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1. Control de Cambios

_Versién  Punto . Cambio  Fecha °  Responsable
L Publicacion o N

2. Objetivo de la Politica

El objetivo de la polifica as establecer los lineamientos s del drea Comercial de Hoteles
Ferat de manera de estandarizar la metodologia v minimizar riesgos asociades o la
acftividad.

3. Alcance /Tipo de Politica

El alcance de esta politica es aplicable o fodas las propiedades gue se encuentren bajo la
operacion de la unidad Hoteles y todas aguelias que se incorporen en el futuro.

4. Gobemabilidad

La politica seré monitereada, en su corecta gjecucidn, asi como en su cumplimiento por el
Departamento de Comercial y Adminisiracion de la unidad Hojeles.

5. Politica

5.1 POLITICAS GENERALES

5.1.1 Caja de Seguridad
o El hotel cuenta con caojas de seguridad en las habitaciones y no se
hace responsable por exiravios de ningln tipo de objefos no
deposifados en la misma.

o Esfo se refleja en la ficha de registro que el huésped completa al
ingresar at hotel

5.1.2 Lost & Found
Todos los objetos encontrados dentro de la habitacién posterior a la salida del
huésped serdn guardados en nuesiro deparfamento de Ama de Liaves durante un
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periodo de 3 meses. Posterior a eso el Hotel se reserva el dereche ¢ donar v/o
repartir al personal dichos objetos.

Aquellos objetos y arificulos de valor (dinero en efectivo, taretas de crédito, jovas,
relojes, equipos elecirdnicos, ect. |, la mucama deberd informar a su Supervisor
directo guien informard a la gerencia de Operaciones del Hotel vy serdn guardados
en una coja de seguridad especial para estos efectos.

En todos los casos el Dpto de Ama de Liaves, deberd comunicarse con el huésped
para informar de sus obietos olvidados.

En aquellos casos en gue los monfos olvidados {dinero efectivo, joyas, articulos
electrénicos, efc.) son relevanies o de alfo costo, deben ser devueltos solo al
huésped en forma directa v en caso de gue este designe a ofra persong, se debe
exigir un poder notarial o su equivalente en caso de extranjeros.

5.1.3 Hotel No Fumador
o JTodas las dependencias del hotel v sus habitaciones son 100% no
fumadores, rigiéndose a la Ley del tabaco N° 20.640. FE
incumplimiento de esta serd sancionado con una multa de USD 150.

5.1.4 Impuesios
o Tarifas afectas a 19% de IVA. Todos los clientes extranjeros, no
residentes en Chile, estdn exentos del pago de 19% de IVA en todos
sus consumaos personales efectuados durante su estadia, pagando su
factura de exportacidon en ddlares, directamente en el Hotfel al
momento de su salida con cualguier medio de pago. Deben

presentar su pasaporte y tarjeta de migracion enfregada al ingreso al
pais.

5.1.5 Heorarios de Llegada v sdlida
o H horario dei check in para todos los huéspedes es a las 15:00 hrs. B
horario de check out para fodos los huéspedes es a las 12:00 hrs. del
mediodia. En el caso de confirmarse un late check out, tendrd un
costo adicional del 50% de la tarifa cotizada, hasta las 18:00 hrs. v del
100% de la farifa cofizada, después de tas 18:00 hrs.

5.1.6 Derecho de Admision
o Elhotel se reserva el derecho de admisién.

5.1.7 Poiitica de Visitas
o Se considera visita foda persona que no esté registrada en la reserva
original. Toda visita deberd registrarse con su documento de
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identidad en la recepcién del hofel. La visita deberd ser recibida
personalmente por el huésped v las estancias por mas de una hora
tendrdn un carge adicional.

5.1.8 Dafios g la propiedad
o Cualguier dafo infringido por un huésped ¢ visita denfro de la
habitacién o las dreas publicas, serd evaluado y cobrado dl
momento del check out del huésped.

5.1.9 Garantia
¢ Todos los huéspedes deben dejar una garantia gue cubra el foial de
las noches de hospedaje, por posibies gasios adicionales o por
posibles dafios ¢ la propledad. Los métecdos de garantia pueden ser,
tarjeia de crédito, abono de dinero en efectivo, transferencias
electronicas y/o convenio empresa. Cheques no son acepiados
coémo garantia o forma de pago vélidos.

