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RESUMEN.

Hoy, la informacion se considera un recurso estratégico y uno de los activos mas valiosos para
cualquier organizacion. Es ella quien genera prospeccion acerca de los mercados cambiantes
debido a la rapidez con que se mueve el mundo.

En la industria del turismo se hace indispensable la actualizacion constante de informacién y
antecedentes estadisticos que entreguen un conocimiento acerca del mercado turistico; en
definitiva conocer al cliente y saber hacia donde orientar los objetivos estratégicos para generar
competitividad de la oferta de cualquier organizacion. Es asi como se genera informacion,
conocimientos y por tanto una inteligencia de mercado y del negocio como tal, creando “valor”
para el cliente y para la organizacion.

En Chile, la industria creciente del turismo, se reconoce una falencia en informacion estratégica
para crear valor y competitividad al sector. Las Politicas de Estado, especificamente en el Plan
de Accion 2006 -2010, definen lineamientos estratégicos orientados a consolidar la generacion y
difusion de informacion que fortalezca al sector, bajo conceptos de veracidad, oportunidad y
pertinencia.

Esta investigacién abordd la problemdtica anteriormente sefialada, especificamente en Ia
Comuna de Pucon, el cual fue detectado a través de un diagnostico de la actividad turistica actual
en la zona, un andlisis de los grupos involucrados en el sector turistico y analizando en cuéles
eran sus principales necesidades.

Fue asi que a través de la investigacion acerca de la situacion actual de la industria turistica, es
que se propuso el proyecto de un Observatorio Turistico como plataforma tnica y centralizada
de informacion constantemente actualizada, como la mejor alternativa de solucion al problema

detectado.

Palabras Claves: Investigacion de Mercado, Inteligencia de Mercado, Sistema Turistico,

Observatorio Turistico, Informacion Turistica Actualizada.
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ABSTRACT.

Today, information is considered a strategic resource and one of the most valuable assets for any
organization. It is this who creates the prospect of changing markets due to the rapidity with
which moves the world.

In the industry of the tourism is indispensable the constant updating of information and statistical
antecedents that deliver a knowledge about the tourist market; in final to know the client and to
know toward where orient the strategic objectives to generate competitiveness of the offering of
any organization. It is as well as information is generated, know-how and therefore intelligence
of market and of the business as such, creating "value" for the client and for the organization.

In Chile, the growing industry of the tourism, its known for it weakness in strategic information
to create value and competitiveness to the sector. The Politics of State, specifically in the Plan
of Action 2006 -2010, they define strategic features oriented to consolidate the generation and
diffusion of information that fortify to the sector, under the concepts of truth, opportunity and
relevance.

This investigation undertook the problems previously indicated, specifically in the Pucoén
community, which was detected through a diagnosis of the current tourist activity in the zone, an
analysis of the groups involved in the tourist sector and analyzing in which were its main needs.
It was so through the investigation about the current situation of the tourist industry, is that the
project of a Tourist Observatory was proposed like unique and centralized platform of
information constantly brought up to date, as the best alternative of solution to the problem

detected.

Keywords: Investigation of Market, Intelligence of Market, Tourist System, Tourist Observatory,
Tourist Information Brought up to date.
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INTRODUCCION.

1.1 Origen Del Tema.

El presente trabajo, fue presentado como propuesta de proyecto de titulo de la Carrera de
Gestion en Turismo y Cultura de la Universidad de Valparaiso. Una vez estudiada la idea de
proyecto con la comision examinadora correspondiente, fue aprobada con algunas observaciones
que contribuyeron a modificar la idea original hacia lo que se presentara en los siguientes
capitulos.

El origen que llevo a la realizacion de este estudio, nace de una investigacion realizada en el
séptimo semestre, para la asignatura Integracion Turistico Territorial a cargo de la Profesora
Patricia Valenzuela, quien encargd como proyecto final la creacién de una linea de base que
permita la generacion de un plan de desarrollo turistico en comuna escogida por el grupo de

alumnos.

1.2 Motivacion.

El tema que se desarrolla como proyecto de titulo es: Profotipo de Gestion para Modelo de
Observatorio Turistico aplicable en la comuna de Pucon. La motivacion inicial fue la de
desarrollar un proyecto con posibilidades reales de ejecucion. Durante la asignatura, desde donde
nace esta inquictud, se trabajé durante meses en el diagnostico comunal y deteccion de
problemas criticos'. El principal problema que se tuvo durante aquella investigacion era que la
informacion de datos estadisticos acerca de la actividad turistica de la comuna, no era actual o
bien, no existia. Este problema radico en una motivacion personal por querer buscar una

solucion al problema.

1.3 Justificacion del estudio.

La realizacion de este estudio y proyecto de titulo, se fundamenta precisamente del problema que
se percibio al querer investigar en la comuna y realizar propuestas de proyectos, este fue el pie
inicial para seguir investigando y ahondar en las problematicas centrales de la comuna.

Para investigar en este presente estudio se utilizo la metodologia de marco 16gico, junto con
analisis de involucrados, analisis de problemas, andlisis de objetivos y analisis de alternativas.
Con esta metodologia fue posible conocer los agentes turisticos involucrados en la comuna sus

necesidades y problemas, para desde alli abordar alternativas de solucién al problema.

1.4 Objetivos.

El proyecto presentado en este documento tiene como fin ultimo o proposito potenciar la
competitividad del turismo en la Comuna de Pucoén.

Para ello se tiene como objetivo general desarrollar una plataforma de informacion tnica,
sistematica y actualizada respecto del progreso de la actividad turistica que actué como medidor

del pulso de la actividad en la comuna.

! Agradecimientos a alumna Cynthia Mufioz Meneses, con quien se realizo la investigacion de meses para el proyecto encargado en

la asignatura.
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Los objetivos especificos por tanto son implantar el observatorio turistico como plataforma de
inteligencia de mercado y generar periddicamente informaciéon y antecedentes estadisticos

precisos y  pertinentes acerca del mercado  turistico en la  Comuna.
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CAPITULO I MARCO TEORICO.

1.1 Concepto de Turismo.

El turismo como concepto es variado y aborda distintas tematicas que se relacionan a la
actividad. Por lo tanto es un conjunto de términos que unidos conforman un sistema conceptual,
que ha llevado a que durante afios, numerosos estudiosos hayan intentado plantear numerosas
definiciones que principalmente consideran como fundamental el desplazamiento y el motivo
del viaje. Esto principalmente porque al estudiar las caracteristicas de actuar de los individuos,
ha evolucionado en que el hombre por necesidad busque desplazarse en distintas direcciones.
“Cuando estos viajes retinen determinadas caracteristicas se puede hablar de desplazamientos turisticos.

Estos ultimos tienen gran importancia, pues producen efectos en los planos politico, social, cultural y

econémico”. (Valenzuela Patricia, 2007) *

El turismo entonces ha podido ser estudiado desde diversas perspectivas y disciplinas, ya que al
ser numerosos los elementos que lo constituyen como término no es facil relacionarlo, por la
demarcacion del area que comprende es imprecisa debido a que las actividades o subsectores
que forman parte del mismo son diversos y, porque existen multiples y complejas interrelaciones
entre los mismos elementos que lo constituyen.

Desde que el turismo empieza a interesar como materia de estudio, se han planteado numerosas
definiciones, ain asi todavia existe un debate abierto para intentar llegar a un concepto estandar
del término Turismo.

Las primeras definiciones propuestas fueron aproximaciones hacia una busqueda acabada del
concepto. Un primer acercamiento se generd en la Escuela Berlinesa’, economistas alemanes
entre otros, definen el concepto en los siguientes términos: “Turismo es la suma de fenémenos y de
relaciones que surgen de los viajes (desplazamientos) y de las estancias (fuera del lugar de residencia) de
los no residentes, siempre que no estén ligados a una estancia permanente ni a una actividad remunerada.”
(Hunziker y Krapf, 1942).

La definicién entregada por estos estudiosos, relaciona principalmente a la actividad con
conceptos de desplazamiento y estadia, sin una profundizacion clara al respecto.

A.J Norval, economista inglés, agreg6 el término del gasto en la definicion sefialando que turista
es “cualquier persona que va a un pais extranjero con un fin diferente al de fijar su residencia permanente
o de trabajar regularmente y que gasta, en el pais de su permanencia temporal el dinero que ha ganado en
otra parte” (1953).

Afnos mas tarde en la década del ochenta, otros estudiosos definen turismo relacionando
elementos de desplazamientos fuera del lugar de residencia habitual y de trabajo, en el que
aparece la connotacion de viaje y ocio.

“Los desplazamientos cortos y temporales de la gente hacia destinos fuera del lugar de residencia y de

trabajo, y las actividades emprendidas durante la estancia en esos destinos.” (Burkart y Medlik, 1981).

% Referencia Bibliografica: “La Naturaleza del Turismo”, recopilacién bibliografica de varios autores realizado por Profesora Patricia
Valenzuela Wagner. Apuntes de Clases Asignatura “Sistema, Territorio y Turismo” Gestién en Turismo y Cultura, Universidad de
Valparaiso, 2007.

3 Escuela formada en Europa con el fin de estudiar el turismo buscando su orientacién econémica.



Manifestando asi que el turismo representa un uso particular del tiempo libre y la forma propia
de recreacion, pero no incluye todos los usos del uso del tiempo libre, ni todas las formas de
recreacion.

“El turismo es el movimiento temporal de personas con destino fuera del lugar normal de trabajo y

residencia, las actividades emprendidas durante la estancia en esos destinos y las instalaciones creadas
para atender sus necesidades”. (Mathieson y Wall 1982). Estos estudiosos introducen nuevo
elementos a considerar periodo inferior a un afio facilidades creadas u oferta turistica y

satisfaccion de las necesidades de los turistas.

En 1991 la Organizacion Mundial del Turismo® propone una nueva definicién, introduciendo
todos los puntos positivos de las definiciones expuestas anteriormente, a la vez que aclaran todos
los aspectos de la actividad turistica.

“El turismo comprende conjuntamente el desplazamiento y las actividades que realizan las personas
durante sus viajes y estancias, asi como las relaciones que surgen en ellos; en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un aflo y minimo de 24 horas

(pernoctando en el destino); principalmente con fines de ocio, por negocios y otros.” (OMT, 1991)

El geografo francés Michaud sefala: “el turismo agrupa el conjunto de actividades de produccion y
consumo, a las que dan lugar determinados desplazamientos seguidos de una noche, al menos, pasada
fuera del domicilio habitual, siendo el motivo del viaje el recreo, los negocios, la salud o la participacion
en una reunion profesional, deportiva o religiosa”.

Todas estas apreciaciones delimitan una dimension de la actividad turistica, pero no son
suficientes cada una de ellas por si sola para definirla en su totalidad. Considerando el turismo en
su conjunto, es aceptable la definicion de Mathieson y Wall y de A. Santana quien plantea que
turismo es: "Movimiento de gente a destinos fuera de su lugar habitual de trabajo y residencia, las
actividades realizadas durante su estancia en estos destinos y los servicios creados para atender sus
necesidades". (Santana, A, 1997).

Su estudio implica, pues, a los propios turistas que se desplazan, a los servicios utilizados y
actividades que realizan, asi como a los impactos que a distintos niveles se producen sobre los
anfitriones y los entornos que habitan. Se habla entonces de un sistema compuesto de

numerables factores y agentes que se relacionan de una y otra manera a la actividad turistica.

1.2 Sistema Turistico.

El turismo como actividad, es de por si un fendmeno complejo de interrelaciones de distintos
agentes y factores que participan integradamente y que deben ser tomado en consideracion desde
una vision sistémica, que: “Nos ayuda a ver el todo, apreciar sus interacciones, la energia presente y
descubrir sus caracteristicas distintivas, aquellas que son propias del conjunto y que no existen en las
partes. A la vez, ubica el sistema en su entorno, acepta la complejidad que nos excede, la irreversibilidad
del tiempo, la autoorganizacién, la inteligencia de los sistemas y nuestra responsabilidad con el bien

comun”. (Bravo Juan, 1998).

* Creada en 1925 con el propésito de promover el turismo. Vincula formalmente a las Naciones Unidas desde 1976 al transformarse
en una agencia ejecutiva del PNUD. En 1977 se firma un convenio que formaliza la colaboracién con las NU, siendo un organismo
especializado del sistema de las Naciones Unidas desde el 2003.



Es posible distinguir en los procesos turisticos al menos tres vértices en una posible articulacion

sistémica:

a) el turista como objeto final de todo el sistema, y el turista como consumidor y
cliente que decide sobre los productos que va a consumir, y dictamina sobre su
grado de satisfaccion y la cuantia del gasto que realiza en dicho consumo turistico
(relacion calidad-precio, por ejemplo).

b) Los agentes que disefian y manejan los productos turisticos, compiten en los
mercados por conseguir mayores cuotas en los espacios emisores, y configuran
unos complejos de articulacion productivos que suelen ser considerados como un
solo sector economico por la contabilidad convencional. Es decir, habitualmente
solo se entiende por Turismo a los sub-sectores de hoteleria, agencias de viaje y
restauracion (sin considerarse en toda su complejidad las relaciones insumo-
producto que origina la dindmica turistica).

¢) Los espacios turisticos y la movilidad en el viaje como articulacion entre la
emision y la recepcion; especialmente, el territorio de destino turistico es una
buena clave de referencia para vertebrar las partes de un sistema turistico (espacio
emisor - viaje turistico - espacio receptivo, como cadena que articula el sistema
funcional y econémico).’

El sistema del turismo entendido como funcional, ya que trabaja como: “agrupamientos de
circulacion y produccion que encadenan las relaciones entre los agentes econoémicos, y entre estos y los
turistas como consumidores esta basado en factores de oferta y demanda” (Valenzuela Patricia, 2007)°,
depende de factores como:
a) Demanda la que consta de mercados turisticos actuales y potenciales, tanto nacionales
como internacionales. Estos se encuentran en estrecha relacion con tendencias de
desarrollo en el mercado internacional y los mecanismos de la globalizacion, ademas de
encontrarse constantemente afectados por eventos politicos y financieros.’
b) Oferta los que estan representados por el desarrollo de productos turisticos
consistentes en: atractivos, instalaciones y servicios de diversa indole. La oferta turistica,
integrada en general por el sector privado consta de alojamiento turistico en sus diversas
formas, tour operadores, servicios de gastronomia y otras actividades de recreacion.®
Se hace un alcance con respecto a la oferta turistica, relacionado a la mejora continua para el
logro de una entrega de servicio en el rubro turistico de calidad, ya que para una efectiva entrega
y para estar a la vanguardia con los procesos de calidad y certificacion, se hace necesario un
constante proceso de control ¢ innovacion para implementar cambios tecnologicos y de gestion

en los emprendimientos de la industria turistica.

’ Referencia Bibliografica: “La Naturaleza del Turismo”, recopilacion bibliografica de varios autores realizado por Profesora Patricia
Valenzuela Wagner. Apuntes de Clases Asignatura “Sistema, Territorio y Turismo” Gestién en Turismo y Cultura, Universidad de
Valparaiso, 2007.

® Ibid.

7 Guia Conceptual y Metodolégica para el desarrollo y el sector del turismo, CEPAL 2003.

¥ Ibid.



La industria turistica, al ser compleja por su composicion de distintos elementos que se
relacionan entre si, generan impactos en el area de influencia de la actividad, los que estan
relacionados principalmente con la capacidad de manejo de la gestion turistica, la cual es una
labor compartida entre sectores publico y privado. Mientras el Estado cuenta con la tarea de
fomentar, planificar y regular las actividades turisticas en el pais; el sector privado, esta a cargo
de la generacion de los productos y la competitividad de la oferta.

Lo principal para lograr una gestion eficaz en el rubro, tarea compartida entre el sector publico y
privado, es alcanzar la eficiencia en trabajar mancomunadamente, por un lado que el sector
publico genere un marco regulador, facilitador, promotor e inversor, para que el sector privado

pueda trabajar en mejores condiciones y generar la oferta necesaria.

1.3 Impactos del Turismo.

De acuerdo a lo analizado los impactos que genera la actividad turistica como tal, pueden
comprenderse en tres categorias, un impacto econémico, sociocultural y ambiental. El primero
de ellos impacta en términos de costos y beneficios producidos, de la creacion de riqueza y de su
distribucion, de la mano de obra empleada de poblacion local o extranjera. Por su parte, el
impacto social y cultural se ven reflejados principalmente en los cambios en los modos de vida
de la poblacion local de un destino turistico. Finalmente el impacto ambiental puede ser
analizado desde los cambios que se generan en las zonas de ambiente natural en cuanto a su
preservacion y conservacion.

“El turismo en sus aspectos econdmicos ha sido muy bien estudiado desde hace varias décadas. Pero
recién hace 15 6 20 afios han recibido atencion sus efectos sobre otros aspectos tales como la vida social y
el medio ambiente. A continuaciéon se describen los principales impactos economicos, sociales y
ambientales que es necesario conocer cuando se planifica el desarrollo turistico comunal” (Leiva Victor,
1997).

Ahora bien, cabe sefalar que estos tres tipos de impactos tienen efectos que pueden ser
negativos, entendiendo por ello a cualquier efecto o accion que provoque dafio o perjuicio y
positivos a cualquier consecuencia con efecto favorable.

De acuerdo a un estudio de turismo y gestion municipal realizado por la Asociacion Chilena de
Municipalidades en cooperacion técnica y financiera con la Fundacion Alemana para el
Desarrollo Internacional (DSE)’, los impactos tienen efectos positivos y negativos, que seran

detallados a continuacion:

? Institucion que promueve el didlogo en el &mbito de la politica de desarrollo, y el perfeccionamiento profesional de personal técnico
y directivo de paises en desarrollo y en transicion. Tiene el mayor centro de documentacion e informacion sobre temas de
cooperacion para el desarrollo en Alemania.

Las principales areas de trabajo de la Fundaciéon son educacién, ciencia y documentacion; desarrollo econdémico y social;
administracion publica; fomento a las profesiones industriales y artesanales; alimentacion y agricultura; salud publica y periodismo.



1.3.1 Impactos Econémicos:

“El gasto turistico se asocia al consumo realizado por los visitantes, en términos del valor de los bienes y

servicios (alojamiento, alimentacion, transportes, compras, etc.) utilizados durante su desplazamiento y su

permanencia en el lugar de destino” (Naciones Unidas, 1994).

Entre los impactos econdmicos positivos se destacan los siguientes:

a) El turismo internacional transfiere divisas entre paises, el turismo receptor es un
generador de divisas (usualmente dolares), Debido al gasto que realizan los turistas
extranjeros dentro de un pais tiene los mismos efectos monetarios que una exportacion
de cualquier otro bien.
El turismo emisor, por su parte, debe ser considerado como una importacion, debido a
que el gasto que hacen las personas que residen en el pais cuando viajan al extranjero
representa una salida de divisas hacia otros paises, lo mas conveniente para un pais es
que el gasto de los turistas que llegan a ¢l sea superior al que producen sus habitantes
cuando visitan paises extranjeros'.
b) El turismo interior tiene un rol de redistribucion espacial de recursos economicos;
cuando las personas viajan por el pais con fines turisticos (u otros), a lo largo de la ruta y
en su lugar de destino final demandan una serie de bienes y servicios. Este consumo es
pagado con dinero que han generado en su lugar de trabajo o de residencia habitual. El
turismo contribuye a aumentar los ingresos municipales, generando recursos que se
mantienen en las comunas y son administrados por ellas.
¢) El turismo ayuda a justificar el desarrollo de infraestructuras y servicios, en muchos
casos los flujos de visitantes que recibe una localidad, aunque sea durante un breve
periodo del afio, ayudan a justificar y a hacer mas rentables algunos proyectos de
inversion, que favorecen a la larga tanto a los turistas como a los residentes del sector.
d) El turismo es una fuente generadora de empleos, que pueden ser clasificados en:
Empleos directos: Corresponden a las personas que trabajan en empresas de turismo.
Aunque no existen mediciones exactas, se estima que en términos generales en este
sector un empleo directo genera tres empleos indirectos'".
d.1) Empleos indirectos: Corresponden a los empleos suplementarios generados
en los sectores de actividad que abastecen o prestan servicios a las empresas
turisticas (empleados suplementarios que trabajan en los supermercados,
envasadoras de alimentos, empresas de transporte, etc.)
d.2) Empleos inducidos: Al crecer el empleo directo e indirecto, aumenta la
cantidad de personas que cuentan con dinero y demandan mas bienes y servicios,
lo que obliga a incrementar la produccion. Para ello en ocasiones es necesario
contratar mano de obra suplementaria.
d.3) Empleos generados durante la construccion de infraestructuras y
equipamientos turisticos.
e) Exportacion Invisible; a largo plazo, el turismo puede ser sustituto de las

exportaciones tradicionales, generando una exportacion invisible de bienes y

1 Referencia Bibliografica: “Turismo y Gestion Municipal” Asociacion Chilena de Municipalidades, 1997.

" Tbid.



servicios turisticos por parte del pais. Se sefiala como “invisible” pues esta
actividad puede considerarse como la exportacion de un servicio a residentes en

el extranjero que genera un pago por parte de éstos.

Entre los impactos econdmicos negativos que genera el turismo pueden sefialarse los siguientes:

a) Exportacion de la riqgueza, una primera forma de “exportacion de riqueza” puede
verse ejemplificado en la exportacion hacia otras comunas que se produce cuando una
localidad debe adquirir muchos bienes (alimentos, ropa, equipos de radio, equipos de
computacién, etc.) y servicios (personal -calificado, organizacion de eventos,
administracion de los equipamientos turisticos, etc.) fuera de su territorio, para el normal
desarrollo de la actividad turistica.

Otra forma de “exportacion de riqueza” es la reinversion o gasto de los beneficios
producidos por el turismo en un sector (region o pais) diferente de la que los produjo,
dado que normalmente los duefios del capital de los desarrollos turisticos no son de la
zona en las que estos se llevan a cabo.

b) Disminucion de mano de obra; en algunas ocasiones el turismo puede crear
problemas a otros sectores econdmicos (el caso mas corriente es la agricultura) al atraer
demasiada mano de obra hacia sus actividades.

¢) Inflacion estacional; en general, la llegada masiva de visitantes a un lugar genera
alzas en los precios de los servicios y productos de consumo diario para toda la
poblacion. Igualmente se producen alzas significativas en el valor del suelo.

Estos problemas inflacionarios pueden reducirse bastante cuando el desarrollo del
turismo se hace de manera gradual; de esa manera la economia local tiene mas tiempo
para ajustarse al nuevo desarrollo y la poblacion local puede prepararse (capacitarse,
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crear una empresa, etc.) para participar de mejor forma de los beneficios del turismo .

1.3.2 Impactos Socio-Culturales.

Reconociendo este impacto es posible detectar efectos positivos los que vienen dados por:

a) Calidad de vida; si se inscribe en una politica con vocacion redistributiva, el turismo
puede ayudar a elevar el nivel de vida de las personas a través de: el aumento de su
ingreso, el financiamiento de las infraestructuras (pavimentacion, electrificacion, etc.),
el financiamiento de servicios locales (telefonia y otros medios de comunicacion,
bancos, etc.).

b) Promocion y conservacion del patrimonio cultural; el interés de los turistas por
conocer aspectos de la cultura local permite mantener o hace revivir algunas practicas
que forman parte de la herencia cultural. Los ingresos economicos generados por el
turismo permiten financiar: la mantencion o restauracion de sitios historicos y/o
arqueologicos, actividades artisticas, estilos de vida, ceremonias, formas econdmicas

tradicionales, que de lo contrario podrian perderse por completo”*.

“Referencia Bibliografica: “Turismo y Gestién Municipal” Asociacién Chilena de Municipalidades, 1997.

1 Ibid.



¢) Creacion y/o mantencion de infraestructura Cultural; la afluencia de visitantes ayuda
a mantener o crear equipamientos culturales tales como: teatros, museos, centros de
exposiciones, etc., los que ademas de ser usados por los turistas, sirven durante todo el
afio a los habitantes permanentes.

d) Fortalecimiento de la identidad y cultura locales; el interés mostrado por los
visitantes por ciertas manifestaciones culturales locales puede provocar en la poblacion
residente un sentimiento de orgullo y deseo de preservarlas.

Esto es particularmente positivo en culturas tradicionales que corren el riesgo de ser
absorbidas o reemplazadas por practicas tomadas de otras culturas mas dinamicas.

e) Intercambio cultural; el turismo favorece el intercambio cultural entre los turistas y la

poblacion residente, lo que permite un mejor conocimiento y respeto mutuo.

Como impactos negativos es posible sefialar:
a) Rechazo a la invasion; en las primeras etapas del desarrollo de la actividad, cuando
aun el namero de visitantes es pequefio, su presencia generalmente es bien aceptada por
la poblacion local.
Cuando la poblacion flotante supera en una o mas veces a la poblacion local, surgen,
principalmente en las personas que no se benefician directamente con el turismo,
sentimientos de rechazo hacia los visitantes de los cuales se dice que “invaden” “su”
ciudad o pueblo y privan o dificultan a los residentes del acceso a los servicios (como el
agua potable), calles, comercio, restaurantes, etc.
b) Comercializacion de valores culturales; en algunos casos el interés demostrado por
los turistas sirve para rescatar o fortalecer antiguas tradiciones culturales. Por otra parte
existe el riesgo de que con el fin comercial de “explotar al turista”, se pierda la
autenticidad de la musica, ceremonias, artesanias, etc., aprovechando el desconocimiento
que éste tiene de las reales caracteristicas de estas manifestaciones culturales y muchas
tradiciones suelen transformarse en meros espectaculos para los turistas.
Adicionalmente, el uso turistico intensivo no controlado de algunos atractivos culturales
puede ser causa de graves alteraciones o deterioros (escribir en los muros o rocas de los
atractivos, robar algunos elementos para llevarlos como recuerdo, etc).
¢) Perdida o deterioro de la identidad cultural; en general puede darse un rico
intercambio cultural que cuando los visitantes no superan en numero a los habitantes
locales. Muy por el contrario cuando la presencia de visitantes es masiva frecuentemente
se transforma en confrontaciones de sistemas culturales. Esto se vuelve extremo en
localidades rurales pobres, en las que los visitantes mayoritariamente urbanos y
relativamente mas ricos, imponen algunas de sus practicas culturales y provocan un

sentimiento de rechazo o resentimiento de parte de la poblacion local.



