos (PEST) vy el analisis de
la industria a partir de las cinco fuerzas de Porter. Se conformara a partir de los analisis

anteriores las oportunidades y amenazas de este mercado.

3.1 Anadlisis de los factores Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnoldgicos
(PEST).

Este analisis revelara muchas de las variables externas que influyen en el rendimiento
del negocio para el caso de los turistas y el mercado de asistentes a congresos y

eventos.

Factores Politicos

- Posibilidad de acceder a créditos Corfo de largo plazo que financian inversiones de
pymes que desarrollen sus actividades productivas en regiones distintas a la Region

Metropolitana®®.

- Promocion de proyectos de la Municipalidad de Valdivia enmarcados en la Comision
Bicentenario 2010 segun lineas Estratégicas de Intervencion. En estas destacan dos
referidas al turismo: Consolidar Valdivia como centro de eventos y convenciones;

Consolidar Valdivia como centro turistico-recreativo *°

1o Lineas de Apoyo CORFO. Crédito Regional, 2009.

<http://www.corfo.cl/lineas_de_apoyo/programas/credito_corfo_regional> . [Consulta: 28 de noviembre de
2009].

'® Estudio Plan Maestro de Valdivia Comisién Bicentenario 2010. Municipalidad de Valdivia.
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Factores Econdmicos

- Ciclo Econémico: Sector turismo y los restaurantes son mas susceptibles al impacto
econémico’. En este sentido se prevé que la actividad econémica en el afio 2009
tendra una variacion anual de entre -2,0 y 1,5% lo cual afectara a estas actividades. Sin
embargo, se proyecta una expansion en la economia para el afio 2010 entre 4,5y 5,5%

que impactara positivamente al sector turismo y entretenimiento 2.

- La actividad forestal es un sector econémico en auge que ha impactado al sector
turistico. Han existido episodios de contaminacion (Rio Cruces con el éxodo de cisnes

de cuello negro producido por los residuos industriales liquidos de la planta de Arauco

en San José de la Mariquina) y el deterioro de caminos *°.

Factores Sociales?®

Las tendencias actuales en el mercado del turismo, influenciadas por los valores
culturales y sociales, se centran en la concepcion de que la esencia de la propuesta de
valor de un producto turistico es “vivir la experiencia”. De esta concepcion se
desprenden una serie de tendencias en oferta y demanda que estdn afectando
fuertemente la industria y que definen las alternativas de desarrollo de ventajas

competitivas por parte de la industria:

- Nichos e intereses especiales de esparcimiento crecen rapidamente (ecoturismo,

aventura, spas, cruceros, etc.)

- Crecimiento rapido del Turismo de Intereses Especiales (turismo experiencial basado
en “hacer” mas que en “ver”). Dentro de este rubro resalta el turismo de naturaleza (en

introduccidn) y el turismo de congresos y eventos (en expansion).

7 Guide to Business Planning, The Economist, 2009.
Informe de Politica Monetaria Septiembre 2009, Banco Central de Chile, 2009.
l<9http://www.bcentral.cI/pubIicaciones/politicz;1s/po|it02.htm>. [Consulta: 15 de octubre de 2009].
Diario El Austral de Valdivia, 2009. <http://www.australvaldivia.cl> [Consulta: 15 de octubre de 2009].
0 Consultoria Regional Preparacion de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en la
region de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009.
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- Viajes a la medida del turista.

- Turismo de microsegmentos.

- Turismo de reuniones, incentivos, conferencias y exhibiciones gana relevancia como

segmento clave.

- Alta valoracion de la calidad: Nuevas exigencias asociadas a calidad, certificacion de

calidad de los productos y servicios turisticos, y sustentabilidad.
- Valdivia y sus alrededores se han posicionado con un sello particular ligado a las
universidades de prestigio y centros de investigacion. Esto ha permitido que, en los

ultimos afos, Valdivia se convierta en un centro de congresos y convenciones.

Factores Tecnoldgicos?®!

- Incremento de compras online: Internet como herramienta de toma de decisiones por
parte del consumidor de turismo.

3.2. Andlisis 5 fuerzas de Porter

Se realizard un andlisis de las 5 fuerzas de Porter para el servicio hotelero. Este se
define como un establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en
habitaciones y otro tipo de unidades habitacionales en menor cantidad, privadas, en un
edificio o parte independiente del mismo, constituyendo sus dependencias un todo
homogéneo y con entrada de uso exclusivo. Disponen, ademas, como minimo el
servicio de recepcion durante las 24 horas, una cafeteria para el servicio de desayuno y
salon de estar para la permanencia de los huéspedes, sin perjuicio de proporcionar

otros servicios complementarios.

L Consultoria Regional Preparacion de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en la
region de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009.
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Los hoteles también pueden ofrecer servicios de arriendo de salones para eventos y
congresos. Dentro de esta denominacion se engloba las siguientes actividades:

- El turismo de negocios: es una actividad turistica que consiste en realizar viajes por

motivos comerciales a través de visitas a empresas, participacion en ferias o salones
monograficos, congresos y convenciones, seminarios, reuniones de trabajo, workshop,
etc. Las personas, después de asistir a los eventos programados, el resto del tiempo se
comportan como cualquier turista al momento de utilizar alojamiento, transporte,
alimentacién, comercio, visitas turisticas, culturales, etc., generando efectos directos e

indirectos en la economia, especialmente en el empleo, divisas e inversiones.

- Los eventos: estan compuestos de una serie de actividades basadas en la

concentracion de personas en el tiempo y el espacio, alrededor del conocimiento
especializado y la discusibn de ideas y conceptos; la difusion, transferencia e
intercambio de tecnologias, metodologias y experiencias; la promocion de informacién
para la toma de decisiones; y la presentacién y promocién de bienes y servicios.

Los eventos pueden ser clasificados en congresos y conferencias, seminarios, ferias,
reuniones corporativas, reuniones gubernamentales, politicas y gremiales, eventos

sociales, eventos sociales-institucionales, y eventos artisticos y deportivos?2.

1).- Larivalidad entre los competidores:

La oferta hotelera concentra el 21% de los establecimientos de alojamiento turistico.
Esto equivale a 54 complejos turisticos de diferentes tipos con una utilizacién de
promedio en los Ultimos 5 afios de 187 mil dias-habitaciones de un total de 270 mil
dias-habitaciones (esto implica un 70% de la capacidad total en dias habitaciones).?® En
cada aflo se considera una utilizacion promedio en el afio de 46% debido a la

estacionalidad de la demanda de este servicio®”.

22 Metodologias e Indicadores y Estudio de Mercado y Econémico de la Actividad de Congresos,

Exposiciones y Seminarios.

Consultoria Regional Preparacion de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en la
region de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009.
%4 Elaboracion propia en base al Estudio de oportunidades de negocios mercado turistico Chile. Corfo,
2008.
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Figura N° 7. Distribucién alojamientos turisticos y Distribucién Dias-habitaciones

dias-habitaciones)

Apart-hotel,
hostales,
moteles,

camping, etc.
83 mil dias-
habitaciones

Hoteles
54

Apart-hotel,
hostales,
moteles,

camping, etc
205

Hoteles
187 mil dias-
habitaciones

Fuente: Consultoria Regional Preparacién de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en
la regién de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009 y Elaboracion propia en base al Estudio

de oportunidades de negocios mercado turistico Chile. Corfo, 2008.

La oferta se presenta muy atomizada. No presenta una gran vinculacion con otros
agentes de la cadena de turismo que ofrecen servicios gastronémicos, acceso a
reservas naturales, centros de eventos y congresos, excursiones y circuitos turisticos,
actividades culturales, etc 2.

No se ha logrado el concepto de experiencia turistica integral considerando el potencial
de desarrollo de esta actividad. No existe integracion de servicios debido a que no se
han establecido mecanismos de asociatividad entre los establecimientos hoteleros y el
resto de los servicios que el turista busca (en ese sentido se entrega un servicio de baja
calidad).

Al no presentarse una marcada diferenciacion entre los hoteles en términos de servicios
turisticos integrados, los hoteles en su mayoria compiten por su servicio béasico: el
alojamiento. Por lo tanto, la rivalidad entre los hoteles es grande al competir en el

servicio mas béasico.

% Consultoria Regional Preparacion de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en la
regién de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009.
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2).- Poder de neqgociacion de los proveedores

Los proveedores relevantes son el abastecimiento de comida, licores, bebidas y
abarrotes que requiere el hotel y el restaurant del centro turistico, la mantencion, el

transporte de pasajeros al hotel y lavanderia.

El abastecimiento de comida (excluyendo frutas y verduras), licores, bebidas y
abarrotes se obtiene a través de supermercados y tendas de abarrotes mayoristas en
Valdivia. En esta ciudad existen varios establecimientos de este tipo: Comercial Bigger,
Supermercado Maxi, Compafia Distribuidora Valenzuela, Supermercado Unico,
Sociedad Comercial Hiperkor y Supermercados Kapel. Ademas se agregan a esta lista
los supermercados tradicionales Lider y Unimarc y las distribuidoras de licores Errazuriz
S.A. y Licores Fehrenberg S.A. Entre estos establecimientos existra una gran
competencia para abastecer a un hotel o a un centro turistico lo que permite deducir
gue su poder de negociacién es bajo. Para el caso de las frutas y verduras también
existe una gran cantidad de oferentes a través de la Feria de Valdivia. A ella confluyen
los principales comerciantes de frutas y verduras de la ciudad. En este caso también su
poder de negociacion es bajo %°.

Respecto a la necesidad de renovacion de un artefacto comun o electrodomésticos se
puede recurrir a varias multitiendas de la ciudad: Falabella, Taboada, Ripley, Johnson’s
y Minicentro. Para equipos mas especializados para las habitaciones del hotel (ejemplo
frigobar) y restaurant (ejemplo cocina industrial) se recurre a tiendas especializadas en

Santiago.

Las mantenciones especificas en los hoteles también son servicios competitivos. 2’

Respecto a los servicios de transporte se debe mencionar que el 32% de los turistas de
mayor poder adquisitivo se movilizan en vehiculo propios. Esto les permite llegar al

% Diversas paginas Web Servicios en la ciudad de Valdivia. <http://www.valdiviachile.com>. [Consulta: 12
de febrerode 2010].

27| os Rios, estudio oportunidades negocios mercado turistico Chile Marzo 2008. Corfo, 2008.
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centro turistico u hotel de destino®. El 68% restante puede recurrir a las 20 lineas de
taxis que circulan en la ciudad y el aeropuerto de Valdivia (Pichoy) y que pueden llevar
a los turistas a los alrededores de la ciudad. También se puede recurrir al arriendo de
vehiculos a 7 empresas que ofrecen este servicio (Assef y Méndez, Autovald, Hertz,
Salfa Sur, Budget, Avis y Alyz). Por lo tanto el servicio de transporte no ejerce un poder

de negociaci6n relevante como proveedor de servicios a los hoteles?.

Con respecto a la lavanderia, la mayoria de los hoteles cuenta con este servicio propio
(esta internalizado en un 91% °).

Segun estos antecedentes los proveedores presentan un bajo poder de negociacion.

3.- Producto Sustituto

Los servicios sustitutos son los siguientes:

Apart-hotel: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en
departamentos independientes de un edificio que integren una unidad de administracion

y explotacion, pudiendo ofrecer otros servicios complementarios.

Hostal: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en
habitaciones privadas de un edificio, cuyas caracteristicas constructivas dicen relacion
con las de una casa habitacidn, y bajo estas caracteristicas puede ofrecer, ademas,
servicios de alimentacion. Cuando este servicio, en las modalidades de media pension
0 pension completa, esté incluido en el precio, estos establecimientos podran

denominarse residenciales.

Motel: Establecimiento en que se preste el servicio de alojamiento turistico en unidades
habitacionales privadas, accesibles desde el nivel del suelo mediante circulaciones

28 Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo
22008 (Cegestur), 2008.
Consultoria Regional Preparacion de Agenda y de Programas de Mejora de la Competitividad en la

region de los Rios, Universidad Austral de Chile, Julio de 2009.
Los Rios, estudio oportunidades negocios mercado turistico Chile Marzo 2008. Corfo, 2008.
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publicas exteriores con estacionamiento para vehiculos notoriamente visibles ubicados

frente a cada unidad habitacional.

Recinto de campamento (camping): Establecimiento en que se preste el servicio de

alojamiento turistico en un terreno debidamente delimitado, asignandole un sitio a cada
persona o grupo de personas que hacen vida al aire libre y que utilicen carpas, casas
rodantes u otras instalaciones similares para pernoctar. Se incluyen también las

cabafias.

La oferta de estos establecimientos concentra el 79 % de los alojamientos turisticos
(205 en total). A pesar de representar la mayoria de los complejos turisticos, la
utilizacion de promedio en los ultimos 5 afios es de s6lo 82 mil dias-habitaciones de un
total de 270 mil dias-habitaciones (esto implica un 30% de la capacidad total en dias
habitaciones en conjunto). Se debe mencionar que no son servicios sustitutos perfectos

de los hoteles debido a las caracteristicas descritas anteriormente.

4 .- Poder de negociacion de los consumidores

Del analisis de mercado realizado en las paginas anteriores se puede obtener

informacion sobre esta fuerza de Porter.