5.1.10 Mascotas

o Se aplicard un cargo de USD 20 por noche por mascota.

o Sepermiten mascotas (perros y gatos) de hasta un mdaximo de 25 kilos,
dependiendo del tamafc de la habitacion. En caso de ser perros de
asistencia pueden ingresar al hotel independienie del peso

o Seadmite como maximo dos mascotas por habitacién, dependiendo
del tamano de ia habitacidn.

o Lasreservas de habitaciones no podrdn ser exclusivas para mascotas.

o Codamascota deberd fraer una correa v caja de fransporte. La corre
deberd ser usada siempre que se encuenire fuera de la habitacion vy
al momento del ingreso de personal del hotel a la habitacién. En el
casc de la coja de fransporfe serd para maniener a la mascota
encerrada el case de que no se encuentre nadie en lg habitacién.

o En el caso de ruidos molestos ocasionados por la mascota deniro del
Hotel, ser& el huésped el responsable de gue no se interumpa o
ofecte ala tfranguilidad de ofros pasajeros. Si el Hotel determina que
los ruidos son excesivamenie molestos y afectan a la estadia de otros
huéspedes podrd exigir que la mascota sea hospedada fuera del
Hotel vy se reserva el derecho de dar por terminada la estancia del
cliente sin dereche a indemnizacion alguna.

o Elresponsable de la mascoia deberd desechar sus residuos. Por ofro
lado, las mascotas no tienen accesc o dreas comunes donde se
manipulen dlimentos y/o bebidaos.

o E cliente serd responsable de los dafos que pueda causar su
mascota tanio ai mobiiiario del hotel como o personas que se
encuentren dentro de esie. En el caso de que se utilicen toallas o
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almochadas para la mascota, se aplicard una multa correspondiente
por danoes.

o Los huéspedes con mascotas aceptan este documento asumiendo
la responsabilidad por cuaiguier dafo causado por sus mascotas. El
notel puede excluir a una mascota del recinfo si se considera que es
peligrosa o si puede llegar a dafior o afectar la estadia de ofros
huéspedes.

5.2 Condiciones de venta

5.2.1 Cancelaciones
o Todareserva individual tiene un plazo de 24 horas antes de la llegada
al hotel para ser cancelada.
o CGrupos, segun las condiciones particulares del conirato. Pero como
norma general el cliente puede cancelar una reserva de grupo con
1 mes de anficipacién sin cobro, 15 dias anifes de la lliegada, pero
pagando un 50% de la venta del grupe como multa, menos de 15
dias debe pagar el grupo completo comoe multa.
o Excepcicnes
= (Clientes Corporatfives negociados por RFP, el horario de
cancelacidn es deniro del mismo dia hasta las 18:00 hrs
= Torfas no reembolsables, se permite cancelacion, pero el
cliente debe pagar su estadia.
5.2.2 No Show
o Econcepto No Show es cuando un huésped tiene unareserva activa,
ne cancelada pero no se presenta el dia del Check In. En este caso,
existe una multa de la primera noche de estadia a pagar por el
huésped.

5.2.3 Precio
o Lo estructura tarifaria es definida por el Revenue Manager de la
Division en conjunto con el Gerenie Comercial v aprobada por el
Comité y Gerencia General. Las tarifas planas o fijas se definen para
un plazo de un afio G partir de Marzo hasta Febrero dei afio siguiente.
o Tarfarios planos se aplican o cliente Corporativo y Agencias o Tour
Operadores, locales o infernacicnales
o En el caso de ser necesaria una reestructuracidn tarifaria, serd
revisadda y autorizada por el Gerente General y el Gerente Comercial,
o Estructura Tarifaria
®  Corporaiivo Local e Internacional Negociado
e Tarfa planc negociada anudl
s Tarifa larga estadia negociada puntfual
= Corporativo Internacional sin Convenio
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+ Tarifa BAR variable
s Agencia o Tour Operadoer Local Negociado
e Tarifa plana negociada anual, nefa o comisionable
= Agencia Infernacional sin Convenio
+ Tarfa BAR variable y comisionable
= Pariicular
o Tarifa BAR variable
s Tarifa Arriendo
= Grupos
s Tarfa negociada punfual segin  canfidad de
habitaciones y fechas de estadia. Esta farifa es definida
por el Revenue Manager &l es el responsable de la
definicién final en el caso de ser necesaria und
renegociacion, si no hay acuerdo enire Venfas vy
Revenue Manager, el Gerente Comercial debe tomar
ung determingcion.
¢ Descuentos
= Los descuentos para reservas con tarifa convenic planas
siempre deben ser autorizados por el Gerente General o por el
Gerente Comercial.
= En el caso de tarifas BAR, el descuento a ofrecer es de un 5%
por debgjo de o meior tarifa publica gue el huésped
encuenire en cualquier sitio online.

524 Promociones c Programas

o Losprogramas son definidos por el jefe de Marketing como concepto,
tarificado por el Revenue Manager y costeado con el Gerente de
Operaciones de cada hotel.

o Las premociones © Programas no fienen descuenfo y se componen
de un paguete de servicios de un precio Unico.

o Dichos programas son enfregados o Agencias de Vigje o Tour
Operadores para su difusidon, en este caso por venta se paga una
comisidon dej 10% o superior segUn la negociacién con la Agencia o
Tour Operador, una comision superior al 10% debe ser aprobada por
el Gerente Comercial.

5.2.5 Revenue Management
o El objefive de aplicar metodologias de Revenue Management por ko
administracion del hotfe! tiene como objefivo maximizar la venta
enfregando precios en base o un andlisis de la demanda,
oportunidad de venta, volumen de venta, competencia, disposicién
G pagar por el cliente y ofras variables.
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o El Revenue Manager es quién define la esfructura tarifaria para los
precios fijos que son validados por el Gerente Comercial.

o La definicién de dicha estructura se hace en base a informacién
eniregadd por el drea de ventas.

o Ademds, es el responsable de mantener una farifa varicbie
actualizada en fodos los candles de venta en los cuales figuren los

hoteles.