1.3.3 Impactos Ambientales.
Al igual que los impactos anteriormente sefialados, es posible reconocer efectos positivos y

negativos. Dentro de los impactos ambientales positivos estan:

a) El desarrollo de las actividades turisticas en diversas zonas del mundo ha generado un
importante efecto positivo para la conservacion del ambiente natural y para la valoracion
del patrimonio historico—cultural.

b) Por otra parte las areas protegidas, parques y reservas nacionales, representan
ecosistemas singulares que han recibido a través del turismo aportes significativos para
su manejo. Esto porque ha sido posible observar la clara tendencia de los viajeros por
visitar sitios naturales, que requieren de una preocupacion por mantener el equilibrio
entre la magnitud del desarrollo turistico y la capacidad de acogida de los ecosistemas.
Este efecto ayuda a justificar y financiar las inversiones que se hacen para: proteger y
conservar las areas naturales y la vida salvaje, la preservacion de sitios histéricos y/o
arqueolégicos en tanto que atractivos turisticos. Junto con ello mejora la calidad
ambiental de ciertas areas dado que a los turistas les gusta visitar lugares atractivos,
limpios y sin poluciéon y aumenta la conciencia ambiental local cuando los residentes,
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observan el interés de los turistas en la conservacion .

Los impactos negativos por su parte se manifiestan en distintas etapas del desarrollo turistico, en
muchas ocasiones como respuesta a:
a) Un proceso de crecimiento espontaneo en sitios que no disponen de condiciones
minimas para recibir una creciente demanda.
b) Como consecuencia de la saturacion de lugares que por su atractivo concentran
grandes volumenes de visitantes.
En ambas situaciones, los problemas se originan debido a los efectos derivados de la
concentracion de turistas y a la presion que ejercen las propias actividades —pesca, natacion,
excursiones, etc.—, la instalacion de la planta turistica y la construccion de infraestructura, sobre
un territorio muchas veces limitado en extension y que presenta una alta fragilidad ambiental.
Si el turismo no estd ni bien planificado ni bien administrado, se desencadenard una serie de
impactos ambientales (Ver Fig. 1 Agentes Causales del Impacto Ambiental Negativo del Turismo),

elaborado a partir el analisis de la experiencia internacional y de la situacion nacional.

' Referencia Bibliografica: “Turismo y Gestién Municipal” Asociacién Chilena de Municipalidades, 1997.



Agentes causales

Impactos

Construecion y operacion
de equipamiento turistico
en general

Remocion de vegetacion
Erosion del suelo

Perdida de habitat
Acumulacion de desechos
Disminucion de agua potable
Perdida de Ia calidad escenica
Descarga de residuos

CaptaciOn y uso intensivo de agua

Construccion y operacion
de rutas de acceso

|nterrupci0n de la migracion animal
Aumento de concentracion de aguas lluvias
Alteracion de habitats fragiles

Flujos turisticos

Contaminacion acustica

Polucion atmosferica

Cambios en el comportamiento de la vida silvestre
CongestiOn vehicular

Mala disposicion de residuos solidos y liquidos
Hacinamiento en parques y otras areas recreativas
Sobreutilizacion de sistemas de

tratamiento de aguas servidas

Riesgo de incendios

Presion sobre lugares de caracter patrimonial

Paseo en automovil

CongestiOn de transito

Polucion atmosferica

Muerte de flora y fauna en rutas turisticas
Erosion y compactacion del suelo




Excursionismo Yy paseos

ecuestres

Destruccion de la vegetacion
Erosion y compactacion del suelo
Disturbios a la fauna

Creacion de barreras a la fauna
Creacion de corredores para la
intrusion de especies exdticas

Contaminacion acustica

Observacion de flora

Acumulacion de basuras

y fauna Perdida de vegetacion y habitats
Alteracion del habitat de la flora y fauna
Buceo Dano a especies marinas

Paseos en dunas y playas

Desestabilizacion de dunas
Destruccion del habitat para especies de la flora
y fauna

Cruceros y deportes
nauticos

Arrastre de sedimentos en el fondo del mar
Derrame de combustible y aceites de
embarcaciones

Alteracion a la fauna acuatica

Darno por scbrecaptura de peces

Fig. 1 Agentes Causales del Impacto Ambiental Negativo del Turismo.

Fuente: “Turismo y Gestion Municipal” Asociacion Chilena de Municipalidades, 1997.
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Impactos Positivos Preservaridn de sitios histdricos y/o arquenldgicos.

Mejora la calidad ambiental de ciertas dreas.

Aumenta la conciencia ambiertal local.

Impacto Ambiental

Concettracion de turistas,

Presidn que ejercen las propias actividades

Impactos Megativos Instalacidn de la planta taristica v la consttuceidn de infraestrachara, sobre un
teritotio snachas veces limitado en extensidn v oue presetitba una alta fragilidad
ammbiental.

Fig. 2: Impactos del Turismo.

Fuente: Elaboracion Propia.




1.4 Investigacion de Mercados.

Al analizar conceptos relacionados al marketing, entendiendo por esta como: “La técnica de
administracion empresarial que permite anticipar la estructura de la demanda del mercado elegido, para
concebir, promocionar y distribuir los productos y/o servicios que la satisfagan y/o estimulen,
maximizando al mismo tiempo las utilidades de la empresa” (Kotler Philip, 1987), es posible deducir
que en torno a esta técnica administrativa, existen otras tantas estrategias de mercado, de ventas,
posicionamiento de mercado y estudios de mercado. Esta ultima tiene estrecha relacion al
concepto de Investigacion de Mercados, para la cual se indagaron diferentes definiciones con el
fin de lograr una aproximacion detallada con respecto a las caracteristicas esenciales del término.
Autores connotados que han estudiado estos conceptos y sus relaciones sefialan con respecto a la
Investigacion de Mercados: "Es el disefio sistematico, recoleccion, analisis y presentacion de la
informacion y descubrimientos relevantes para una situacion de mercadotecnia especifica a la que se
enfrenta la empresa". (Kotler Phillip, 1994).

La investigacion de mercados tiene entonces como principal tarea en cualquier organizacion o
empresa la de suministrar informacion sobre el entorno especificamente del consumidor,
competidores, captar oportunidades del mercado y para controlar si el desempefio de marketing
planeado cumple con los objetivos que se plantearon.

"La investigacion de mercados es un enfoque sistematico y objetivo para el desarrollo y el suministro de
informacion para el proceso de toma de decisiones por parte de la gerencia de marketing" (Kinnear y
Taylor, 1993).

Aflos mas tarde otro autor, especifica ain mas planteando que la Investigacion de Mercados: "Es
la identificacion, recopilacion, analisis y difusion de la informacion de manera sistematica y objetiva, con
el propoésito de mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de problemas y
oportunidades de mercado" (Malhotra Naresh, 1997).

Es posible entonces mencionar que la Investigacion de Mercado corresponde a una de las
funciones del marketing, la cual se encarga de adquirir y proporcionar datos e informacioén para
la toma de decisiones en una organizacion, las cuales se relacionan a resultados en torno a
conocer necesidades y deseos existentes en un determinado mercado, quiénes son o pueden ser
los consumidores o clientes potenciales, cuales son sus caracteristicas (qué realizan, donde y
porqué compran, ingresos, motivaciones, etc.), con el fin de alcanzar un perfil de cliente que
servira para conocerlo y acercarse de la manera mas atrayente hacia ¢l y por tanto alcanzar un
grado de predisposicion para satisfacer sus necesidades.

La American Marketing Association'”, plantea:"La investigacion de mercados determina la
informacion requerida para enfrentar estos problemas; sefiala el método para la recoleccion de
informacion; dirige e implanta el proceso de recoleccion de informacion, analiza los resultados, e informa
sobre los hallazgos y sus implicaciones". (Bennett Peter, 1988).

A modo de sintesis y de obtener una definicion detallada es posible plantear una definir el
concepto en cuestion, como la identificacion objetiva y sistematica de exploracion, registro,

estudio, presentacion y distribucion de datos e informacion acerca de una situacion especifica de

!> The American Marketing Association - AMA ("Asociacion Americana de Marketing") es la principal fuente de informacién, de

distribucion de conocimiento y de herramientas para el desarrollo del marketing en Estados Unidos.
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marketing que enfrenta una organizacion o empresa, con el fin de optimizar la toma de

decisiones para la solucion de dificultades y la identificacion de oportunidades de mercado.

1.5 Inteligencia de Mercado.

Como ya se analizd con anterioridad, la investigacion de mercado es de real importancia en
cualquier organizacion puesto que, principalmente recolecta informacion sistematica con base en
objetivos definidos con claridad.

Cada vez es mas comun la generacion de estudios conducentes a analizar la informacion como
factor clave para la toma de decisiones. La informacion es por tanto considerada hoy, como un
recurso igualmente relevante que el financiero, material y humano. “Si la Teoria econdmica
tradicional mantenia: al capital, la tierra y el trabajo como elementos primarios de estudio, la informacion
es, ahora, el cuarto recurso fundamental en la gestion y mejora sostenida de las organizaciones” (Muiioz
Antonio, 2003).

Asi entonces observando el fendémeno desde el punto de vista de la gestion empresarial, obtener
conocimiento del entorno, en un mundo globalizado y mas ain en un mercado cada vez mas
complejo y dinamico, lleva a la busqueda de informacion para la toma de decisiones correctas,
para disefiar nuevas estrategias en el actual mercado. Junto con esta informacion externa es
altamente relevante la informacion interna generada dentro de la organizacion asi como
informacion que se genera dentro de la misma y que se convierte en informacion externa para
otras empresas que obtendran esa informacion.

Una vez analizada la informaciéon como recurso fundamental en las organizaciones en la
actualidad, se puede entonces dar apreciaciones en torno a un nuevo concepto dentro de las
teorias abordadas por el marketing y la administracion. El concepto Inteligencia de Mercado
propone la utilizacion de la inteligencia en el andlisis de mercados. La inteligencia es: “La
capacidad de relacionar conocimientos que poseemos para resolver una determinada situacion” (Jiménez
Alfonso, 2006). Relacionando este concepto a una organizacion o empresa, la inteligencia es un
factor notable en el proceso de toma de decisiones, ya que permite utilizar conocimientos
relevantes mas rapidamente, ¢ innovar en nuevas ideas generadas a partir de la eleccion de
decisiones.

Para analizar el concepto de Inteligencia de Mercado, ha sido necesario recabar informacion de
diversas fuentes para lograr tener una apreciacion consistente con respecto a esta herramienta de
planificacion que es util en diversas areas, y que es factible de utilizar en el rubro turistico.

Como primera definicion general, la inteligencia de mercado se presenta como: “Herramienta que
proporciona informacién diaria sobre el mercado para formular y ajustar el plan de mercadeo [...] la que
se puede obtener de varias fuentes: personal de la empresa, proveedores, intermediarios y clientes,
informacion secundaria como informes anuales, prensa, revistas especializadas, ferias, publicidad,
observar a la competencia, proveedores externos que venden informacion especializada” (Nielsen).
Inteligencia de mercado es entonces una herramienta que provee proceso analitico de apoyo a la
planificacion estratégica aportando los insumos de informacion, necesarios para formular,
ejecutar y evaluar con una vision lo mas ajustada posible a la situacion de la empresa y su

entorno.
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La importancia en su utilizacion esta en que entrega a la organizacion datos certeros acerca de
diferentes factores que afectaran a la empresa y que pasa de la simple recoleccion de datos a la
accion de propuestas eficaces que den respuestas a las necesidades detectadas.

“Un nucleo de informacion resultante de 3 fuentes de informacion que alimentan, mediante un flujo
permanente de datos, el centro de analisis de mercado de la empresa. Estas tres fuentes de informacion
son: el propio negocio de la empresa; la competencia y el consumidor.” (Scan, 2006).'°

La inteligencia de mercado es utilizado actualmente en las empresas, como parte de las
herramientas de gestion estratégica, logrando mediante la constante actualizacion de la
informacion que interesa, conocer de mayor profundidad el mercado y el desempefio 6ptimo de
la organizacion.

“En un entorno empresarial tan competitivo y cambiante como el actual, las organizaciones valoran cada
vez mas la posesion de informacion estratégica como elemento clave para obtener ventajas tangibles frente
a los competidores [...] Convertir la informacién en una herramienta de gestion estratégica permite a las
organizaciones reaccionar a tiempo ante los cambios, mejorar la planificacion estratégica, seguir de cerca
la répida evolucion de mercados e identificar los factores criticos de éxito” (Madridiario, Ciencia y
Tecnologia, 2008).

Existe entonces, una constante necesidad de recopilar y analizar informacion sobre el entorno de
la empresa como una formula exitosa para lograr el desarrollo de estrategias adecuadas para el
cumplimiento de objetivos.

Dentro del mercado turistico la utilizacion de la inteligencia de mercado ha sido un aporte para
detectar las tendencias actuales de los mercados turisticos. Es asi como EDITUR' sefiala: “La
industria turistica y las administraciones deben ser proactivas para detectar las nuevas exigencias [...]
reclamar de las administraciones publicas y del sector privado inteligencia de mercado puede parecer un
topico, por mas que la realidad se empecine a menudo en demostrarnos que no es asi. Pero, aceptada la
convencion de que los unos y los otros son conscientes de su valor para el desarrollo turistico, deberiamos
ver qué tipo de inteligencia es la existente e intentar mejorarla [...] no hay duda de que se estan realizando
magnificas radiografias de los principales mercados emisores y de los que lo son en potencia o estén
emergiendo. Y de que incluso se detectan tendencias de estos mercados a corto plazo. Pero hace falta un
tipo de trabajo que sea capaz de descubrir las necesidades subyacentes en los consumidores de los
productos turisticos que emergeran en un periodo mas o menos largo. Las necesidades, gustos y exigencias
de las poblaciones forman parte de sus caracteristicas culturales y, por lo tanto, evolucionan de manera
constante; en algunos aspectos parecen homogeneizarse mientras que en otros tienden a diferenciarse cada
vez mas” (Por Domingo Enric, edicion 26 de junio 2007).

Otra definicion destaca la necesidad de desarrollar estrategias a partir de un conocimiento
profundo del mercado, sefialando que la inteligencia de mercado: “Es un proceso sistematico,
estratégico y continuo de busqueda, recoleccion, clasificacion, andlisis y difusion de informacion de
fuentes primarias, secundarias para toma de decisiones” (Comision de promociéon del Pert para la

exportacion y el turismo- PROMPERU).'®

e SCAN es la empresa lider en servicios de Inteligencia Competitiva en Chile. Fundada en 1994, cuenta con una amplia experiencia
en soluciones de investigacion y andlisis de la competencia.

'7 Revista Ediciones Turisticas que entrega informacion turistica profesional, con sede principal en Espafia, asi como redes
comerciales en: Reino Unido, Francia, Alemania, Austria, Suiza, Benelux, Portugal, Polonia, Hungria, Chequia y resto del mundo
como:Oriente Medio, Singapur, China, Indonesia, Hong Kong, Tailandia, Estados Unidos.

'8 Presentacion PROMPERU en Foro de Inteligencia de Mercados “Uso de Herramientas de Inteligencia de Mercados™, organizado
por la Subdireccion de Inteligencia y Prospectiva Comercial y la OPE de la Macro Region Centro, en la Universidad Continental de
Ciencias e Ingenieria de la ciudad de Huancayo el 5 de diciembre de 2007.
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Se han analizado otros conceptos los cuales tienen directa relacion con la inteligencia de
mercado, ya que funcionan como un sistema que integra conceptos de competencia, negocio y
son conocidos como Inteligencia de Negocios e Inteligencia Competitiva.

Al hablar de Inteligencia de Negocios, se hace referencia a: “Conjunto de herramientas que permite
extraer conocimiento de nuestro negocio. Aqui ocuparemos sistemas informaticos que nos ayudaran a
delinear dinamicas en la base de clientes. Tendencias de ventas, nichos de valor, fuga de clientes,
rentabilidad de segmentos son todos temas que podemos detectar mediante la Inteligencia de Negocios.
Normalmente esta disciplina utiliza intensivamente soluciones de software y requiere trabajo interno de
analisis de los datos” (Scan, 2007).

A su vez, la Inteligencia Competitiva es definida como: “Un proceso sistematico de recopilacion y
analisis de informacién sobre las actividades de los competidores, para apoyar el logro de las metas de la
empresa. Se trata de un flujo permanente de informacién que permite conocer lo que estdn haciendo

nuestros competidores, tanto en aspectos comerciales, financieros, organizacionales u otros” (Scan 2007).
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Fig. 3 Sistema Inteligencia de Mercado.

Fuente: Elaboracion Propia.

La figura anterior, sefiala las relaciones existentes entre la inteligencia de mercados, inteligencia
y negocios. Estos conceptos suelen ser utilizado como si se refirieran a uno solo. Sin embargo,
estos términos abordan existencias de informacion totalmente diferentes. En primer lugar se ha
de sefialar que Inteligencia de Mercado es el concepto que se usa para agrupar todas las
actividades de analisis del mercado, ya sea las que provienen del negocio, de la competencia o
del consumidor. Es por lo mismo, un concepto amplio, que incluye la accion de sustentar un
sistema de Inteligencia de Mercado con informacion proveniente de la misma organizacion,
conocida como Inteligencia de negocios'”.

A su vez, la Inteligencia Competitiva es la disciplina que aporta informacién y analisis de la

competencia, pieza clave en un sistema de Inteligencia de Mercado integral. Finalmente sefialar

' Inteligencia de Negocios, conocido en inglés Business Intelligence o BL
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que la mirada del consumidor la aportara la Investigacion de Mercado, disciplina que también

formara parte del sistema de Inteligencia de Mercado.

1.6 Iniciativas en la Industria Turistica de sistemas de informacion.

Distintas empresas y organizaciones que trabajan en el area del turismo han tomado estos
conceptos y los han aplicado. Se expondrd a continuacidon casos internacionales, que han
implementado un sistema y procesos de investigacion de mercado competitivo de modo

permanente, para optimizar la calidad de informacion.”

1.6.1 Caso Mexicano.
En Meéxico, el Consejo de Promocion Turistica, propuso la utilizacion de un Sistema de

informacion de mercados que permitiese la generacion de estrategias de promocion del producto
turistico mexicano en los mercados internacionales, asi como en el nacional, a través de la
identificacion del perfil del turista y las tendencias del sector.
Es por esto, que se creo el Sistema Integral de Informacion de Mercados Turisticos (SIIMT), que
tiene como objetivo proveer informacion importante y precisa para la toma de decisiones en
materia de promocidon y apoyo para la comercializacion nacional e internacional de la oferta
turistica de México. Este Sistema Integral de Informacion genera informacion estadistica e
informes de analisis con respecto a la situacion del turismo en México. Tiene por tanto tres
principales areas de estudios:
a) Paises Emisores: Sobre los principales paises emisores del turismo en el mundo, se
presenta informacion sobre los flujos turisticos a México y las caracteristicas del turista
emisor. También se incluye un monitoreo del entorno en donde se muestra la situacion
general del pais, asi como indicadores del mercado y prondsticos. Se puede consultar un
monitoreo a la competencia que enfrente México en cada mercado y existe una seccion
con documentos sobre cada pais.
b) Destinos Mexicanos: Se presentan reportes sobre las diferentes actividades que
involucra el turismo, como son: vuelos, actividad hotelera, cruceros, actividades
culturales, entre otros. En cada reporte se puede consultar la informacion relativa a
destinos turisticos del pais.
¢) Cifras Generales: Se presentan reportes sobre los flujos turisticos a México, gasto,
gasto medio, asi como el conteo por nacionalidades que visitaron México en calidad de

turistas y la conectividad de vuelos a cada destino turistico.

1.6.2 Caso Argentino “Centro Internacional de Estudio de Turismo y Desarrollo”.
En la Provincia de Buenos Aires de Argentina y a cargo de la Universidad Nacional de Lants, se

encuentra el Centro Internacional de Estudio de Turismo y Desarrollo, el cual funciona como
una institucion técnico-académica, responsable del andlisis, la investigacion, la evaluacion y la
difusion de las actividades turisticas. Formulando diagndsticos sectoriales y sub-sectoriales de

importancia para los agentes vinculados al sector.

2 A esto se llama crear un sistema de informacion en marketing (S.IM), como una herramienta de gestiéon al interior de las

organizaciones para la toma de decisiones.
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El centro de estudios implementé6 metodologias de busqueda de la informacion elaborando
estadisticas sobre productos especificos, que nutren los instrumentos en la definicion de las
politicas de estado a nivel nacional como provincial y en la evaluaciéon de su impacto, como

igualmente en la gestion de los negocios de las empresas vinculadas.

1.6.3 Caso Malaga.
El Observatorio Turistico de la Costa del Sol es un proyecto pionero de investigacion que la

Sociedad de Planificacion y Desarrollo, S.A. para el Patronato Provincial de Turismo de la Costa
del Sol*'. Su objetivo primordial es realizar estudio y analisis constantes del turismo en la Costa
del Sol, consolidandose como uno de los instrumentos de mayor utilidad y consulta, para el
propio patronato y también para profesionales que participan del sector turistico.
a) Estudios realizados:

a.1) Observatorio turistico.

Publicacion anual que analiza con detalle el turismo en la Costa del Sol

a.2) Boletin de coyuntura.

Publicacion mensual con estadisticas y analisis de la evolucion del Turismo en

Malaga

a.3) Lineas de bajo coste.

Un estudio sobre la evolucion de las compaiiias de bajo coste en el Aeropuerto

de Malaga.

a.4) Turimetro.

Un instrumento para mejorar la calidad de los municipios y las empresas

malaguefias.

a.5) Contratacion de servicios por Internet.

Informe sobre la contratacion de productos y servicios turisticos en la Costa del

Sol a través de Internet.

a.6) Informe sobre rentacars.

Informe sobre la estructura de las empresas de arriendo de vehiculos sin

conductor.

a.7) Informe sobre empresas de ocio.

Informe sobre la estructura de empresas recreativas y de ocio en la provincia de

Malaga.

a.8) Turismo residencial.

Estudio sobre el turismo residencial y de segunda residencia en la provincia de

Malaga.

a.9) Plan de marketing.

Analisis detallado, diagnostico y estrategia de desarrollo del turismo de Malaga.

a.10) Plan estratégico.

Modelo propuesto para el desarrollo turistico de la Ciudad de Malaga.

2! EI Patronato Provincial de Turismo de la Costa del Sol es una asociacion dotada de personalidad juridica propia, sin 4nimo de

lucro y declarada de utilidad publica.
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a.11) Turismo en la Anarquia.

Propuestas para el desarrollo y consolidacion del producto turistico Costa del
Sol.

a.12) Informe de estancia media.

Informe de la evolucion de la estancia media en los establecimientos hoteleros,
periodo de 1999 y 2003.

a.13) Informe de indicadores hoteleros.

Informe de indicadores hoteleros con andlisis comparativo de la evolucion del
sector hotelero en distintas provincias costeras, periodo 1999 a 2003.

a.14) Contratacion Demanda Turistica.

El término "comercio electronico” se refiere a la venta de productos y servicios
por Internet.

a.15) Informe Valoracion Turistica.

Andlisis del comportamiento de las variables turisticas durante el verano 2005 y

su evolucion respecto al ejercicio 2004.

1.6.4 Caso Peruano.
El Observatorio Turistico del Peru, es un instrumento de investigacion turistica, que emerge

como respuesta a la carencia de informacion oportuna, eficaz y certera para la toma de
decisiones, asi como la ausencia de investigaciones cientificas y operativas en el sector turismo.
El observatorio es reconocido por la alta calidad de su produccién cientifica, funciona como
referente para las instituciones publicas y privadas del sector turismo, que buscan informacion y
datos para accionar una adecuada toma de decisiones y la formulacion de estrategias coherentes
para el desarrollo turistico nacional y regional.

Las principales tareas del observatorio son: analizar los datos relativos al turismo nacional,
establecer indicadores economicos que permitan visualizar el impacto de las politicas y
estrategias de la actividad turistica, mantener la base de datos BADATUR (Base de datos
turisticos del Pert), realizacion periddica de analisis de situacion de la coyuntura turistica,
recoger y analizar trimestralmente datos sobre las tendencias de la demanda, la oferta turistica y
anualmente del nivel de satisfaccion de los turistas y finalmente publicar boletines informativos

trimestrales de coyuntura y las memorias anuales.

1.7 Observatorios en Chile.

Actualmente en el pais s6lo unos pocos valoran el verdadero significado de realizar un proceso
de investigacion serio y bien planificado, como parte de un proceso o filosofia a nivel de
empresas y organizaciones. Principalmente el problema esta radicado en la creencia referida a
los costos que implica muchas veces realizar un estudio de mercado, ya que si bien realizar una
investigacion requiere de tiempo y dinero, pero no mas que por el no realizar un estudio se tenga

como consecuencia, tomas de decisiones erradas o bien planificaciones poco eficaces.
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Es por ello que autores Michael Czinkota y Masaaki Kotabe sefialan en su libro Administracion
de la Mercadotecnia, proponen la valorizacion de la investigacion de mercado a través de dos
perspectivas un enfoque que analice los beneficios que recibe la organizacion por realizar el
estudio determinado y el otro punto de vista desde los riesgos que corre la organizacion por no
realizar la investigacion.
“La decision por tanto debe ser evaluada desde el grado y gasto de la investigacion, el valor de una
decision con el beneficio de una investigacion debe ser mayor que el valor de la misma decision sin la
investigacion por una cantidad que exceda el costo de la investigacion™ (Czinkota Michael y Kotabe
Masaaki).
A través de una evaluacion costo-beneficio del estudio, se puede obtener la respuesta acerca de
los beneficios medibles de realizar una investigacion. De este modo, se pueden disminuir riesgos
al operar con informacion relevante para cualquier toma de decision.
Las empresas que implementan un sistema de informacion en marketing al interior de su
organizacion, desarrollan una inversion inicial en la implementacion y capacitacion del personal
en la utilizacion de los diversos instrumentos de investigacion, forma de recoleccion de
informacion y formatos de presentacion de datos para asumir decisiones, pero de la cual se ven
sus beneficios rapidamente en la medida que este sistema comienza a entregar datos relevantes
que permiten a la organizacion mantenerse de modo actualizado frente a las innovaciones del
mercado, realizando los ajustes, modificaciones o innovaciones que se requieran. Esto es lo que
ha movido al marketing desde siempre, el poder de la informacién, que de acuerdo a nuestro
criterio y forma de entender el mundo de los negocios se conoce como Inteligencia de Mercado.
En Chile, el concepto de inteligencia de mercado aplicado al turismo, es conocido como
Observatorio Turistico, un modelo de gestion relativamente nuevo que se esta generando
recientemente en algunas ciudades con connotaciones turisticas en el pais.