Segun la distribucién de los perfiles de clientes se extrapola la cantidad de visitantes

que tuvo la zona en el afio 2008:

Tabla N° 5. Cantidad de visitantes por perfil de Cliente Reqgién de los Rios

. . . Familia . Familia
Vigjero |y hileros | Videros | Chilenos e | Chilenos o ena Total
Consolidado Novatos Novatos Econémicos ;
Joven Consolidada

% Perfil de cliente 30% 16% 14% 13% 13% 8% 6% 100%

Cantidad de visitantes por perfil de clientes 27.242 13.936 12.767 11.868 11.598 7.103 5.394 89.908

Fuente: Elaboracion propia en base al Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de
Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR) y Anuario 2008 SERNATUR.

El tipo de perfil se presenta diferenciado y atomizado (bajo poder de negociacion). Los
hoteles son preferidos por los siguientes perfiles: Viajero Consolidado, Viajeros Novatos
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y Familia Chilena Consolidada debido a su alto gasto por grupo familiar al dia en
alojamiento y alimentacion ($ 139.000, $ 288.000 y $ 316.000 respectivamente).

Nota: La explicacion de estos valores como gasto familiar se encuentra en la Tabla
N° 4. Perfil Turistas Region de Los Rios en la paginal9:

. Ademas estos perfiles también prefieren restaurantes y excursiones regulares (ver

Tabla 6 a continuacién).

Tabla N° 6. Perfil de Cliente Reqgién de los Rios

Viajero . Viajeros Chilenos Famllla Chilenos Famllla
Consolidado Mochileros Novatos Novatos Chilena Econémicos Chilena
Joven Consolidada |
Duracion (dias) 7,3 9,2 7,6 6,7 9,9 16,6 14,1

Personas | Adultos 2 3 3 2 2 2 3

en el viaje [ Nifios 0 0 1 0 1 1 1
Gastos Promedio Alojamiento por dia y persona en $ 54.000 12.300 56.000 45.000 22.000 19.000 59.000
Gastos Promedio Alimentacién por dia v persona en $ 15.500 8.700 16.000 12.000 10.500 8.500 20.000
Gastos Alojamiento y Alimentacion (por diay persona en $) 69.500 21.000 72.000 57.000 32.50C 27.500 79.000
Gastos Promedio Alojamiento grupo familiar (personas en el viaje) 108.000 36.900 224.000 90.000 66.000 57.000 236.000
Gastos Promedio Alimentacién grupo familiar (personas en el viaje) 31.000 26.100 64.000 24.000 31.500 25.500 80.000
Gastos Alojamiento y Alimentacion grupo familiar (por dia en $) 139.000 63.000 288.000 114.000 97.500 82.500 316.000

Fuente: Elaboracion propia en base al Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de
Gestién e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR)

En términos generales las motivaciones mas importantes que tienen los turistas para
vigjar a la Region de Los Rios son los atributos considerados relevantes como los
paisajes, calidad del entorno natural, la tranquilidad y el descanso, la seguridad y la
presencia de Parques Nacionales. Es decir, las preferencias por esta zona se focalizan
en los atractivos naturales y medioambientales. Por esta razon, las visitas de todos
estos turistas se realizan en los meses estivales debido a las condiciones climaticas.
Esto significa que existe una estacionalidad muy marcada (en los meses de Enero y
Febrero de 2008 se concentra el 40% de las llegadas de turistas. Entre los meses de
Enero, Febrero y Marzo de 2008 se concentra el 47% de las visitas del afio.

Los turistas en época estival en su mayoria planifican su viaje de manera independiente
(79%) utilizando como medios de compra la Agencia de Viajes reales (57%) y Agencias
de Viajes Virtuales (23%). El turista compra localmente los servicios de alojamiento,
alimentacion, transporte y las excursiones.

Otro antecedente importante aportado por el analisis de mercado es que los turistas en
época estival consideran que no existe oferta en ocho actividades turisticas: navegacion

y actividades fluviales, deporte/deporte aventura, actividades culturales, tours, bohemia
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(actividades nocturnas en pubs, etc.), pesca, informacion y excursiones. Esto implica un
grado de insatisfaccion por los servicios turisticos de la zona.

Los hoteles sélo son utilizados en un 21% por los asistentes a eventos y congresos
segun el andlisis de mercado realizado en las paginas anteriores. Esto se debe a que
no existe una participacion importante de la oferta hotelera con alojamiento de
categoria.

Un analisis de este servicio complementario que pueden ofrecer los hoteles muestra
gue existe un gran auge en la Region de Los Rios por estas actividades (exceptuando
el afio 2009 producto de la crisis econdmica). En funcién de esto se presenta a
continuacién una serie historica y una estimacion de los eventos y congresos en esta

zona (valores de estimacion en color verde):

Tabla N° 7. Namero de Congresos y Eventos Valdivia

N Numero de Congresos

Afo y Eventos en Valdivia Crecimiento
1997 210

1998 217 3,3%
1999 215 -0,9%
2000 225 4,7%
2001 232 3,1%
2002 237 2,2%
2003 247 4,2%
2004 262 6,1%
2005 276 5,3%
2006 289 4,7%
2007 302 4,5%
2008 312 3,3%
2009 307 -1,6%
2010 322 4,9%
2011 339 5,3%
2012 356 5,0%
2013 374 5,1%

Fuente: Elaboracion Propia en base a datos del International Congress and Convention Association
Statistics Report 1999-2008 y la Investigacion de turismo de negocios en Chile de Cecilia Arias De Pal,

Departamento de Planificacion Sernatur e Informacién Banco Central de Chile
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El segmento de los asistentes a eventos y congresos es atractivo en términos de gasto
y de permanencia en la Region de Los Rios. Sin embargo, al igual que el segmento
turistas, la gran mayoria de los participantes de congresos y seminarios (95,4%) no

adquieren paquetes turisticos anexos a los eventos realizados porque no existe

integracion entre los eventos y los paquetes turisticos.

5.- Futuros competidores

Se visualiza la incursion de nuevos actores pero focalizados a nichos de clientes mas
sofisticados. Estos turistas buscaran servicios integrales con énfasis en la calidad. En
ese sentido no hay interés en invertir en el turismo de masas®™.

Se debe destacar que existen nuevos atractivos en la ciudad de Valdivia como el casino

de juegos, el festival de cine, etc que permiten la llegada de nuevas inversiones en
infraestructura hotelera .

3.3 Oportunidades y Amenazas

En base al Andlisis de los factores Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos
(PEST) y el Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter se presentan las Oportunidades y

Amenazas.

Oportunidades del entorno:

- La industria hotelera concentra los mejores perfiles de clientes en términos de su
disposicion de pago por servicios turisticos, pero ain no ha incursionado en servicios
hoteleros integrales de calidad que le permitan diferenciarse del actual servicio basico
que prestan (alojamiento). Ademas los servicios otorgados son de mala calidad.
Valdivia y sus alrededores tienen grandes potenciales para el desarrollo del turismo
(sobre todo focalizado a la naturaleza que esta en fase de introduccion). Adn hay un

espacio importante para hacer de la experiencia turistica un concepto integral (no hay

% Revista de Gestion Turistica. Universidad Austral de Chile.
<mingaonline.uach.cl/pdf/gestur/n7/art08.pdf>. [Consulta: 15 de octubre de 2009].

%2 Revista de Gestion Turistica. Universidad Austral de Chile.
<mingaonline.uach.cl/pdf/gestur/n7/art08.pdf>. [Consulta: 15 de octubre de 2009].
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integracion de servicios turisticos). Esto le permitiria diferenciarse aun mas de los
servicios sustitutos (apart-hotel, hostal, motel, recinto de campamento y cabafas) que

prestan servicios mas basicos.

La tendencia a diferenciarse es una necesidad dados los actuales factores sociales que
enfatizan nuevos desarrollos en nchos e intereses especiales, vajes a la medida del

turista, turismo de microsegmentos, etc.

La diferenciacion se puede alcanzar si se incorporan servicios de calidad integrados
gue cubran las necesidades insatisfechas de los turistas (navegaciéon y actividades
fluviales, deporte/deporte aventura, actividades culturales, tours, actividades nocturnas

en pubs, pesca, informacion y excursiones).

La diferenciacion por integracion de servicios inicialmente es facil de imitar y copiar. La
diferenciacion en el largo plazo es otorgar esos servicios turisticos integrados con la
mayor calidad posible®3. Para que exista una estrategia de diferenciacién es imperativo
invertir desde el inicio del negocio en capacitacion al personal (para que esté motivado)

y en la certificacion del servicio (Ejemplo: ISO9000).

Los centros hoteleros que logren esta diferenciacion con paquetes turisticos mas
integrados y servicios de calidad podran ser exclusivos y de esa manera evitar la

rivalidad que existe en el sector hotelero.

- Las positivas proyecciones econdémicas, los mecanismos de financiamiento de Corfo
focalizados a regiones, la mejora en la infraestructura en Valdivia (conectividad terrestre
y aérea), la participacion de la Municipalidad de Valdivia con mecanismos de promocion
de proyectos y el bajo poder de negociacion de los proveedores, permiten potenciar el

negocio hotelero.

% Entrevista realizada por el autor de este Tema de Tesis (Andrés Hofer Vidal) a Francisco Cabello Soto,
Gerente General de Hotel Manquehue en Santiago y Puerto Montt.
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- La marcada estacionalidad de la demanda de turistas en época estival se puede evitar
a través de actividades a realizar el resto del afio, como por ejemplo: eventos y

congresos, etc.

Los eventos y congresos que se pueden realizar en los hoteles pueden ser una
excelente fuente de ingresos (este rubro esta en fase de expansion). Estas actividades
estan incrementandose en el tiempo. Lo anterior se puede verificar con las cifras
histéricas en la realizacion de estos eventos y las proyecciones auspiciosas que
existen. Ademas la Municipalidad de Valdivia, a través de mecanismos de promocion de

proyectos, pretende consolidar a Valdivia como centro de eventos y convenciones.

Principales Amenazas:

- Impacto negativo que pueda producir la industria forestal en términos de destruccion
de vias de acceso por el transito de camiones madereros y la contaminacién de las
aguas del Rio Cruces.

- No mejorar la calidad de los recursos humanos redundara en una baja calidad de

servicio. Esto puedo perjudicar la diferenciacion que la industria hotelera debe alcanzar.

3.4 Estrategia

La estrategia a seguir esla siguiente:

- Explotar el concepto de turismo de naturaleza. Este concepto se materializa en el
humedal a orillas del Rio Cruces, insertado en el Santuario de la Naturaleza. Los
humedales son de los ecosistemas mas ricos y productivos del planeta por su gran
diversidad biolégica. Es un ecosistema intermedio entre el medio acuatico y el terrestre,
con porciones humedas, semihiumedas y secas, caracterizado por la presencia de flora
y fauna muy singular. Lo anterior genera un atractivo turistico unico junto con el bosque

nativo que existe en esa zona. Ademas, se debe aprovechar de explotar el turismo de
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naturaleza que esta en fase de introducciéon y el auge/expansién de los eventos y
congresos que se pueden realizar en los hoteles.

- Ofrecer un centro turistico centrado en el concepto de santuario de la naturaleza y sus
atractivos turisticos y biolégicos con un paquete integral de servicios. De esta manera
se logra la diferenciacién del actual servicio que prestan los hoteles que solo esta

focalizado en el alojamiento.

- Para reforzar esta diferenciacion es relevante ofrecer servicios de calidad (esto

refuerza la estrategia de diferenciacion en el largo plazo).

- Para mejorar la ocupacion de un centro hotelero en el transcurso del afio se deben
ofrecer los servicios a los turistas con énfasis en época estival y, en los meses de
temporada baja, aprovechar la capacidad instalada en servicios a los asistentes de
eventos y congresos. Con ello se evita la marcada estacionalidad en la demanda por

servicio hotelero.
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3.5 Misiény Vision del Negocio

Se determina a continuaciéon la Mision del negocio para estos dos segmentos de

mercado (turistas y asistentes a eventos/congresos):

Misién

“Proveer un servicio turistico integral de calidad en Punucapa orientado a turistas
nacionales y extranjeros a través de un centro turistico de piimer nivel que otorgue las
facilidades para la organizacion de eventos y congresos. El eje central de este servicio

seran los humedales del Rio Cruces y el bosque nativo como atractivos turisticos y

biologicos™.
Visién
“Ser reconocidos como el centro turistico y de eventos de primer nivel cercano a

Valdivia orientado a los intereses naturales y bioldgicos de los humedales y del bosque

nativo del Rio Cruces”.
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4. MODELOS DE NEGOCIOS.

En funcién de los lineamientos estratégicos expuestos anteriormente y de la deteccién
de necesidades insatisfechas por parte de los turistas y los asistentes a eventos y
congresos (falta de servicios turisticos integrados que incluyan alojamiento, restaurant,
servicio de actividades turisticas, salon de eventos, etc.) se pretende implantar un
modelo de negocios que genere los ingresos a través del elemento distintivo de la zona:

Un servicio turistico integral en un lugar dotado de hermosos paisajes e interesantes

atractivos turisticos y bioldgicos con acceso directo al rio Cruces (Humedales del Rio

Cruces v el bosgue nativo).

El servicio se focalizara a los Turistas y Asistentes a eventos y congresos en el afio.

Incluira los lineamientos basicos estratégicos:

- Punucapa focalizado en un Concepto de turismo de naturaleza (los Humedales y el
bosque nativo del Rio Cruces como atractivos naturales Unicos en el mundo que forman
parte del Santuario de la Naturaleza).

- Paquete integral de servicios.

- Servicios de calidad.

- Se incluye un salon para eventos y congresos.