5.2.6 Politica de nifios
o Estadia gratis para nifios de hasta 12 afics compartiendo cama con
sUs padres, incluye desayuno.

Politica de habitaciones complementarias (definir)

5.2.7 Condiciones Crédito

o B crédito para reservas individuales parficulares se activa con
respaldo de farjeta de crédito, a la cual se le solicitar cédigo de
autorizacion por un monfo que permita cubrir los gastos por concepto
de alojagmiento y consumos diarics.

o Aguellas empresas que requieran pago contra factura deben cumplir
con los requisifos previomenie sclicitados y aquforizados por
Adminisiracion & Finanzas y estardn identificadas en Opera con un
codigo de AR. Para esto se debe cumplir con el andlisis de la
documentacicn solicitada.

o Los créditos para grupos y Banguetes estardn sujetos a evaluacion
comercial, dependiendo de si cuentan con crédito aprebado en
cuye caso pueden ser 100% contra faciura o 50% prepage v 100%
contfra factura.

o Ver polilica de Crédito

5.2.8 Mélodos de pago aceplades
EL Hotel aceptard solo los siguientes métodos de pagos como validos:

Efectivo, tarjeta de crédito o débito, transferencia bancaria y/o deposito en
la cuenta.

No se acepia el cheque como forma de pago valide o garantia.
5.2.9 Segmentacién de Mercado

5.2.10 Pariicular Directo
o Clientes cuya infencién de vigje no es por trabdjo, no vienen por
cuenta de ninguna empresa v el pago es redlizado directo por el
pasajerc. Como regla general, no cuenfan con crédito ni condiciones
comerciaies particulares, su tarifa es variable v las reservas son
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solicitadas directamente cl hotel, ventas u ofre colaborador, sin pasar
por agencias de vigje fradicional U online.

5.2.11 Corporative Direclo
o Clientes que vienen de empresa, generaimente fienen condiciones
farifarias negociadas v crédito con el hotel, la solicitud viene de la
empresa para algunc de sus colaboradores. La reserva es solicitada
directomente al Becufivo gue atfienda esa cuenia.

5.2.12 Agencia Parficulor

o Clientes cuya intfencion de vigie no es por frabagjo, no vienen por
cuenta de ninguna empresa, pero el pago es readlizado o través de
alguna Agencia de Vigje o Tour Operador. En este caso las Agencias
o Tour Operadores cuenian con crédife o prepago y con condiciones
comerciales partficulares, su tarifa es fija v las reservas son solicitadas
directamente al hotel, ventas u olro colaborador, sin pasar por
agencias de viaje fradicional u online.

5.2.13 Agencia Corporativo
o Clienfes cuya intencion de vigje es por trabajo, la empresa fiene un
confraic o convenio de reserva de hoteles a fravés de alguna
Agencia de Vigie v Operador, ya sea local o internacicnal. Las
condiciones comerciales puedean ser:
= Directo con la empresa y la agencia cobra un fee por
administracion a la empresa, esto no implica costo alguno
para el hotel.
= Directo con la empresa y la agencia obtiene una comisidn,
que es pagada per el hotel, por cada reserva hecha.
= Directo con la agencia de vidje, ya sea con una farifa neta y
la agencia cobra un diferencial o la empresa o con una tarifa
comisionable por un porcenfaje fijio (10% por ejemplo),
pagado por cada reserva hecha en el hotel.
5.2.14 Grupos
o Clientes que solicitan una reserva de 10 o mdés habitaciones, pueden
ser clientes corporafivos o particulares. Las condiciones comerciales
se evallan caso a caso. Puade haber clientes de grupo que soliciten
el servicio de evento junio con su reserva por estadia.
o [Eventos
o Soficitudes por algdn fipo de evento en los salones el hotel, ya sean,
desayunc, almuerzo, cena, cocktail, matimonio, reuniones, entre
otros.
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5.2.15 Aerolineas
o Condiciones fijas y negociadas en forma pariicular con cada
aerolineq, se pueden distinguir 3 fipos de huéspedes.

= Tripulaciones de vuelos, pueden ser confraios fijos de
fripulantes anuales segun la frecuencia de vuelos.

= Layovers o contingencia, pasajeros de vuelos gue no salieron
del aeropuerto v necesitan hospedaje hasia que el vuelo
pueda salir de la ciudad/pais.

e COBUS, Company Business, empleados de aerolineas que
necesiten hospedaje.

5.2.16 Largas estadias
o Clientes que requieren hospedaje por més de 15 dias en el hotel,
pueden ser clienfes corporativos, particulares o de agencias de vigje.,
Las condiciones comerciales se negocian de manera particular con
cada uno.

5.2.17 Arendos
o Anmiendo de habitaciones sin los servicios de hotel, sin desayuno, aseo,
ammenities, ni acceso a espacios comunes. Bl minimo de la estadia
es por un mes. Las condiciones son negociadas de forma particular.