1.7.1 Caso Araucania.
El Observatorio Turistico de la Araucania es un proyecto de innovaciéon que contempla el
levantamiento y la recopilacion de informacion estadistica fidedigna, detallada, consistente,
oportuna y representativa del turismo interno y receptivo en la Region. Representa el esfuerzo de
instituciones publicas y privadas, por construir un sistema de informacion referido a la oferta y
demanda de productos y servicios turisticos de la zona. Es un proyecto financiado por CORFO a
través de su Comité Innova Chile.
“Con los datos generados en este Observatorio, -el primero que se realiza en el pais en el area turistica-, se
pretende construir un sistema de informacion que contribuya a la implementacion de la Agenda Regional
de Turismo y al desarrollo de ofertas sustentables y de alta calidad en la zona” (Noticias, miércoles 7 de
Mayo 2008). El Observatorio de Turismo de la Araucania es dirigido por el Centro de Microdatos
del Departamento de Economia de la Universidad de Chile y tiene como instituciones asociadas
al Servicio Nacional de Turismo de la Araucania (Sernatur Araucania), al Instituto Nacional de
Estadisticas de la Region de la Araucania (INE Araucania), y a la Corporacion de Desarrollo de
la Araucania (CorpAraucania).
Contempla como actividades especificas la aplicacion mensual de encuestas para estimar el flujo

de turistas al interior de la Region de la Araucania.
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Esta estimacion no solo abarca a los turistas que pernocten en establecimientos de alojamiento
turistico, sino también a aquéllos que lo hagan en viviendas particulares.

Ademas de la estudio periddico de encuestas que permitan caracterizar a los turistas nacionales y
extranjeros en términos de gasto, preferencias, actividades realizadas y satisfaccion con el
destino.

Junto con ello, la sistematizacion de estudios de turismo generados por otras instituciones y de
otras fuentes de informacion secundaria, referente a la oferta y demanda de productos y servicios
turisticos en la zona.

“Este Observatorio es muy importante para el turismo nacional. En Araucania hay varios destinos
competitivos que debemos potenciar a través de la politica publica... tiene que ver con el ordenamiento
territorial, el marketing, la calidad de los servicios y el cuidado de las areas protegidas de estos destinos.
En este sentido, el Observatorio aportara material fundamental para tomar decisiones” (Santelices Oscar,
Director Nacional de Turismo, 2008).

Toda la informacién generada en el marco del Observatorio sera gratuita y su acceso es libre sin
necesidad de ningln registro previo. No obstante el Observatorio de Turismo de la Araucania
esta especialmente destinado a empresarios del sector del turismo: alojamiento, alimentacion,
operadores de turismo, agencias de viajes, guias de turismo, gobiernos locales (municipalidades)
e instituciones del Gobierno Central.

A proposito del parrafo anterior es que se indagd acerca del funcionamiento del observatorio.
Los resultados de esta busqueda fue que aun no opera totalmente, su sitio web™ no estd en su
totalidad funcionando, los estudios que se pueden observar no se pueden descargar. Ademas se
llam¢ telefonicamente a los contactos citados en el sitio, y no fue posible hablar con algin
encargado del observatorio.

a) Estudios e Investigaciones del Observatorio.

La plataforma del observatorio dispone de informacion de las encuestas aplicadas, que
incluye disefio metodologico, cuestionarios, reportes asi como sus bases de datos. Los
estudios que estan a disposicion son encuesta de empadronamiento y flujo de turistas de
la Araucania.

i) Encuesta de Empadronamiento (periodo 2007-Feb 2008).

Como una actividad inicial del Observatorio se realizO un primer levantamiento de
informacion. Esta encuesta fue aplicada en todas las comunas de la Region de la
Araucania. El principal objetivo de esta encuesta fue tener una primera aproximacion del
numero de turistas que anualmente llegan a la region en diferentes momentos del tiempo

e indagar en el lugar donde estos pernoctan.

1.8 Sistemas de Informacion de Marketing.

Actualmente con la denominada sociedad de la informacion en la que la creacion, distribucion y
manipulacion de la informacion forman parte importante de las actividades culturales y
econdmicas, se esta produciendo un fenémeno que ha dado para investigar en torno a la

tematica.

22 URL: http://www.obtura.info/estudios.php#
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Esto ocurre pues periddicamente aumenta la cantidad de datos almacenados, sin embargo, esta
generacion de datos no supone un aumento del conocimiento, debido a que resulta imposible
procesarlos con los métodos clasicos. De modo que actualmente se esta frente a la contradiccion
de que, cuantos mas datos estan disponibles, menos informacion disponible se tiene.

“La mayoria de las multinacionales generan mas informacion en una semana que la que cualquier persona
podria leer en toda su vida, e incluso las pequefias empresas generan un volumen de datos que no son
capaces de manejar” (Daedalus, 2004).

Para superar este problema, en los tltimos afios han surgido una serie de técnicas que facilitan el
procesamiento avanzado de los datos y permiten realizar un analisis en profundidad de los
mismos de forma automatica. La idea clave es que los datos contienen mas informacion oculta
de la que se ve a simple vista.

La Inteligencia de Negocios apunta principalmente en la generacion de aplicaciones y base de
datos de soporte a la toma de decisiones, personas correctas, componentes y solucion integral de
Inteligencia de Negocios.

Ahora bien, se habla de Sistemas de Informacion de Marketing (S.1.M.), a las bases de datos que
recogen todo tipo de informacion util de variables de cualquier tipo de entorno.

Phillip Kottler considerado el padre del marketing, sefiala que un sistema de informacion es: "un
conjunto de personas, equipos, y procedimientos disefiados para recoger, clasificar, analizar, valorar y
distribuir a tiempo la informacién demandada por los gestores de marketing" (1993).

De acuerdo a Rafael Muiiiz” el sistema de informacion de marketing (SIM) puede definirse
como: “un conjunto de relaciones estructuradas, donde intervienen los hombres, las maquinas y los
procedimientos, y que tiene por objeto el generar un flujo ordenado de informacion pertinente, proveniente
de fuentes internas y externas a la empresa, destinada a servir de base a las decisiones dentro de las areas

especificas de responsabilidad de marketing” (2006).

2 Autor del libro: Marketing en el Siglo XXI.
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Sistema Inteligencia de Mercados.

Clientes.
Mercado.
Competencia
Covuntura.

Informacion Externa Entrono

Empresa.

Informacion Interna. Mecesidad de
- Contabilidad. Coordinacion |g | informacidn

- Estadisticas Comerciales. — elaborada

- Informacion Productos Muevos.
- Informacion Distribucion.

Decision. #—| Test e Hipdtesis.

Fig 4. Sistema de Informacion de Marketing.

Fuente: Marketing en el siglo XXI, Rafael Muiiiz Gonzalez.

La figura de arriba, muestra la generacion de informacion en torno a la decision de cualquier tipo
g toma una empresa u organizacion con fines estratégicos y objetivos. “Una adecuada informacion
permite tener una politica de empresa, que determine los objetivos a conseguir, la actividad a realizar, las
decisiones que se deben tomar, etc.; tener un programa, seguirlo y coordinarlo; y, finalmente, establecer
un mecanismo de control que verifique que todo se desarrolla segtin lo previsto, efectuar las correcciones
y las adaptaciones necesarias” (Muiiiz Rafael, 2006).

Estos sistemas fueron disefiados fundamentalmente para lograr el soporte de las operaciones de
un negocio (compras, ventas, contabilidad, etc.) y que requieren estar reforzados en cuanto al
registro de informacion de estas operaciones. Ahora bien, si no se contase con informacion es ahi
cuando la Inteligencia de Negocios llena ese vacio, aplicando herramientas que extraigan

informacion del negocio.”*

1.9 Componentes y soluciones de la Inteligencia de Mercado.

“La capacidad para tomar decisiones de negocio precisas y de forma rapida se ha convertido en una de las
claves para que una empresa llegue al éxito” (Luis Niekel, 2008). Sin embargo, los sistemas de
informacion habituales, suelen presentar una estructura muy rigida para este fin, no permitiendo
obtener la informacion de los mismos, no pudiendo extrapolar el conocimiento almacenado en el

dia a dia de las bases de datos. Las principales caracteristicas que limitan estos sistemas son:>’

2 Conocimiento obtenido en base a lectura de “Marketing e Investigacion de Mercados” (Rubén José Rodriguez, afio 2003).
 Informacién obtenida de: http://www.sinnexus.com/business_intelligence/sistemas_informacion_ejecutiva.aspx

22



a) Gran rigidez a la hora de extraer dato; de manera que el usuario tiene que ceflirse a
los informes predefinidos que se configuraron en el momento de la implantacion, y que
no siempre responden a sus dudas reales.
b) Necesidad de conocimientos técnicos, para la generacion de nuevos informes suele
resultar ineludible acudir al departamento técnico, solicitando una consulta adecuada
para interrogar la base de datos.
¢) Largos tiempos de respuesta, ya que las consultas complejas de datos suelen implicar
la unidon de tablas operacionales de gran tamafio, lo que se traduce en una incémoda
espera que dificulta la fluidez del trabajo.
d) Deterioro en el rendimiento del SI. Cuando la base de datos consultada, para generar
informes o ratios de negocio, es la misma que la que soporta el operativo de la empresa,
el funcionamiento del sistema puede degradarse hasta afectar y paralizar a todos los
usuarios conectados.
e) Falta de integracion que implica islas de datos. Muchas organizaciones disponen de
multiples sistemas de informacion, incorporados en momentos distintos, para resolver
problematicas diferentes. Sus bases de datos no suelen estar integradas, lo que implica la
existencia de islas de informacion.
f) Datos erroneos, obsoletos o incompletos. El tema de la calidad de los datos siempre es
considerado como algo importante, pero esta labor nunca se lleva al extremo de
garantizar la fiabilidad de la informacion aportada.
g) Problemas para adecuar la informacion al cargo del usuario. No se trata de que todo
el mundo tenga acceso a toda la informacion, sino de que tenga acceso a la informacion
que necesita para que su trabajo sea lo mas eficiente posible.
h) Ausencia de informacion historica. Los datos almacenados en los sistemas
operacionales estan disefiados para llevar la empresa al dia, pero no permiten contrastar
la situacion actual con una situacion retrospectiva de afios atras.
Para superar todas estas limitaciones, la inteligencia de negocios se apoya en un conjunto de
herramientas que facilitan la extraccion, la depuracion, el analisis y el almacenamiento de los
datos generados en una organizacion, con la velocidad adecuada para generar conocimiento y
apoyar la toma de decisiones de los directivos y los usuarios oportunos.
“No es que los productos de BI sean mejores que las aplicaciones actuales: se trata de sistemas con

objetivos distintos, eficientes en sus respectivas ramas, pero que deben complementarse para optimizar el

valor de los sistemas de informacién” (sinnexus, 2007)

1.9.1 Base de Datos.
Para nutrirse de componentes y soluciones que se han creado para la inteligencia de mercados, es

necesario abordar conceptos que giran en torno de los distintos sistemas generados. Uno de estos
conceptos es el conocido como Base de Datos, la cual es definida como: “Es una serie de datos

organizados y relacionados entre si, los cuales son recolectados y explotados por los sistemas de
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informacion de una empresa o negocio en particular” (Maestros del Web, 2007). El término de bases de

datos fue escuchado por primera vez en 1963, en un simposio celebrado en California, USA.

a) Caracteristicas de los datos.

Los datos almacenados en una base de datos deben presentar las siguientes propiedades:

Caracteristicas de las Bases de Datos.

No han de ser temporales, en el sentido de que han de permanecer estaticos en el tiempo, mientras

no se realicen operaciones de escritura sobre ellos.

Estructurados, para facilitar q los datos puedan ser compartidos por aquéllos que lo necesiten.

Operacionales y transaccionales, lo que permite manipularlos aplicando operadores para obtener
los resultados deseados. Las operaciones transaccionales garantizan que se completara la operacion

o por el contrario, si esto no es posible, no se realizard ningin cambio.

Con sentido semantico, es decir, que tengan un significado concreto.

Integros, en el sentido de que han de reflejar una realidad existente, sin inconsistencias ni

contradicciones.

Tabla 1 Caracteristicas de las Bases de Datos.

Fuente: Elaboracion Propia en base a referencia bibliografica: “Tecnologia y Disefio de Bases de Datos”,

Piattini y otros, 2007, Editorial RA-MA.

Las funciones de una base de datos son principalmente: permitir la introduccién de datos por

parte de los usuarios (o programadores), salida de datos, almacenamiento de datos, proteccion de

datos (seguridad e integridad) y elaboracion de datos.

b) Sistema de Gestion de una Base de Datos.
El Sistema de Gestion de Bases de Datos (SGBD) “es un conjunto integrado de programas,
procedimientos, lenguajes, etc., que suministra, tanto a usuarios no informaticos como a los
analistas, programadores o al administrador, los medios necesarios para describir, recuperar y
manipular los datos, manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad” (Piattini y otros,
2007).%7
b.1) Funciones del SGBD son las siguientes:
1) De Descripcion o Definicion. Para especificar los datos que integran la base de
datos, estructura y relaciones entre ellos, reglas de integridad semantica,
controles de acceso, asi como las caracteristicas fisicas y ldgicas. Esta funcion la
realiza el Lenguaje de Descripcion de Datos, propio del SGBD.
i1) De Manipulacion. Permite a los usuarios buscar, eliminar o modificar los
datos de la base de datos, de acuerdo con las normas de seguridad, lo que se
realiza mediante el Lenguaje de Manipulacion de Datos.
iii) De Utilizacion. Reune todas las interfaces que necesitan los diferentes tipos
de usuarios para comunicarse con la base de datos y proporciona un conjunto de

procedimientos para el administrador.

Shttp://www.maestrosdelweb.com/principiantes/%C2%BFque-son-las-bases-de-datos/
" Informacién obtenida de “Tecnologia y Disefio de Bases de Datos”, Piattini y otros, 2007.
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C) Ventajas de las Bases de Datos.

Referidas a

Ventajas

Independencia de éstos respecto de los tratamientos,
y viceversa.

RN 1 ¢ disponibilidad de ellos.
Mayor eficiencia en el almacenamiento, codificacion y entrada.
Mayor coherencia.
Los Resultados | Mayor valor informativo.

Mejor y mas normalizada documentacion de la informacion.

Los Usuarios.

Acceso mas rapido y sencillo de los usuarios finales.
Mas facilidades para compartir los datos entre los usuarios.
Mayor flexibilidad para atender a demandas cambiantes.

Tabla 2 Ventaja de las Bases de Datos.

Fuente: “Tecnologia y Diseflo de Bases de Datos”, Piattini y otros, 2007, Editorial RA-MA.

En la tabla adjuntada, se mencionan las ventajas que se desprenden de la utilizacion de

las bases de datos. Cabe agregar comentarios con respecto a la independencia de los

datos respecto a los tratamientos y viceversa, en donde un cambio en los tratamientos no

impone un nuevo disefio 16gico y/o fisico de la base de datos.

Con respecto a la coherencia de los resultados; en todos los tratamientos se utilizan los

mismos datos, por lo que los resultados de éstos son coherentes y comparables.

Junto con ello, sefialar que los datos se comparten entre las aplicaciones, existiendo una

mayor disponibilidad y una transferencia mas eficiente, el valor informativo del conjunto

de datos es superior a la suma del valor informativo de los elementos individuales.

d) Desventajas de las Bases de Datos.

d.1) Instalacion costosa, ya que se necesitan equipos, nuevas instalaciones o

ampliaciones, sistemas operativos, compiladores, SGBD

computadores mayores, etc.

comerciales,

d.2) Personal especializado. Se requiere disponer de conocimientos especificos.

d.3) Desfase entre teoria y practica. Muchos ejecutivos asumen que ciertas

capacidades de las bases de datos son ya posibles, cuando, en realidad, son

estudios tedricos que requieren un desarrollo practico.*®

Referidas a

Desventajas

La Implementacion

Costosa en equipos (l6gicos y fisicos).
Ausencia de estandares.

Larga y dificil puesta en marcha.
Rentabilidad a medio plazo.

Los Usuarios

Personal especializado.
Desfase entre teoria y practica.

Tabla 3 Desventajas de las Bases de Datos.

Fuente: “Tecnologia y disefio de Bases de Datos”, Piattini y otros, 2007, Editorial RA-MA.

% Ibid.
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e) Evolucion de las bases de datos y tendencias actuales.”

e.1) Décadas de los anios 60 y 70; durante este periodo nacieron los sistemas
centralizados, caracterizados por una red de terminales™ poco eficientes.

e.2) Década de los arios 80; ya por estos afios y de acuerdo a la informacion
recabada, nacen a la luz de los avances las bases de datos relacionales, que
facilitan la programacion de aplicaciones con bases de datos y consiguen que los
programas sean independientes de los aspectos fisicos de la base de datos.

e.3) Década de los aiios 90; hacen su introduccién las bases de datos
distribuidas, que permiten que un programa pueda trabajar con diferentes bases
de datos como si fuera una sola, aprovechando la facilidad de las redes de
comunicacion actuales. Para estas bases de datos distribuidas se utiliza la
tecnologia cliente/servidor, en donde dos procesos diferentes (que se ejecutan en
un mismo sistema o en sistemas separados) actian de manera que uno hace de
cliente y el otro, de servidor del servicio. Un proceso cliente puede pedir
servicios a diversos servidores, un proceso puede hacer de servidor de otro (o
también de cliente), y el cliente y el servidor pueden residir o no en un mismo

sistema.

1.10 Evolucion del uso de la informacion y elementos del Business Intelligence.

Como se analizo anteriormente la técnica que apunta a generar soluciones de informacion para la
toma de decisiones se conoce como: Inteligencia Empresarial o de Negocios (Business
Intelligence, BI).

“Administrar una empresa es, en gran medida, gestionar informacion. Informacién sobre pedidos de
clientes, facturacion, cobros, etc.” (Luis Niekel, 2008).

Con el pasar de los afios el uso y acceso de la informacion ha evolucionado en busca de mejoras
optimas para la organizacion, “asi durante la década de los afios noventa, muchas organizaciones
invirtieron enormes recursos en la sistematizacion de los procedimientos internos para obtener un registro
confiable que incluyera informacion sobre las operaciones bésicas de la empresa: comprar, vender, pagar y
cobrar” (Luis Niekel, 2008).

Es por esto, entonces que se ejecutaron numerosos procesos de implantacion de Sistemas de
Planificacion de Recursos Empresariales, que no son mas que sistemas de informacion
gerenciales que integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de
produccion y de los aspectos de distribucion de una compaiia comprometida en la produccion de
bienes o servicios’', con la intencién de integrar el mundo de las transacciones en un ambiente

unico y consistente.

» Informacién obtenida de lectura http://www.ra-ma.es/cf/html/catalogo/libros/down/obdoc.pdf

*dispositivo informético conectado a un servidor que recibe y envia datos, generalmente formado por una pantalla y un teclado, de
entrada o de salida de informacién que se comunica de manera remota con un ordenador central. Ejemplo de Terminal: cajero
automatico de los bancos. (http://es.thefreedictionary.com/terminal).

*! Sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales conocido también como Enterprise Resource Planning, ERP por sus siglas en
inglés.
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“Dominar el mundo de las transacciones permite desarrollar una gestion de la informacion que integra y
automatiza muchas de las practicas de negocio asociadas con los aspectos operativos o productivos de una
empresa.

Gracias al ERP, pueden encontrarse respuestas rapidas a interrogantes del tipo: ;qué puedo vender?, ;hay
stock?, ;cuéanto necesito producir?, ;el cliente tiene limite de crédito?, etc.” (Luis Niekel, 2008).

Estas preguntas se encuentran relacionadas con el desarrollo del trabajo cotidiano de cualquier
empresa, es decir, con sus operaciones en el dia a dia. En un sistema de planificacion de recursos
empresariales, la informacion aparece con un maximo nivel de detalle, es decir, totalmente
desagregada. Estos datos son de suma utilidad en el nivel operativo, o sea, para el desarrollo
habitual de las acciones de la empresa.

“Con los multiples datos que se obtienen del mundo transaccional, debe generarse informacién histérica
consistente, oportuna y comparable. A partir de alli, se habilita la posibilidad de estudiar tendencias y
generar proyecciones.

El primer ambiente transaccional, de detalle, instantaneo y online es el ambiente del ERP. El segundo,
donde se almacena informacion historica para el analisis y toma de decisiones, es lo que se denomina
DataWarehouse” (Luis Niekel, 2008).

Es por ello que a continuacién se presentan los sistemas de informacion més utilizados, sistemas
de gestion de bases de datos, con el fin de obtener una apreciacion general en torno al tema, que
sera mayormente profundizado en el capitulo de disefio del proyecto de plataforma de

informacion.

1.10.1 Sistema Gestion de Base de Datos con Tipos Abstractos de Datos (TAD).
Es necesario recordar que un sistema de gestion de base de datos es un tipo de software muy

especifico que tienen como fin manejar de manera clara, sencilla y ordenada un conjunto de
datos que posteriormente se convertiran en informacion relevante, para un buen manejo de los
datos.

Las nuevas tendencias crearon un SGBD con TAD nuevo para aprovechar la tecnologia
multimedia. Esto conlleva adoptar la orientacion a objetos (O0)™, con interfaz graficas® y
escalables, adaptacion a Internet, incorporando recursos para ser también servidores de paginas
Web, como, por ejemplo, SOL* incluido en guiones HTML, que es lenguaje de marcado
predominante para la construccion de paginas web, o Java “lenguaje de programacion independiente

de la plataforma creado por Sun Microsystems. Esta pensado expresamente para una arquitectura

32 Una funcién es una generalizacion del concepto operador para ser aplicado a operaciones generales definidas por un programador.
Una funcién puede ser aplicada a diferentes datos. Con funciones se logra una ocultacion de informacién, denominado
encapsulacion. Un concepto similar es la abstraccion de datos. Un tipo de datos abstracto — TDA define una nueva clase de objeto o
concepto que puede manejarse con independencia de la estructura de datos para representarlo. (Prof. Hubert Hoffmann N,
Departamento de Informética Universidad Técnica Federico Santa Maria).

*La Orientacion a Objetos (O0), que inicialmente fué un con-junto de técnicas de programacion soportadas en el uso de lenguajes
especiales (orientados a objetos), ha ido poco a poco mads alld de la propia programacion hasta convertirse en una metodologia
genérica y de gran potencia para construir modelos de sistemas, que puede ser aplicada en todas las fases del desarrollo de
aplicaciones: analisis, disefio, programacion y mantenimiento (Enrique Garcia Alcazar).

**En el contexto del proceso de interaccion persona-ordenador, la interfaz grafica de usuario, es el artefacto tecnoldgico de un sistema
interactivo que posibilita, a través del uso y la representacion del lenguaje visual, una interacciéon amigable con un sistema
informatico.La interfaz grafica de usuario (en inglés Graphical User Interface, GUI) es un tipo de interfaz de usuario que utiliza un
conjunto de imagenes y objetos graficos para representar la informacion y acciones disponibles en la interfaz. Habitualmente las
acciones se realizan mediante manipulacién directa para facilitar la interaccion del usuario con la computadora. Surge como
evolucion de la linea de comandos de los primeros sistemas operativos y es pieza fundamental en un entorno grafico.

%% Es un lenguaje declarativo de acceso a bases de datos relacionales que permite especificar diversos tipos de operaciones sobre las

mismas. Una de sus caracteristicas es el manejo del algebra y el calculo relacional permitiendo lanzar consultas con el fin de
recuperar -de una forma sencilla- informacion de interés de una base de datos, asi como también hacer cambios sobre la misma.

(Fuente: http://es.wikipedia.org/wiki/SQL).
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cliente/servidor en la que solo es necesario intercambiar pequeiias porciones de codigo (llamadas Applets)

que son ejecutadas por el cliente” (http://www.emprendedores.cl/estudios_trabajos/glosario.htm).

1.10.2 Data Warehouse (Almacén de Datos).

Es un "almacén centralizado de datos, que requiere un software que permite conocer mejor el perfil del
cliente, y poder dar respuesta a sus necesidades. Este es el sistema en que se basa la estrategia del
Marketing One to One, o Marketing Relacional" (Monsoriu, Mar).

Es por tanto una base de datos que contiene datos empresariales, integra coleccion de datos
historicos, dirigidos al usuario para distribucion y consultas, con herramientas para analizar toda
la informacion acumulada a lo largo de afios.

“Las caracteristicas principales de un data warehouse es actuar como punto focal que guarda en un soélo
lugar toda la informacion util proveniente de sistemas de produccion y de fuentes externas, permite
ejecutar analisis rapidamente, ademas de permitir el acceso a los datos de toda la organizacién y su gran
almacén de datos permite responder en qué objetos del negocio se pueden realizar mejoras” (Rodriguez
Rubén, 2003).

Muchos data warehouses se disefian para contener un nivel de detalle hasta el nivel de
transaccion, con la intencion de hacer disponible todo tipo de datos y caracteristicas, para
reportar y analizar. “Asi un data warehouse resulta ser un recipiente de datos transaccionales para
proporcionar consultas operativas, y la informacién para poder llevar a cabo analisis multidimensional”
(Luis Niekel, 2008).%

El modelo relacional en el cual se basa OLTP - Procesamiento Transaccional en Linea (OnLine
Transactional Processing), tiene como objetivo mantener la integridad de la informacion
necesaria para operar un negocio de la manera mas eficiente. Sin embargo, este modelo no
corresponde a la forma como el usuario percibe la operacion de un negocio.