- Evitar la estacionalidad de la demanda incluyendo la realizacibn de eventos y
congresos en los meses de marzo a diciembre. Con esto se complementa la demanda

de los meses de enero y febrero cubierta por los turistas en época estival.

Las metas del modelo de negocios son las siguientes:

- Lograr una ocupacion hotelera superior al promedio de mercado (sobre el 45%) 34,

- Lograr un 100% de satisfaccion del cliente por los servicios brindados.

- Lograr que Punucapa sea reconocido como un centro hotelero orientado al turista y
ademas sea un complejo que otorgue las facilidades para la organizacién de eventos y

congresos.

% | os Rios, estudio oportunidades negocios mercado turistico Chile Marzo 2008. Corfo, 2008.
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Para lograr estas metas se desarrollara un plan comercial que contiene una serie de
actividades y servicios segun la temporada durante todo el afio. El Centro Turistico
Punucapa pondra a disposicion estas actividades y servicios a los turistas para generar
una alternativa atractiva para descansar, conocer la zonay disfrutar el tiempo libre.
Lo anterior también se aplicara a los asistentes a eventos y congresos en los tiempos
libres que se generan después de asistir a los seminarios que se realicen en el Centro
Turistico Punucapa. A esto se agrega la organizacion del evento con todas las

facilidades y comodidades que éste requiera.

Las actividades seran apoyadas por servicios de alta calidad.

Todo lo anterior permitirA apoyar los lineamientos estratégicos mencionados para

superar la ocupacién hotelera promedio de mercado (45%)

Es importante destacar la trilogia de conceptos que el Centro Turistico Punucapa
desarrollara: descansar, conocer y disfrutar y que seran expuestos en el plan
comercial en el siguiente capitulo.

Se define a continuacion el servicio a ofrecer por el Centro Turistico Punucapa:

Servicio a ofrecer a turistas en el ano

El servicio a ofrecer serd un paquete turistico en un entorno dotado de hermosos
paisajes e interesantes atractivos turisticos y biolégicos con acceso directo al rio Cruces
(Humedales del Rio Cruces y el bosque nativo) que incluye alojamiento (hotel), senicio
de restaurant, piscina, cancha de golf reducida de una hectarea y media, cancha de
tenis, circuito de trekking en terreno, circuito de navegacion y servicio de relajacion
(masajes).

Los turistas son los que mayoritariamente contratan estos servicios, los cuales se les
entregaran a través de un paquete turistico ofrecido por los medios de comunicacion y
de compra mas efectivos (Agencia de Viajes Real y Agencia de Viaje Virtual). Con ello

se satisface una necesidad no cubierta.
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Servicio a ofrecer a asistentes a eventos y congresos en el afio

Se ofrecera un servicio turistico integral para los asistentes de eventos y congresos en
un entorno dotado de hermosos paisajes e interesantes atractivos turisticos y bioldgicos
con acceso directo al rio Cruces (Humedales del Rio Cruces y el bosque nativo) el cual
incluye salon para realizar el seminario, alojamiento (hotel), servicio de restaurant,
cancha de golf reducida de una hectarea y media, cancha de tenis, circuito de trekking

en terreno, circuito de navegacion y servicio de relajacion (masajes).

Se genera un servicio integral para una necesidad insatisfecha: no existen paquetes
turisticos para este segmento que permitan a los participantes de eventos aprovechar
los atractivos a traves de actividades turisticas. También se pretende integrar el servicio
de restaurant ya que actualmente es una necesidad no satisfecha debido a que este
servicio no se otorga de forma Optima en el mercado de congresos. Por esta razon los
participantes de congresos buscan este rvicio fuera del hotel donde se realiza el

evento.

40



5. PLAN COMERCIAL

5.1 Trilogia de conceptos del plan comercial

De acuerdo a lo sefialado en el capitulo anterior, se aplicara un plan comercial para el
Centro Turistico Punucapa basado en una trilogia de conceptos: descansar, conocer y
disfrutar. Cada concepto se desglosa en una serie de actividades y servicios
disponibles a los turistas y a los asistentes a eventos y congresos en el tiempo libre de
que disponen en la realizacion de los seminarios.

Figura N° 8. Trilogia de conceptos del plan comercial

Descansar

Disfrutar Conocer

A continuaciéon se desglosan los elementos que conforman cada uno de estos

conceptos:

5.1.1 Trilogia de conceptos del plan comercial aplicado a turistas

5.1.1.1 Descansar:

El concepto Descansar se basa en dos elementos principales: El entorno magico de

Punucapa como Santuario de la Naturaleza en el Rio Cruces en la cual estaran insertos
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los servicios del Centro Turistico y el servicio de relajacién (masajes) que se llamara
Espacio de Relajacion. A continuacién se desarrollan estos elementos.

5.1.1.1.1 El entorno magico de Punucapa, Santuario de la Naturaleza en el Rio

Cruces

En Punucapa se encuentran los Humedales del Rio Cruces (ver fotografias a

continuacion).

Fotografia N° 3: Humedales Rio Cruces

Fotografia N° 4. Humedales Rio Cruces




Fotografia N° 5: Rio Cruces

En este lugar se observan los efectos del terremoto ocurrido en 1960. Miles de
hectareas de tierras de cultivo y los bosques fueron inundadas por uno o dos metros de
agua. Como testigos de este desastre, todavia se pueden ver restos de antiguos
bosques que se elevan sobre el nivel del agua. Se puede observar una alta
concentracion de fauna silvestre, especialmente aves acuéticas de gran hermosura y
valor ecoldgico (las aves mas representativas son sin duda los cisnes de cuello Negro,
las fochas y las garzas). La fauna de los humedales del rio Cruces albergan a mas de
100 especies de aves, 19 de mamiferos, 8 de anfibios y 17 peces. Se observan coipos,

lobos marinos y huillines.

Fotografia N° 7: Tagua en el Rio Cruces
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Fotografia N° 9: Navegacion en el Rio Cruces



Punucapa esta rodeado de hermosos parajes con bosque nativo (selva valdiviana).
Aqui se pueden encontrar diferentes especies de aves representativas de la zona, que
anidan en los troncos de arbol hueco. Por otra parte, en la selva se observa el

intrincado mundo de las plantas y los animales.

Existen hermosos caminos y senderos en los cuales se pueden realizar las rutas de

excursion.

Fotografia N° 10: Excursion en la selva valdiviana

En Punucapa nacio el concepto de la “Ruta de la Chicha”. Juan Cox Sanchez escribio
en la revista Travesia®®: “Una media luna a la Isla Teja por el rio Valdivia, partiendo
desde el embarcadero Schuster y tomando definitivamente el rio Cruces, navegamos
hacia el interior. Es el precalentamiento que relajados hacemos antes de comenzar lo

gue bautizaremos como La Ruta de la Chicha.

Dirdn que es contradiccion pura, mezclar deporte al aire libre con el consumo del
popular y refrescante licor de la Chicha, pero ya todo es paradoja en esta tierra y aguas
donde remamos. Aqui fue el terremoto més grande de la historia mundial y se siente
también el lugar mas calmo del planeta. También la celulosa forestal instalada
kilometros mas arriba de nuestro destino, ha impactado de discordancias estos lados,

contaminando el paraiso. Sin embargo, nos llama la aventura rumbo a Punucapa, un

% Juan Cox Sanchez. Revista Travesia.
<http://www.travesiaweb.com/index2.php?option=com_content&do_pdf=1&id=148>. [Consulta: 5 de
diciembre de 2009].
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poblado antiguo y colorido, dos horas bogando hacia el oriente, donde dicen hay
quintas con manzanas exquisitas y diversas, y que se elabora en todos lados sidras, y

mas bien chicha de calidad y recetas Unicas.

Es comienzo del otofio y vemos como lo que fue tierra firme de Isla Teja, donde hubo
casas de colonos, jardines y parques de arboles nativos, hoy son remansos que
superan los dos metros de profundidad. Una goética escena de troncos ennegrecidos
gue surgen desde el fondo es lo que vemos, donde parece congelado el recuerdo del
gran sismo de 1960, cuyo epicentro en la zona cambié los cauces, incluidos los del rio
Cruces, que inund6 por siempre lo que antes se habitd. Entre junquillos emergen en
linea solitarios palos, que confunden entre si pertenecen a columnas de un viejo muelle
0 bien una antigua plantacion que buscaba proteger los predios del viento de la
cordillera. El avance es silencioso y vemos ya que ésta es una reserva protegida de
importancia internacional. Pese a las pruebas de contaminacién -avaladas
cientificamente- por emision de residuos industriales de alto peso, desechados al rio
por la Celulosa Arauco y Constitucion (Celco), aun nadan glamorosos algunos cisnes
de cuello negro (muchos murieron y otros se fueron); en mayor nimero también, y a su

manera, las hualas, que también surcan el agua, entre muchas otras especies.

Por fin, al cabo de casi 3 horas de relajado remar, desde Valdivia, vamos llegando a
Punucapa y el muelle ya es una invitacion a otro mundo. Una plataforma de tablones,
con barandas, banquillos y unos vistosos faroles a los costados, reposa sobre un
paisaje que parece para nosotros. Con ese convencimiento subimos desde el muelle al
pueblo, que consiste en una sola calle, donde a cada costado se ven pintorescas casas
y casonas, y entre las construcciones la mas significativa es la iglesia. Ahi comenzamos
la procesion del gusto. De todas las moliendas de chicha de ese pueblo, la méas

moderna sin duda es la fabrica de Sidra Punucapa.
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Fotografia N° 11: Barriles de sidra en Punucapa

5.1.1.1.2 Espacio de Relajacién

Este servicio esta ideado como un complemento basico al descanso y bienestar de los
turistas y asistentes a seminarios del Centro Turistico Punucapa.

La premisa central es entregar un servicio de calidad que sea reconocido por el trabajo
del personal que estara a cargo.

El servicio consistira en un masaje de relajacién con aromaterapia de una duraciéon de

una hora aproximadamente.

5.11.2 Conocer:
El concepto Conocer se basa en dos elementos principales: Circuitos programados de

Trekking y rutas programadas de navegacion por la zona y sus alrededores. A

continuacion se desarrollan estos elementos.
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5.1.1.2.1 Circuitos programados de Trekking

Se elaboré una serie de circuitos en el Centro Turistico Punucapa para realizar la
practica de trekking en familia o en grupos para conocer la selva valdiviana, el bosque
nativo y la flora/fauna que existe en el lugar. A continuacion se presenta un mapa con

los circuitos elaborados.

Circuito 1
Circuito ? Sendero de
La Punucapa

Manzana

Circuito 4

Huillin | : :
Circuito 3

La Espada
Circuito 5
Hudin 1
Circuito 6

Siete
Colores

CIRC U ITOS D E C;;L?uilu 7 Rio Cruces

Martin

TREKKING sl

Fuente: Elaboracion propia en base a recorridos en la zona y imagen Google Earth.

5.1.1.2.2 Rutas de Navegacion

Se elaboré una serie de rutas de navegacion que se realizaran en una barcaza con
salidas Unicas desde el Centro Turistico Punucapa con el fin de conocer los rios de la

zona y sus alrededores. Aqui los turistas conoceran los lugares y sus historias relatadas
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por un experto guia de navegacion. A continuacion se presenta un mapa con las rutas

de navegacion elaboradas.

RUTAS DE; - G

Pargue

NAVEGACION

Naveéga-
Citn 1
Rins Valdiviz

3 Calle-Calle

Navega- .
cian 4 | ’Lﬂ_“__fﬁg' '
iebk ion

e Isfa Tefa
Havega-
Gt 3
Corral

sla Mancera

Refugio Ciene
Cuella Negro

Fuente: Elaboracion propia en base a recorridos en la zona y imagen Google Earth.

5.1.1.3 Disfrutar:

El concepto Disfrutar se basa en dos elementos principales: novedosas actividades
(talleres y campeonatos de golf) y panoramas que se realizaran en el Centro Turistico
Punucapa; y su servicio de Restaurant el cual sorprendera a los comensales con su
variada carta, almuerzos y cenas especiales de acuerdo a fechas y celebraciones del
afo preparadas por un reconocido Chef Ejecutivo.

Es importante mencionar que el restaurant también estard abierto a comensales

visitantes que no alojen en el hotel.
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5.1.2 Trilogia de conceptos del plan comercial aplicado a los asistentes a eventos

y congresos.

En el caso de los eventos y congresos d eje central son los seminarios que seran
organizados en el Centro Turistico Punucapa con todas las facilidades, comodidades y
una excelente calidad de servicio. En el tiempo libre que se genere en el evento se
aplicara la trilogia de conceptos: descansar, conocer y disfrutar con actividades como

complemento al seminario en el que participan.

5.2 Perfil de clientes seleccionados para el proyecto.

5.2.1 Perfil de Turistas

De los siete perfiles de turistas se seleccionan tres:

- Viajero Consolidado.

- Vigjeros Novatos

- Familia Chilena Consolidada.

Los intereses de estos perfiles coinciden con las caracteristicas de Punucapa.

Representan ademas los perfiles con mayor atractivo en términos de gasto a realizar,

permanencia en la zona y un atractivo 50% del total de mercado.
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Figura N° 9. Perfil de turistas seleccionados para el proyecto

Perfil de Clientes

Viajero
Consolidado
30%

Familia Chilena
Joven
13%

Mochileros
16%

Viajeros Novato$
14%

Nota: Los porcentajes totalizan un 50% del mercado.