5.3 Canales de Venia
o Se pueden identificar dos fipos de candles segin los intermediarios
que participen en el proceso de venia;
» Canales Directos
o Son aguellos dénde o infermediacion entre el clente vy el
establecimientc hotelero no existe.
o Canales Indirectos
o Existe un intermediaric enire el cliente vy el esfablecimiento.
Booking.com, por ejemplo.
Dentfro de estos canales, podemos diferenciar:
o WEB: Sitio Web de los holeles {(BW y 8S)
o GDS: SISTEMA DE DISTRIBUCION GLOBAL (GLOBAL DISIRIBUTION
SYSTEM).
= Permiten la conectividad a las agencios de vigje o fravés de
los grandes mayoristas existentes Amadeus, Sabre, Galileo v
Worldspan.
= Los GDS son los bancos més grandes de datos en cudnto o
servicios turisticos a nivel mundicl, en el que los hoteles, lineas
agéreas, crucercs, empresas de actividades furisticas, tour
operadores, fransporte, efc., comparten su informacidon para
la venta individual o en paguetes.
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o IDS: SISTEMAS DE DISTRIBUCION DE {NTERNET (INTERMET DISTRIBUTION
SYSTEM)
= Proporcionan conectividad directa alos consumidores a fravés
de sitios de vigje. ks un conjunto de redes gue permite a ios
hoteles incluir su oferta, en tiempo real, a fravés de Infernet.
Algunas de las mds importantes son: Priceline, Expedia, Last
Minute, etc, enire oiros, cada uno de esfos intermediarios tiene
multiples sitios web dfiliados.
o OTA’S: AGENCIAS DE VIAJES ONLINE {(ONLINE TRAVEL AGENCY)
= Las OTA's, se dedican a vender mulfiproductos como vuelos,
hoteles, paguetes turisticos, cruceros, amiendo de vehiculos,
efc y su modelo de negocios se basa en cobros porcentudies
sobre las ventas.

5.4 HERRAMIENTAS QUE SE NECESITAN PARA LA COMERCIALIZACION

o Los hoteles disponen de diferentes herramientas para gestionar su
inventario o la comercializacién de sus camas.

o Motorde reservas online. Internet Booking Engine (IBE}): Es una solucidn
gerencial que integra el sifio web del hotel y lo fransforma en un motor
de ventas, ademas le permite gestionar ia asignacidn de inventario
de habitaciones y ventas a fravés de multiples canales, tales como
GDs, IDS, OTA's, oficinas de venias de Agencias, clientes corporativos.

o CRS: Sistema de Reservas Centralizado {Centrat Reservation System):
Permiten manejar las tarifas en fodos los canales de ventas, (GDS, 1DS,
agencias de vigie online y ofiline, call center y pagina web, eic),
desde un tUnico lugar y el inventario de sus habitaciones.

o Channel manager: Sistema de gestidn que automaiiza el proceso de
la actualizacion de sitios web, IDS, GDS, OTA's de venta del hotel,
permitfiendo actualizar, simultdneamente, las tarifas v la disponibilidad
online.

5.5 Fidelizacién de Clienfes

5.5.1 Programa Ferraf Select

o Consiste en un sistfema a base de puntajes y variados 1ipos de premios
para lograr la fidelizacion del cliente, que se basa en la acumulacién
de puntos a fravés de volimenes de compra redlizados por el
tomador de reservas.

o Va dirgido a fomadores de reservas de los segrmentos Corporativos
Direcio y Agencias de Vigje Comporativas.

o El conje de puntos podrd ser redimido de 3 formas distintas
1. Canje por premiocs.
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o Estadics en el hotel, televisores, cajas de vino, etc.
2. Canje por actividades de RSE.
o Plantar &rboles, patrocinar animales en siiuacion de cdlle,
ayuda a persongs, a fraves de fundaciones.
3. Canje por descuentos en faciuracion
o % de descuento por volumen de venta.

Todos los beneficios y premios enfregados por este programa deben cumplir
con la Politica de Regalos vy Obsequics del Sistema de Prevencion de delitos.

5.5.2 Invitacidn clientes a aclivaciones en el hotel

o A modo de dar a conocer nuesitos servicios a potenciales clienfes vy
fidelizar a los actudles, se exitienden invitaciones de aimuerzo,
acompahados por el Gerente General, Gerenie Comercial y/o
Eiecuiive de Ventas que afiende a esa cuenta.

o Ademds, se organizan Happy Hours, para invitar a grupos de clientes
y dar a conocer ios servicios del hotel y fidelizar a los clientes.

o Invitacién a hospeddaies, se utiliza para dar a conocer los servicios del
hotel a contactos con un pofencial importante o como
agradecimiento por el volumen de ventas que han generado.