El objetivo del data warechouse es agrupar los datos con el proposito de facilitar su posterior
analisis, de forma que sean utiles para acceder y analizar informacion sobre la propia empresa. A
este tipo de datos se les conoce como informativos. Los sistemas que los manejan, se denominan
OLAP (Online Analytical Processing), usado en el analisis de negocios y otras aplicaciones que
requieren una vision flexible del negocio, en otras palabras OLAP es una extension l1ogica del
negocio relacional.

a) OLAP (Procesamiento Analitico en Linea): El proceso analitico en linea (OLAP) es
una tecnologia cada vez mas popular que puede mejorar significativamente el
andlisis de un negocio. “Son bases de datos orientadas al procesamiento analitico. Este
analisis suele implicar, generalmente, la lectura de grandes cantidades de datos para llegar a
extraer algln tipo de informacion util: tendencias de ventas, patrones de comportamiento de
los consumidores, elaboraciéon de informes complejos... etc. Este sistema es tipico de los
datamarts” (sinnexus, 2007).

“El objetivo del OLAP es agrupar los datos con el propdsito de facilitar su posterior analisis,

de forma que sean utiles para acceder y analizar informacién sobre la propia empresa”.

(DYBOX).

%% Luis Nikiel, Director de Improve Solutions, Crystalis Consulting, Grupo Reidor.
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Cabe destacar ademas con respecto al procesamiento analitico en linea:

a.l) El acceso a los datos suele ser de solo lectura. La accion mas comun es la

consulta, con muy pocas inserciones, actualizaciones o eliminaciones.

b.1) Los datos se estructuran seglin las areas de negocio, y los formatos de los

datos estan integrados de manera uniforme en toda la organizacion.

c.1) El historial de datos es a largo plazo, normalmente de dos a cinco afios.

Las bases de datos OLAP se suelen alimentar de informacion procedente de los

sistemas operacionales existentes, mediante un proceso de extraccion,

transformacion y carga (ETL).

b) Cubos (OLAP); “este proceso consiste en obtener datos relevantes entre la gran cantidad de
informaciéon contenida en el sistema” (DYBOX).Se pueden agregar multiples
dimensiones para realizar los cruces que permitiran extraer, en forma rapida y
eficiente, la informacion que se requiere.

¢) OLTP; Procesos Transaccionales en Linea, registran operaciones dentro de las bases

de datos a través de sistemas transaccionales®®, son bases de datos orientadas al

procesamiento de transacciones. Estos datos permitiran generar informacion para la toma
de decisiones a mnivel operacional. Estas bases de datos lo que persiguen
fundamentalmente son el registro de transacciones y la consistencia de los datos.
c.1) El acceso a los datos estd optimizado para tareas frecuentes de lectura y
escritura. (Por ejemplo, la enorme cantidad de transacciones que tienen que
soportar las BD de bancos o hipermercados diariamente).
c.2) Los datos se estructuran segiin el nivel aplicacion (programa de gestion a
medida, ERP o CRM implantado, sistema de informacion departamental).
c¢.3) Los formatos de los datos no son necesariamente uniformes en los diferentes
departamentos (es comun la falta de compatibilidad y la existencia de islas de
datos).

c.4) El historial de datos suele limitarse a los datos actuales o recientes.

Informacio

En cada empresa u organizacion
existe un constante flujo de datos.

Esta informacion proviene de multiples
fuentes y debe ser almacenada en
Bases de Datos.

Las Bases de Datos son el nlicleo del
sistema de informacién de cualquier
empresa.

Organizar esta gran cantidad de datos
de forma que sean comprensibles se
conoce como Data Warehousing.

El objetivo del OLAP es agrupar los
datos con el propésito de facilitar su
posterior analisis, de forma que sean
utiles para acceder y analizar
informacion sobre la propia empresa.

Fig. 5 Descripcion del sistema de informacion.

Fuente: DYBOX, Inteligencia Informatica.

Y DYBOX: Empresa Chilena de Informacion Tecnoldgica, direccion: San Antonio 418, oficina 803, Santiago.

*¥ (transactional system, sistema de procesamiento de transacciones). Es un tipo de sistema de informacién disefiado para recolectar,
almacenar, modificar y recuperar todo tipo de informacién que es generada por las transacciones en una organizacion. Una
transaccioén es un evento o proceso que genera o modifica la informacién que se encuentran eventualmente almacenados en un

sistema de informacion.




DATA WAREHOUSE

OLAP Interface

Fig. 6 Funcionamiento de un Data Warehouse.

Fuente: DYBOX, Inteligencia Informatica.
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Fig. 7 Funcionamiento de Cubos de datos.

Fuente: DYBOX, Inteligencia Informatica.

d) Aplicaciones DSS/EIS;

Para explicar estos conceptos ha sido necesario recabar informacion con respecto a DSS,

o Sistema de Soporte a la Decision (DSS) “que es una de las herramientas mas

representativas de Business Intelligence enfocada al analisis de los datos de una organizacion y

que, entre otras propiedades, permiten resolver gran parte de las limitaciones de los programas de

gestion” (sinnexus, 2007).

d.1) Caracteristicas principales: *

1) Informes dinamicos, flexibles e interactivos, de manera que el usuario no tenga
que ajustarse a los listados predefinidos que se configuraron en el momento de la
implantacion, y que no siempre responden a sus dudas reales.

i1) No requiere conocimientos técnicos. Un usuario no técnico puede crear
nuevos graficos e informes y navegar entre ellos. Por tanto, para examinar la
informacion disponible o crear nuevas mediciones no es imprescindible buscar
auxilio con expertos en conocimientos de informatica.

iii) Rapidez en el tiempo de respuesta, ya que la base de datos subyacente suele
ser un datawarehouse corporativo o un datamart, que sera profundizado a
continuacion, con modelos de datos en estrella o copo de nieve.*’ Este tipo de
bases de datos estan optimizadas para el analisis de grandes volimenes de
informacién como OLTP y OLAP.

iv) Integracion entre todos los sistemas/departamentos de la compariia. El
proceso de ETL* previo a la implantacion de un Sistema de Soporte a la
Decision garantiza la calidad y la integracion de los datos entre las diferentes
unidades de la empresa. Existe lo que se llama: integridad referencial absoluta,
que “es la integridad referencial es una propiedad deseable en las bases de datos.
Gracias a la integridad referencial se garantiza que una entidad (fila o registro) siempre
se relacione con otras entidades validas, es decir, que existen en la base de datos. Implica
que en todo momento dichos datos sean correctos, sin repeticiones innecesarias, datos
perdidos y relaciones mal resueltas” (Enciclopedia Wikipedia, 2008).

v) Cada usuario dispone de informacion adecuada a su perfil. No se trata de que
todo el mundo tenga acceso a toda la informacion, sino de que tenga acceso a la
informacion que necesita para que su trabajo sea lo mas eficiente posible.

vi) Disponibilidad de informacion historica. En estos sistemas esta a la orden del

dia comparar los datos actuales con informacion de otros periodos historicos de

% Informacién obtenida de url: http:/www.sinnexus.com/business_intelligence/sistemas_soporte_decisiones.aspx

“ En las bases de datos usadas para data warehousing, un esquema en estrella es un modelo de datos que tiene una tabla de hechos (o
tabla fact) que contiene los datos para el andlisis, rodeada de las tablas de dimensiones. Ahora bien, en las bases de datos utilizadas
en (data warehousing), un esquema en copo de nieve es una estructura algo mas compleja que el esquema en estrella. Se da cuando
alguna de las dimensiones se implementa con mas de una tabla de datos. La finalidad es normalizar las tablas y asi reducir el espacio
de almacenamiento al eliminar la redundancia de datos. (http://es.wikipedia.org/wiki/Esquema en copo_de_nieve).

“'ETL son las siglas en inglés de Extraer, Transformar y Cargar (Extract, Transform and Load). Es el proceso que permite a las

organizaciones mover datos desde multiples fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en otra base de datos, data mart, o data

warehouse para analizar, o en otro sistema operacional para apoyar un proceso de negocio.

31



la compaiiia, con el fin de analizar tendencias, fijar la evolucion de parametros
de negocio, entre otros factores importantes que decide analizar la empresa.
d.2) Diferencia con otras herramientas de Business Intelligence.**
i) El principal objetivo de los Sistemas de Soporte a Decisiones es, a diferencia
de otras herramientas como los Cuadros de Mando (Ver anexo 1) o los Sistemas
de Informacion Ejecutiva (EIS), explotar al maximo la informacion residente en
una base de datos corporativos (datawarehouse o datamart), mostrando informes
muy dinamicos y con gran potencial de navegacion.
i) Otra diferencia fundamental radica en los usuarios a los que estan destinadas
las plataformas DSS: cualquier nivel gerencial dentro de una organizacion, tanto
para situaciones estructuradas como no estructuradas. (En este sentido, por
ejemplo, los Cuadros de Mando Integral estan mas orientados a la alta
direccion).
iii) Por ultimo, destacar que los DSS suelen requerir (aunque no es
imprescindible) un motor OLAP subyacente, que facilite el andlisis casi ilimitado
de los datos para hallar las causas origen de los problemas de la organizacion.
d.3) Tipos de Sistemas de Soporte a Decisiones.
i) Sistemas de informacion ejecutiva (EIS)
Los sistemas de informacion ejecutiva (EIS, Executive Information System) son
el tipo de DSS que mas se suele emplear en Business Intelligence, ya que
proveen a los gerentes de un acceso sencillo a informacion interna y externa de
su compaiiia, y que es relevante para sus factores clave de éxito.
ii) Sistemas de informacion gerencial (MIS)
Los sistemas de informacion gerencial (MIS, Management Information
Systems), tambien llamados Sistemas de Informacion Administrativa (AIS) dan
soporte a un espectro mas amplio de tareas organizacionales, encontrandose a
medio camino entre un DSS tradicional y una aplicacion CRM/ERP*
implantada en la misma compaiia.

iii) Sistemas expertos basados en inteligencia artificial’® (SSEE)

“Referencia bibliografica: “Sinnexxus”, Business

Intelligence,http://www.sinnexus.com/business_intelligence/sistemas_soporte_decisiones.aspx

# CRM (del acrénimo inglés “Customer Relationship Management”) * Software para la administracion de la relacién con los
clientes. Sistemas informaticos de apoyo a la gestion de las relaciones con los clientes, a la venta y al marketing. Con este significado
CRM se refiere al Data warehouse con la informacion de la gestion de ventas, y de los clientes de la empresa. (ver “Marketing
database”). Por otra parte los sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP) son sistemas de informacion gerenciales que
integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de produccion y de los aspectos de distribucion de una
compaiiia comprometida en la produccion de bienes o servicios. (Fuente: http: //abasme.gentoo-la.org/2007/10/01/crm-erp-en-linux/,
afio 2007).

* £l termino inteligencia artificial fue acufiado formalmente en 1956 durante la conferencia de Darthmounth, en ese entonces ya se
habia estado trabajando en ello durante cinco afios en los cuales se habia propuesto muchas definiciones distintas que en ninguin caso
habian logrado ser aceptadas totalmente por la comunidad investigadora. La Al es una de las disciplinas mas nuevas que junto con la
genética moderna es el campo en que la mayoria de los cientificos mas les gustaria trabajar.

Conocida también como IA, es parte de la informatica dedicada al estudio de la simulacion de inteligencia en programas. Suelen
utilizar técnicas complejas similares al razonamiento humano.

Existen dos opiniones referentes a la IA: Fuerte (Strong), la cual piensa que se podran crear ordenadores inteligentes y con razon;
Débil (weak), quienes piensan que pueden simular muy bien el cerebro humano, pero sélo simular. Todo programa que simula
inteligencia ~ humana como  por ejemplo, la  posibilidad de  mantener una  conversacién.  (Fuente:
http://www.alegsa.com.ar/Dic/inteligencia%20artificial.php).
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Los sistemas expertos, también llamados sistemas basados en conocimiento,
utilizan redes neuronales para simular el conocimiento de un experto y utilizarlo
de forma efectiva para resolver un problema concreto. Este concepto esta muy
relacionado con el datamining.

iv) Sistemas de apoyo a decisiones de grupo (GDSS)

Un sistema de apoyo a decisiones en grupos (GDSS, Group Decision Support
Systems) es "un sistema basado en computadoras que apoya a grupos de personas que
tienen una tarea u objetivo comiin, y que sirve como interfaz con un entorno compartido"
(Simén Rodriguez, 2008)*. El supuesto en que se basa el GDSS es que si se

mejoran las comunicaciones se pueden mejorar las decisiones.

_W TIPO DE SISTEMA GRUPOS A LOS
DE INFORMACION QUE SIRVEN

Sistemas de Apoyo a
Ejecutivos (ESS) L

Directores

Sistemas de Apoyo a la
Toma de Decisiones (DSS)
y Sistemas de Informacion——>  Administrativo

Gerencial (MIS)

Gerentes de Nivel Medio

Sistema de Trabajo de
Conocimiento (KWS) y  De Conocimiento
Sistemas de Oficina

Trabajadores de
conocimiento y de datos

Sistema de
Procesamiento de —* Operativo
Transacciones (TPS)

Gerentes operativos

AREAS
FUNCIONALES

Fig. 8 Relacion de los sistemas de informacion con la organizacion.

Fuente: Simo6n Rodriguez, Universidad Experimental 2008.

* Universidad Nacional Experimental, Caracas Venezuela.
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Sistemas Datos Externos.

/

Operacionales.

Extracridn de
Datos.
Transformacion / \ Carga de
de Datos. Datos.
gl ol Data Warehouse

DES/ELS

Hetratmientas
de Acceso de
Datos.

Fig.9 Diagrama de funcionamiento de un data warehouse.

Fuente: Elaboracion propia.*®

1.10.3 Data Mart.
Constituyen una parte de un data warehouse, para temas especificos de negocio que pueden ser

preparados a partir de un data warehouse o ser elaborados independientemente. Esta construido
para consultas rapidas y pocos usuarios ademas de ser de rapido desarrollo.

“Un Datamart es una base de datos departamental, especializada en el almacenamiento de los datos de un
area de negocio especifica. Se caracteriza por disponer la estructura Optima de datos para analizar la
informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten a los procesos de dicho departamento. Es
alimentado desde los datos de un datawarehouse, o integrar por si mismo un compendio de distintas
fuentes de informacion” (Sinnexus, 2007).

Una vez que se opte por crear un datamart para algun area funcional de la empresa es preciso
encontrar la estructura optima para el analisis de su informacion, estructura que puede estar
montada sobre una base de datos OLTP, como el propio datawarehouse, o sobre una base de
datos OLAP. La designacion de una u otra dependera de los datos, los requisitos y las

caracteristicas especificas de cada departamento.

% En base a referencia en Internet: http:/es.geocities.com/info_datawarehousing/funcionamiento.gif
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Se puede entonces, plantear dos tipos de datamarts:

a) Datamart OLAP.

b) Datamart OLPT
El primero de ellos, basado en cubos olap (ver descripcion en 1.10.2, letra b y ¢), que se
construyen agregando, segun los requisitos de cada area o departamento, las dimensiones y los
indicadores necesarios de cada cubo relacional. Mientras que un Datamart OLTP, se basa en un
extracto del datawarehouse, agregando mejoras en su rendimiento aprovechando las
caracteristicas particulares de cada area de la empresa.
Los datamarts que estan dotados con estas estructuras Optimas de analisis presentan las
siguientes ventajas:

a) Poco volumen de datos.

b) Mayor rapidez de consulta.

¢) Consultas SQL y/o MDX sencillas.

d) Validacion directa de la informacion.

¢) Facilidad para la historizacion de los datos.

Ventas Mart

Data .
Finanzas Mart

Warehouse

Servicio

Cliente Mart

Fig. 10 Diagrama de movimiento de un data warehouse a un data mart.

Fuente: Data Warehouse por Ingeniero Ricardo Mendoza River.

1.10.4 Mineria de Datos (Data Mining)
Constituyen algoritmos avanzados (estadisticas, inteligencia artificial) que intenta descubrir

cosas ocultas en los datos capturados a lo largo de las operaciones del negocio. Es el llamado el
descubrimiento del conocimiento y va direccionado al nivel estratégico directamente.

“La mineria de datos puede definirse como la extraccion no trivial de informacién implicita, previamente
desconocida y potencialmente util, a partir de los datos” (W. Frawley, G. Piatesky-Shapiro, C. Matheus,
“Knowledge Discovery in Databases: An Overview”, 1992).

La Mineria de Datos o Data Mining dispone de la utilizacion de distintas tecnologias que
resuelven problemas de agrupamiento automatico, clasificacion, asociacion de atributos y
deteccion de patrones secuenciales. La mineria de datos es, en principio, una fase dentro de un
proceso global denominado descubrimiento de conocimiento en bases de datos.

Las organizaciones dia a dia generan informacion y también variados los motivos que llevan a
generarla ya que entre otras cosas colabora en controlar, optimizar, administrar, examinar,
investigar, planificar, predecir, someter, negociar o tomar decisiones de cualquier ambito. En los
ultimos afios, debido al desarrollo tecnoldgico y especificamente en la de transmision de datos,

ha hecho posible obtener mejoras en la gestion, manejo y almacenamiento de la informacion.
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“El Data Mining surge como una tecnologia que intenta ayudar a comprender el contenido de una base de
datos. De forma general, los datos son la materia prima bruta, en el momento que el usuario les atribuye
algun significado especial pasan a convertirse en informacién. Cuando los especialistas elaboran o
encuentran un modelo, haciendo que la interpretacion del confronto entre la informacién y ese modelo
represente un valor agregado, entonces nos referimos al conocimiento” (www.scribd.com, 2007).
De acuerdo a informacion obtenida la mineria de datos trabaja en un nivel superior buscando
patrones, comportamientos, agrupaciones, secuencias, tendencias o asociaciones que puedan
generar algin modelo que permita comprender mejor el dominio para colaborar en una posible
toma de decision para la organizacion. “El data mining es el proceso de descubrir patrones de
informacion interesante y potencialmente utiles, inmersos en una gran base de datos en la que se interacttia
constantemente y mediante su analisis predicen posibles tendencias o comportamientos futuros entro de
una empresa, permitiendo al experto tomar decisiones en los negocios de una forma rapida y utilizando un
conocimiento que de otra forma no habria encontrado” (www.scribd.com, 2007).
Mediante la utilizacion de estas herramientas se pueden generar nuevas oportunidades de
negocio. Algunas posibilidades que ofrecen estas herramientas son:

a) Prediccion automatizada de tendencias y comportamientos.

b) Descubrimiento automatizado de modelos desconocidos.

¢) Descubrimiento de anomalias y acciones fraudulentas por parte de clientes.
Se consideré importante indagar si en Chile existe la utilizacion de los dataware house, el
resultado de la busqueda arrojo que si bien esta en lento crecimiento, los conocimientos acerca
de sus atributos estan cobrando importancia a la hora de invertir es sistemas de informacion.

Para conocer que industrias o empresas se han relacionado con los dataware house (ver anexo 1).

1.11 Marco Logico.

En el disefio de proyectos del area de estudio, es posible analizar que la herramienta mayormente
utilizada en la generacion de proyectos contemporaneos, es conocida como Metodologia de
Marco Légico. Esta por cuanto permite una facilitacion en el proceso de disefio, ejecucion y
evaluacion, junto con otorgar estructura u orden en la entrega de informacion esencial en
relacion al proyecto necesaria para la ejecucion, monitoreo y evaluacion del mismo y una
terminologia uniforme que facilite la comunicacion, para organizar y preparar en forma logica el
plan de ejecucion del proyecto Es por tanto, un instrumento util para que el equipo involucrado
en un proyecto llegue a un consenso sobre la concepcion general del mismo, ademas de aportar
un formato para lograr acuerdos eficaces con respecto a objetivos, metas y riesgos que
comparten todos los involucrados y de este modo lograr una estructura para expresar, en un solo
cuadro, la informacién mas importante sobre un proyecto. Surte de un temario analitico comiin
que puede ser utilizado por el equipo planificador, el ente evaluador y cualquier otro actor que se
vincule al proyecto (informacion necesaria); orienta el trabajo técnico en los aspectos criticos y
puede acortar documentos de proyectos en forma considerable.

Es entonces, una herramienta que puede utilizarse en todas las etapas de preparacion del
proyecto: programacion, identificacion, orientacion, analisis, presentacion ante los comités de

revision, ejecucion y evaluacion ex-post.
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El concepto de marco logico fue desarrollado originalmente por la GTZ', agencia de
cooperacion de Alemania, y surge como una herramienta analitica para la planificacion de la
gestion de proyectos orientada por objetivos y posteriormente adoptado, con algunas
modificaciones, por muchas agencias de cooperacion internacional. En la actualidad es utilizada
por la mayoria de las Agencias de Cooperacion y Desarrollo, de manera particular el Comité de
Ayuda al Desarrollo de la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico)
promueve su uso entre los paises miembros. (AECI-Espaiia, CIID-Canada y GTZ - Alemania).
Existen organismos internacionales han incorporado esta metodologia tales como: Organismo de
Estados Americanos, Banco Mundial y Banco Interamericano de Desarrollo.

De acuerdo a lo investigado, esta herramienta es la de mayor uso en disefio, ejecucion y
evaluacion de proyectos de desarrollo. La experiencia internacional de los ultimos cincuenta
afios ha demostrado de modo fidedigno tanto la validez del enfoque de proyecto para la
promocioén del desarrollo, como la utilidad del enfoque del marco lo6gico en la gestion del ciclo
de los proyectos, en particular para el disefio de los mismos.

Ahora bien cabe aclarar que la GTZ, fue la organizacidén pionera en proponer la metodologia,
pero quien crea las herramientas como la matriz de marco légico es la USAID*, quien a fines de
los afios sesenta, propone la utilizacion de matriz de marco logico para facilitar las acciones
durante la gestion del ciclo de los proyectos como identificacion y priorizacion, sobre la base de
un analisis de los problemas de la poblacién y sus posibles alternativas de solucion, formulacion
y evaluacion ex - ante, mediante la especificacion y estimacion cuantitativa de los beneficios y
costos involucrados en un proyecto, planificacion operativa, especificando de modo preciso las
actividades y los recursos necesarios para la ejecucion de un proyecto, monitoreo y evaluacion,
sobre la base de un conjunto de indicadores de desempefio, evaluacion ex-post y analisis del

impacto social de un proyecto, a fin de determinar su contribucion al desarrollo.

7 La Deutsche Gesellschaft f.r Technische Zusammenarbeit, GTZ, es una empresa de servicios de la cooperacion para el desarrollo
que actua en todo el mundo. Propiedad del Gobierno Federal Aleman, y tiene por objetivo fomentar el desarrollo sostenible en la
mejora de las condiciones de vida de la poblacion de los paises en desarrollo y en proceso de reformas, preservando las bases
naturales de la existencia. Tiene operaciones en Latinoamérica con sede en Chile y otros paises.

* Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID), es la agencia estadounidense encargada de distribuir la
mayor parte de la ayuda exterior de caracter no-militar. A pesar de ser un organismo independiente, recibe directrices estratégicas del
Departamento de Estado.
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Objetivos
especificos.

Resultados.

Actividades.

Fig. 11 Logica de la Intervencion.

Fuente: Elaboracion propia.

METODOLOGIA MARCO LOGICO # MATRIZ DEL MARCO LOGICO

DN
I

Resume lo que el

* Analisis del problema > proyecto pretende hacer
» Analisis de los involucrados y como, cuales son los
- Jerarquia de ohjetivos supuestos claves vy
- Seleccién estrategia de cémo los insumos vy
implementacion 6ptima productos del proyecto
seran monitoreados vy

evaluados.

_/

LA MATRIZ DEL MARCO LOGICO ES PRODUCTO DE LA METODOLOGIA DEL MARCO
LOGICO

Cabe resaltar que la Metodologia Marco Logico es una “ayuda para pensar” y no un
sustituto para el analisis creativo, es un instrumento que ayuda a dicho analisis y
permite presentar sucintamente diferentes aspectos del proyecto y acomparia como
guia, toda la evaluacion de una intervencion; sea ésta, proyecto o programa.

Fig. 12 Diferencias entre metodologia y matriz de Marco Logico.
Fuente: Metodologia de Marco Légico, Direccion General de Cooperacion Técnica Internacional,

Ministerio de Planificacion y Desarrollo de Venezuela.




1.11.1 Diagrama de la relacién entre las filas y las columnas del Marco Logico.

Resumen Narrativo

Indicadores Verificables

Medios de Verificacion

Supuestos

Fin Indicador de Impacto || Fuentes de los Indicadores | Supuestos de sostenibilidad
de Fin

Propésito Indicadores del Proposito | Fuentes de los Indicadores | Supuestos que afectan el
de Propdsito enlace Proposito/Fin

Componentes Indicadores de Fuentes de los Indicadores | Supuestos que afectan el
Componentes de Componentes enlace Componentes/

Proposito
Actividades Presupuesto Fuentes del registro Supuestos que afectan el

contable de la Entidad

Ejecutora

enlace Actividades/

Componentes

Tabla 4: Diferencias entre metodologia y matriz de Marco Logico.

Fuente: Metodologia de Marco Légico, Direccion General de Cooperacion Técnica Internacional,

Ministerio de Planificacion y Desarrollo de Venezuela.

a) Las columnas de la matriz de marco légico.*

a.1) Primera columna: Un resumen narrativo de los objetivos a distintos niveles

que se pretenden lograr con el proyecto y de las actividades para ejecutarlo.

a.2) Segunda columna: Los indicadores verificables a alcanzar. La expresion

cuantitativa del logro de los objetivos.

a.3) Tercera columna: Medios de verificacion de los indicadores.

a.4) Cuarta columna: Supuestos de importancia en los que se basa el disefio.

b) Filas Las filas de la matriz de ML

b.1) Primera fila: Finalidad del proyecto. Futuro estado positivo al que el
proyecto contribuira.

b.2) Segunda fila: Propésito del proyecto, esto es, futuro estado positivo
caracterizado por los beneficios para el grupo destinatario a quien se dirige el
proyecto.

b.3) Tercera fila: Resultados/Productos esperados de la investigacion al concluir
la misma.

b.4) Cuarta fila: Actividades que se han de desarrollar para generar los

productos.