Fuente: Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestién e Ingenieria en

Turismo 2008 (Cegestur).

Estos perfiles presentan un alto gasto diario en alojamiento y alimentacion por grupo

familiar (ver Tabla N° 8 a continuacion):

Tabla N° 8. Perfil detallado turistas seleccionados para el proyecto

_ _ Familia
Viajero Viajeros .

. Chilena

Consolidado Novatos .

Consolidada
Duracién (dias) 7.3 7.6 14.1

Personas Adultos 2 3 3

en el viaje Nifios 0 1 1
Gastos Promedio Alojamiento por dia v persona en $ 54.000 56.000 59.000
Gastos Promedio Alimentacién por dia y persona en $ 15.500 16.000 20.000
Gastos Alojamiento y Alimentacion (por diay personaen $) 69.500 72.000 79.000
Gastos Promedio Alojamiento grupo familiar (personas en el viaje) 108.000 224.000 236.000
Gastos Promedio Alimentacion grupo familiar (personas en el viaje) 31.000 64.000 80.000
Gastos Alojamiento y Alimentacién grupo familiar (por dia en $) 139.000 288.000 316.000

Fuente: Elaboracion propia en base al Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de

Gestién e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR)
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Viajero Consolidado con un grupo familiar promedio de 2 adultos y permanencia
promedio de 7 dias, con un gasto familiar diario promedio en alojamiento de $108.000 y

un gasto familiar diario promedio en alimentacion de $ 31.000.

Viajeros Novatos con un grupo familiar promedio de 3 adultos (padre, madre e hijo
mayor a 12 afos) y un nifio (hijjo menor a 12 afios) con una permanencia promedio
entre 7 y 8 dias, con un gasto familiar diario promedio en alojamiento de $ 224.000 y un

gasto familiar diario promedio en alimentacién de $ 64.000.

Familia Chilena Consolidada con un grupo familiar promedio de 3 adultos (padre,
madre e hijo mayor a 12 afios) y un nifio (hijo menor a 12 afios) con una permanencia

promedio de 14 dias, con un gasto familiar diario promedio en alojamiento de $ 236.000
y un gasto familiar diario promedio en alimentacion de $ 80.000.

Ademas estos 3 perfiles también prefieren restaurantes y excursiones regulares.

El nimero de turistas de estos 3 perfiles en la Region de los Rios en el afio 2008 se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla N° 9. NUmero de turistas segun perfil en el afio 2008

Viajero Viajeros Familia
Regidn de los Rios € J Chilena Total
Consolidado Novatos i
Consolidada
% Perfil de cliente 60% 28% 12% 100%
Cantidad de visitantes por Afio 27.242 12.767 5.394 45.404

Fuente: Elaboracion propia en base al Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de

Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR)

El perfil de ocupacion promedio del mercado hotelero en la Region de Los Rios en el

afo es el siguiente:
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Figura N° 10.

Ocupacion Promedio de Hoteles en la Region de Los Rios
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Fuente: Estudio de oportunidades de negocios mercado turistico Chile 2008 Regién de Los Rios.

Se utilizard una aproximacion a este perfil de ocupacion hotelera para los tres tipos de

turistas seleccionados para el proyecto Centro Turistico Punucapa.

5.2.2 Perfil de asistentes a eventos y congresos

El Centro Turistico Punucapa organizara eventos y congresos en los meses en los
cuales existe una baja ocupacion por turistas (de marzo a diciembre). La idea central es
brindar a los asistentes las facilidades, comodidades y una excelente calidad de servicio
en la realizacion del evento y la posibilidad de vivir la experiencia de la trilogia de
conceptos del plan comercial en los tiempos libres: descansar, conocer y disfrutar.
Esto se lograra con actividades complementarias.

Con todo lo anterior se cubren 3 necesidades insatisfechas en el mercado de congresos
y eventos en Valdivia y que se analizo en situacion actual (Capitulo 2.1.2 en la pagina
21): la necesidad de alojamiento de mayor categoria para una mejor insercion en el
mercado de congresos, mejorar los servicios de alimentacion de los hoteles en los
cuales se realiza los eventos y congresos (9,6%) y lograr una integracion entre los

eventos y los paquetes turisticos (excursiones y actividades recreativas) 3.

% |nforme Barémetro del Turismo de Valdivia. Mesa Publico — Privada de Turismo.
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5.2 Producto (Servicio)

El centro turistico tendra las siguientes especificaciones:

El proyecto turistico de cinco estrellas denominado “Centro Turistico Punucapa”;
comprendera un edificio de un piso, que se emplazara en los terrenos de la porcion del
predio, entre la ribera poniente del rio Cruces y el camino de acceso local, esto en una
medida paralela a ellos de aproximados 200 netros. El citado Centro turistico estara
dotado de 44 habitaciones con disposicion mayoritariamente en habitaciones dobles,
triples y cuadruples. Se brindaran los servicios conforme a trilogia de conceptos del plan

comercial: descansar, conocer y disfrutar.

5.2.1 Servicios a ofrecer aturistas en el afio

A. - Programa de Estadia de 7 dias de Enero y Febrero

A los clientes se les ofrecerd un paquete turistico que consiste en un Programa de
Estadia de 7 dias en los meses de Enero y Febrero. Se seleccion6 este nimero de
dias porque histéricamente los turistas seleccionados para el proyecto Centro Turistico
Punucapa tienen aproximadamente esa permanencia en los hoteles segun lo analizado
en capitulo 5.2.1 donde se presenta el perfil de turistas: Viajero Consolidado con una
permanencia promedio de 7 dias, Viajeros Novatos con una permanencia promedio
entre 7 y 8 dias y Familia Chilena Consolidada con una permanencia promedio de 14
dias (2 veces 7 dias). Este Programa de Estadia de 7 dias es de régimen de media
pension que incluye alojamiento (hotel), desayuno, almuerzo y una serie de actividades
programadas que se realizaran en piscina, cancha de golf reducida de una hectarea y

media, cancha de tenis, circuito de trekking en terreno y rutas de navegacion.

B. - Programa de Estadia de 7 dias de vacaciones de invierno y vacaciones de Fiestas

Patrias.

Este Programa se reeditar4 en periodos de vacaciones de Invierno y vacaciones de
Fiestas Patrias. El Programa de Estadia de 7 dias es de régimen de media pension que

incluye alojamiento (hotel), desayuno, almuerzo y una serie de actividades
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programadas similares a las ofrecidas en el Programa de Estadia de 7 dias en enero y
febrero con excepcion de la utilizacién de piscina, esto es: cancha de golf reducida de
una hectadrea y media, cancha de tenis, circuito de trekking en terreno y rutas de

navegacion.

C.- Estadia de media pensidon de Enero y Febrero

A los clientes se les ofrecerd un paquete turistico que consiste en alojamiento (hotel),
desayuno, almuerzo y la posibilidad de realizar una serie de actividades programadas
en piscina, cancha de tenis, circuito de trekking en terreno, rutas de navegacion y la

utilizacion de la cancha de golf.

D.- Estadia de media pensién de Marzo a Diciembre

A los clientes se les ofrecerd un paquete turistico que consiste en alojamiento (hotel),
desayuno, almuerzo y la posibilidad de realizar una serie de actividades programadas
tales como: circuito de trekking en terreno, rutas de navegacion, la utilizacion de la

cancha de golf y la cancha de tenis.

E.- Estadia con desayuno en Enero v Febrero

A los clientes se les ofrecera un paquete turistico que consiste en alojamiento (hotel),
desayuno y la posibilidad de realizar una serie de actividades programadas en piscina,
cancha de tenis, circuito de trekking en terreno, rutas de navegacion y la utilizacién de

la cancha de golf. El servicio de almuerzo y cena es opcional y con costo para el cliente.

F.- Estadia con desayuno de Marzo a Diciembre

A los clientes se les ofrecerd un paquete turistico que consiste en alojamiento (hotel),
desayuno y la posibilidad de realizar una serie de actividades programadas tales como:
circuito de trekking en terreno, rutas de navegacion, la utilizacion de la cancha de golf y
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la cancha de tenis. El servicio de almuerzo y cena es opcional y con costo para el
cliente.

Nota: Se incluye en los servicios A, B, C, D, E y F el uso lavanderia y acceso a wi-fi sin
costo para los turistas. En este ultimo servicio es condicion que el turista cuente con un

dispositivo especial para estos efectos (blackberry, notebook, netbook o i-phone).

G.- Servicio de Restaurant (Almuerzo)

Se ofrecera el servicio de restaurant de almuerzo todo el afio a turistas de media
pensidn (incluido el precio en la estadia), turistas con desayuno y visitantes que no

alojen en el Centro Turistico. H almuerzo consiste en entrada, plato principal, postre y

bebestible. EI menu nifio incluye plato principal, bebida y postre .

H.- Servicio de Restaurant (Cena)

Se ofrecera el servicio de restaurant de cena todo el afio a turistas de media pension,
turistas con desayuno y visitantes que no alojen en el Centro Turistico. La cena consiste
en aperitivo, entrada, plato principal, postre y bebestible. EI menu nifio incluye plato
principal, bebida y postre. Cabe sefalar que también se realizaran cenas especiales en

ciertos periodos del afio.

|.- Programa por el dia (s6lo en los meses de enero y febrero):

Este servicio incluye el almuerzo (entrada, plato principal, postre y bebestible; el menu
nifio incluye plato principal, bebida y postre) y actividades recreativas consistentes en el

uso de piscina, cancha de tenis y cancha de golf.

J.- Espacio de Relajacion

El servicio consistira en un masaje de relajaciébn con aromaterapia de una duracion de

una hora aproximadamente realizado en un recinto especial. Este se ofrecera durante
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todo el afo entre las 11:00 y 20:00 horas. Este servicio es opcional y tiene un costo
adicional para el cliente.

K.- Servicio de Eventos y Congresos (realizaciéon de seminarios).

Este se llevard a cabo en un salon especialmente acondicionado para otorgar las
facilidades y comodidades para realizar seminarios. El servicio incluye el arriendo de
data show, notebook, amplificacién de sonido de micréfonos, guardarropia, servicio wi-fi
y telon. También incluye 2 Coffee Break especiales, desayuno, almuerzo y cena,
alojamiento en suite por persona y una sesion de masajes en el Espacio de Relajacion
(con un dia a eleccion). También se ofrecera actividades organizadas en el tiempo libre
que consisten en: circuitos de trekking, rutas de navegacion, uso de cancha de golf y

cancha de tenis.

L.- Otros servicios:

Se ofreceran los siguientes servicios opcionales y con costo adicional para el turista o
asistente a evento:

- Ventas de Souvenirs

- Frigobar disponibles en las habitaciones

- Comunicaciones: uso de PC con acceso a Internet y telefonia para llamadas
locales y de larga distancia.
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5.3 Promocién

Se aprovechara el canal de promocion via agencias de viaje. Este canal es el que
mayoritariamente realiza los contactos (62% segun Investigacion de Cegestur) ¥'.
El Centro turistico Punucapa realizara un pago de un 5% del valor de estadia para

captar la mayor cantidad de turistas (el resto de los hoteles paga un 4%).

En el caso de los eventos y congresos se realizard4 publicidad dirigida a todos los
posibles clientes de eventos y congresos (empresas, universidades, gobierno, centros

de investigacion, instituciones en general, etc).

También se invitara frecuentemente a los operadores de agencias ce viaje para que

conozcan el Centro turistico Punucapa.

Se hara publicidad dirigida a potenciales turistas en revistas especializadas en viajes en

periédicos de circulacién nacional (El Mercurio y La Tercera).

Para potenciar el servicio de restaurant a visitantes que no alojen en el Centro Turistico
se realizard publicidad en el periédico de circulacion regional (ElI Diario Austral de
Valdivia).

5.4 Precio

Se cobrard una tarifa segun los valores de mercado en hoteles de similares
caracteristicas. Existe un complejo turistico llamado Huilo-Huilo que ofrece comodas
habitaciones y restaurant. Ademas agrega a lo anterior varios servicios adicionales
como uso de instalaciones y excursiones. Una de las desventajas de Huilo-Huilo es que
no ofrece un programa organizado de actividades. Ademas esta bastante alejado de la
ciudad de Valdivia (165 kildbmetros) recorriendo ciertos tramos de caminos en proceso

de pavimentacién y con trabajos en la via.

37 Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de Gestion e Ingenieria en Turismo
2008 (Cegestur), 2008.
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En cambio el plus del Centro Turistico Punucapa se resume en:

- La cercania al centro urbano (Valdivia) lo que da libertad al turista y a los
asistentes a eventos y congresos para acceder a otros servicios y panoramas

gue ofrece la ciudad (ejemplo: Casino de Juegos).

- Ofrecer Programas de Estadia que incluyen actividades organizadas en torno a
las instalaciones del complejo turistico y pensadas en las necesidades de los
turistas (restaurant, cancha de golf, piscina, cancha de tenis, senderos para
realizar trekking, diferentes rutas de navegacion, espacio de relajacion y otros).

La forma en que se organizan estas actividades se describen en el siguiente

subcapitulo sobre ingresos del Centro Turistico Punucapa.

- Ofrecer el servicio de Restaurant para almuerzos y cenas a visitantes que no
alojan en el hotel dada la cercania de Punucapa con la ciudad de Valdivia (17
kilometros).