5.6 Estado del Mercado

5.6.1 FODA

BGEvash Uy

Fortalezas [ (Rt L P opgm,mdades 2 . .
* SereconceE Como aTo amniento sara largas estdadl'as = Joicacion cercana a 'wiall Of'cmaw sarq e, ra_ta urares ¥ aceese
* Tamafhana de las nabitaciones y vista aauiopista
* Ugicaridn estrategica y sagura T Bejo posicionamientic cortas estadias coraorativas y TTCD
* Servicios ofrecides de categoria upper ugscale * Ofrecer models de arriends sin sarvicio de notalaria
*'rotel con caracteristicas unicas =n el sector = Construccion de estacidn de Matro, cercana
*Sarvielo gal persenal con busn reconcoimiants T Fromovar enredes soclales Soulaverd Sultes y Ferratpara
- pasicienamianto de las marcas y captura CiP-'!Jﬂ‘u’CSS cligntes
Debiligadades ... oo Cesooeo o Amenazas sl : . -
*Marea ooco sa<acnoﬂada enla a-ndJnna WLy d: nicho * 2andemia y sus efectas y cmsecuencia
* No cugrniie con restaruranie y Dar arcniog " Teletranejo rechuzea le centidad de viajes corporativas
* Infraestructura necasita remodeladion y renovacién 7 Muewds competidoras en fa cercania

* Disminucidn de viaieres a Santiago aor ausencis de nieve en
carros che 577
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BEST WESTERN FERRAT L FODA
Fortalezas: oo b
* Segunda marca internacional en Temuco

sxcelente unicacion nara viajercs de negocic y Turismo
* instalaciones nuevas y modernas
Satisfaceidn v fideliced de los clientas

* Hotel con caracteristicas unicas 2n 2l sactar

*

- /| Oportunidades

* Atraccion clientas intemacionales y socios de fa marca
* BositionambenTe marca Ferrat

# Atraccidn y atraccion negocio corsorative local

* Jomocidn redes sceiales

® Dogicicnamients Restonar y captura cliemhes iacaiag

= Unicacidn carcana a canire comercial y de mayor cracimisnte

Debilidadades "

menar categoria
* Hotei apiertc poco antas de la Heeada de la pandemia

7 Marca no muy conocida locsimente y asociads a hotetes da

| Amenazas s

* Jandamia y suT efeTios v consacuantia
* Situacion de riasgo con jos pusblos originarias
* Reduction de vizjes coraaratives por tejetranajo

5.6.2 Andlisis de Porter

Grupo de EmpresasFG . .

La rivalidad competitiva. Hace referencia a las empresas que compiten
directamente en un mismo mercado, ofreciendo el mismo tfipo de
producto.

Amenaza de enfrada de nuevos compefidores (potenciales). Hace
referencia a la enfrada potencial de empresas que vendan el mismo tipo
de producto.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Hace referencia a la entrada
potencial de empresas que vendan productes sustitutos o alternativos.
Poder de negociacién de los clientes. Hace referencia ala capacidad de
negociacion con gque cuentan los consumidores © compradores, por
gjemplo, mientras menor canfidad de compradores existan, mayor serd
su capacidad de negociacidn, va gue, al no haber tanta demanda de
productos, &stos pueden reclamar por precios mas bajos.

Poder de negociaciéon de los proveedores. Hace referencic a la
capacidad de negociacidn con que cuentan los proveedores, por
ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor serd su
capacidad de negociacidn, ya que, al no haber fanta oferta de insumos,
éstos pueden facilmente aumentar sus precios.

Rivalidad compefitiva

Se debe que tener en cuenia la creciente tendencia de la expansién de
las grandes cadenas hoteleras, que se caracterizan en general por poseer
mayor fuerza de mercado gue hoteles, cadenas u operadores
independientes.

En el caso de Boulevard Suites, no existe un producto que tenga las
mismas caracierisiicas, pero si productos que van dirigidos al misme
pUblico objetivo. Los principales competidores de Boulevard Suites son:
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Competidor - . -« oo Habitadiones . Tarifa  Servicios e L R
Marriott Santiago Hotel 262 Flexible Piscina f Ghmnasio / Restaurant f Salones / Estacionamiento

Novotel Santiago 211 Flexible Piscina/ Gimnasic / Restaurant / Salones / Estacionamiento

Hotel| Kennedy 133 Flexible Piscina/ Gimnasio f Restaurant / Salones /f Estacionamientc

Hotel Plaza El Bosque Nuevalas Condes 276 Fiexible Gimnasio / Restaurant / Salones / Estacionamiento

Courtyard Santiago Las Condes 336 Fiexible Piscina Temperada / Gimnasio / Restaurant / Salones / Estacionemiento
Double Tree Hilton Santiago 267 Flexible Piscina / Gimnasio / Restaurant / Salones / Estacionamients

o Los principales competidores de Best Western Ferrat son:

Competidor . - . .. ... ... . - Hebitadiones . Tarifa | Servicios .. .o e

Holiday Inn Express ) a2 Flexible Piscina/ Gimnasio / Cafeterfa / Salones / Estacionamiento