* Fuente: Metodologia de Marco Légico, Direccion General de Cooperacién Técnica Internacional, Ministerio de Planificacién y

Desarrollo de Venezuela.
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¢) Resumen narrativo: Permite expresar qué es lo que queremos hacer por medio del

proyecto.
c.1) Finalidad: Objetivo general a un nivel superior al del proyecto y al que éste
debera contribuir.
c.2) Proposito.: Objetivo especifico y concreto del proyecto con la probabilidad
real de que subsista después de la fase de proyecto. Es el impacto o beneficio
que se desea lograr con el proyecto.
¢.3) Resultados: Sera el fruto de las actividades realizadas, que, en su conjunto,
supondra la consecucion del objetivo especifico.
c.4) Actividades: Acciones que el proyecto debera llevar a cabo para obtener los
resultados.
INDICADORES Y FUENTES DE VERIFICACION
INDICADORES FUENTES DE
OBJETIVAMENTE VERIFICACION
VERIFICABLES
OBJETIVO
GENERAL
Miden el impacto general que tendra Son fuentes de informacion para
el proyecto. verificar que los objetivos se lo-
GBJE'!'I".I"D graron.
ESPECIFICO
Describe el impacto logrado al final Son fuentes que el gjecutor y eva-
del proyecto. lwador consultan para ver si los
RESULTADOS I objetivos se estan logrando.
Son descripciones breves y claras Permite al evaluador comparar
ACTIVIDADES que tienen que terminarse durante lo planificado con lo ejecutado.
la ejecucion.
Contiene el presupuesto para cada Permite al evaluador conocer si
resultado ha ser producido por el el presupuesto se gastd de acuer-
proyecto. do a lo planeado.

Fig. 13 Indicadores y Fuentes de Verificacion Matriz de Marco Logico.

Fuente: Metodologia de Marco Légico, Direccion General de Cooperacion Técnica Internacional,

Ministerio de Planificacion y Desarrollo de Venezuela.

d) Indicadores verificables: Esta columna permite expresar el como saber que logramos

lo que queremos lograr por medio del proyecto.

d.1) Se trata de una descripcion operativa de los objetivos y resultados en
términos de cantidad y calidad de un producto para un grupo destinatario, con
indicacion de tiempo y de lugar.

d.2) Los indicadores verificables muestran como puede ser medido el éxito de un
proyecto. Identifican la evidencia que demostrara los logros obtenidos en cada
nivel.

d.3) Al final de la columna, al nivel de actividades, se expresa un resumen de

presupuesto y cronograma de actividades a grandes rasgos.
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e) Medios de verificacion: Esta columna permite expresar el donde encontrar los
indicadores verificables ¢ indican donde y en qué forma se obtienen las informaciones
sobre la realizacion de los objetivos y resultados (presentados en términos operativos en
forma de indicadores objetivamente verificables).

f) Supuestos importantes: Esta columna permite expresar las condiciones suficientes que
deberian darse para la realizacion exitosa del proyecto. Se trata de los factores externos
que escapan a la influencia directa del proyecto, pero que son muy importantes para

realizar las actividades y alcanzar los resultados y objetivos del proyecto.”

1.12 Modelo de Gestion.

1.12.1 Definicion de Modelo de Gestién.
Para tratar este concepto es necesario abordarlo desde las palabras que lo componen. Para ello,

se analizard en primer lugar la definicion de modelo. De acuerdo a lo presentado por la Real
Academia Espafiola “es un esquema teorico, generalmente en forma matematica, de un sistema o de una
realidad compleja, como la evolucion econdmica de un pais, que se elabora para facilitar su comprension y
el estudio de su comportamiento”.

Esta definicion hace alusion a las ciencias matematicas, debido a que el concepto puede ser
abordado desde las diferentes ciencias y disciplinas que llevan a distintos significados. Por
ejemplo puede considerarse en areas de la ingenieria que desarrollan sus aplicaciones basados en
modelos, al igual que muchas acciones de la vida diaria. “Los modelos se usan para explicar y
controlar fendémenos a nuestro alrededor y pueden predecir eventos que estan por ocurrir”
(http://omarsanchez.net/conceptomod.aspx).

En el diccionario webster’' se define un modelo “como un ente que representa de forma precisa algo
que sera realizado o que ya existe. Para los efectos de simulacion de sistemas, se considera un modelo a
una descripcion matematica de un sistema fisico que puede obtenerse a partir de la evaluacion de su
conducta basado en mediciones estimadas, observadas o realizadas directamente sobre el sistema que se
pretende modelar”.

El término modelo proviene del concepto italiano de modello. Abordando la tematica desde las
ciencias sociales el concepto se presenta: “un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus
caracteristicas idoneas, es susceptible de imitacion o reproduccion. También al esquema teérico de un
sistema o de una realidad compleja” (http://omarsanchez.net/conceptomod.aspx).

El concepto de gestion proviene del latin gesio y hace referencia a la accion de gestionar o de
administrar. Es por tanto, “un conjunto de diligencias conducentes al logro de un negocio o aspiracion
cualquiera. La nocién implica ademds acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar”
(http://omarsanchez.net/conceptomod.aspx).

Por tanto es posible sefialar que el concepto gestion interactia con todas las areas de una
organizacion y es toda actividad dirigida a obtener y asignar recursos necesarios para el logro de
los objetivos de cualquier organizacion.

De este modo, la gestion supone un conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un

asunto, concretar un proyecto o administrar una empresa u organizacion.

%0 Fuente: Matriz de Marco Légico, Ministerio de Planificacion Chile.
3! Fuente: http://omarsanchez.net/conceptomod.aspx
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Por lo tanto, un modelo de gestion “es un esquema o marco de referencia para la administracion de una
entidad. Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas y negocios privados como en
la administracion publica” (Faga Roberto, 2000).>

Esto quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestion en el que se basan para
desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos.

El modelo de gestion que utilizan las organizaciones publicas es diferente al modelo de gestion
del ambito privado. Mientras el segundo se basa en la obtencion de ganancias econdmicas, el
primero pone en juego otras cuestiones, como el bienestar social de la poblacion.

En el ambito del turismo los modelos de gestion son utilizados como herramientas recurrentes
para propuestas de diferentes ambitos en la mejora de programas y proyectos de corte turistico.
En este contexto de sistema turistico en que se crean modelo de gestion para implementacion de
diferentes proyectos, surgen los observatorios turisticos, para el tratamiento de la informacion

relevante para todos los actores involucrados en esta area.

1.12.2 Modelo de Observatorio Turistico.
Como ya se analizd anteriormente (ver titulo 1.6), existen en distintos paises iniciativas de

desarrollo ¢ implantacién de observatorios turisticos. En Chile, atin el tema es nuevo pero para
ambos casos ya sea internacional o nacionalmente el objetivo es uno s6lo que basicamente es la
generacion y levantamiento de informacion estadistica fidedigna, detallada, consistente,
oportuna y representativa de la actividad turistica en una zona o lugar determinada, las que se
complementan con estadisticas y estudios ya realizados por las diferentes organizaciones
gubernamentales o privadas que desarrollan el tema del turismo.

Esta herramienta de gestion turistica es util para proveer de informacion respecto de la estructura
cualitativa y cuantitativa de la demanda en el turismo interno y receptivo de un determinado
lugar, con el fin de entregar a los actores privados y publicos, asociados al turismo con la

informacion generada en el marco del observatorio turistico.

1.12.3 Definicion Observatorio Turistico.
De acuerdo a lo recabado es posible sefialar que existe vaga informacion con respecto a los

observatorios turisticos a nivel nacional e internacional, en su mayoria esta informacion es en
relacion a estudios realizados por los mismos. Ahora bien, con respecto a una definicion de
observatorio no se encontrd, pero de acuerdo a lo analizado es posible proponer una definicion.
Un observatorio turistico es una plataforma de informacidén con herramienta de inteligencia de
mercado que almacena, recopila y produce informacion relacionada cuyo objetivo principal es
conocer en detalle la demanda de productos, oferta de servicio turisticos y la percepcion de la

comunidad acerca de la actividad.

1.13 Razones para aplicar Business Intelligence en Observatorio.

Segun un articulo de Gartner Research™, “la falta de conocimiento es la mayor amenaza para las

empresas modernas”.

52 Fuente: “Como profundizar en el andlisis de sus costos para tomar mejores decisiones empresariales”,, Ediciones Granica.
33 Fuente: http://definicion.de/modelo-de-gestion/
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Para acortar esta brecha de la cual menciona la entidad mencionada se utiliza la inteligencia de
negocios para: “eliminar las conjeturas y la ignorancia en los ambientes empresariales, aprovechando los
vastos volimenes de datos cuantitativos que las empresas recolectan todos los dias en sus diversas
aplicaciones corporativas”.

Esto implica que la Inteligencia de Negocios entrega soluciones tecnologicas para el manejo de

la informacion la que definitivamente entrega ventajas competitivas en el mercado.

1.13.1 BI como solucién tecnoldgica.
a) Centralizar Depurar y afianzar los datos. Las tecnologias de inteligencia de

negocios permiten reunir, normalizar y centralizar toda la informacion de la
empresa, mediante un almacén de datos, permitiendo asi su explotacion sin
esfuerzo. De esta forma, el personal indicado de cualquier organizacion puede
basar las decisiones estratégicas en la misma informacion.

b) Descubrir informacion no evidente para las aplicaciones actuales. En el dia a
dia de las aplicaciones de gestion se pueden esconder pautas de comportamiento,
tendencias, evoluciones del mercado, cambios en el consumo o en la produccion,
que resulta practicamente imposible reconocer sin el software adecuado. Es lo
que se puede calificar como extraer informacion de los datos, y conocimiento de
la informacion.

¢) Optimizar el rendimiento de los sistemas. Las plataformas de inteligencia de

negocio se disefian para perfeccionar al maximo las consultas de alto nivel.

1.13.2 BI como ventaja Competitiva.
a) Aprender de errores pasados, al generar datos historicos la inteligencia de

negocio permite que una organizacion aprenda de su historia y de sus mejores
practicas, y aprender de errores ya cometidos.

b) Mejorar la competitividad, al poder realizar analisis sobre datos
periddicamente e incluso instantaneamente permite maximizar rentabilidad y
marcar la diferencia.

¢) Obtener el verdadero valor de las aplicaciones de gestion, durante los ultimos
aflos, algunas organizaciones se han embarcado en la construccion de estas
aplicaciones clave para sus negocios. Sin embargo, no siempre han sabido
aprovechar todo el potencial que les pueden proporcionar. Con la inteligencia de
negocio, todos los empleados, desde el director general hasta el ultimo analista,

tienen acceso a informacion adecuada, integrada y actualizada.

1.14. Analisis Comuna de Pucon.

Luego de haber recabado antecedentes con respecto a conceptos relacionados a la consecuente
propuesta de proyecto, como sistema turistico, investigacion de mercado, inteligencia de
mercado, sistemas de informacidn, observatorio turistico, metodologia de marco logico, entre

otros de menor relevancia, se hace necesario entonces abordar toda esta informacion del estudio

> Gartner Research, compaiifa lider mundial en consultoria e investigacion en tecnologias de informacién. Fundada en 1979 con sede
en Stamford, Connecticut. Desde el 2001 se conoce como The Gartner Group.
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en general para contextualizarlo en el lugar para el cual sera propuesto el proyecto de modelo de
observatorio turistico, el cual es la comuna de Pucon. Para ello, a continuacién se presentaran
datos generales de la comuna, como diagndstico de la situacion actual a nivel socioecondmico,

geograficos y por cierto un analisis de la actividad turistica en la comuna.

1.14.1 Historia de Pucén.
Hacia 1926, la zona de Pucon pertenecia a Valdivia. Su origen se vincula a la instalacién de un

fuerte militar (afio 1833), en torno al cual se desarrolla el primer poblado. Las primeras
actividades econémicas de los habitantes de este territorio se vincularon estrechamente a la
explotacion de los recursos naturales: agricultura, ganaderia y explotacion forestal. El 12 de
agosto de 1932 se crea la comuna de Pucon, como subdelegacion de Villarrica, perteneciendo a
la provincia de Cautin. Y el 1 de enero de 1936 se crea como comuna independiente.

En el ano 1934 comienza la construccion del Gran Hotel Pucén y comienza a desarrollarse
fuertemente la actividad turistica en la comuna, siendo hoy en dia el pilar fundamental de la

actividad econdmica de la comuna.>

1.14.2 Ubicacion de la Comuna.

La comuna de Pucon, estd ubicada en el sector sur oriente de la Region de la Araucania y
formando parte de la provincia de Cautin.

Territorialmente se extiende desde la comuna de Melipeuco y Cunco por el norte hasta las
comunas de Panguipulli y Villarrica por el sur; al este limita con las comunas de Curarrehue y al
oeste con Villarrica. Presenta una superficie de 1248,5 km, correspondiente al 4,46% del
territorio regional. Cuenta con una poblacion estimada de 21.157 habitantes, de acuerdo a Censo
2002.%°

CHILE

Sudamérica

Santiago
de Chile

acifioo

Temuco

PUCON

Fig. 14 Mapa descriptivo de ubicacion de Pucon.

Fuente: Pladetur 2005, Comuna de Pucon.

% Fuente: Informacion extraida de informes sobre la actualizacion del Plan Regulador Comunal 2005, desarrollados por "Consultora
Proyectos y Estudios afio 2050".
% Informacién obtenida de Instituto Nacional de Estadistica.
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1.14.3 Division Politico — Administrativa.
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Fig. 15 Division Politico Administrativa Comuna de Pucén.

Fuente: Programa Educar Chile, 2006.”

1.14.4 Datos demograficos y socioeconémicos.
Los aspectos relacionados a la poblacion, en cuanto a la demografia comunal y las caracteristicas

socioecondmicas de la misma, son analizados de acuerdo a datos estadisticos censales del 2002.
Junto con ellos, algunos de los datos seran comparados con datos censales de 1992, para

establecer un analisis en cuanto a su evolucion acorde al paso del tiempo.

1.14.5 Poblacion total de la comuna.
Segun el Censo 2002, la Comuna de Pucén, alcanzé una poblacion total de 21.157 habitantes,

residiendo en el area urbana el 65% de la poblacion mientras que el restante, un 35% habita en

area rural.
Al censo de 1992, su poblacion ascendia a 14.356 habitantes, mostrando en el periodo

intercensal, una tasa de crecimiento anual de 4%.

37 Referencia en Internet: http://www.educarchile.cl/Portal. Base/Web/verContenido.aspx?ID=130161
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Alcanzando a un 5% en area urbana y un 1% en 4rea rural, lo que indica un proceso migracional
del campo a la ciudad.

Asi, se puede apreciar que la poblacion de la comuna, al censo del 2002, es de 13.837 habitantes
en area urbana y 7320 habitantes en area rural. Comparandola con el Censo de 1992, es posible
apreciar casi una equidad en cuanto a poblacion urbana y rural, con una diferencia de 1690
habitantes. Mientras poblacion rural se considera a 6.333 habitantes y 8.023 habitantes en area
urbana. Es decir, un 55,89% era poblacion rural y un 44,11% poblacion urbana. Desde 1992 al
afio 2002 hubo aumento de 9,51% de poblacion urbana, con la consiguiente disminucion

proporcional de la poblacién rural, producto de esta migracion campo-ciudad.

POBLACION COMUNAL DE PUCON

POBLACION CENSQ 2002 POBLACION CENSO 1992
POBLACION Ne % POBLACION Ne %
URBANA 13.837 65,40 URBANA 8.023 55,80
RURAL 7.320 34,60 RURAL 6.333 44 11
TOTAL 21.157 100,00 TOTAL 14.356 100,00

Fuente: INE Censo 2002

Fig. 16 Comparacion aumento poblacion en la comuna en los tltimos censos.
Fuente: INE.

A continuacién se presenta un cuadro con el aumento gradual de la poblacion en la comuna
desde 1960.

Afo 1960 1970 1982 1992 2002
N° Poblacién | 10.907 10.656 12.589 14.356 21.107

Tabla 5 Aumento poblacion tltimas cinco décadas en la comuna.

Fuente: Elaboracion Propia.

GRAFICON® 3.2.2a
PROYECCIONES DE LA POBLACION COMUNAL PERIODOS 2007 2037
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Fig. 17 Proyeccion Poblacion Comunal.

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, Region de la Araucania.
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1.14.6 Comunidades Mapuches.
Con respecto a la etnia, en el censo de 1992, un 16,42% declar6 ser de etnia mapuche. Hacia el

censo de 2002, la etnia se incrementd a 17,02%. Historicamente las comunidades mapuches, se
ubicaron a lo largo de los grandes cursos de agua, recurso indispensable para su supervivencia,

como recurso de alimentacion y traslado.

POBLACION MAPUCHE COMUNA DE PUCON
PERTENENCIA TOTAL 1992 TOTAL 2002
MAPUCHE 2.379 35621
AYMARA 0 0
RAPANUI 0 0

Fig. 18 Crecimiento poblacion Mapuche en la comuna, segiin censos 1992 —2002.
Fuente: Pladetur 2005, Comuna de Pucon.

Esta poblacion actualmente se ubican de las riberas de los Rios: Relicura, Coilaco, Trancura,

Palguin y Claro.
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Fig. 19 Ubicacion de Comunidades Mapuches en el territorio Comunal.

Fuente: Pladetur 2005, Comuna de Pucon.

Es importante sefialar, que el crecimiento turistico en la zona, los lltimos afios, ha llevado a que
muchos de integrantes de estas comunidades, vendieran sus tierras a veraneantes o empresas
inmobiliarias, especialmente aquellas comunidades proximas al area urbana de la ciudad de

Pucoén y localidades como Caburgua y San Pedro.
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Junto con ello cabe destacar que, segin datos de CONADI*®

y de la Ilustre Municipalidad de
Pucén, en la actualidad existen diez comunidades, cuyos terrenos estan protegidos por la ley
indigena, todas estas localizadas a considerable distancia de los centros poblados de Pucon,

Caburgua y San Pedro.

1.14.7 Nimero de Poblacion Flotante.
Por la variedad de atractivos turisticos, la comuna presenta anualmente un importante llegada de

turistas a la zona la que demanda servicios que la comuna provee.

La poblacion es de caracter estacional, manifestindose un importante aumento en periodo Julio —
Agosto — Septiembre producto de la demanda en Centro Invernal Volcan Villarrica y a
numerosos Centros Termales.

Sin embargo el mayor flujo de turistas es en periodo estival Enero Febrero. De acuerdo a los
antecedentes publicados por el Estudio Flujos Turisticos Araucania Lacustre 2007 desarrollado
por el INE en enero y febrero del mismo afio, la comuna a esa fecha contaba con una poblacioén

flotante de 7.776 visitantes en el mes de enero y de 11.124 en el mes de febrero.

1.14.8 Actividades Econémicas.
El desarrollo de la economia comunal, esta ligada a los usos de suelo y sus modificaciones, en

efecto, las modificaciones a los usos de suelo, durante la ultima década han ido cambiando la
estructura del suelo rural.

La comuna se caracteriz6 por afios por ser una zona dedicada a la actividad ganadera, agricola y
silvicola, pero el desarrollo del sector turismo ha conllevado a la disminucion del suelo agricola.
Lo que se detalla a continuacion es un detalle del cambio gradual del uso de suelo por otros fines

principalmente turisticos, actividad que genera mas recursos hoy en la actualidad.

1.14.9 Actividad Silvoagropecuaria.
De acuerdo al Censo Agropecuario de 1997, la comuna de Pucdn, registra 1490 explotaciones

silvoagropecuarias que ocupan una superficie de 111,1 hectareas, correspondiendo a empresas
agropecuarias 1720 con 89.476 hectareas y a las forestales con 42701 hectareas con 70
explotaciones. El 63,14% de las explotaciones disponen de menos de 20 hectareas y el 45%
restante con s6lo 10 hectareas. Lo cual estaria indicando una importante subdivision del suelo
rural, especialmente del suelo de las comunidades mapuches existentes en la comuna.®

Por sus caracteristicas el rubro que mejor se adapta es la ganaderia mayor y menor, la que se
distribuye en todos los sectores. En la parte alta del cordon cordillerano, junto con la ganaderia,
la explotacion forestal comercializando especialmente lefia y madera. En los valles cereales,

hortalizas, chacras, turismo rural, artesania.

¥ CONADI: Corporacién Nacional de Desarrollo Indigena, la cual tiene por objetivos promover, coordinar y ejecutar la accién del
Estado en favor del desarrollo integral de las personas y comunidades indigenas, especialmente en lo econdmico, social y cultural y
de impulsar su participacion en la vida nacional, a través de la coordinacion intersectorial, el financiamiento de iniciativas de
inversion y la prestacion de servicios a usuarios.

%% Organizacién que ha realizado algunos estudios que tiene por objetivo trabajar en pos de un desarrollo sustentable del territorio
formado por las Comunas de Curarrehue, Pucon y Villarrica.

 Fyente: Instuto Nacional de Estadistica, Censo 1997.
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1.14.10 Fuerza de Trabajo: Caracterizacion de la poblacién econémicamente activa
y segun su actividad.

De acuerdo a los antecedentes del CENSO 2002, la mayoria de la poblacion comunal se
encuentra en el nivel socioeconémico D, ubicandose sélo el 2,6% en clasificacion ABC1, cifra
inferior al promedio nacional 7,2% y del regional 3,7%. La explicacion de ello estaria en el alto
numero de poblacion que llega a la comuna en busca de mejor oferta laboral dado la importancia
que ha generado el turismo en la zona.”'

Si bien por un lado, el desarrollo del turismo ha aumentado las fuentes laborales, por otro lado,
ha modificado la estructura laboral y los tipos de actividades, asi como la situacion laboral. Para
apoyar estos cambios, la accion municipal se ha orientado a capacitar a pequefios empresarios e
incentivar a nuevos, entregando nociones de atencion al cliente, inglés basico, incorporar nuevas
técnicas de produccion de conservas, etc.

Otra modificacion es en el area agricola, en que datos del Censo 1992, sefialaba esta actividad
como la de mayor peso en la comuna. Hoy ha sido reemplazada por comercio al por menor, la
construccion, y actividad generada de restaurantes, hoteles y la construccion de nuevos
emplazamientos turisticos.

Una importante modificacion es el tipo de trabajador, ha disminuido su capacidad empresarial,
incrementandose el nimero de trabajadores asalariados.

La poblacion comunal, esta atravesando una importante transformacion en su estructura social,
producto de la actividad turistica y de la incorporacion de nuevos habitantes con formas de vida

distintas.®
1.15. Linea Base.

1.15.1 Importancia actividad Turistica de la Comuna.
En base a informacion recopilada, se puede afirmar que la vida econdmica y social de la comuna

de Pucdn, se encuentra estrechamente ligada al desarrollo de la actividad turistica, la que se
sustenta en la existencia de un patrimonio paisajistico y cultural diverso, que cuenta con un
reconocimiento en el mercado, y la existencia de una tradicion de servicio de mas de noventa
afos.

En menor medida se dedica a la explotacion de pequeiias y medianas empresas asociadas a la
produccioén agricola, ganadera y forestal, que también se encuentran vinculados a la cadena de
valor de la actividad turistica.

Con el fin de reconocer la dotacion privilegiada de recursos naturales, la que ha hecho que la
comuna de Pucon junto con Villarrica, desarrollen una actividad turistica notable, que presenten
un acelerado crecimiento de planta turistica y alta llegada de turistas afio a afo, y con el fin de
proteger la fragilidad ecoldgica de la zona es que de ha declarado como Zona de Interés
Turistico las comuna de Pucon y Villarrica.

Ademas la comuna cuenta con un niimero considerable de Areas Silvestres Protegidas que a
través de la promocion turistica realizada por Sernatur y otros organismos, traer consigo una alta

demanda turistica de estos lugares.

¢! Fuente: Instituto Nacional de Estadistica, estudio censo 2002.
2 Fyente: Pladetur 2005, Comuna de Pucén.
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Reconociendo aspectos positivos como alto ingreso dejado por la demanda turistica,
conocimiento de los recursos de la comuna a nivel nacional e internacional, también se debe
reconocer aspectos negativos como alteraciones de la vida silvestre, basura, capacidad de carga,
etc. Es por ello que la denominaciéon de Area Silvestre Protegida, le da cierto resguardo para
mantener un cuidado minimo de los recursos. Las principales areas silvestres protegidas son el
Parque Nacional Huerquehue, Parque Nacional Villarrica.

La comuna cuenta con un alto potencial turistico, para su desarrollo, la cual es articulada
(soporte) en gran parte por la estructura publica que apoya para poner en valor dichos recursos.
La importancia se ve reflejada en el interés que organismos publicos le han dado. Reflejado por
ejemplo en que la comuna pertenece a la Asociacion de Municipios Turisticos “A.M.T.C”, esta
es una Corporacion de derecho privado sin fines de lucro a la cual pueden adherirse
voluntariamente y en igualdad de condiciones todas las municipalidades del pais. El pertenecer a
esta Asociacion la comuna se potencia en cualquier accidén que deseen desarrollar en conjunto,
de promocidn, capacitacion y obtencion de recursos econdmicos que estén orientados a mejorar
la practica de esta actividad. A través de estas ordenanzas se ordenan las actividades de la
comuna, no reguladas por normas especiales.

La Municipalidad de Pucon reconoce el espacio turistico comunal, el cual se origina a partir de
los limites de la comuna, de todos sus atractivos y de sus conexiones a través de la red de
transporte.

Cabe destacar que en esta comuna a nivel nacional han sentado precedentes en cuanto a
normativa relacionadas con el turismo de aventura, que han servido como referente para la
elaboracion de la Norma Chile (NCH), elaborada por el INN en conjunto con SERNATUR, que
en la actualidad se encuentra en proceso de implementacion a nivel nacional.

El comienzo del hospedaje formal de la comuna, se ha ido conformando a través de una variada
oferta de servicios orientados a la satisfaccion de los turistas que llegan a la zona en busca del
disfrute.