Se realizard la tarificacion de servicios de acuerdo a las diversas modalidades de
alojamiento en razon a la temporada, numero de dias y régimen de pension (ver figura

a continuacion):
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Figura N° 11. Esquema tarificacién de Alojamiento

Servicio

A).- Programa de Estadia de 7 dias (Enero - Febrero)
B).- Programa de Estadia de 7 dias (Vacaciones de Invierno y Vacaciones de Fiestas Patrias)
C).- Estadia Media Pension (Enero - Febrero).

D).- Estadia Media Pension (Marzo - Diciembre).
- Tarifa Diaria
- Tarifa 3 dias
- Tarifa 7 dias

E).- Estadia con desayuno (Enero - Febrero)
- Tarifa Diaria
- Tarifa 3 dias
- Tarifa 7 dias

F).- Estadia con desayuno (Marzo - Diciembre)
- Tarifa Diaria
- Tarifa 3 dias
- Tarifa 7 dias

Nota: Se tomard como referencia la tarifas de un proyecto llamado Huilo-Huilo®. Ver Anexo | en pagina
227).

Se cobraran las siguientes tarifas segun los servicios ofrecidos por el Centro turistico
Punucapa:

A. - Programa de Estadia de 7 dias de Enero y Febrero

Se cobraran las tarifas en base a la habitaciéon en s uite:

Tabla N° 10 Tarifas Programa de Estadia de 7 dias

en Enero y Febrero Centro turistico Punucapa.

Incluve IVA [en $]
Habitacion single 546.000
Habitacion doble 819.000
Habitacion triple 1.050.000
Habitacion cuadruple 1.211.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

% Cotizacion enviada por el complejo turistico Huilo-Huilo (consulta: 29 de Enero de 2010).
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La tarifa incluye: régimen de media pension con alojamiento (hotel), desayuno,
almuerzo y una serie de actividades programadas que se realizaran: taller de piscina,
campeonato de golf, taller de tenis, circuito de trekking en terreno y rutas de

navegacion.

B. - Programa de Estadia de 7 dias de vacaciones de invierno y vacaciones de Fiestas

Patrias.

Se cobraran las tarifas en base a la habitacién en suite:

Tabla N° 11 Tarifas Programa de Estadia de 7 dias en vacaciones de invierno y

vacaciones de Fiestas Patrias.

Incluye IVA [en $]
Habitacién single 546.000
Habitacion doble 819.000
Habitacion triple 1.050.000
Habitacion cuadruple 1.211.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

La tarifa incluye: alojamiento (hotel), desayuno, almuerzo y una serie de actividades
programadas similares a las ofrecidas en el Programa de Estadia de 7 dias en enero y
febrero con excepcion de la utilizacién de piscina, esto es: campeonato de golf, acceso

a la cancha de tenis, circuito de trekking en terreno y rutas de navegacion.

C.- Estadia de media pensién de Enero y Febrero

Se cobraran las tarifas en base a la habitacién en suite:

Tabla N° 12 Tarifas Estadia de media pension de Enero y Febrero por dia

Incluye IVA [en $]
Habitacién single 88.000
Habitaciéon doble 132.000
Habitacién triple 170.000
Habitacién cuadruple 198.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo
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Se estima que una parte de los turistas que eligen esta modalidad se quedaran en
promedio 3 dias en un escenario conservador (menos que la mitad de 7 dias), tiempo
necesario para aprovechar las actividades y conocer el entorno que ofrece el centro

turistico Punucapa.

Por lo tanto, la tarifa para este caso serd la siguiente:

Tabla N° 13 Tarifas Estadia de media pensidn en Enero v Febrero por 3 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacioén single 264.000
Habitacién doble 396.000
Habitacién triple 510.000
Habitaciéon cuadruple 594.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo
La tarifa incluye: alojamiento (hotel), desayuno, almuerzo y la posibilidad de realizar una
serie de actividades programadas: taller de piscina, taller de tenis, circuito de trekking

en terreno, rutas de navegacion y la utilizacién de la cancha de golf.

D.- Estadia de media pension de Marzo a Diciembre

Se cobraran las tarifas en base a la habitacién en suite:

Tabla N° 14 Tarifas Estadia de media pensidon de Marzo a Diciembre por dia

Incluye IVA [en $]
Habitacion single 88.000
Habitacion doble 132.000
Habitacién triple 170.000
Habitacion cuadruple 198.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

En esta modalidad se estima que los turistas seran mayoritariamente del perfil Viajero

Consolidado el cual, en general, no viaja con nifios (por lo tanto no tiene problemas en
planificar sus vacaciones desde marzo a diciembre) y se quedaran en promedio 3 dias

en un escenario conservador.
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Por lo tanto, la tarifa para este caso sera la siguiente:

Tabla N° 15 Tarifas Estadia de media pensidon de Marzo a Diciembre por 3 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacion single 264.000
Habitacion doble 396.000
Habitacién triple 510.000
Habitacién cuadruple 594.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo
A su vez se espera, en menor medida, la concurrencia de este perfil de turistas (Viajero
Consolidado) que alojen 7 dias.

Por lo tanto, la tarifa para este caso sera la siguiente:

Tabla N° 16 Tarifas Estadia de media pensién de Marzo a Diciembre por 7 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacién single 546.000
Habitaciéon doble 819.000
Habitacién triple 1.050.000
Habitacién cuadruple 1.211.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

La tarifa incluye: alojamiento (hotel), desayuno, almuerzo y la posibilidad de realizar una
serie de actividades programadas tales como: circuito de trekking en terreno, rutas de

navegacion, la utilizacion de la cancha de golf y la cancha de tenis.

E .- Estadia con desayuno en Enero y Febrero

Se cobraran las tarifas en base a la habitacién en suite:

Tabla N° 17 Estadia con desayuno en Enero y Febrero

Incluye IVA [en $]
Habitacion single 75.000
Habitacion doble 105.000
Habitacion triple 130.000
Habitacion cuadruple 150.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo




Se estima que una parte de los turistas que eligen esta modalidad se quedaran en

promedio 3 dias en un escenario conservador.

La tarifa para este caso sera la siguiente:

Tabla N° 18 Tarifas Estadia con desayuno en Enero y Febrero por 3 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacion single 225.000
Habitacion doble 315.000
Habitacién triple 390.000
Habitacion cuadruple 450.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

Otros turistas se espera que alojen en promedio 7 dias en esta modalidad.

La tarifa para este caso sera la siguiente:

Tabla N° 19 Tarifas Estadia con desayuno en Enero y Febrero por 7 dias

Incluve IVA [en $I
Habitacion single 455.000
Habitacion doble 630.000
Habitacidn triple 770.000
Habitacion cuadruple 875.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

La tarifa incluye: alojamiento (hotel), desayuno y la posibilidad de realizar una serie de
actividades programadas: taller de piscina, taller de tenis, circuito de trekking en terreno,
rutas de navegacion, acceso a cancha de golf y campeonato de golf (esta ultima
actividad soOlo para turistas que alojen 7 dias). El servicio de almuerzo y cena es

opcional y con costo para el cliente.
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F.- Estadia con desayuno de Marzo a Diciembre

Se cobraran las tarifas en base a la habitacién en suite:

Tabla N° 20 Tarifas Estadia con desayuno de Marzo a Diciembre por dia

Incluve IVA [en $]
Habitacion single 75.000
Habitacion doble 105.000
Habitacion triple 130.000
Habitacion cuadruple 150.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo
En esta modalidad se estima que los turistas serdn mayoritariamente del perfil Viajero

Consolidado el cual, en general, no viaja con nifios (por lo tanto no tiene problemas en

planificar sus vacaciones desde marzo a diciembre) y se quedaran en promedio 3 dias
en un escenario conservador.

Por lo tanto, la tarifa para este caso serd la siguiente:

Tabla N° 21 Tarifas Estadia con desayuno de Marzo a Diciembre por 3 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacién single 225.000
Habitacion doble 315.000
Habitacion triple 390.000
Habitacion cuadruple 450.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo
A su vez se espera, en menor medida, la concurrencia de este perfil de turistas (Viajero
Consolidado) que alojen 7 dias.

Por lo tanto, la tarifa para este caso seré la siguiente:

Tabla N° 22 Tarifas Estadia con desayuno de Marzo a Diciembre por 7 dias

Incluye IVA [en $]
Habitacion single 455.000
Habitacion doble 630.000
Habitacién triple 770.000
Habitaciéon cuadruple 875.000

Fuente: Elaboracion propia en base a cobros en centro turistico Huilo-Huilo

65



La tarifa incluye: alojamiento (hotel), desayuno y la posibilidad de realizar una serie de
actividades programadas tales como: circuito de trekking en terreno, rutas de

navegacion, la utilizacion de la cancha de golf y la cancha de tenis.

G.- Servicio de Restaurant (Almuerzo)

Valor Almuerzo (incluye IVA): $15.500 por persona (especialidad Mariscos y Pescados).
Opcionalmente se pueden pedir platos que no incluyen la especialidad anteriormente

mencionada. El servicio incluye: entrada, plato principal, postre y bebestible.

Valor Menu nifio hasta 12 afios (incluye IVA): $8.000, incluye plato principal, bebida y

postre.

Estos valores son similares a los cobrados en el restaurant del complejo turistico Huilo-

Huilo (que no incluye el valor de los bebestibles).
Se ofrecera el servicio de restaurant de almuerzo todo el afio a turistas de media
pension (incluida en la tarifa de estadia), turistas con desayuno (no incluida en la tarifa

de estadia) y visitantes que no alojen en el Centro Turistico.

H.- Servicio de Restaurant (Cena)

Valor Cena (incluye IVA): $15.500 por persona gspecialidad Mariscos y Pescados).
Opcionalmente se pueden pedir platos que no incluyen la especialidad anteriormente

mencionada. El servicio incluye: aperitivo, entrada, plato principal, postre y bebestible.

Valor Cena nifio hasta 12 afos (incluye IVA): $ 8.000, incluye plato principal, bebida y
postre.

Se ofrecera el servicio de restaurant de cena todo el afio a turistas de media pension

(incluida en la tarifa de estadia), turistas con desayuno (no incluida en la tarifa de
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estadia) y visitantes que no alojen en el Centro Turistico. Cabe sefialar que también se

realizaran cenas especiales en ciertos periodos del afio.

I.- Programa por el Dia (s6lo en los meses de enero vy febrero):

Adulto (incluye IVA): $ 22.000.
Nifio hasta 12 afios (incluye IVA): $ 14.000.

Este programa incluye el almuerzo (entrada, plato principal, postre y bebestible; el menu
nifio incluye plato principal, bebida y postre) y actividades recreativas consistentes en el
uso de piscina, cancha de tenis y cancha de golf.

J.- Espacio de Relajacion

Valor (incluye IVA): $ 20.000.

El servicio consistira en un masaje de relajacion con aromaterapia de una duracion de
una hora aproximadamente realizado en un recinto especial. EI complejo Huilo-Huilo

ofrece un servicio de relajacién similar por $ 25.000

K.- Servicio de Eventos y Congresos (realizacidn de seminarios).

El cobro de tarifa para asistentes a eventos y congresos se realizd en base a una
comparacion a 2 hoteles en Valdivia y el Hotel Baobab en Huilo-Huilo (distante a 165

kilometros). Los valores que se cobran son los siguientes en estos hoteles:

Tabla N° 23 Tarifas por dia por asistente a Eventos y Conaresos en 3 hoteles diferentes

Hotel Villa del Rio (Centro
Valores al dia en $ (incluyen IVA) f ( Hotel Melillanca Baobab (en Huilo-Huilo)
de Convenciones)
Participante al evento 124.860 121.048 278.317

Fuente: Elaboracion propia en base a cotizaciones de eventos y congresos en los Hoteles Villa del Rio
(Valdivia), Hotel Melillanca (Valdivia) y Baobab (Huilo -Huilo)
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Los 3 hoteles ofrecen los servicios basicos para realizar los seminarios (arriendo salén,
arriendo Data Show diario, ariendo Notebook, arriendo Amplificacion de sonido de
micréfono, arriendo Telén Diario, 2 Coffee Break, desayuno, almuerzo, cena,
alojamiento, guardarropia y acceso a wi-fi. Sin embargo los hoteles Villa del Rio y
Melillanca son hoteles de 4 estrellas y solo ofrecen estos servicios basicos para realizar
un evento o congreso Yy no incluyen excursiones o actividades adicionales. Por esta

razon presentan valores bajos por dia y por asistente a evento.

El Hotel Baobab de Huilo-Huilo aparte de ofrecer los servicios basicos mencionados
anteriores (en una modalidad 5 estrellas) brinda ademas otros servicios como
excursiones, visitas a sitios de interés en la zona y servicio de spa.

Por esta razén presenta un valor por dia y por asistente de $278.317 (con IVA incluido).

El Centro Turistico Punucapa presentara un servicio a asistentes a eventos y congresos
muy similar al que se ofrece en el hotel Baobab de Huilo-Huilo con dos ventajas
adicionales: la organizacién de actividades en los tiempos libres de la realizacion del
evento y la cercania al centro urbano (Punucapa se encuentra a 17 kilometros de
Valdivia) lo que permite a los asistentes a eventos y congresos conocer otros atractivos
de la ciudad (por ejemplo: Casino de Juegos de Valdivia)

Valor por dia asistente a evento en el Centro Turistico Punucapa (incluye IVA):
$ 240.000.