Diego de Almagro 235 Flexibie Piscina cubierta / Restaurant / Salones / Estaclonamiento limitade

rotef Casino Dreams 95 Flexible Piscina Exterior y Temperada / Gimnasio / Restaurant / Salones / Estacionamiento
Hote! Don Edusrde 45 73.600  Restaurant / Salones [ Estacicnamiento

o Enambas plazas la competencia por hospedaje es Ala.
o Amenazda de enfrada de competidores potenciales

o Si bien las barreras de enfrada a la industria de la hoteleria siempre han
sido altas debido a la inversion por el ferrenc v la construccion del edificio.
Ademds, los hoteles son proyectos de inversidn a largo plazo, con bajos
retornos y con un payback fambién a largo plazo. en los Gltimos 10 afics,
se han construide 21 hoteles en Santiago. Para Temuco, no se cuenta con
cifras oficiales.

o Dade el escenario econdmico actfual, los cambios de paradigma debido
¢ la Pandemica y la escasez de terrenos con buena ubicacion en Santiago,
la profiferacion de mas hoteles en el corfo plazo se ve disminuida por lo
que la amenaza de competidores directos es baja en un horizonte de
tiempo de 5 a 10 anos. Excepto agquellos proyecios que ya estan en etapa
de construccion.,

o Amenaza de ingresc de productos sustitutivos

o Lo actudl situacién econdmica ha provocado un cambio en la demanda
hotelera a la baja, este hace gue incrementen el use de deparfamentos
o en arriendo y compra de departamentos por parte de empresas parg
que utilicen sus vigjeros frecuentes.

o Previo a la Pandemia, la ullizacidn de AIBnB para estadias en
departamenios venia al alza, demanda que deberla tender a recuperar
cuando comience la reactivacién de viajes.

o Porlo gue la aparicion de producios o servicios sustitutos es de cardcter
Alia.
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o Poder de negociacion de los compradores.

o Los clientes particulares en Ia industria hotelera represenian una fuerza
muy impertante, ya gue saber adecuarse a las expectativas de calidad,
satisfaccidn y precio pueden hacer incrementar el nimero de clientes, al
igual que el incumplimiento de esas expectativas puede hacer bajar el
nivel y posicién, sobre todo porque los clienfes tienen voz v formas de
poder exprescr sus molestia a fraves de plataformas ptblicas en dénde
muesiran las calificaciones y reviews hechas por estos mismos clientes.

¢ La variedad de candales de venta y las oferias a pUblico final es tan
afomizada y enfrega conectividad directa auna amplia gama de hoteles
de la competencia para poder escoger.

o Bl cliente comporativo escoge hoteles en base a su ubicaciéon y cercania
a sus oficings, la oferta es amplia en ubicaciones de centros de negocio,
porlo que el cliente tiene variedad para escoger. Si bien en ubicaciones
dlejadas como Parques Industricies en ddénde no hay oferfa hotelera
cercaq, al cliente le es indiferente la ubicacion, pero dado que los hoteles
se concentran en ubicaciones ya saturados de oferfa, el panorama no es
diferente.

o Enresumen, el poder de negociaciéon de los compradores también es de
caracter Alto sobre todo proyectando a futuro que la recuperacién de la
demanda podria ser lenia v no alcanzar niveles pre Pandemia.

o Poder de negociacion de ios proveedores

o Para esta industria, los proveedores ejercen baja o nula presién sobre jos
precios que cobran y sobre el nivel de servicio que ofrecen, debido a que
son numeroses, lo que ofrecen es faci de sustituir con otres proveedores v
las compras que hace la industria, no representan una gran parte de Ias
ventas de dichos proveedores. Ademds, es dificil para los proveedores de
estaindustria entrar en el negocio, y convertirse en competidores directos.

o En relacion con la informacion acerca de los proveedores, productos v
mercado para esta industia, las empresas participantes cuentan con
suficiente informacion. Adicionalmente, existen estadisticas del sector
generadas por enfidades gubemamentgales qgue facilitan la foma de
decisiones.

o Porelladeo del capital humane gue reguiere esta industria, existen muchas
escuelas y universidades —pudblicas y privadas- gue forman personal
vinculado al secior, por lo que es facit conseguir personal tanto no
caiificado como cdlificado, sin embargo, dade el escenaric actual de
pandemia éste se ha vuelto escaso v con un costo mds elevado.

o Por fanto, pedemos afirmar que el poder de negociacion de los
proveedores de la fienen bajo poder de negociacion.
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5.7 Objefivos Comerciales

5.7.1 Pplo 2022
« Boulevard Suite Fernrat

a}) Alcanzar vy superar los objetivos comerciales establecidos en términos
de ingresos generales, cuartos vendidos y farifa promedio.

b) Incremento progresivo venta directa porsobre OTA's: Actualmente ig
venta a traves de OTA's representa el 50% de la venta total del hotel,
ya gue es un canal de venta con alfos costos, alrededor de un 17%
de comisidn.

c) En el mediano plazo el foco serd el cliente local, ya sea corporativo,
dgencia de vigje o parficular v ya pasada la pandemia volver
complementar con clientes exiranjeros.

d} Confinuar siendo una alfernafiva afractiva para escapadas de fines
de semana con oferias v experiencias afractivas para el cliente
particular.