Otro punto importante de destacar es la informacion con respecto al aporte al Productor Interno
Bruto, de acuerdo a esto la estructura del PIB regional estimado en el afio 2002 los sectores que
mas representativos fueron : Servicios Personales (17,5%), Agropecuario- Silvicola (15,2%) y
Construccion (15,0%). Los sectores Propiedad de Vivienda; Comercio, Hoteles y Restaurantes e
Industria Manufacturera aportan el 12,0%, 10,0% y 9,8%, respectivamente. El aporte de la
region al PIB nacional el afio 2002 fue de 2,4%. Con respecto a estimacion especifica del aporte
de la comuna no se encontrd, sblo se sefiala generalizadamente incluyendo en las cifras

anteriormente seflaladas a la comuna como tal.

1.15.2 Historia del surgimiento del turismo.
Junto con la fundaciéon de Pucodn, se da comienzo a las actividades econdmicas y de servicio,

indispensables para el desarrollo del lugar. Asi nace el hospedaje informal, en casas de la
comuna, que dan acogida, a los cada vez mas numerosos viajeros, atraidos por la diversidad de
paisajes y en especiales las bondades de del expedito paso a Argentina, lo que permitié en pocos

aflos, un comercio internacional de gran volumen.
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Son 92 afios que Pucon ha estado dentro de los destinos turisticos a nivel nacional, existe una
tradicion de familias que visitan esta zona, como también, de distintas pioneras de la actividad
turistica.

El gran impulso turistico vino en 1934, con la construccion por el Estado del Gran Hotel Pucon,
un lujoso complejo con parque y cancha de golf. Los pasajeros llegaban por tren a Villarrica,

cruzaban el lago en barco y desembarcaban en el muelle levantado frente al hotel.

Calle Holzapfel Antes de la Construccion del Foto desde la Ribera Poniente de la Poza
Gran Haotel Pucon, Afo 1930 Hacia Pucon

Fig. 20 Inicios construccion Hotel Gran Pucon.
Fuente: Pladetur 2005, Comuna de Pucon.
En 1940 se construyo el camino costero entre Villarrica y Pucon. Se levantaron otros pequefios
hoteles y residenciales, algunas regentadas por familias alemanas, que fueron frecuentados por
los artistas del recién formado teatro experimental y ballet nacional de la universidad de Chile.
Los aficionados a la pesca frecuentaron el lugar desde 1930, aqui se inventd el bote para bajar
rios y Pucoén fue el centro de pesca deportiva en Chile. En 1945 se abri6 el hotel Antumalal que
atrajo a extranjeros aficionados a la pesca. Ademas, artistas e intelectuales le dieron un sello

exclusivo al balneario.

1.16 Balance situacion actual de la actividad turistica en la comuna de Pucon.

1.16.1 Demanda Efectiva Turistica: Turista y Visitantes Temporales.
Para este punto relacionado a la demanda turistica en la comuna estudiada, se analizard de

acuerdo a datos estadisticos generados por El Instituto Nacional de Estadisticas (INE). Este
consta de un completo y valioso estudio sobre el comportamiento de la temporada enero- febrero
2007.

Con respecto a la cuantificacion de la demanda efectiva, entendiendo por ella la que términos
generales, se realiza de hecho y que no tiene por qué coincidir con la que estaba planeada. La
demanda efectiva es la que determina el nivel de renta y el volumen de la oferta global

alcanzada.

1.16.2 Distribucion de Turistas por Comunas Villarrica — Pucon.
Se ha tomado este punto por considerar importante obtener una apreciacion del nimero de

turistas del area intercomunal Villarrica — Pucén. Ambas comunas concentran y atraen a
importantes nimero de turistas. Sefialado en el grafico a continuacion, es posible observar que la
comuna de interés para este estudio (Pucon) concentra mas del 50% de las visitas en el periodo

enero-febrero 2007.
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Comuna Enero Febrero Total %
Curarrehue 736 496 1.232 1%
[Pucon 41.764 38.713 80.477  54%)|
Villarrica 30.251 35.416 65.667 45%
Total 72.751 74.625 147.376  100%

% 49% 51% 100%
i
SERNATUR I_
Curarrehue
1%

Villarrica
45%

Fig. 21 Distribucion de turistas por comunas de Villarrica, Curarrehue y Pucon.

Fuente: Servicio Nacional de Turismo, afio 2007.

1.16.3 Distribucion de Turistas por Zona Urbana y Rural.

Comuna Rural Urbano Total
Curarrehue 42 1.190 1.232
Pucdn 26.868 53.609 80.477 |
Villarrica 26.707 38.960 65.667
Total 53.617 93.759 147.376

DISTRIBUCION TURISTA EN PUCON SEGUN AREA
URBANO Y RURAL TEMPORADA
ENERO - FEBRERO 2007.

O RURAL
m URBANO

Fig. 22 Gréfico distribucidn de turistas seglin area urbano — rural, afio 2007.

Fuente: Elaboracion Propia con informacion de estudios de Sernatur.

1.16.4 Total turistas por tipo de alojamiento segiin comuna y mes.

Enero Febrero Total
Alojamiento Curarrehue |Pucén Villarrica | Total Curarrehue | Pucén | Villarrica | Total
Establecimientos 15 10.278 8.654 18.947 | 148 14.356 | 7.131 21.635 | 40.582
Camping 9 4.177 3.737 7.923 27 4.617 4.017 8.661 16.584
Viviendas 712 27.309 17.860 45.881 | 321 19.740 | 24.268 44.329 | 90.210
Total 736 41.764 30.251 72.751 | 496 38.713 | 35.416 74.625 | 147.376

Tabla 6: Total Turistas por Alojamiento Enero — Febrero.

Fuente: Elaboracion Propia.
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25%

N° TURISTAS SEGUN ESTABLECIMIENTO
TURISTICO EN PUCON ENERO FEBRERO 2007

W Establecimientos
@ Campings
| Viviendas

Fig. 23 Grafico numero de turistas segun establecimientos, afio 2007.

Fuente: Elaboracion Propia con informacion de estudios de Sernatur.

La tabla adjuntada tiene una especial importancia porque la cantidad de turistas esta desglosada

por comunas y detalla por el tipo de alojamiento que utiliz6 el turista, lo que permite diferenciar

la importancia relativa que tiene los distintos rubros de la hoteleria, de los camping y las

viviendas particulares.

En el grafico elaborado se destaca la comuna de Pucdén con nimero de visitantes. S6lo como

dato es posible apreciar, que en ambos meses es superior a la comuna aledafia y también

altamente visitada, Villarrica.

En Pucoén, el turista opta mayoritariamente por casas arrendadas y casas de veraneo, 27309

personas. Le sigue al turista que opta por establecimientos turisticos (hoteles, hostales,

residenciales, etc) con 10278 personas. Un numero menor, pero no menos importante son los

centros de camping con 4177.

1.16.5 Distribucion de turistas nacionales y extranjeros segun tipo de alojamiento.

Alojamiento CHILENOS | EXTRANJEROS
Establecimientos 14,3 % 2,4 %
Camping 5,7 % 0,3
Viviendas 30,6 % 1,3%
Total 50,6 % 4,0%

Tabla 7: Distribucion de turistas nacionales y extranjeros segun tipo de alojamiento.

Fuente: Elaboracion Propia con informacion obtenida de Sernatur.
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1.16.6 Permanencia de turistas en la comuna, segun dias de estancia.

i o
19% 1% B
: B Mas de 21 dos
iT% @de 14 220 das
1% pDde7a1idas
Wde 1 afdas
Estabbesimgrass Carmpings Viviendas Tetal general

Fig. 24 Gréafico permanencia de turistas segin dias de estancia en la comuna de Pucon.

Fuente: Informe Sernatur 2007.

1.16.7 Gasto promedio diario de turistas segun tipo de alojamiento.

Establecimientos Camping Viviendas
Curarrehue 25.841 17.692 5.602
Pucon 57.634 13.444 13.302
Villarrica 34.804 14.598 10.137

Tabla 8: Gasto Promedio Diario en la Comuna.

Fuente: Elaboracion Propia, con informacion obtenida de informe Sernatur 2007.

1.16.8 Gasto total de turistas segun tipo de alojamiento (millones §).

Alojamiento PUCON

establecimiento 5742
camping 540
viviendas 4455
total 10737

Tabla 9: Gasto total de turistas segun tipo de alojamiento

Fuente: Elaboracion Propia, en base a datos obtenidos de Sernatur 2007.
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GASTO TOTAL DE TURISTAS SEGUN TIPO DE
ALOJAMIENTO (MILLONES $)

4455 O ESTABLECIMIENTO
m CAMPING

5742 O VIVIENDAS

540

Fig. 25 Grafico gasto total turista segun tipo de alojamiento.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de Informe Sernatur, 2007.

1.16.9 Distribucion del gasto en Pucon segun tipo de alojamiento.

Items Curarrehue | Pucon Villarrica Total

Alojamiento 06% | (286% 27 8% 28,2%
Alimentacion 34,4% g 21,4% 26.5% 23,5%
Transporte 231% | T 7% 18,5% 18,1%
Diversion 8.1% E 16,7% 13,5% 15,4%
Compras 18,1% 10,6% 11,4% 11,0%
Ofros 14,2% | 1,2% 1,4% 1,3%
Servicios turisticos 1,6% [ 3.7% 1,0% 2,6%
Total general 100,0% [ 100,0% | 100,0% 100,0%

Fig. 26 Distribucion del gasto en la comuna segun tipo de alojamiento, mes de enero 2007.

Fuente: Informe de Sernatur 2007.

Items Curarrehue F‘ucc‘nn Villarrica Total

Alojamiento 13,0% 35,5% 20.7% 32,9%
Alimentacion 31,2% 22.6% 26.,8% 24,5%
Transporte 37,8% 17,5% 18.6% 18,0%
Diversion 8.9% 13,7% 14.6% 14,1%
Compras 7.5% 7.9% 9.4% 8,6%
Otros 0,6% 0,0% 0,0% 0,0%
Servicios luristicos 0,9% 2,8% 0,8% 1,9%
Total general 100,0% 100.0% 100,0% 100,0%

Fig. 27 Distribucion del gasto en la comuna segun tipo de alojamiento, mes de febrero 2007.

Fuente: Informe de Sernatur 2007.

1.16.10 Distribucion de turistas segin actividad que motiva la eleccion del destino.

Datos Establecimientos Campings Viviendas Total

Ecoturismo 9,3% 8,4% 5,3% 6,9%
Agroturismo 2,3% 0,0% 0,7% 1,2%
Turismo Aventura 8,5% 9,6% 4,6% 6,4%
Turismo Cultural Etnico 1,7% 2,9% 4 9% 3,6%
Turismo Playas 11,4% 24.9% 20,9% 17,8%
Departes Nauticos 5,4% 4 6% 3,8% 4.4%
Turismo Termal 10,0% 3,5% 5.8% 7.1%
Pesca Recreativa 2 6% 0.0% 2 6% 2.4%
Turismo Compras 5 3% 1,8% 4 1% 4.4%
Diversion 12,2% 8,0% 9,4% 10,3%
Visita Familiares / Amigos 37% 6.5% 17,1% 11,5%
Descanso 26,1% 28,4% 20,5% 23,1%
Otro 1,4% 1,6% 0,4% 0,8%
Total 100,0% 100.0% 100,0% 100,0%

Fig. 28 Distribucion de turista segun actividad que motiva la eleccion del destino, mes de enero 2007.

Fuente: Informe de Sernatur 2007.
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Datos Establecimientos Campings Viviendas Total

Ecoturismo 10,0% 10,1% 3,8% 7,0%
Agroturismo 1,4% 1,1% 1,2% 1,3%
Turismo Aventura 9. 7% 7,5% 4.7% 7,1%
Turismo Cultural Etnico 1,2% 1,8% 1,5% 1,4%
Turismo Playas 15,4% 25,8% 24,8% 20,9%
Deportes Nauticos 3,2% 2. 1% 5.9% 4.4%
Turismo Termal 11,5% 7 8% 10,3% 10,6%
Pesca Recreativa 1,0% 0,8% 0,0% 0,5%
Turismo Compras 2,2% 0,7% 3,4% 2,7%
Diversion 12,6% 10,6% 4 3% 8,4%
Visita Familiares / Amigos 1,4% 1,4% 11,7% 6,4%
Descansa 30,0% 30,2% 27 4% 28,8%
Otro 0,4% 0,0% 1,1% 0,7%
Total 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fig. 29 Distribucion de turista segin actividad que motiva la eleccion del destino, mes de febrero 2007.

Fuente: Informe de Sernatur 2007.

1.16.11 Distribucion del gasto de turistas en la comuna segiin procedencia.

Actividades Araucanﬂ Res@ de Chile Arqenti_na Resto del Mundo
Ecoturismo 4% 5% 1% 15%
Agroturismao 1% 1% 2% 3%
Turismo aventura 4% 6% 7% 12%
Turismo cultural étnico 0% 2% 1% 3%
Turismo playas 32% 21% 19% 10%
Deportes nauticos 2% 4% 2% 5%
Turismo termal 3% 9% 9% 14%
Pesca recreativa 2% 2% 0% 1%
Turismo compras 4% 3% 1% 5%
Diversién 5% 9% 9% T%
Visita familiares amigos 13% 9% 20% 1%
Descanso 28% 27% 28% 23%
Otro 0% 1% 1% 1%
Total 100% 100% 100% 100%

Fig. 30 Distribucion del gasto de turistas en la comuna procedencia, enero- febrero 2007.

Fuente: Informe de Sernatur 2007.

1.16.12 Distribucion porcentual de turistas en Pucon segiin procedencia.

Visitante Pucon | Chileno Extranjero
Total 92,7 % 7,3 %

Tabla 10: Distribucion Porcentual de Turistas en Pucon, segun procedencia.

Fuente: Elaboracion Propia.

DISTRIBUCION DE TURISTAS EN PUCON SEGUN
PROCEDENCIA EN TEMPORADA ENE-FEB 2007.

7%

O CHILENO
B EXTRANJERO

93%

Fig. 31 Grafico distribucion de turistas seglin procedencia nacional y extranjera.

Fuente: Elaboracion propia con informacion obtenida de informe de Sernatur 2007.
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1.16.13 Evaluacion general realizada por el turista.

Curarrehue | Pucon [Villarrica Zona
Mota Calidad de Agua 6,6 6,1 6,0 6,1
Mota Presentacion de
playas 6.8 6,1 5.8 6,0
Mota Condicion Acustica 6,9 6,1 6,2 6,1
Mota Congestion Vehicular 69 57 6,1 5.9
Mota Areas Verdes 6,8 6.5 6.4 6,5
Mota Densidad de Personas 6,9 6.1 6,2 6.1
Nota Promedic 6,8 6,1 6,1 6,1

Fig. 32 Evaluacion general realizada por el turista

Fuente: Informe de Sernatur 2007.

1.16.14 Identificacion y caracterizacion de la demanda interna.
a) Principales regiones de las cuales provienen los flujos internos.

Desde region de a Pucon

Tarapaca 522

Antofagasta 247

Atacama 60

Coquimbo 171

Valparaiso 2409 3’

Libertador B. O'higgins | 1458 S

Maule 878 Region 6 Region 8

Bio Bio 14981 Region 9 i oy o
Araucania 13947 e %
Los Lagos 7050 Regég? 10
Aisén 18 Otraﬁfgién

Magallanes 155

R.Metropolitana 32734 Region 13

Total 74630 i

Fig. 32 Cuadro demostrativo de llegadas de turistas internos segin region de procedencia.

Fuente: Informe Sernatur 2007.

Para analizar la llegada de turistas a Pucén, se cree importante analizar las comunas aledafias
para tener una vision mas global de la actividad turistica. Analizando asi es posible observar la
comuna de Villarrica recibe 63240 turistas nacionales. De ellos provienen principalmente de
regiones Metropolitana, Novena y octava respectivamente.

Por su parte la comuna de interés de este estudio, cuenta con un total superior a la comuna ya
mencionada con 73630 turistas nacionales.

De ellos, 32734 provienen de la Region Metropolitana, 14981 personas de la region del Bio Bio

y 13947 corresponde a demanda desde la misma region.
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1.16.15 Temporalidad de uso de los servicios de alojamiento.

Comuna Enero | Febrero Total

Pucon 9368 4579 13947

Tabla 11: Temporalidad de uso de los servicios de turistas provenientes de Araucania.

Fuente: Elaboracion Propia, en base a datos de Sernatur 2007.

LLEGADA DE TURISTAS DE LA ARAUCANIA SEGUN MES

D ENERO
®m FEBRERO

67%

Fig. 34 Grafico de temporalidad de uso por turistas provenientes de la Araucania en la comuna.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.

Comuna Enero | Febrero Total

Pucon 29025 131658 60683

Tabla 12: Temporalidad de uso de los servicios de turistas provenientes del resto de Chile.

Fuente: Elaboracion Propia, en base a datos de Sernatur 2007.

LLEGADA DE TURISTAS DEL RESTO DEL PAIS SEGUN MES

48%

@D ENERO
B FEBRERO

52%

Fig. 35 Grafico de temporalidad de uso por turistas provenientes del resto del pais en la comuna.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.



1.16.16 Analisis del gasto total de turista chileno.

comuna visitada

Chilenos

Pucon

Araucania Resto del Pais

Total

863 8201

Tabla 13: Analisis del gasto total turistas provenientes de la Araucania y resto del pais.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.

8201

GASTO TOTAL TURISTAS CHILENOS SEGUN
ORIGEN (MILLONES $)

863

O ARAUCANIA
B RESTO DEL PAIS

Fig. 36 Grafico de analisis del gasto total turismo interno.

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion obtenida de resultados Estudio Flujo Turistico Zona

Lacustre, Sernatur 2007.

1.16.17 Gasto promedio diario turista en comunas Curarrehue, Villarricay Pucoén.

st uwu&l

Zona
Lacustre:
$18.002

Villarrica:
$13.715

Sercotec - PTI Corfo - Araucania Lacustre - I, Municipalidad Villarrica - L. Municipalidad Pucon

Curarrehue;
$7.367

s

Pucon;
$23.343

Fig. 37 Grafico gasto promedio diario turismo interno

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.
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1.16.18 Total de turistas en millones de pesos en la zona Villarrica - Pucoén.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

5mNMUR| Extranjeros

2.262
12%

Corfo - Araucania’Lacustre - |

Chilenos
16.367
88%

Aunicipalidad Villarrica - |

Fig. 38 Gréfico turistas en millones de pesos en zona Villarrica-Pucon.

1.16.19 Principales mercados de los cuales proviene la demanda receptiva.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

Pais Total %

Argentina 4058 48%
Brasil 1.132 13%
Israsl 730 9%
Suiza 50T 6%
Alemania 466 6%
Estados Unidos 311 4%
Esparia 249 3%
Francia 163 2%
Resto del mundo 781 9%
Total general 8.397  100%

Fig. 39 Distribucion turista extranjero segun pais de procedencia.

En Pucon:

Continente Total

— Continente Curarrehue  Pucén__ Villarrica  Total

Africa 124 Africa 124 124

América central 31 America Central 31 = A
Ameérica del Norte 255 72 327

América del norte | 255 | Asia 730 730

- Europa 1.210 466 1.676

Asia 730 QOceania 66 66

Europa 1210 Sudameérica 123 3.431 1.889 5.443
Total 123 5.847 2.427 8.397

Oceania 66

Sudamérica 3421

Total 5847

Fig. 40 Total de turista extranjero seguin continente de origen por comuna.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.
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1.16.20 Servicios de alojamiento utilizados.

Total
Establecimiento Pucoén Villarrica _ Argentina
Hotel 286 177 463
Motel-Cabafia 282 0 282
Residencial-Hostal 0 22 22
Total general 568 199 767

Fig. 40 Distribucion de turistas Argentinos segun tipo de alojamiento.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

Establecimiento Pucon Villarrica _No Argentina

Hospedaje

Familiar a3 0 93
Hosteria 386 38 424
Hotel 847 366 1.213
Motel-Cabaria 1524 174 1.698
Residencial-Hostal 25 0 25
Resort 58 0 58
Total generaf 2.933 578 3.511

Fig. 41 Distribucion de turistas del resto del mundo segtn tipo de alojamiento turistico.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

1.16.21 Temporalidad de uso de los servicios de alojamiento.

Total
2096

Febrero

1163

Enero

933

Comuna

Pucén

Tabla 14: Llegadas de turistas Argentinos segiin mes.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.

LLEGADA DE TURISTAS ARGENTINOS SEGUN MES

55%

45%

B ENERO
@ FEBRERO

Fig. 42 Distribucion de turistas Argentinos segun temporalidad de uso de servicios de alojamiento.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

Comuna

Enero

Febrero

Total

Pucon

2438

1313

3751

Tabla 15: Llegadas de turistas del resto del mundo segun mes.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.




LLEGADA DE TURISTAS RESTO DEL MUNDO SEGUN MES

m ENERO
O FEBRERO

Fig. 43 Distribucion de turistas del resto del mundo segun temporalidad de uso de servicios de

alojamiento.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

1.16.22 Gasto total de turista extranjero.

Comuna visitada Extranjeros
Pucon Argentinos Resto del mundo
Total 413 1259

Tabla 16: Gasto total de turistas de Argentina y del resto del mundo seglin mes.

Fuente: Elaboracion Propia en base a informacion obtenida de Sernatur, 2007.
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GASTO TOTAL TURISTAS EXTRANJEROS SEGUN
ORIGEN (MILLONES $)

413

@ ARGENTINOS
O RESTO DEL MUNDO

Fig. 44 Gasto total de turista extranjero.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.
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1.16.23 Distribucion de turistas segiin segmento de interés en Pucén.

Resto del Resto de Total
Comuna Edades Argentina Mundo Araucania Chile Turistas
Pucén 0-9 11% 2% 14% 14% 14%
10-19 6% 6% 22% 20% 19%
20-29 22% 43% 18% 16% 18%
30-39 22% 28% 10% 16% 15%
40-49 9% 11% 14% 15% 14%
50-59 18% 2% 10% 9% 9%
60-69 10% 9% 6% 9% 8%
>70 2% 0% 6% 2% 3%
Total 100% 100% 100% 100% 100%

Fig. 45 Distribucion de turistas segiin segmento de interés en Pucon.

Fuente: Resultados Estudio Flujo Turistico Zona Lacustre, Sernatur 2007.

1.17. Importancia de un modelo de gestion de observatorio para la comuna.

Luego de haber expuesto la informacion con la que se dispone en la comuna se hace necesario
abordar ciertos puntos que demuestran algunas falencias que se hacen necesarios sefialar. La
comuna de Pucon, cuenta actualmente con estudios realizados por organismos de caracter
publico como lo es el Instituto Nacional de Estadistica (INE), que genera datos con respecto a la
actividad turistica que se gener6 en la comuna durante periodos determinados; estos estudios son
realizados finalizada la temporada estival Enero y Febrero respectivamente. El ultimo estudio
del cual se tiene acceso es del ano 2007. Cabe sefialar que este estudio corresponde a la zona
lacustre conformado por las comunas de Curarrehue, Villarrica y Pucon respectivamente. Por lo
que no son estudios especificos para la comuna en estudio.
Las variables de medicion de este estudio, el cual fue presentado en los puntos de analisis
anteriores. Estas variables son:
a) Total de visitantes y turistas.
b) Gasto total de turistas en millones de pesos.
b.1) Gasto promedio diario del turista segun origen.
b.2) Gasto promedio diario segun tipo de alojamiento.
b.3) Distribucion gastos de turistas.
¢) Uso de los servicios de alojamiento en la comuna.
c¢.1) Tamario promedio de turistas segun alojamiento.
¢.2) Distribucion de turistas segun tipo de alojamiento.
¢.3) Distribucion de turistas nacionales y extranjeros segun tipo de alojamiento.
c.4) Distribucion de turistas de la Araucania segun tipo de alojamiento.
¢.5) Distribucion de turistas del resto de chile segun tipo de alojamiento.
¢.6) Distribucion de turistas extranjeros (argentinos) segun tipo de alojamiento.
c.7) Distribucion de turistas extranjeros (resto del mundo) segun tipo de
alojamiento.
¢.8) Distribucion de turistas segun permanencia en alojamiento.
d) Caracteristicas de la demanda turistica en la comuna.
d.1) Distribucion de turistas segun ocupacion.
d.2) Distribucion turistas segun edad.

d.3) Distribucion de turistas segun nivel educacional.
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d.4) Total y distribucion de turistas segun origen.
d.4.1) Total y distribucion de turistas argentinos.
d.4.2) Total y distribucion de turistas chilenos segun principales
ciudades.
d.5) Distribucion de turistas encuestados segun motivo de eleccion del tipo de
alojamiento.
d.6) Distribucion de turistas encuestados segun medio de transporte utilizado.
d.7) Distribucion de turistas encuestados segun nivel de ingresos.
d.8) Distribucion de turistas encuestados segun actividades que motivaron la
eleccion del destino.
Por su parte, la Ilustre Municipalidad de Pucén con respecto a estudios desarrollados
actualmente cuenta con Plan de Desarrollo Comunal (PLADECO) y Plan de Desarrollo Turistico
(PLADETUR), ambos del afio 2005. De acuerdo a lo investigado hasta la fecha actual sigue en
fase de actualizacion.
Las variables y puntos que se midieron y analizaron, fueron principalmente las siguientes:
a) Actividades Economicas.
a.1) Indice de Actividad Econémica Regional de la Araucania, aiios 1996-2005.
b) Atractivos Turisticos.
b.1) Ranking nacional de los parques nacionales segun cantidad de visitantes.
b.2) Areas turisticas reconocidas por SERNATUR en la regién de la Araucania.
b.3) Numero de llegadas de turistas extranjeros a la region, segun paso
fronterizo, por ario.
b.4) Llegada de turistas extranjeros a la region por ano.
b.5) Numero de llegada de turistas extranjeros a la region, por mes y arno.
b.6) Numero de visitantes al SNASPE, por afio.
b.7) Areas silvestres protegidas con mayor afluencia de ingreso piblico.
b.8) Numero de Visitantes al SNASPE, por afio.
b.9) Numero de llegada de turistas al SNAPSPE segun procedencia, por ario.
b.10) Llegada de turistas al SPASPE segun procedencia.
b.11) Transporte aéreo nacional entre Santiago y Temuco, por aro.
b.12) Transporte aéreo nacional entre Santiago y Temuco.
b.13) Establecimientos de alojamiento turistico, segun clase y por ano.
b.14) Llegada y pernoctacion de pasajeros a establecimientos de alojamientos.
b.15) Capacidad ofrecida de habitaciones en establecimientos de alojamiento
turistico, segun clase y por ario.
b.16) Ocupacion de habitaciones en establecimientos de alojamientos, segun
clase y por anio.
b.17) Promedio de pernoctacion de pasajeros chilenos y extranjeros, segun
clase y por anio.
b.18) Numero de restaurantes y otros servicios de alimentacion por afio.

b.19) Numero de agencia de viajes en la region, por ario.
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c¢) La Planta Turistica de la Comuna de Pucon.
c.1) Estructura de la planta turistica.
¢.2) Servicio de alojamiento turistico en la Comuna.
¢.3) Catastro de la oferta disponible en la ciudad de Pucon a febrero del 2005.
c.4) Agroturismo apoyado por INDAP en la Comuna de Pucon.
¢.5) Ficha de equipamiento turistico.
c.6) Listado de tipos de turismo y actividades turisticas que se realizan en la
Comuna de
Pucon.
c.7) Circuitos recomendados por el Municipio.
¢.8) Listado de empresas y personas autorizadas para realizar cabalgatas.
c.9) Catastro de tours operadores locales registrados en la oficina de
informaciones de la llustre Municipalidad de Pucon.