El servicio incluye el arriendo de Salén, arriendo de data show, arriendo de notebook,
arriendo de amplificacién de sonido de micr6fonos, guardarropia, servicio wi-fi y telon.
También incluye 2 Coffee Break especiales, desayuno, almuerzo y cena, alojamiento en
suite por persona y una sesion de masajes en el Espacio de Relajacion (con un dia a
eleccion). También se ofrecera actividades organizadas en el tiempo libre que consisten

en: circuitos de trekking, rutas de navegacion, uso de cancha de golf y cancha de tenis.
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L.- Otros servicios:

Los precios de los siguientes servicios se detallardn en el siguiente subcapitulo de
ingresos del Complejo Turistico Punucapa (a partir de la pagina 70):

- Ventas de Souvenirs
- Frigobar disponibles en las habitaciones

- Comunicaciones: uso de PC con acceso a Internet y telefonia para llamadas
locales y de larga distancia.
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5.6 Estimacion de Ingresos

Para el analisis se considera el valor de 1 UF a $ 20.853,39 (valor al 10 de Febrero del

2010)

5.6.1 Ingresos por Alojamiento y Restaurant (Turistas y Visitantes)

A continuacién se determinaran los ingresos por alojamiento y servicio de restaurant de
los turistas y visitantes que concurren al Centro Turistico Punucapa. Estas estimaciones
de ingresos estaran acorde a la trilogia de conceptos del plan comercial: descansar,
conocer y disfrutar. Cada concepto se desglosa en una serie de actividades y
servicios disponibles a los turistas.

Se desarrollaran las estrategias orientadas a captar clientes que alojen en el Centro
Turistico y a aumentar la demanda por el servicio de restaurant en un analisis por

temporadas:

5.6.1.1 Mes de Enero- Febrero:

Estrategia 1

La estrategia para este periodo es captar turistas que alojen y que utilicen

adicionalmente el servicio de restaurante principalmente en horas de almuerzo. Lo
anterior se lograra a través de un Programa de Estadia de 7 dias que consiste en

variadas actividades que el Centro Turistico pondra a disposicion de los clientes y que
haran de éste una atractiva alternativa para descansar, conocer la zna y disfrutar del

tiempo libre.

El Programa de Estadia de 7 dias contempla las siguientes actividades:

- Taller de piscina y juegos acuaticos todos los dias (11:00 hrs a 13:00 hrs) con
instructor dirigido principalmente a nifios entre 5 a 12 afios de edad.
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- Taller de tenis que se realizara paralelamente en este horario todos los dias (11:00 hrs
a 13:00 hrs) con un profesor de tenis dirigido a nifios en el mismo rango de edad que el

taller mencionado anteriormente.

La planificacion semanal de ambos talleres es la siguiente:

Lunes:
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de piscina.
De 11:00 hrs a 13:00 hrs Taller de tenis.

Martes:
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de piscina.

De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de tenis.

Miércoles:
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de piscina.
De 11:00 hrs a 13:00 hrs Taller de tenis.

Jueves:
De 11:00 hrs a 13:00 hrs Taller de piscina.
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de tenis.

Viernes:
De 11:00 hrs a 13:00 hrs Taller de piscina.
De 11:00 hrs a 13:00 hrs Taller de tenis.

Sabado:
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de piscina.
De 11:00 hrsa 13:00 hrs Taller de tenis.

Domingo:
De 12:00 hrs a 13:00 hrs Finalizacion del taller de piscina con demostracion de las

actividades realizadas a los padres y huéspedes en general.
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De 12:00 hrs a 13:00 hrs Finalizacion taller de tenis con demostracion de actividades

realizadas a los padres y huéspedes en general.

Estas actividades se llevaran a cabo en las dependencias del Centro Turistico con
personal contratado especialmente por la temporada estival. Cabe sefalar que las
clases son abiertas, no tienen costo adicional y los niflos pueden realizar

indistintamente uno u otro taller durante la semana.

Por otro lado, el Programa de Estadia de 7 dias contempla otras actividades dirigidas
principalmerte a las familias y a los adultos (sin costo adicional), que se sefalan a

continuacion:

- Campeonato de golf que se realizara en el Centro Turistico y para lo cual se les
facilitaran los implementos necesarios a los turistas que deseen participar en el

campeonato.

- Circuito de Trekking a cargo de un guia, el cual contempla siete circuitos

diferentes para los 7 dias de la semana.

- Navegacion a cargo de un Guia de Navegacion, para lo cual se contemplan

siete rutas diferentes para los 7 dias de la semana.

La planificacion semanal de estas actividades es la siguiente:

Lunes:

Desde las 11:00 hrs a 13:00 hrs. Inicio Campeonato de Golf.

De 15:00 hrs a 16:00 hrs. Circuito de Trekking N° 1 “Sendero de Punucapa”.
De 16:30 hrs a 18:30 hrs Navegacion 1 “Rios Valdivia y Calle - Calle”.

Martes:
De 11:00 hrs a 13:00 hrs. Campeonato de Golf.
De 15:00 hrs a 16:00 hrs. Circuito de Trekking N° 2. “La Manzana”
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De 16:30 hrs a 18:30 hrs

Miércoles:

De 11:00 hrs a 13:00 hrs.
De 15:00 hrs a 16:00 hrs.
De 16:30 hrs a 20:00 hrs.

Jueves:

De 11:00 hrs a 13:00 hrs.
De 15:00 hrs a 16:00 hrs.
De 16:30 hrs a 20:00 hrs.

Viernes:
De 11:00 hrs a 13:00 hrs

Sabado:

De 11:00 hrs a 13:00 hrs.
De 15:00 hrs a 16:00 hrs.
De 16:30 hrs a 20:00 hrs.

Domingo:

. Navegacion 2. “Parque Oncol”.

Campeonato de Golf.
Circuito de Trekking N° 3. “La Espada”.

Navegacién 3. “Corral”.

Campeonato de Golf.
Circuito de Trekking N° 4. “Huillin I”.

Navegacion 4. “Niebla”

. Campeonato de Golf.
De 15:00 hrs a 16:00 hrs.
De 16:30 hrs a 18:30 hrs.

Circuito de Trekking N° 5. “Huillin II".

Navegacion 5. “Isla Teja”.

Campeonatode Golf.
Circuito de Trekking N° 6. “Siete Colores”.

Navegacion N° 6. “Refugio Cisne de Cuello Negro”.

De 11:00 hrs a 13:30 hrs. Final del Campeonato de golf. Posteriormente se realizara la

ceremonia de premiacion consistente en una estadia gratis para dos personas por un

fin de semana con media pension incluida. Esta ceremonia concluye a las 13:30 hrs

aproximadamente.

De 15:00 a 16:00. Circuito de Trekking N° 7. “Martin Pescador”.
De 16:30 a 20:00. Navegacion 7. “Isla Mancera”.

Es importante sefialar que las actividades incluidas en el Programa de Estadia de 7

dias no tendran un costo adicional y no serdn excluyentes. Por lo tanto los turistas

pueden realizar las actividades que les parezcan mas atractivas.
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Se debe mencionar que estas actividades buscan satisfacer los intereses de los tres
perfiles de turistas seleccionados (Viajero consolidado, Viajeros Novatos y Familia

Chilena Consolidada).

Estrategia 2

Esta estrategia esta dirigida a visitantes que no alojan en el Complejo Turistico

Punucapa y busca:

- Aumentar el nimero de comensales en el restaurante del Centro Turistico (demanda

por servicio de restaurante).

- Captar potenciales clientes (futuros turistas que alojen) pues se espera que se
encanten con la belleza del entorno y las comodidades de las instalaciones.

Con este fin se desarrollé ElI Programa por el dia, que incluye almuerzo y actividades
recreativas durante la tarde (uso de piscina, cancha de tenis y cancha de golf).

Este programa no interfiere en los horarios del Programa de Estadia de 7 dias.

Estrategia 3 (S6lo en el mes de Febrero)

Esta estrategia busca que el Centro Turistico se diferencie de la oferta hotelera de la
zona realizando una actividad que es propia y Unica del pueblo de Punucapa. Con este
fin se desarrollaran las Catas de Sidra para lo cual se establecera una alianza con
productores de Sidra (existen 3: 2 artesanales y 1 semiindustrializado). Estas tendran
lugar los fines de semana del mes de Febrero en los jardines del Centro Turistico y
estaran dirigidas a los turistas que alojan en el Centro Turistico y a las personas que
llegan por el Programa por el Dia. No tendran costo adicional para los turistas y
consiste en la degustacién de hasta 2 copa de sidra. Opcionalmente se pondra a la

venta botellas de Sidra (botella de %) para los pasajeros que deseen comprar.
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Esta actividad se desarrollara en los siguientes horarios:
Sabados: cata de sidra entre las 16:00 y 19:00
Domingos: cata de sidra entre las 15:00 y 18:00

Estrategia 4 (S6lo en el mes de Febrero)

Esta estrategia busca atraer un mayor nimero de comensales en las cenas de fines de
semana que ofrece el restaurant. Durante este mes se realizaran las Cenas temaéticas,
que tienen por finalidad que los turistas que alojan en el Centro Turistico y visitantes
gue no alojen en él, disfruten de diversos tipos de menus elaborados especialmente por
el Chef Ejecutivo para la ocasion, en un ambiente Iudico. Para esto se ambientara el
restaurante acorde al tema escogido lo que incluira musica y detalles ad hoc. Esta
actividad tendra como costo el valor normal de una cena y la idea es que participen los
clientes que lo deseen. El menu incluye: cocktail de bienvenida, entrada, plato principal,

postre y bebestible.

La programacion de las Cenas tematicas es la siguiente:

Primer fin de semana de Febrero:

Sabado: A partir de las 21:30 hrs. Cena Esotérica.

Domingo: A partir de las 21:00 hrs. Cena Costumbrista.

Segundo fin de semana de Febrero:

Sabado: A partir de las 21:30 hrs. Cena Romantica (Fecha del dia de los enamorados)

Domingo: A partir de las 21:00 hrs. Cena romantica. (Fecha del dia de los enamorados)

Tercer fin de semana de Febrero:

Sabado: A partir de las 21:30 hrs. Cena Sorpresa:
Domingo: A partir de las 21:00 hrs. Cena Maritima.

Cuarto fin de semana de Febrero:
Sabado: A partir de las 21:30 hrs. Cena Retro.

Domingo: A partir de las 21:00 hrs. Cena de Despedida.
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De acuerdo con las 4 estrategias dirigidas a turistas descritas anteriormente para los
meses de Enero y Febrero, y como una forma de complementar el capitulo sobre
ingresos, se confeccionaron unas Matrices. Estas muestran la forma como se generan

los ingresos en 2 areas:

- Por Alojamiento:

(Nombre de la Matriz 1.- Distribucion tentativa NUumero de Turistas por dia y por

habitacion segun perfil)

- Por servicio de Restaurant:

(Nombre de la Matriz 2.- Almuerzo)
(Nombre de la Matriz 3.- Cena)

De acuerdo con lo anterior se establece lo siguiente:

- Estas Matrices son de caracter descriptivo.
- Muestran una distribucion tentativa, segun el régimen de estadia y ocupacién
del servicio de restaurant, desglosado en almuerzos y cenas.
- Se desarrollaron 3 matrices (Matriz 1, Matriz 2 y Matriz 3) para cada mes de un
afo tipo (se utiliza el calendario del afio 2011).
- El nimero de turistas que alojan de acuerdo con el régimen de pension y el
namero de comensales tanto para contabilizar almuerzos como cenas del
restaurant del Centro Turistico se determin6 a partir de aproximaciones a las
ocupaciones histéricas por temporadas que registran los hoteles y centros
turistico de la Regién de los Rios, pero, fundamentalmente, en coherencia con
las estrategias que se desarrollaron especificamente para el Centro Turistico
Punucapa.

- En relacion al punto anterior, se establece un escenario conservador para la

determinacion de ingresos.

Se muestra a continuacién un esquema que explica cada Matriz
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Matriz 3
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Antes de mostrar las 3 Matrices de los meses de Enero y Febrero de un afio tipo es
necesario recordar que se seleccionaron 3 perfiles de turistas. Si se analiza la siguiente
tabla se puede concluir que el 60% de ocupacion corresponde al perfil de Viajero
Consolidado, el 28% al perfil Viajeros Novatos y un 12% al perfil Familia Chilena

Consolidada (ver cuadro a continuacion).

Tabla N° 24. NUumero de turistas segun perfil en el afio 2008

Viajero Viajeros Familia
Region de los Rios > J Chilena Total
Consolidado Novatos i
Consolidada
% Perfil de cliente 60% 28% 12% 100%
Cantidad de visitantes por Afio 27.242 12.767 5.394 45.404

Fuente: Elaboracion propia en base al Segundo Informe de Avance en Consultoria Experta del Centro de
Gestion e Ingenieria en Turismo 2008 (CEGESTUR)

A partir de estas cifras se distribuyen tentativamente las estadias de los turistas del mes

en la Matriz 1.

Se resume a continuacion (segun lo analizado en subcapitulos anteriores) para cada
perfil de turista, los dias de estadia, el nUmero de personas por estadia y el gasto que
estan dispuestos a realizar por alojamiento y alimentacion. Esta informacion sera
fundamental para estructurar la distribucion de turistas por dia y habitacién segun su
perfil:

Viajero Consolidado con un grupo familiar promedio de 2 adultos y permanencia
promedio de 7 dias, con un gasto familiar diario promedio en alojamiento de $108.000
y un gasto familiar diario promedio en alimentacion de $ 31.000. (Nota: se asumira un
escenario conservador de 2 personas. No obstante el nimero de personas puede ser

mayor).