e) Fomentar las estadias cortas del segmento corporativo en ia semana
y seguir posiciondndonos coemo una de las mejores alternativas para
largas estadias.

f) Posicionar la marca Hofeles Ferat, come operador mulfimarca
hotelera; asociar el nombre de los hoteles a la cadena.

g} Desarrollar el canal de venta GDS, para cuando retomen los vigjes
desde el extranjero, es un canal mds rentable que las OTA’s ya que la
comision es de airededor del 10% v de un segmento de tarifa alfo.

h} Se enfregard tarifas convenio a empresas v tour operadores para
consolidar la venta en estos dos segmentos duranie todo el afio. La
tarifa entregada estard acorde con el potencial de produccién v
presupuesio

i} El segmento del negocio Parficular estard afecto a tarifas variables
que se modificaran diariamente, feniendo en corsideracion
demanda y competencia

e Besi Western Ferral

i} Alcanzary superar los objetivos establecidos para la ocupacion, tarifa
promedio e ingresos generaies.

k) Elfoco es posicionar el hotel dentro de las alternativas de hospedaje
de Temuco, se encuentra en etopa de infroduccién v debido a o
Pandemia el hotel freno su posicionamienio.

I} Incrementar la presencia de {os hoteles en el mercado Online, RRSS v
Web.

m} Alcanzar y mantener buen reconocimiento en las Ofas.

n} Capfurar negocio corporativo durante todo el afio y en temporada
estival mercado de furistas.
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o) Posicionar Restobar como una opcidn competitiva en la oferia
gasirondmica de la ciudad, no sclo para huéspedes

p) Apoyar el posicionamiento del hotel v sus marcas asociadas de Best
Westemn y Ferrat

q) Se entregard tarifas convenio a empresas vy tour operadores parda
consolidar la venta en estos dos segmentos durante todo el ano. Lo
tarifa entregada estard acorde con el potencial de produccion y
presupuesto

r) El segmento del negocio Parficular estard afecto a tarifas variabies
gue se modificaran diariomente, feniendo en consideraciéon
demanda y competencia

5.7.2 Plan de Accién

o ACCION 1
¢ Nombre de la accidn: Prospecciéon contactos
s Descripcidn: Contactar bases de datos de clientes BS y BW.
s Piblico objetivo: Cliente Corporativo Directo

« Estrategia: Pull (dirigidas a captar la imagen del consumidor final)

= Objefivo: |dentificar clienfes que siguen actives en el mercado y qué
empresas siguen solicitando servicios de hoteleria.
= [nshrumentos:
o Markefing directe: emdail, lamado telefdnico o videollamada
» Fechas de redlizacién:
o Todo elano

s Responsuable: Gerenfe Comercial, Jef@ de Salones y Eventos,
Ejecutiva Corporativa

o ACCION 2
s« Nombre de la accién: Convenio Tarifas Corporativas 2022
o Descripcién: Convenio informative tarifas 2022 para  clientes
corporativos prospeciados

s PuUblico objetivo: Cliente Corporative Directo
» Esirategia: Pull (dirigidas a capiar la imagen del consumidor final)

+ Objetivo: Dar a conocer a clientes antfiguos y captar nuevos, con el
fin de aumentar la produccion segun los objetivos definidos.

i6
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= VYalores:
o Ubicacién
o Servicios: WiF, Desayuno, Estacionamiento, gimnasio, Spa {BS)
o Eguipamiento e instalaciones de primer nivel
o FHexibllidad y personalizacidn del servicio

e Insrumentos:

o Marketfing directe: carfa via emall v envio maierial
promocional
s Fechas de reglizacion:
o Todo el gho: confirmacidén v seguimiento

o Responsable: Gerente Comercial, jefa de Salones v Eventos, Elecutiva
Corporafiva

s ACCION3
¢« Nombre de la gccién: Creacion Programas segun ia oportfunidad
« Descripcién: Creacidn de Experiencias Ferrat en base a temdticas por
periodo, como dia de la madre, Mes de la Tierra vy

¢ PUblico objefive: Cliente Particular
e Estrategia: Pull (dirigidas a captar ia imagen del consumidor final)

» Objetivo: Dar a conocer a clientes anfiguos v captar nueves, con el
fin de aumentar la produccidn y hacer difusién de la marca.
e Vaglores: '
o Ubicacioén
o Servicios: WiFl, Desayuno, Estacionamiento, gimnasio, Spa {BS}
o Eguipamiento e instalaciones de primer nivel
o Fexibiidad y personglizacién del servicio

s Instrumenieos:

o Marketing directo: email marketing vy Redes Sociales.
« Fechas de realizacién:
o Todo el afo

¢ Responsable: Gerente Comercial, Agencia de Marketing.

o ACCION 4
» MNombre de la accién: Ferrat Select

» Descripcion: Creacién del Programa de Fidelizacién para tomadores
de reserva
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s POblico objefivo: Corporativo y Agencias de Vigie
s Estrategia: Dirigidas a fidelizar a clientes.

e QObjetivo: Aumentar la preferencia por los holeles v por consecuencia
el volumen de venta.
¢+ Valores:
o Premios por volumen de compra

e Instrumentos:

o Markefing directo: email marketing v confacto direcio con
fomadores de reserva o través de Ejecutivos de venta.
e Fechas de reclizacién:
o Todo el afio

« Responsable: Gerente Comercial, Ventas.

s ACCIONS

e Nombre de la accion: Confacto detfailado empresas y levaniamiento
de Informacion Corporativo

» Descripcion: indagar con las cuentas corporativas, clientes y
pctenciales clientes de los hoteles, su estado de operacion, si es que

necesitan servicios hoteleros v cuando retomardn sus actividades de
vidje.