¢.10) Otros Servicios.

La ejecucion de un Observatorio Turistico representa una excelente oportunidad para disefiar un
sistema de informacion sobre la actividad turistica. Actuando como una base de datos potencial
para alimentar el sistema turistico que proporcionard antecedentes actualizados para la
formulacion de un Plan de Desarrollo Turistico.

Junto con ello, dentro del Plan de Accion de Turismo 2006 — 2010 desarrollo por la institucion
publica del turismo (Sernatur) sefiala: “La vision al 2010 es que el turismo se constituya en uno de los
elementos esenciales del desarrollo econdmico del pais y en uno de los fundamentos del mejoramiento de
la calidad de vida de sus ciudadanos, posicionando, reconociendo y valorando a Chile como turistico
competitivo, logrando una imagen consolidada como destino para el turismo de intereses especiales”
(Plan de Accion 2006-2010, pag.23). Para ello especifica como una de las lineas estratégicas para la
consolidacion de este plan, el desarrollo de observatorios turisticos a lo largo del pais, para
“consolidar la generacion y difusion de la informacion que fortalezca al sector turistico, bajo los conceptos

de veracidad, oportunidad y pertinencia” (Plan de Accion 2006-2010, pag.23).

1.17.1 Analisis PEST
a) Factores Politicos:

1) Institucionalidad Turistica: Este punto es de vital importancia debido a que
existen en el contexto nacional diversas instituciones de orden publico y
privado que tienen implicancia en la actividad turistica regional, con sus
normativas y politicas en torno a estrategias de desarrollo de la industria.

i1) Politica Nacional de Turismo: El Servicio Nacional de Turismo como la
principal institucion publica en cuanto al turismo en el pais, plantea como
instrumento de planificacion elaborado la politica nacional de turismo en el que
plantea las grandes orientaciones que como pais se persiguen en cuanto al

desarrollo turistico.
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Por tanto todas las estrategias a nivel regional y comunal deben ir ligadas a
dichas orientaciones para trabajar mancomunadamente hacia el desarrollo de la
actividad.
iii) Regulacion del Comercio Exterior: en los precios del Doélar y Euro que son
los que dominan la economia internacional y que por tanto tiene implicancia en
la economia Chilena, y el sustento de la Industria Turistica del Pais.
iv) Normativa Laboral: de importancia al momento de tener un grupo de
profesionales dentro de la industria turistica y en un proyecto especifico en el
area. Con esta normativa se identificara como establecer horarios laborales,
viaticos y el nivel de trabajo.
vi) Estabilidad Politica: Si Chile tiene una marcada inestabilidad politica
repercutird en todos los temas nacionales y por tanto disminuir la demanda
turistica lo que implicaria un bajo desarrollo de la actividad.
vii) Ley de Turismo: La primera ley de Turismo de Chile busca entregar un
marco legal para esta actividad, modificar algunas normativas que permitan un
mejor funcionamiento y, junto con ello, crear la primera Subsecretaria de
Turismo. Este ultimo elemento es importante, siempre y cuando se considere a
este organismo como un ente ejecutor y facilitador de las inversiones, que sea
capaz de explotar las potencialidades que tiene el pais en materia turistica.
Lo importante es convertir la actividad turistica en un rubro empresarial, que
permita a Chile contar con nuevos ingresos. Hay paises que saben bien de esta
materia, como es el caso de Espafia, que ha hecho del turismo un importante
fuente de ingresos.
Este factor es altamente importante de considerar debido a que fortalece la
accion de potenciar el sector, especialmente cuando existe tras esta actividad un
grupo importante de empresarios con incentivos para contribuir al desarrollo de
este rubro.

b) Factores Econdmicos:
1) Politica Monetaria: Se deben actuar acorde régimen econdémico establecido
dentro del territorio en el cual se trabaja. Ademas de esto, al generar alianzas
estratégicas con extranjeros, la economia juega un papel fundamental al
momento de realizar transacciones, por ende, se debe diagnosticar el espacio
antes de trabajar.
i) Inflacion: Si los precios se elevan, afectara sin duda al consumidor de la
Industria Turistica y a los agentes involucrados en la oferta turistica en
particular.
iii) Producto Interno Bruto: De acuerdo a la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras de Chile, define al Producto Interno Bruto como el
valor total de los bienes y servicios producidos en el territorio de un pais en un

periodo determinado.
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El aporte del turismo, que no es un sector que esta directamente considerado en
las cuentas nacionales generadas para medir los aportes a la produccion, se
calcula como una aproximacion al aporte que genera al pib. Si bien el PIB se
guia por categorias muy antiguas, que no dan cuenta de la realidad del sector,
por no se considerar los servicios, es la medicion que se realiza hasta hoy.
“Creo que el PIB no esta actualizado, éste deberia contemplar incluso la distribucion
retail. Necesitamos que refleje lo que estd pasando en la economia real. Es
completamente distinto que un sector pese 5% o que pese 10% en términos de los
recursos que se le designan, la importancia politica que adquiere y la cantidad de
empleos que genera. Eso requiere un tipo de atencion distinta" (Gonzalo Jordan,
2008)%.
Es por tanto importante la obtencion de informacidon que visualicen el aporte
del sector a la produccion interna bruta del pais, ya que indica la importancia
de la actividad en términos econdémicos y por tanto generar politicas para
potenciar el sector.
iv) Financiamientos de organizaciones internacional y nacional al desarrollo
de la actividad turistica: De vital importancia para la generacion de proyectos
de envergadura en el rubro turistico, y en particular para que existan bases que
den informaciéon a la sociedad y a las organizaciones para la toma de
decisiones.
v) Crisis financiera: De acuerdo a datos recabados, a fin del 2008 en Chile se
reportd un descenso de 15% de turistas provenientes de Estados Unidos y de un
8,6% de paises europeos. La crisis financiera y econdmica que se percibe
mundialmente, repercute en la actividad, en la reduccion de llegadas de turistas
de larga distancia, junto con ello disminuye el gasto y cambian las prioridades
del mismo. Por lo tanto es un factor a considerar en las politicas actuales y las
acciones a tomar para afrontar los cambios que se produzcan en el mercado
turistico.

¢) Factores Socioculturales:
1) Planificacion Participativa: La industria turistica es un sistema compuesto
de multiples actores involucrados que tienen implicancia en el desarrollo de
este rubro. Como tal, es preciso establecer una planificacion participativa
donde su principal fortaleza radique en que, por medio de la participacion
ciudadana se “validen socialmente” los planes elaborados. De este modo se
estima que tendran una mayor probabilidad de concretarse, en relacion a otros
en los que la comunidad “afectada” no ha sido considerada El trabajo
mancomunado es esencial para tener vision de las necesidades que se requieren
cubrir para lograr objetivos en pos del desarrollo de la actividad turistica.
ii) Consumo Turistico: Indispensable para que se desarrolle una industria y un

mercado turistico.

% “Cuanto pesa el sector agricola”, Jordan Gonzalo, Director de Invertec, 27 Octubre 2008.
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iii) Perfil de la Demanda Turistica: Para la industria turistica es necesario el
conocimiento del perfil de la demanda turistica, gustos, motivaciones del viaje,
necesidades, actividades que desarrolla, productos y servicios que consume.

iv) Perfil de la oferta turistica: La caracterizacion de la oferta facilita que los
emprendimientos turisticos puedan contar con una perspectiva definida de los
distintos recursos que dispone la comuna para la construccion de productos
turisticos encadenados, como sistema turistico, que posibilita acrecentar la
estadia del turista y generar procesos de mayor agregacion de valor a los
servicios. Es por ello que la oferta debe ir enlazada de acuerdo a las necesidades
de los distintos tipos de publicos objetivos con los que pueda disponer la

comuna.

d) Factores Tecnologicos:
1) Tasas de obsolescencia: Con informacion sobre obsolescencia la
Organizacion puede reinventarse y crear nuevos espacios y servicios.
1) Avances tecnologicos en sistemas de informacion: La utilizacion de
tecnologias de sistemas de informacion es necesaria para la mejora al acceso y
la rapidez en la disposicion de informacion en implantacion de plataformas de
mercado en el rubro turistico. Junto con ello, se requiere estar al tanto de las

innovaciones para estar a la vanguardia de estos avances.
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO.

2.1 Propuesta especifica para la comuna de Pucén.

2.1.1 Metodologia a utilizar para propuesta de Observatorio Turistico en la

comuna.

Como se sefiald anteriormente en el marco tedrico de este estudio (ver punto 1.11) la
metodologia escogida es marco 16gico, esto por ser un instrumento de planificacion que permite
estructurar los principales elementos de un proyecto, destacando las uniones logicas entre los
insumos previstos, las actividades planeadas y los resultados esperados. En sintesis: “Permite un
disefio que satisface tres requerimientos fundamentales de calidad de un proyecto de desarrollo,
coherencia, viabilidad y evaluacion. El marco logico logra sin mayor necesidad de sofisticados métodos
matematicos, introducir rigor cientifico en la formulacion de proyectos sociales” (Direccion General de
Cooperacion Técnica Internacional, Ministerio de Planificacion y Desarrollo, Venezuela, 2005).

La razon principal por la cual se opto por la utilizacion de este método es que organizaciones que
financian proyectos de observatorio turistico, como el Banco Internacional de Desarrollo (BID)

fomentan el uso de este instrumento para la presentacion y postulacion de proyectos.

2.1.2 Pasos metodolégicos del Marco Légico.

Los pasos metodologicos son: analisis de involucrados, andlisis de problemas, analisis de
objetivos, analisis de alternativas y la matriz de marco logico. Todas estas, seran aplicadas a

continuacion en el contexto de la aplicacion en la comuna de estudio.

2.1.3 Analisis de Involucrados.

Este analisis se hace para identificar y esclarecer qué grupos y organizaciones estan directa o
indirectamente involucrados en el problema de desarrollo especifico que se intenta resolver, para
tomar en consideracion sus intereses, su potencial y sus limitaciones. Analizar por tanto, como
perciben los diferentes grupos las causas y efectos del problema, cuales apoyarian una
determinada estrategia que se propone para superar un problema de desarrollo y qué grupos se
resistirian. Finalmente analizar el poder (mandato legal) que tienen las organizaciones para
apoyar u obstaculizar la solucion del problema, los recursos que tienen las organizaciones para
apoyar u obstaculizar o impedir la solucion del problema mediante la estrategia que se propone.
Esto es de vital importancia, el como maximizar el apoyo y minimizar la resistencia cuando el
proyecto se empiece a ejecutar.

Para el caso especifico de la comuna los involucrados en el proyecto de aplicacion de un
observatorio turistico, son los agentes con intereses turisticos que tienen implicancia en la
actividad.

Para ello han sido seleccionados los agentes publicos y privados con mayor relevancia a saber:
Ilustre Municipalidad de Pucon, Servicio Nacional de Turismo, Corporacion Nacional de

Fomento, Liceo Técnico de hoteleria y turismo, Instituto Superior de Turismo (ITUR),

69



Fundacion Euro Chile, Camara de Turismo

Productivo, Chile Emprende, entre otras.

de Pucon, Sercotec, Agencias de Desarrollo

GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Tlustre 1.- Planificar, orientar | 1.-  Deficiencia de | 1.- Publicacion vy
Municipalidad  de | fomentar y | informacion con | difusion de datos
Pucoén. promocionar la | respecto a la actividad | acerca de los
- Departamento de | actividad turistica | turistica y su desarrollo | atractivos y servicios
Turismo. comunal. econdémico. Esto | turisticos.
2.- Generacion de | dificulta: 2.-  Capacitaciones
herramientas dela) la toma  de| programas y acciones
planificacién decisiones en torno a | puntuales destinados

comunales, como Plan
de Desarrollo
Comunal que define
los grandes objetivos
que persigue la
comuna, asi como la
imagen objetivo que
quieren construir sus
habitantes para el
futuro. Mencion
especial cabe dentro
de este analisis el Plan
de  Desarrollo de
Turismo que se
complementa al

Pladeco, con el fin de

establecer metas y
objetivos claros,
priorizadas para el

desarrollo de la
actividad y la
constitucion de un

destino turistico.

las acciones a
desarrollar y planificar.
b) orientar tareas en
pos del fortalecimiento

de la actividad.

a identificar y

satisfacer las
necesidades de
formar, perfeccionar

o especializar en el

nivel basico, medio y

superior, a los
funcionarios, al
personal y
empresarios que se

desempefian en el
sector turistico.
3.-Promocion  para

dar a conocer los
productos turisticos y
apoyar las campafias
similares a cargo de
la actividad privada, a
fin de estimular la
demanda en las
plazas de mercado
emisor.
4.-Facilitacion,
referido a
disposiciones,
reglamentos,

acuerdos y cualquier
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otro tipo de medidas

dispuestas por los
organismos publicos,
tendientes a agilizar
el ingreso,
desplazamiento y
egresos de los turistas

y sus equipajes, asi

como contribuir a
incrementar el
consumo de los
servicios turisticos
disponibles.
GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Servicio Nacional de | 1.- Fomentar el | 1.- Insuficiente | 1.- Imagen de
Turismo. desarrollo sustentable | coordinacion con | seriedad a través de la
- Oficina Regional de | de la actividad | agentes privados para | institucionalidad.
la Araucania. turistica, a través de la | definir acciones en | Certificacion de
coordinacion publico - | conjunto. calidad para la oferta
privada, del resguardo | 2.- Deficiencia  en | turistica.
de la calidad de los | politicas de promocion | 2.- Promocion

servicios turisticos.

2.- Promocion
nacional e
internacional, del
desarrollo e

implementacion de
programas especiales,
de la investigacion, y

de la produccién y

distribucion de
informacion.
3.- Contribuir al

crecimiento
economico y social del

pais.

e incentivo al turismo
interno.
3.- Deficiente
informacidén  turistica

para apoyar las

decisiones publicas y

privadas.

4.- Debilidad de la
institucionalidad  del
Estado en area del

turismo, que hace que
Sernatur no cuente con
atribuciones y el rango
necesario para
investigar, planificar y
promover y, en general,

desarrollar la actividad

turistica.

turistica de atractivos
turisticos.

Informacién turistica
de atractivos y oferta
turistica.

3.- Generacion de
informacién turistica

acerca de la demanda

turistica.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Corporacion 1.-  Promover el | 1.- Desconocimiento de | 1.- Recursos
Nacional de | surgimiento de nuevos | antecedentes econdomicos para
Fomento. negocios, que | estadisticos financiar nuevos
- Innova. renueven y | actualizados de la | emprendimientos en
- Capital Semilla. diversifiquen las | industria turistica y la | el sector turisticos. A
oportunidades de | inversion privada en el | través de INNOVA
crecimiento. rubro. que otorga fondos de
2.- Apoyar el | 2.- Desvinculacion de | hasta $300 millones
emprendimiento agentes privados y|de pesos para el
innovador y  las | publicos en el area para | desarrollo de
inversiones, la toma de decisiones | proyectos que

especialmente aquellas

que le permiten a
Chile integrarse a
redes productivas

internacionales de alta
competitividad, como

lo es el turismo.

en las acciones para
fortalecer la actividad

turistica.

contribuyan a mejorar
la competitividad,
tecnologia en los
procesos y
planificacion

sustentable de la

industria turistica
nacional.
2.- Por su parte,

Capital Semilla es un
subsidio que apoya la
definicion y
formulacion de
proyectos de negocio
innovadores con

expectativas de alto

crecimiento.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Agencia Regional de | 1.-Instalar capacidades | 1.- Escasez de estudios | 1.- Destinar
Desarrollo locales: “Redes de| de inversion en la | capacidades y
Productivo (ARDP). | inteligencia comuna para tener una | recursos para contar
Las Agencias | competitiva”. apreciacion general de | con gestion experta.
Regionales de | 2.- Construir, validar e | donde, como y porque | 2.- Pueden asesorar al

Desarrollo Productivo
representan un nuevo
enfoque en la manera
en que Chile aborda
su desarrollo
econdmico: desde las
Regiones y con la
participacion de los
actores locales, tanto
publicos como

privados.

impulsar Agendas
Regionales de
Desarrollo Productivo.
3.- Facilitar la
coordinacion de la
oferta de fomento
productivo y articular
iniciativas de interés
publico y privado con
impacto territorial.
4.-Proveer
informacioén sobre las
oportunidades
productivas de la
Region.

5.-

Favorecer un

entorno propicio para

los negocios y el
emprendimiento.

6.- Desarrollar la
cooperacion
interregional y

regional-internacional.

se invierte.
2.- Planes Comunales
de  Desarrollo no
actualizados, que

define los grandes
objetivos que persigue
la comuna, asi como la
imagen objetivo que
quieren construir sus
habitantes  para el

futuro.

Gobierno Regional en

el proceso de
coordinacion de
inversiones de

importancia para el

desarrollo productivo.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Servicio de | 1.-Promover y apoyar | 2.- Escasez de estudios | 1.-Fondos
Cooperacion iniciativas de | de inversion en la | concursables Capital
Técnica. mejoramiento de la | comuna. Semilla con montos

(SERCOTEC), es una
Corporacion de
Derecho

filial de la

privado,

Corporacion de
Fomento de la

Produccion (CORFO)

competitividad de las
micro 'y pequefias
empresas y fortalecer
el desarrollo de la
capacidad de gestion

de sus empresarios.

Planes Comunales de
Desarrollo no

actualizados.

de 6 mil millones de
pesos para distribuir
entre los proyectos
ganadores.

2.- Capacitaciones en
red con el fin de
entregar herramientas
que contribuyan a la
formacion de
competencias para la
gestion empresarial.
3.- Incubadora virtual
que contiene una gran
cantidad de material
fundamental para
todo emprendedor, en
forma de cursos en
archivos.

4.- Asesorias de
orientacion basica en

la presentacion de

proyectos.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Chile Emprende. 1.-Concordar objetivos | 2.-Insuficiente 1.- En cada territorio
Sobre la base de un | comunes de desarrollo, | coordinacion de | Chile Emprende
trabajo en el territorio se|agentes publico y | existen consejos
mancomunado entre | pueden establecer las | privado con interés | piblico privado, los

los actores publicos y

privados de cada
territorio, Chile
Emprende busca

facilitar y potenciar el
desarrollo de
oportunidades de
negocios para micro y
pequefas empresas en
territorios
predefinidos, en todas
las regiones del pais.
Chile Emprende es
una modalidad de
trabajo que engloba
tres

aspiraciones

clave de una sociedad

democratica: mas
oportunidades, mas
empleo, mas
participacion.

redes de cooperacion
para canalizarlos, de
una manera propia, de

acuerdo con la gente,

los recursos y las
potencialidades de
cada lugar.

turistico en la comuna.

que agrupan a
representantes de las
distintas  actividades
empresariales y a los
principales  actores
publicos de la region

(ocho ministerios y

los siguientes
servicios  publicos:
Sercotec, CORFO,

fosis, sence).
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.

Gobierno Regional | 1.- Formular politicas | 1.- Coordinacion | 1.- Intendente
de la Araucania. de desarrollo regional | insuficiente entre | representa  jefatura
- Estrategia de | en armonia con los | agentes publicos y | superior de  los
Desarrollo Regional. | planes nacionales y | privados. servicios

comunales. 2.- Escasez de | administrativos de la

2.- Someter al Consejo | antecedentes region.

la estrategia de | estadisticos acerca del | 2.- A través del

desarrollo regional.
Promulgar los planes
reguladores comunales
e intercomunales.

3.- Coordinar y
fiscalizar los servicios
publicos creados por la

ley en la Region.

movimiento del

mercado turistico en
periodos determinados.
3.- Planes de desarrollo
comunales no

actualizados.

Gobierno Regional se
sancionan y estudian
todos los proyectos o
materias  que  se
estimen convenientes

en beneficio de la

region.

3.- Instancias de
reunir a  agentes
publicos con

implicancia en el
rubro turistico.

4.- Reuniones con
organizaciones de
cardcter privado para
definir lineamientos

de trabajo.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.

Fundacién Euro | 1.- Crear, promover y | 1.-  Deficiencia en | 1.- Promocién en el

Chile. consolidar los vinculos | antecedentes serios en | extranjero del turismo

econdmicos,
comerciales y
tecnologicos entre

empresarios de las
naciones que integran
la Union Europea y los
empresarios e
instituciones chilenas

tanto privadas como

publicas.

estadisticas de la
actividad turistica.

2.- Insuficiencia de
coordinacion de
organismos publicos y
privados en turismo
para la generacion de
proyectos en el area.

3.- Descoordinacion de
agentes  publicos 'y
privados en la toma
decisiones y acciones
para  fortalecer la

actividad.

chileno.

2.- Trabajos de
prospeccion y puesta
en marcha de
proyectos que
aborden de manera
integral el desarrollo
de territorios 0
sectores de actividad
que sean coherentes
con altos estandares
de sustentabilidad
social, econdémica y
ambiental.

3.- Financiamiento de
proyectos de gestion
turistica  sustentable
en diferentes zonas de
alto valor turistico en
el pais.

4.- Convenciones Yy
cursos realizados a
profesionales y

técnicos en el rubro

del turismo.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.
Instituto 1.- Entrenar y | 1.- Ausencia de base | 1.-Instituto
EuroChileno de | capacitar de manera | centralizada y | educacional
Turismo (ITUR). continua al personal de | actualizada de  los | reconocido por
nivel alto y medio que | profesionales en | excelencia en la
trabaja en el sector. turismo. comuna en la
2.- Atraer a | 2.-Deficiencia en | actividad turistica.
profesionales con | informacion estadistica | 2.-  Ensefianza y

formacion superior en

diversas areas, para
entrenarlos y
especializarlos en
gestion turistica,
hotelera y
gastronomica.

3.- Otorgar formacion
profesional a nivel
universitario.

4.- Generar y transferir

conocimientos
tecnologicos e
informacion a las
empresas del sector,
mediante estudios,
investigaciones,

publicaciones y otros.

5.- Formar a los

formadores para

garantizar la calidad,

disponibilidad y
continuidad de los
recursos humanos
necesarios.

con respecto a la
actividad turistica de la
comuna.

3.- Desvinculacién de
agentes privados en el
area.

4.- Inexistencia de una
banca de proyectos
para fomentar el
desarrollo de  sus
egresados en el rubro

turistico.

especializacion en

materias de gestion

turistica.

3.- Estudios e
investigacion que
como institucion

realizan con respecto
a la actividad
territorial en la
comuna.

4.- Convenciones en
que retne en Pucon a
estudiantes y
profesionales del area

de todo el pais para

tratar temas de interés

particular con
respecto a la
investigacion en
turismo y  otras
tematicas
relacionadas.
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GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y
PERCIBIDOS MANDATOS.

Liceo Técnico de | 1.- Otorgar formacion | 1.- Deficiencia en la | 1.- Enseflanza en

Hoteleria y Turismo | técnico profesional | insercion laboral de sus | conocimientos

de Pucoén. para formar a técnicos | alumnos en la industria | técnicos en turismo.
en el area del turismo. | turistica debido a la | 2.-Disefio de

excesiva oferta laboral | proyectos hoteleros.
existente. Forma parte de red de
2.- Alumnos titulados | instituciones de
emigran a otras | educacion en turismo.
regiones a ejercer. 3.- A través de esta
3.- Insuficiencia en la | red se pretende el

vinculacién con agentes | perfeccionamiento
publicos y privados | docente y realizacion
para  fortalecer el | de estudios para la
desarrollo de  sus | elaboracion de
estudiantes en turismo. | itinerarios y disefios
modularizados de

estudios.

GRUPOS INTERESES PROBLEMAS RECURSOS Y

PERCIBIDOS MANDATOS.
Camara de Turismo | 1.- Mejorar la calidad | 1.-  Deficiencia en | 1.- Disposicion en
Pucoén. del servicio turistico. antecedentes web de oferta
Invertir en la Planta | estadisticos y estudios | turistica de la

Turistica Privada. comunales acerca de la | comuna.

2.-Promover la
actividad turistica a
nivel  nacional e
internacional.

3.- Sensibilizar a Ia
comunidad sobre la
actividad turistica.

4.- Desarrollar la
actividad turistica
dentro de la comuna
como fuente de

desarrollo laboral.

actividad turistica.
2.- Insuficiencia en la
actualizacion del perfil

de la oferta turistica.

2.- Ruedas de negocio
entre empresarios del
rubro turistico.
3.-Promocion
turistica de la oferta
turistica de la comuna

de Pucén.

Tabla 17 Cuadro de analisis de participacion o involucrados.

Fuente: Elaboracion Propia en base a Metodologia de Marco Logico.
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a.1) Valoracién de importancia e influencia.

ALTA
E MUNICIPALIDAD DE FUCOH, COFFD
= ITTE EUROCHILE
ﬁ CAMAFS TURIEMO PTCOM SEFMNATUE
g‘ LICED TECHICO EN HOTELERIA ¥ | CHILE EMPRENDE
E TURISMO ARTP.
= GOFE SERCOTEC
1 2
3 4
BaJa
BaJa ALTA
INFLUENCIA
1: Potenciales beneficiarios.
2: Posihles aliados y contrapattes.
3: Pueden guedat fuera ze deben reubicar.
d: Opositores al proyecto.