Viajeros Novatos con un grupo familiar promedio de 3 adultos (padre, madre e hijo
mayor a 12 afios) y un nifio (hijo menor a 12 afios) con una permanencia promedio
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entre 7 y 8 dias, con un gasto familiar diario promedio en alojamiento de $ 224.000 y

un gasto familiar diario promedio en alimentacién de $ 64.000.

Familia Chilena Consolidada con un grupo familiar promedio de 3 adultos (padre,
madre e hijo mayor a 12 afios) y un nifio (hijo menor a 12 afos) con una
permanencia promedio de 14 dias, con un gasto familiar diario promedio en

alojamiento de $ 236.000 y un gasto familiar diario promedio en alimentacion de $

80.000.
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Para facilitar la comprension de esta Matriz el analisis se realizara por perfil de turista
seleccionado para el proyecto Centro Turistico Punucapa.

Se espera una ocupacion total del 84 % (cercana al valor de ocupacion del mercado

hotelero en la Region de los Rios para este mes).

Viajero Consolidado (promedio 2 personas por estadia sequn perfil):

- Se captaran 32 estadias de 7 dias (16% de la ocupacién total). Se estima en un
escenario conservador que 12 de esas 32 estadias seran captadas a través de la
Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias en pagina 70). Se asegura con esto
una utilizacién del restaurant en la hora de almuerzo (media pensioncon la letra
M).

- Se captaran 160 estadias mas cortas de 3 dias (35% de la ocupacion total). Se
estima que 60 de esas 160 estadias se captaran a través de la Estrategia 1

(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Viajeros Novatos (promedio 4 personas por estadia segun perfil):

- Se captaran 16 estadias de 7 dias 8% de la ocupacion total). Se estima en un
escenario conservador que 4 de esas 16 estadias seran captadas a través de la
Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias en pagina 70). Se asegura con esto
una utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pensioncon la letra
M).

- Se generaran 60 estadias mas cortas de 3 dias (13% de la ocupacion total). Se
estima que 20 de esas 60 estadias se captaran a través de la Estrategia 1

(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Familia Chilena Consolidada (promedio 4 personas por estadia sequn perfil):

- Se generaran 8 estadias de 7 dias (4% de la ocupacion total). Se estima en un
escenario conservador que la mitad de esas 8 estadias seran captadas a traves

de la Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias en pagina 70). Se asegura
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con esto una utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pension
con la letra M).
- Se generaran 30 estadias mas cortas de 3 dias (7% de la ocupacion total). Se

estima que 10 de esas 30 estadias se captaran a través de la Estrategia 1

(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Se obtiene el ingreso de Enero en funcion de las estadias captadas y la tarifa que
corresponde (5.241 UF sin IVA)

Matriz 2 Enero y Explicacion.

Esta Matriz representa la distribuciéon de almuerzos del Centro Turistico Punucapa.
Para las estadias de media pensién (sean estas de 7 o 3 dias) se asegura el almuerzo
para todos los dias a los turistas segun el nimero de personas del perfil. Por ejemplo: si
se observa Matriz 1 de Enero, las Habitaciones 1, 2 y 3 concentran las estadias de
media pension captadas de Viajeros Consolidados segun la Estrategia 1 consistente en
el Programa de Estadia de 7 dias, que los mantiene ocupados durante todo el dia con
los talleres de piscina, talleres de tenis, campeonato de golf, trekking y navegacion. Con
esta estrategia se espera que almuercen en el Centro Turistico Punucapa.

A continuacion, si se observa la Matriz2 de Enero, se asocia la habitacion 1, 2y 3 (con
estadias de media pension en 7 dias) con la mesa 1, 2 y 3 respectivamente del
Restaurant del Centro Turistico. También es posible observar que para este perfil
(Viajero Consolidado con un perfil promedio de 2 personas) se copan todos esos dias

con almuerzos (nimeros en color negro):
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Sin embargo, es probable que algunos turistas que alojan en el Centro Turistico
Punucapa querran almorzar en otros restaurantes de la zona. De hecho existen
restaurantes en Valdivia, Niebla y Los Molinos (distantes a 17, 28 y 31 kilobmetros

respectivamente del Centro Turistico Punucapa). También se encuentra en la zona el

Restaurant La Cerveceria Kunstmann distante a 14 kildmetros de Punucapa.

Por esta razén se estima que, en un escenario conservador, las estadias de 7 dias con
desayuno de cualquier perfil de turista almorzaran 3 dias en el Centro Turistico. Por
ejemplo: ver en Matriz 2 el bloque ocupado de la mesa 4 que representa a una familia
de Viajeros Consolidados que aloja en la Habitacién 4 en un régimen de Estadia con
desayuno (sin media pension) segun Matriz 1. Hay 3 dias con 2 almuerzos cada uno
(se destaca la letra en azul).

A su vez, se estima que las estadias de 3 dias con desayuno de cualquier perfil de
turista almorzaran 1 dia en el Centro Turistico (también en un escenario conservador).
Aqui subyace la idea que a medida que existan actividades y servicios atrayentes en el
Centro Turistico Punucapa, aumenta la probabilidad de que los turistas se queden a

almorzar en el Restaurant.

También se puede observar en la Matriz 2 los nUmeros en rojo que representan a los
visitantes que no alojan en el Centro Turistico y que acuden al Restaurant a almorzar.
Se estiman 13 almuerzos diarios (nUmeros en rojo en Matriz2) como consecuencia de
las atractivas preparaciones del Chef Ejecutivo. De estos 13 almuerzos hay 5 (ubicadas
en las mesas 43 y 44) donde se aplica la Estrategia 2 que consiste en El Programa por
el dia, que incluye almuerzo y actividades recreativas durante la tarde (uso de piscina,
cancha de tenis y cancha de golf). Se puede observar en la Matriz 2 que tienen una

tarifa mayor.
De esta forma se obtiene la ocupacion del Restaurant del Centro Turistico Punucapa

(Matriz 2) en funcion del Alojamiento (Matriz 1) agregando los visitantes que no alojan

en el Centro Turisticoy que almuerzan en él.
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Se obtiene el ingreso de Enero en funcién de los almuerzos y las tarifas aplicadas a
cada caso (1.339 UF sin IVA con 2.247 almuerzos).

Matriz 3 Enero y Explicacion.

Esta Matriz representa la distribucién de cenas del Centro Turistico Punucapa. Para las
estadias de media pension de 7 dias se estima 3 dias de cenas para los turistas segun
el nimero de personas del perfil. Por ejemplo si se observa la Matriz1 de Enero, las
Habitaciones 1, 2 y 3 concentran las estadias de media pension captadas de Viajeros
Consolidados segun la Estrategia 1 consistente en el Programa de Estadia de 7 dias,
gue los mantiene ocupados durante todo el dia con los talleres de piscina, talleres de
tenis, campeonato de golf, trekking y navegacion. Se espera que al estar ocupados todo
el dia, recurriran (no todos) a la cena (por esta razén se estima 3 de los 7 dias con
cena). Si se observa la Matriz 3 de Enero a continuacion, se asocia la habitacion 1, 2 y
3 (con estadias de media pension en 7 dias) con la mesa 1, 2 y 3 respectivamente del
Restaurant del Centro Turistico. Se observa que este perfil (Viajero Consolidado con un
promedio de 2 personas) cena 3 de los 7 dias (numeros 2 en azul).
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A su vez, se estima que las estadias de 7 dias con desayuno de cualquer perfil de

turista cenaran 1 dia en el Centro Turistico (también en un escenario muy conservador).

Para las estadias de media pension de 3 dias se estima 1 dia de cena para los turistas
segun el numero de personas del perfil. Por ejemplo, si se observa la Matriz 1 de Enero,
las Habitaciones 9, 10, 11, 12, 13 y 14 concentran las estadias de media pension de 3
dias que los mantiene ocupados durante todo el dia con actividades. Como
consecuencia se espera que acudan a cenar en el Restaurant 1 de los 3 dias. Si se
observa la Matriz 3 de Enero, se asocia la habitacion 9, 10, 11, 12, 13 y 14 (con
estadias de media pension de 3 dias) con la mesa 9, 10, 11, 12, 13 y 14
respectivamente del Restaurant del Centro Turistico. Se observa que este perfil (Viajero
Consolidado con un promedio de 2 personas) cena 1 de los 3 dias (numeros 2 en azul).

A su vez, se esima que las estadias de 3 dias con desayuno de cualquer perfil de
turista cenaran 1 dia en el Centro Turistico (también en un escenario muy conservador).

Finalmente es posible observar en la Matriz 3, los nimeros en rojo que representan a
los visitantes que no alojan en el Centro Turistico y que acuden al Restaurant a cenar.
Se estiman 6 cenas los viernes, sabados y domingos; y 4 cenas los restantes dias de la
semana (ver numeros en rojo). Estas cenas se explican por las atractivas

preparaciones del Chef Ejecutivo.

Se obtiene el ingreso de Enero en funcion de las cenas y las tarifas aplicadas a cada
caso (650 UF sin IVA con 1.104 cenas).
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Matrices del Mes de Febrero
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La demanda de este mes por alojamiento es muy similar a Enero.

Para Febrero se espera una ocupacion total del 93 % (cercana al valor de ocupacion

del mercado hotelero en la Regién de los Rios para este mes).

Viajero Consolidado (promedio 2 personas por estadia sequn perfil):

- Se captaran 36 estadias de 7 dias (20% de la ocupacion total). Se estima en un
escenario conservador que 12 de esas 36 estadias seran captadas a traves de la
Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias) Se asegura con esto una
utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pensidéncon la letra M).

- Se captaran 153 estadias mas cortas de 3 dias (37% de la ocupacion total). Se
estima que 54 de esas 153 estadias se captaran a través de la Estrategia 1
(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Viajeros Novatos (promedio 4 personas por estadia sequn perfil):

- Se captaran 16 estadias de 7 dias @% de la ocupacidn total). Se estima en un
escenario conservador que 4 de esas 16 estadias seran captadas a través de la
Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias). Se asegura con esto una
utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pensiéncon la letra M).

- Se generaran 63 estadias mas cortas de 3 dias (15% de la ocupacion total). Se
estima que 18 de esas 63 estadias se captaran a través de la Estrategia 1

(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Familia Chilena Consolidada (promedio 4 personas por estadia sequn perfil):

- Se generaran 8 estadias de 7 dias (6% de la ocupacion total). Se estima en un
escenario conservador que la mitad de esas 8 estadias seran captadas a traves
de la Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias). Se asegura con esto una

utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pensiéncon la letra M).
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- Se generaran 27 estadias mas cortas de 3 dias (7% de la ocupacién total). Se
estima que 9 de esas 27 estadias se captaran a través de la Estrategia 1

(ocupan parte del Programa de 7 dias) en un escenario conservador.

Se obtiene el ingreso de Febrero en funcién de las estadias captadas y la tarifa que
corresponde (5.259 UF sin IVA)

Matriz 2 Febrero y Explicacién.

La explicacion de la Matriz 2 en Febrero es similar a la ya explicada en Enero con
relacion a la Estrategia 1 (Programa de Estadia de 7 Dias) y la Estrategia 2 €l
Programa por el dia).

En Febrero se aplica la Estrategia 3 (Catas de Sidra). Esta estrategia busca que el
Centro Turistico se diferencie de la oferta hotelera de la zona realizando esta actividad
gue es propia y Unica del pueblo de Punucapa. Las Catas de Sidra se realizaran los
fines de semana del mes de Febrero en los jardines del Centro Turistico y estaran
dirigidas a los turistas que alojan en el Centro Turistico y a las personas que llegan por
el Programa por el Dia. Se estima que, con la Estrategia 3 (mas las otras dos ya
explicadas) aumentara el nidmero de almuerzos los fines de semana del mes de

Febrero.

Se obtiene el ingreso de Febrero (ver Matriz 2 a continuacion) en funcion de los
almuerzos y las tarifas aplicadas a cada caso (1.435 UF sin IVA con 2.370 almuerzos)
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Matriz 3 Febrero y Explicacién.

La explicacion de la Matriz 3 en Febrero es similar a la ya explicada en Enero. En este
mes se aplica la Estrategia 4 que consiste en las Cenas tematicas (ver pagina 75).
Estas tienen por finalidad que los turistas que alojan en el Centro Turistico y visitantes
qgue no alojen en él, disfruten los fines de semana de diversos tipos de menus
elaborados especialmente por el Chef Ejecutivo en un ambiente lidico. Se estima un
aumento de cenas los fines de semana como consecuencia de esta estrategia (a
continuacion ver Matriz 3 del mes de Febrero donde se refleja este aumento en
rectangulos con borde rojo).

Se obtiene el ingreso de Febrero en funcion de las cenas y las tarifas aplicadas a cada
caso (890 UF sin IVA con 1.488 cenas).
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5.6.1.2 Meses de Marzo - Diciembre:

Este periodo corresponde a la temporada baja, por ende, es importante sefialar que la
ocupacion del Centro Turistico Punucapa y la demanda por servicio de restaurant
disminuye en forma importante. Es por esta razon que la estrategia para este periodo
se centra en satisfacer la necesidades del perfil de turista Viajero Consolidado que, de
acuerdo a lo sefialado anteriormente, es un tipo de turista de 2 adultos sin nifios que

puede vacacionar en cualquier época del afo.