» Piblico objetive: Corporativo

o Estrategia: Enfocar esfuerzos e identificar clientes con demanda
polencial.
s Objetivo: Acofar la blsgueda de clientes y hacer més eficiente el
proceso de prospeccion.
»  Vdlores:
o Lograrlas metas establecidas de ventas para este segmento

» insfrumentos:

o Confacto directo con contactos de empresas a través del
equipo de ventas.
= Fechas de redlizacion:
o Todo el ano

s Responsable: Gerente Comercial, Ventos.
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s ACCION &
e Nombre de lo accidn: Capacitacion Agencias de Vidje y Tour
Cperadores

e Descripcion: Dar ¢ conocer los hoteles mediante capacitaciones a
las fuerzas de venia y agentes de reserva de las agencias y TTOO.

= PUblico objefive: Agencias de Vigje y TTQO

o Estrategia: Difusion de los hoteles vy sus caracteristicas fuertes para que
las agencias frasmitan ¢ sus clientes.

« Objelivo: Generacién de venias a fravés de estos intermediarios.

o Valores:
o Lograrlos metos establecidas para el segmento

s Instrumentos:

o Preseniccion a fravés de videcllamada

= Fechas de redlizacion:
o Todo el aho

e Responsable: Gerente Comercial, Ventgs.
e ACCION7
+ MNombre de lg accién: Revenue Management

Descripcidn: Moniforear permanentemente nuestra tfarifa publica vy
compararia con la oferfa del mercade teniendo en consideracion o
ocupacion del Hotel v la tarifa promedio, para definir las esirategias
tarifarias y de ocupacidn segin el momento

= Pdblico objetivo: Particulares, negociaciones de grupo,

o Estrategia: Revisar diariamente la plaiaforma de Booking.com para
evaluar y gjusiar nuesira farifa publica, teniendo en consideracién las
tarifos ofrecidas por nuestros competidores directos, de modo que
slempre nuestra oferta sea competitiva v acorde con la estrategia

definida

e Objetive: Optimizar la venta

o Valores: Lograr las metas establecidas de ventas en el
presupuesto y ocupaciéon
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o Instrumentos:

o Pdgina Booking.com, Opera, reunioneas semanaies de Revenue

e Fechas de reglizacion:
o Todo el afic

¢« Responsable: Gerenie General, Gerente Comercial

5.7.3 Fuerzc de Venias

5.7.3.1 Organigrama

5.8.3.2 Asignacién de Clientes v Funciones

o Asighacion de Clientes
o Termitorios o Cartera de Clientes
i. Cada Becufivo cuenta con una cartera definida de
empresas a las cudles atiende, dicha la informacién se
encuentra clojada en Opera en el campo “Owner” de
cada Perfil de Company o Travel Agent
o Funciones
i. Maniener y capturar nuevos clientes para el Hotel
i. Mantener informacién actualizada de los clientes
iil. Responder oportunamente ias solicitudes y consulias de
los clientes

5.8.3.3 Remuneracién y Honorarios
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o El staff perteneciente al equipe comercial estard confratado segin
Art. 22 del cédigo del trabajo

58.34 Incentivos Inlernos
o Eecutfivos comerciales v Lider de Reservas percibirdn comision
acorde al cumplimiento de metas (Ver tabla de metas & Comisiones)

5.9 Comisicnes por venia a externcs

Booking 17% de comisidn

Expedia 20% de comision

HoteiBeds 25% de comision

Agencias de Vigje, tarifas netas o 10% de comision
Productoras de eventos 10% de comisidn

a O ¢ O O

Glosario definiciones

Checlcin: Momento en que ingresa el huésped al hotel y se registra
sU ingreso en sistema.

Check out: Momento en que el huesped se retira del holfel y se cierra
ia estadia.

Early Check in: Ingreso al hotel antes de la hora definida como estandar
(15:00 hrs.).

Late check out: Libera la habitacion ccupada, después del horario
definide {12:00hrs).

Tarifa BAR: Tarifa publica flexible {Best Available rate).

AR Account: Cédigo asignado en Opera a un perfil de empresa o

agencia con crédito activo.
Revenue Management  Geslion de precios en base ¢ ia demanda.

Revenue Manager Es la persona a cargo de ia gesiion de ingresos.

REP Licitacion corporativa con empresas o tour operadores
hecha por el porici de Cvent.

Ammenities Articulos de tocador.

Alez‘y= Véga N.
Gerente Comercial
E
|
L
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