Estrategia 5

Dar continuidad a aquellos programas, actividades y servicios (que se ofrecen en enero
y febrero) que logren cautivar a los turistas que llegan durante el afio, cambiando
basicamente los horarios de ciertas actividades (en atencién al cambio de horario y del
tiempo) e implementando actividades especiales en fechas importantes en el aiilo como
son: vacaciones de invierno, vacaciones de Fiestas Patrias, feriados y celebraciones de
fin de afio como Pascua y Afio Nuevo.

Actividades permanentes de Marzo a Diciembre.

- Trekking: Circuito de 11:30 a.m a 13:00 p.m. Se mantienen los circuitos

preestablecidos (siete circuitos distintos para los 7 dias de la semana)

- Navegacion: Desde las 15:00 a 18:00 hrs. Se mantienen los destinos

preestablecidos (siete circuitos distintos para los 7 dias de la semana).

Ademas estaran a disposicion de los turistas la cancha de tenis y la cancha de golf.

Estrategia 6

La estrategia para este periodo es captar un mayor numero de clientes a través del
servicio de restaurante, potenciando la figura del Chef Ejecutivo y las especialidades

que el restaurante ofrece. En concordancia con esta estrategia, se realizara publicidad
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en el perioddico de circulacion regional (El Diario Austral de Valdivia) con el fin de captar

visitantes que no alojen en el Centro Turistico.
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Matrices del Mes de Marzo
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Se espera una ocupacion total del 48 % (cercana al valor de ocupacion del mercado

hotelero en la Region de los Rios para este mes).

Viajero Consolidado (promedio 2 personas por estadia segun perfil):

- Se captaran 12 estadias de 7 dias (6% de la ocupacion total). Se estima en un
escenario conservador que 4 de esas 12 estadias seran captadas a través de la
Estrategia 5 (Continuidad de programas, actividades y servicios). Con esto se
asegura una utilizacion del restaurant en la hora de almuerzo (media pensién).

- Se captaran 189 estadias de solo 3 dias (42% de la ocupacion total). Se estima
que 63 de esas 189 estadias se captaran a través de la Estrategia 5 en un
escenario conservador.

Se obtiene el ingreso de Marzo en funcion de las estadias captadas y la tarifa
gue corresponde (2.669 UF sin IVA)

Matriz 2 Marzo y Explicacion.

Esta Matriz representa la distribucion de almuerzos del Centro Turistico Punucapa.
Para las estadias de media pension (sean estas de 7 o 3 dias) se asegura el almuerzo
para todos los dias a los turistas Viajeros Consolidados (2 adultos). Por ejemplo, si se
observa la Matriz 1 de Marzo, la Habitacion 1 concentra la estadia de media pensién de
Viajeros Consolidados captada segun la Estrategia 5, que los mantiene ocupados gran
parte del dia con Trekking, Navegacioén, uso de cancha de tenis y cancha de golf.

De acuerdo con lo anterior se espera que almuercen en el Restaurant del Centro
Turistico. Si se observa la Matriz 2 de Marzo a continuacion, se asocia la habitacion 1
(con estadia de media pensién de 7 dias) con la mesa 1 del Restaurant del Centro
Turistico respectivamente. Se observa que los turistas con este régimen de alojamiento

almuercen todos esos dias (nUmeros en color negro):
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Sin embargo, es probable que algunos turistas que alojan en el Centro Turistico
almuercen en otros restaurantes de la zona. Se estima que, en un escenario
conservador, las estadias de 7 dias con desayuno (compuesta por Viajeros
Consolidado) almorzaran 3 dias en el Centro Turistico: Por ejemplo, ver en Matriz 2 el
blogue de estadia de la mesa 2 que presenta a turistas Viajeros Consolidados que
alojan en la Habitacién 2 en un régimen de Estadia con desayuno (sin media pension)
segun Matriz1. Hay 3 dias con 2 almuerzos cada uno (se destaca con letra en azul).

A su vez, se estima que las estadias de 3 dias con desayuno almorzaran 1 dia en el
Centro Turistico (también en un escenario conservador). Aqui subyace la idea que a
medida que existan actividades y servicios atrayentes en el Centro Turistico Punucapa,
aumenta la probabilidad de que los turistas se queden a almorzar en el Restaurant.

Los numeros en rojo representan los almuerzos de los visitantes que no alojan en el
Centro Turistico y que acuden al Restaurart a almorzar segun Estrategia 6.(captar un
mayor numero de clientes a traves del servicio de restaurante, potenciando la figura del

Chef Ejecutivo) cuyo nimero tiende a aumentar los fines de semana.

Se obtiene el ingreso de Marzo en funcion de los almuerzos y las tarifas aplicadas a

cada caso (578 UF sin IVA con 948 almuerzos).

Matriz 3 Marzo y Explicacion.

Esta Matriz representa la distribuciéon de cenas del Centro Turistico Punucapa (ver
pagina siguiente). Para las estadias de media pension de 7 dias se estima 3 dias de
cenas para los turistas.

A su vez, se estima que las estadias de 7 dias con desayuno cenaran 1 dia en el
Centro Turistico (también en un escenario muy conservador).

Para las estadias de media pension de 3 dias se estima 1 dia de cenas para los
turistas.

A su vez, se estima que las estadias de 3 dias con desayuno cenaran 1 dia en el

Centro Turistico (también en un escenario muy conservador).

Se obtiene el ingreso de Marzo en funcidén de las cenas y las tarifas (316 UF sin IVA

con 506 cenas)

101



seusn ‘OAlrRASN|I I810R.IeD 8P 0]0S
S3 "eudd e| ap pepioeded
905 €10 [ENSED Bp BAljelUS) UoIdNQLUISIP BUN
oJaWwnN 4 T
- elisanw oipend ais3 ‘elION
VA
91e “__Jmcwm_“.,ﬁ oo few|o|v Jor]os|z |z |sv]|o|v|or]os|z |z |e|o]|v |ot|os|[z]|z]er|o]|v |or]|os]z]|z|sr]|seuepseusseor
osalbu|
SToU o U9 teToTe |
VAI uls sauwl :OUV_H:_E:Emmm
9520659 (/e $ ua eloL oJoJofo]v Jorls]Jo|o]oJo]v]or]s|fo]ofJoJo]|jv | or|le|o]JofJo]o]v |or|le]o]o]o soeNsIA
osaibuj selie|p seusd
. . MANLSOSOW |210y seisuny
000°€¥8'L [/ ua reloL oo Jew|[o]|oJojew ]z |ec]|sv|o|oJolew |z ]|z ]|ew]o|jo|ol|ew|z]|]z]|sr]o]Jo]|o]|ew]|zc]z]|sr seueip seueD
osalbu|
0 0008 005ST 0 0 Ty
0 0008 005 5T 0 0 52
0 0008 005 GT 0 0 [44
0 0008 005'ST 0 0 Ty
0 0008 00551 0 0 oY
0 0008 00557 0 0 [
0 0008 00551 0 0 8E
0 0008 00557 0 0 T
0 005'ST 0 0 Ot
0 005 5T 0 0 SE
0 00557 0 0 3
0 005 5T 0 0 TE
0 005 5T 0 0 43
0 005'ST 0 0 TE
0 005 ST 0 0 0t
0007CT 00551 0 8 4 z z z 6C
000 8vC 005 5T 0 9T z z oz z z BC
000 8VC 005 ST T 91 z z oz z z 7T
000 ¢/t 005 ST 0 7T z T ¢ z ¢ ¢ z ¢ ¢ z ¢ ¢ T
000 ¢ZE 005 ST 0 7T z 7 ¢ z ¢ z ¢ z oz 2 ST
000612 005'ST 0 8T [ 2 T [ T T T T Z £
00062 005'ST 0 8T ¢ ¢ T ¢ T T C C & €T
000'6/2 00S'ST 0 8T 2 2 z 2 z z z z 2 43
000°6L 00S'S 0 8 [2 2 2 [2 2 2 2z 2z z 1
000°6L 00S'S 0 8 2 [2 2 2 2 2 2z 2z z 0
000'6Z 00S'S 0 8 2 [2 2 2 2 2 z z 2z 6
00076 00S'S 0 8 2 2 2z 2 2z 2z 2z 2z 4 8
000°64¢ 00S'ST 0 8T 2 2 2 2 2 2 2 2 2 LT
000'6/¢C 005'ST 0 8T [ 2 T [ T T T T C 9T
000612 005'ST 0 8T [ 4 T [ T T A A Z ST
000622 005'ST 0 8T ¢ 2 C 2 C C i i C 7T
000'6/2 00S'ST 0 8T 2 2 z 2 z z z z 2 €1
000°6L 00S'S 0 8 [2 2 2 [2 2 [ 2z 2z z Z
000°6L 00S'S 0 8 2 [2 2 2 2 2 2z 2z z T
000'6Z 00S'S 0 8 2 [2 2 2 2 2 z z 2z 0
00076 00S'S 0 8 2 2 2z 2 2z 2z 2z 2z 4 6
000°6.L¢ 00S°ST 0 8T 2 2 Z 2 Z Z Z Z Z 8
000'6/¢C 005'ST 0 8T [ 2 A [ A A T T C A
000612 005'ST 0 8T [ 4 T [ T T A A Z 9
00062 005'ST 0 8T ¢ ¢ T ¢ T T C C & S
000'6/2 00S'ST 0 8T [2 2 z 2 z z z z 2 2
000'%Z 00S'S 0 8 2 [ 2z z
000'%C 00S'S 0 8 2 2 2z z
000°2L 00S'S 0 [ z_ ¢ ¢ z ¢ ¢ z ¢ ¢ z ¢ ¢
6] SoreioL SOINPY SOUIN_ [SOINPY Te Joc J6e |8z JreJocJseJve[ecJee JreJoeJer et JurJorJar JwrJerJerJirJorJe 8 s JoJs v JeJzlT esal
sajoen T [eUSO/g] BUsy JOeA Seusy rt W ®ew 1 d s A W ew 1. d s A W e 1T da s A € W ew T da s A [ W ©ew

BU3)D -'€ _ 0zJen salN

102




Matrices del Mes de Abril a Diciembre

Las Matrices 1, 2 y 3 de los meses de Abril, Mayo, Junio, Julio, Agosto, Septiembre,
Octubre, Noviembre y Diciembre mantienen el mismo patron del mes de Marzo en
temporada baja siguiendo la tendencia de ocupacion del mercado hotelero de la Region
de los Rios. Cabe sefialar que hay ciertas particularidades en ciertos meses que se

detallaran a continuacion:

- En el mes de Abril existird un leve aumento de ocupacion por Semana Santa
(tercera semana del mes de abril) con un incremento de almuerzos y cenas, todo
esto relacionado con la Estrategia 6 (captar un mayor niumero de clientes a
través del servicio de restaurante, potenciando la figura del Chef Ejecutivo).

Se agregara a la carta habitual un menu especial acorde a esta fecha con la
elaboracion de platos del mar y un “Festival del Ceviche” con los cuales se
espera aumentar el nimero de comensales tanto de turistas que alojan como de

visitantes de la zona.

- En Julio se espera un aumento del numero de turistas por la Semana de
Vacaciones de Invierno (segunda y tercera semana). En este mes apareceran
nuevamente los otros perfiles de turistas con hijos (Viajero Novato y Familia
Chilena Consolidada). En relacion a lo anterior, se reeditara el Programa de
Estadia de 7 dias. Se pondrda énfasis en actividades outdoor familiares. A pesar
que en esta época del afio el tiempo es lluvioso en la zona, el lema de este
programa sera “aqui todos los dias son buenos, la clave es estar bien equipados
y saber que a la vuelta nos espera un lugar acogedor”.

Ademas, se reeditard el Campeonato de golf, como parte de las actividades
pensadas en los adultos, con una duracion de 7 dias. La semana siguiente
comenzara otro nuevo campeonato con una duracion de 7 dias. El premio para el

ganador serd un fin de semana para dos personas con media pension incluida.

- En Septiembre se espera un aumento del numero de turistas por la Semana de

Vacaciones de Fiestas Patrias. Para estas fechas, que coinciden con las
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vacaciones escolares, se reeditara el Programa de Estadia de 7 dias, con la
finalidad de atraer turistas del perfil adultos con nifios (Viajero Novato y Familia
Chilena Consolidada).

Para esta ocasion el Restaurant y, en especial, el Chef Ejecutivo ofreceran un
menu especial de comidas tipicas del sur de Chile con ocasion de las Fiestas
Patrias en lo que se denominara“Almuerzos y Cenas Costumbristas”.

Como consecuencia del aumento de la ocupacidén en este mes se incrementara

el nUmero de comensales en los almuerzos y cenas.

- En Diciembre se espera un aumento del nimero de comensales como
consecuencia de las festividades de Pascua y Afio Nuevo. Con ocasion de estas
fechas, el Chef Ejecutivo preparard un menu especial inspirado en las Cenas
tematicas. De esta forma para Navidad se privilegiaran las cenas familiares y
para Afio Nuevo las cenas de gala, complementando esta Ultima con un paseo

en navegacion a partir de la medianoche.

A continuacion se mostraran la Matriz 1 (Alojamiento), Matriz 2 (Almuerzos) y Matriz 3
(Cenas) para los meses de Abril, Mayo, Junio, Julio, Agosto, Septiembre, Octubre,
Noviembre y Diciembre. En ellas apareceran los ingresos asociados al alojamiento, los

almuerzos y las cenas.
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Matrices del Mes de Abril

Matriz 1 Abril
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Matriz 2 Abril
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Matriz 3 Abril
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Matrices del Mes de Mayo

Matriz 1 Mayo
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