Fig. 46 Cuadro de Valoracion de importancia e influencia.

Fuente: Elaboracion Propia en base a Metodologia de Marco Logico.

2.1.4 Analisis de Problemas.

Previamente a analizar los problemas principales con los que cuenta la comuna a nivel de
informacion turistica, se debe sefialar que el estudio de analisis de problemas es: “un conjunto de
técnicas para: analizar la situacion en relacion a un problema, identificar los problemas principales en el
contexto, definir el problema central en la situacion y visualizar las relaciones de causa efecto en el arbol
de problemas” (Ortengren Kari, 2005)*.

Ahora bien, dentro de las perspectivas de analisis de este estudio, se detectaron las problematicas
con las que cuenta la actividad turistica en la comuna con respecto a la informacion y las
acciones relacionadas en torno a ella. Las principales limitantes que afectan al desarrollo de la

actividad turistica en la comuna son:

® Fuente: Un resumen de la Metodologia que sustenta el Marco Légico, Kari Ortengren, Agencia Sueca de Cooperacién

Internacional para el Desarrollo, afio 2005.
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a) Informacion de oferta y demanda turistica y su desarrollo econémico no actualizado
de la comuna.

b) ¢) Insuficiente coordinacion de agentes publicos y privados involucrados en el rubro
del turismo que trabajan por separado con informacion que generan ellos mismos.

d) La inversion publica y privada en turismo no se realiza en base a estudios acordes al
plan de desarrollo estratégico de la comuna.

e) Pladetur no esta actualizado, el cual depende para su formulacion de informacion
consistente que hoy no existe.

f) Deficiencia en la cohesion de todos los agentes involucrados en turismo para definir
estrategias y acciones en comun en torno a informacidén y estadistica precisa que

entregue una vision de la actividad en la actualidad.

Una vez planteados las principales limitantes que afectan al desarrollo de la comuna, es
necesario definir el problema central, el cual es que la informacion turistica existente no esta
centralizada, ni tratada y ademds no se genera informacién periddica y precisa de la realidad de
la actividad turistica en la comuna. La importancia esta claramente definida debido a que esta
falencia es la que desglosa al resto de las problematicas debido a que la escasa informacion y
estadisticas no actualizadas respecto de la actividad, generan un vacio con respecto a la toma de
decisiones descoordinacion de los agentes involucrados, incongruencias en las estrategias de

trabajo mancomunado y por tanto inexistencias de lineas de desarrollo en conjunto.
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Para la construccion del arbol de problemas a continuacion se realizara por pasos, primero planteando el problema central y sus causas directas e indirectas, luego los efectos
directos e indirectos implicados en la problematica planteada y finalmente el diagrama completo.

a) Diagrama de problema central y causas directas e indirectas.

Problema
Central.

Ezrcaga informacion harstica acerca del mercado v su desarrollo econdmico.
La existenite no estd certralizads, es poco pettinerte, o es periddica ¥ no

precisa de la sihacidn actual del mercado tusisticn e la comuna.

Distintos canales generadotes de datos Ho existe generacidn de estudios Estudins existentes de mercado
Cansas estadisticos de demanda turistica en la coty petiodicidad determdtiada acerca tutistico  tealizados con wago
LS - AT L de la oferta taristica de la comna. andlisis 7 evaluacin.
|
Desconocitmiento Dles cotncitrietto Ezcasez de competenciz
Agentes  piblicos Escasez de Descoordinacion de la importancia de la importancia técnicas para saher que ¥
;:E:im_ — | v privados  cue | | planificacidn dela | | en planificacidn de tener | | de invertir en ¢dma hacer (Jnow how).
ZEf1etat) actrridad tutistica, de estiudiog de la informacion informacice.
informacidn  de fue  fio petite SR petiodica pata
ititerés a la visualizar tateas, optitnizar la
industria turistica, definit  ohjetivos, actiridad.
trahajen etc.
separadametite.

Fig. 47 Diagrama arbol de problemas y causas.

Fuente: Elaboracion Propia.
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b) Diagrama arbol de efectos.

Efecto
Final.

econdrmica Hawrosa, de su evolucidn a corto plazo.

Desconociriento del pulso actual del mercado turistico en la cormna,  gue esté estmcturada en base de una
informacidn  sdlida, rdpida v fiable, acerca de la acthadad turstica 7 en  conjuncidn con ana evaluacidn

A
/_

\

precisa de la situacidn actual del roercado turdstico en la corana.

Inexistercias de Degcorocirnierto
tiezistencias
Efecto
Indejre;tc,s objetno &nh Instramentcs de Qe se trabaje sin d _Su e
. planificacion estratesia de beneficio para la -
Eomin B cormrales desarrolle actual en tividad  turisti E:SCDWFM]] m;ﬂfﬂ
Inezastencia beneficin  de | | antizoos en fase | | base a la situacién | | e M&EE; s
de  estrategias optireizar Ia de  artualizacidn actual de la cormna. ¥ comuna  en | [ TRETRRAC.
) dezde afin 2005, zeneral
eh corqunta. actiridad. )
Que  cada  agente
oo piblico ¥ provado Disposicidn de antecedertes
) 5 B oo
Diirerctos. trahaje estadisticos antimuos relativosala Realizacion  de  provectos  de
urilateralimente. gituarion artual de la actvidad mersion turisticos v de otra indole
turistica de la cornma sin estudios de mpacto.
Piohlana Escasa inforracidn turistica acerca del mercadn 37 su desarrolln econdruico.
Certral La exstente no estd centralizada, es poco pertirerte, o es periddica ¥ no

Fig.48 Diagrama del arbol de efectos.
Fuente: Elaboracion propia
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Canneas

Desconocimierta delpulso acbial delrmercado buristico en la corroma que esté estrachmrada en base de s Ifoomacion. silida, Tipida
 fiahle, acerca de la actividad toristica ¥ e coneion conma evabiacian econdmica Timasa, de s evohiciin g corto plaza.

AN

/—

Bexictencia de
weiTatezisc  en
COFLIda.

\

Iexdcterwcias de Trutnamrerdo: de e o - o - P a1
o . p];mjﬁ,;m;im H aje st eSCOROCIAleTED de n1Te
CRIELE SR | | Copprmaes aigacs | | estritegis de dessmollo | | g s g
er, hereficio  de Bt fase de atial en base 1 la . F Deccomocimisntn  de
- l | | acpuslizecife desde | | sHmackim acual de la || DELHGE ¥ CONMR ML) pucecidades del
L . o 2005 S Zerweral. mercado.

| Disposicion de artecedsrdes estadisticos

(hie cada agerde pidblico y privade
trabaje muilaterabrerte.

artigucs Telatives a la shiacidn actoal de

Fealizacidn de proyectos de wrersion turisticos ¥
de otra tdale s estadios de Enpacts.

1 actividad tristica de la cornma. |

Problana
Cerdral.

Informariin  hmisiica exizienie 7w eski ceniralizada ni trakada ¥ ademie o ze gETeTa
informackin periodica y preciza de la situacion artual del mercado turnistico enla comama

Distotos canales gereradores de datos
estadistiros de demmanda hpdstica en la

CORTPITA.

Esudios existertes de mercado

Poca gemeracim de estudios  con
periodicdad detemunada acerca de tuistro realmadss con vago
la ofertaturistica de L oomtmana. analisis wevahiacion.

Drezcorwoc itierto de

Deccorwocimierto de

Sgartes
privrados

trabajen separadarmerie .

piblices ¥
qE ZERATET
foomacion de ivterds 4
la indidmia  boitica,

Escaces de
planificacidn de la

actfvided  bumstice, a5 necesidades

Qe Lo pelbite

Dreccorocinisrto del
perfil de la derarda

la mrportancia de la ¥nportatcia de
terer  fommacin Trettir er
perifdica acerca de fommacin.

Desvinalacin de

agertes con Tderés brktico.

oz

visnaliTar taress ¥

defindr objetivos,

la  oferta, para
definir 1 perfil que
optimice s

Fig. 49 Diagrama final de 4rbol de problemas.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.1.5 Analisis de Objetivos.

La situacion futura que se pretende alcanzar con la creacion de un observatorio turistico en la
comuna, es desarrollar una plataforma de informacion unica, sistematica y actualizada sobre el
desarrollo de la actividad turistica que actué como medidor del pulso de la actividad en Ia
comuna. Con esto, se conseguiria la actualizacion de la oferta y demanda turistica, ademas la
generacion de una base de datos y banco de proyectos para la correcta toma de decisiones para
inversiones publicas y privadas que vayan alineadas de acuerdo al plan de desarrollo estratégico
de la comuna. Logrando esta potente generacion de informacién serd posible actualizar el
Pladetur consistentemente para alcanzar una imagen objetivo de la comuna y en un largo plazo el
trabajo mancomunado de todos los agentes involucrados en la actividad turistica comunal.

Para esto se selecciona el problema que estd en el nivel mas alto del arbol de problemas para
convertirlo en un objetivo o manera de abordar el problema. Trabajando hacia abajo, se
convierte cada causa en un medio de abordar el problema de desarrollo, formulando cada
condicion negativa del arbol de problemas como una condicion positiva, es decir, objetivos que

son deseados y factibles en la realidad, obteniendo asi el arbol de objetivos.

— Potenciar la corapetittvidad del Turismo en la
Priwipl Cormna de Pucdn.
Facilitar Mstawias de Farilitar la  generaciin de Ohterier datos que det o
ectTategise a1 Tedes para i planific acidn conoceT las necesidades de
Copfimt . participativa de estrategiac de frerersidm buristica en la
desarollo. COTHOTHA.
I
Farcilitar el trabajo Colaborar Cereraciin  de  esmadios  y
mahcornhads  eritTe ndirectanede e Ia ectadicticas de sporte 3 la
Fankilades los aZertes av:b.lah'xa;:m de  las mrerslm brristica piiblica ¥
Thinectas tmobirados e la herr amiertas de privada para la comecta toxha de
actiidad turistica. plandficacion comnmial. deciciones .

Desarrollar mma plitafonms de fonnacion hdca,
Ot tive cictemitica ¥ acblalizeda sobre el dessrrolle de la

Crizml 3 )
actieridad baistica que achié corwe edidor del palso
de 1a actieddad en la coroma.
. ~ Crepwrar  nfommacion Enplatacifn del Obseratorio
Lﬁ:ﬁ:;ﬁs s N periddica e Timietico como plitafonma de
Ifomen aciin aristics optimice la activided v | | ftelizencis  de  mmercado
artaal  acerca  de peTtinente A las ———
oferta y dananda. difererit ez mecesidades
de  los  actores com
iterés haristica .
Drispondbilidad de Cratier aciie Platafonna
ectadios ¥ resalbtados de de mercado
estadicticas et winoulacidm disponible
platafomtug wreh. de oz para la
AZErtEs COM colicitad de
rterés rfoomes y
baristico. realizaciin
de estudios,

Fig. 50 Presentacion final de arbol de objetivos.
Fuente: Elaboracion Propia.
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2.1.6 Analisis de Alternativas.

El analisis de alternativas se aplica "debido a que es esencial alcanzar un alto grado de consenso
y determinar dentro del arbol de objetivos que opciones pueden ser llevadas a cabo con mayores
posibilidades de éxito. Depende de una serie de factores que no pueden predefinirse. Ejemplo:
tiempo disponible, posibilidades técnico-financieras, etc. Se debe de tener en cuenta las
conclusiones efectuadas en el andlisis de la participacion para determinar la estrategia mas
adecuada. El principal objetivo es identificar las posibles ramas medios-fines dentro del conjunto
de objetivos que tengan una cierta union. El supuesto es que si se consiguen los medios mas
bajos se soluciona el problema, que es lo mismo que decir que si se eliminan las causas mas
profundas estaremos eliminando el problema.

a) Analisis cuantitativo de alternativas.

ALTERNATIVAS

CRITERIOS. | Implantacion Observatorio Turistico | Mejora en la vinculacion y
(1a10) como plataforma de inteligencia de | coordinacion de agentes turisticos a
mercado. través de plataforma que congregue

a través de proyectos e intereses en

comun.
Costos. 6 4
Impactos. 10 4
Tiempo. 4 6
Financiamiento. | 6 5
Total 26 19

Tabla 18: Analisis cualitativos de alternativas.

Fuente: Elaboracion Propia en base a metodologia de marco 16gico.

La tabla anterior fue construida en base a criterios utilizados generalmente en el marco logico.
Para este caso se utiliz6 una numeracion de 1 a 10. De acuerdo a este analisis las dos alternativas
en estudio se analiz6 el costo, impacto, tiempo y financiamiento. Los resultados arrojaron que la
mejor alternativa de acuerdo a la mayor puntuacién fue la implantacion del observatorio turistico
como plataforma de inteligencia de mercado. Con un costo y financiamiento de puntuacion 6,
tiempo de implementacién y ejecucion menor de 4 y un impacto de 10. Mientras que la segunda
mejor alternativa es la mejora en la vinculacion y coordinacion de agentes turisticos a través de
plataforma que congregue a través de proyectos e intereses en comiin. De ella, sus costos y
financiamiento son un poco menores, su tiempo de implementacion y ejecucion son mayores que
la creacion de un observatorio, debido que se necesita un trabajo previo mayor que es reunir a
los agentes y analizar las necesidades de cada involucrado y su impacto bajo debido a que la sola
vinculacion de estos agentes no resuelve el problema de la falta de informacion y antecedentes
estadisticos. Ademas es de menor tiempo de ejecucion e implementacion porque ya se conocen

las necesidades de los agentes involucrados.
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2.1.7 Observatorio Turistico para la Comuna de Pucon.
a) Objetivo.

El Observatorio Turistico tendra como fin potenciar la competitividad del turismo en la Comuna
de Pucon. El propodsito es desarrollar una plataforma de informacidon uUnica, sistematica y
actualizada respecto del progreso de la actividad turistica, que actiie como medidor del pulso de
la actividad en la comuna. Para lograr este propdsito se generaran productos o componentes,
como resultado de las actividades realizadas, tales como:

1) La implantacion del observatorio turistico como plataforma de inteligencia de mercado

turistico.

i1) Produccion de estudios acerca de la oferta y demanda turistica.

iil) Generacion de informacion periddica y pertinente a las diferentes necesidades de los

actores con interés turistico.
Las acciones que se deberan llevar a cabo para obtener los resultados concentran a grandes
rasgos tareas como:

1) Anadlisis situacional de la actividad turistica de la Comuna.

ii) Formulacién de propuesta.

iii) Plan operativo del observatorio.

iv) Plan piloto del observatorio.
El resto de tareas adscritas estan detalladas en la carta gantt (ver anexo 4) y en matriz de marco
légico presentado a continuacion a objeto de exponer el esqueleto del proyecto, recogiendo la

informacion basica del mismo.
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2.1.8 Matriz de Marco Logico.

RESUMEN NARRATIVO INDICADORES VERIFICABLES MEDIOS DE SUPUESTOS DE
DE OBJETIVOS. VERIFICACION IMPORTANCIA
Fin: Potenciar la competitividad del turismo en la Comuna de Pucon. Impacto. 1.-  Publicacion de | 1.- El supuesto de

La mejora en el analisis, evaluacion y monitoreo de la informacion
de la industria turistica.

1.- Razén inversion en produccién de informacién/ cantidad de
estudios realizados.

a) Produccion de estudios trimestrales de demanda turistica en la
comuna, correspondientes a cuatro estudios anuales que mediran la
caracterizacion de los flujos, estructura de estadia y viaje y
evaluacion del destino, durante enero-febrero-marzo; abril-mayo-
junio; julio-agosto-septiembre; octubre-noviembre-diciembre.

b) Generacion de un estudio anual de las empresas turisticas que
han operado desde un tiempo determinado (Gltimos 5 afios) y que se
han mantenido en el tiempo.

¢) Creacion de un indice trimestral de la actividad turistica de la
Comuna, correspondiente a cuatro estudios anuales que mediran el
indice comparativo de la importancia turistica en la comuna. Se

obtiene en funcion del impuesto de actividades econdmicas.

estudios y resultados de
encuestas en plataforma
web, especificamente en
biblioteca virtual.

2.- Numero de visitantes
en plataforma web.

3.- Informe de rol de
patentes municipales de
empresas del  sector
turistico que conforman
la oferta en la comuna.
4.-Analisis de estados
financieros de las
empresas.

5.- Check list para
corroborar el
cumplimiento del
cronograma de proyectos

y estudios a realizar.

importancia es la
disposicion a colaborar
de los involucrados en
los estudios a realizar,
especificamente en el
acceso a informacion
de las organizaciones
en caso de ser

requerida.
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RESUMEN NARRATIVO INDICADORES VERIFICABLES MEDIOS DE SUPUESTOS DE
DE OBJETIVOS. VERIFICACION IMPORTANCIA
Propésito: Desarrollar una plataforma de informacion tnica, sistematica Resultado. l.a)- Documentos de | 1.- Disposicion a

y actualizada respecto del progreso de la actividad turistica que actué

como medidor del pulso de la actividad en la comuna.

Generar estudios precisos que analicen, evaluen y monitoreen la
situacion actual de la industria turistica en la comuna, en términos
econdmicos de oferta y demanda turistica.

1.- Relacion de cantidad de estudios realizados: 50% mas de
estudios publicados que a la hoy existente, después de seis meses de

operacion del observatorio.

Cantidad de estudios actualmente

Cantidad de estudios con plataforma desarrollada.

2.- Razén nimeros de mesas de trabajo ptblico-privadas

hoy/mesas de trabajo publico-privadas con observatorio:
Aumento en el nimero de mesas de trabajo publico-privada debido

a la estructura de organizacion del observatorio.

Numero mesas de trabajo hoy

Numeros de mesas de trabajo con plataforma desarrollada.

estudios publicados que
estaran disponibles para
interesados en
plataforma web
(biblioteca virtual).

2.a).- Programacion de
reuniones mensuales y/o
especificas por proyectos

o estudios en particular.

colaborar del directorio
en el acceso de
informacion en caso de
ser requerido y de
generar trabajo en redes
con el resto de los

agentes involucrados.
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RESUMEN NARRATIVO INDICADORES VERIFICABLES MEDIOS DE SUPUESTOS DE

DE OBJETIVOS. VERIFICACION IMPORTANCIA
Componentes: Productos. l.a).- Evaluacion de | 1.- Disposicion de
1.- Centralizar y sistematizar informacién relativa al mercado | 1.1- Implantacién del Observatorio Turistico como plataforma | medicion de calidad de | agentes publicos vy

turistico.

2.- Realizacion de Investigacion de Mercado.

3.- Actualizacion sistematica de estudios acerca del mercado

turistico.

de inteligencia de mercado turistico.

Medicion de la calidad de la informacion:

Ponderariin de calidad de informacion oy

Ponderariin de indbrmaciin disponible con plataihrma
desarmollada

Rangos de puntuacion de la calidad en centralizacion y

sistematizacion de la informaciéon con respecto al periodo
comprendido antes y después de desarrollada la plataforma.

2.- Generacion de informacion turistica actual acerca de oferta y
demanda.

Disminucién en periodos de inactividad de actualizacion: 50%
menos de tiempo en proporcion al periodo de demora hoy existente

en la comuna, con respecto al tiempo de actualizacion en estudios

realizados por observatorio.

Tiempo demora hoy de actualizacién.

Tiempo demora actualizacion con plataforma
desarrollada

3.- Generar informacién periédica que optimice la actividad y
pertinente a las diferentes necesidades de los actores con interés
turistico.

Aumento en 50% de continuidad en el ciclo de operacion, etapa

comprendida desde trabajo en terreno de aplicaciéon de encuestas

la informacion en
plataforma web.

1.b).- Reuniones de
evaluaciéon y recepcion
de  comentarios  en
plataformas  para la
mejora continua de las

variables de medicion y

calidad de informes
realizados.
2.a).- Check list

constante de carta gantt.
2.b).- Disposiciéon de
estudios e informes en
plataforma web
(biblioteca virtual) luego
de 5 dias habiles del
término de fase analisis y
evaluacion.

3.- Ficha con periodos de
continuidad

investigados, de estudios
realizan

que agentes

privados a colaborar en
la entrega datos de
importancia, en caso de
ser requeridos.

2.- Adjudicaciéon de
financiamiento externo
dentro de los tiempos
proyectados, para la
correcta ejecucion de
las actividades
contempladas para el
desarrollo de la
implantacion de
observatorio y
consecuente realizacion

de estudios.
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hasta la fase de evaluacion, entre un estudio y otro, en comparacion
a la continuidad de estudios realizados por agentes publicos (INE-

SERNATUR) que demoran entre 1 y 2 afios.

Ciclo de operacién de estudios hoy.

Ciclo de operacion con plataforma desarrollada

publicos

SERNATUR)

(INE-
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RESUMEN NARRATIVO INDICADORES VERIFICABLES MEDIOS DE SUPUESTOS DE

DE OBJETIVOS. VERIFICACION IMPORTANCIA
Actividades: 1.- Cumplimiento de hitos de carta gantt. 1.-  Generacion  de | 1.- Disposicion  de
ACTIVIDADES/ FECHA 2.- Cumplimiento en monto de presupuesto. informes de progreso y | agentes publicos vy

Analisis Situacional de la actividad turistica de la Comuna

Recopilacion de informacion secundaria de caracter turistico de la
comuna.

Catastro de la informacién, comparar datos.

Analisis y evaluacion de informacion secundaria seleccionada.

Formulacion de propuesta.

Modelo de Gestion del Observatorio.

Estructura de funcionamiento.

Plan de presupuesto.

Fuente de financiamiento.

Plan Operativo del Observatorio.

Concertar reuniones con agentes de interés turistico en la comuna.

Presentacion de proyecto a interesados.

Congregar actores interesados de la actividad turistica

Retroalimentacion de reuniones.

Plan Piloto del Observatorio.

Implementar Observatorio.

Creacion y diseflo plataforma web

Planificacion primera encuesta de medicion: Caracterizacion de
los flujos turisticos receptivos de la comuna de Pucén, estructura
de estadia y viaje y evaluacion del destino.

Disefo encuesta

Aplicacion en terreno.

Resultados encuesta.

Analisis de resultados.

Evaluacion

Publicacion y difusion en plataforma web

seguimiento de
cronograma de proyecto
por parte de la unidad
técnica del observatorio.

2.- Plan de presupuesto

estimado para
realizacion de
actividades
contempladas.

privados a colaborar en
la entrega datos de
importancia e
instancias de reunion
en caso de ser

requeridos.
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65

Estudio anual situacion financiera actual empresas turisticas en la
comuna.

Catastro de empresas del sector turistico (Rol de patentes municipal).

Metodologia y diseflo encuesta.

Visitas a empresas

Aplicacion encuesta

Resultados encuesta.

Analisis de resultados.

Evaluacioén con empresarios.

Elaboracion de propuesta de mejoras en conjunto con agentes

Publicacion y difusion en palataforma web

Indice trimestral de actividad turistica de la comuna.

Recopilacion de informacion ya generada.

Analisis de las caracteristicas particulares de la industria turistica de la
Comuna.

Desarrollo de la metodologia para la generacion de los indices de
actividad turistica.

Construccion de un set de indices de actividad representativos.

Publicacion y difusion en palataforma web

Autoevaluacion

Compendio de estudios realizados.

Reuniones con agentes que integran Corporacion.

Evaluacion de trabajo realizado.

Proyecciones en el corto plazo.

Propuesta de proximos estudios.

Tabla 19: Matriz de Marco Légico.

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologia de marco logico.

% Nota al pie: Para ver carta gantt diagramada en actividades y tiempos estipulados, ver apéndice 4.



2.1.9 Analisis de costos.

A continuacion se detalla los costos estimados para la operacion del modelo de gestion, en

cédulas de cada costo asignado para lo que respecta analisis situacional realizado previamente y

los costos de operacion del observatorio.

Los costos han sido estimados para el plan anual de las actividades contempladas para dicho

periodo (un afio), ya que una vez ejecutado el plan anual se realizara una evaluacion del trabajo

realizado, la propuesta de nuevos estudios y ello por tanto implica nuevas estimaciones de costo

y nueva fuente de financiamiento.

a) Detalle Inversion Inicial.

Equipos, Maguinarias. Urudad Costo wmtario Costo total
Computador 2 $ 299930 $ 599920
Hotebook $ 3999390 $ 3999390
Imprasora Multifimeional 2 $ 42 590 $ 32 120
TOTAL $ T49.5T0 % 1.099.1=0
{- LV.A 19%) 619891 % 923.655
Tabla 20: Detalle de equipos para operar en instalaciones.®®
Fuente: Elaboracion Propia.
Muehles Trudad Costo umtano Costo total
Esertonio 3 $ 44 290 $ 134970
Sillas de escritono 3 $ 15290 $ 47870
Estante 1 $ 19290 $ 19290
TOTAL % 80.270 % 202.630
| vae % 67.058 % 170.277

Tabla 21: Detalle de muebleria a requerir para implementar dos oficinas.®’

Fuente: Elaboracion Propia.

Cabe destacar que en cuadros de inversion inicial, se le descuenta el 1.V.A a los activos por estar

enmarcado en la figura legal de corporacion y ser un tipo de contribuyente que no genera

impuesto de valor agregado, por lo que no estara reflejado en el flujo de egresos y por tanto al no

estar reflejado se deben manejar valores descontando I.V.A.

Gaszios de Organizacion ¥ Puesta en Marcha Gazto
Lisesoria abogado $ 400.000
Tramutes legales, acto constitative $ 150,000
Publicacion en el diario oficial $ 70,000

Total]l % 620.000

Tabla 22: Detalle de gastos de organizacion y puesta en marcha.®®

Fuente: Elaboracion Propia.

% Valores referenciales obtenidos de tienda comercial Paris y Cintegral, en marzo del 2009.
7 Valores referenciales obtenidos de tienda comercial Sodimac, en marzo 2009.
 Valores referenciales consultado a Estudio Juridico Andrade y Gonzalez, marzo 2009.
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Inversion Plataforma Weh Costo
Toma de reqeritniento $ 120,000
Disefin de modelo de plataforma $ 400.000
Construceidn de plataforma 4 400.000
Prmebas del modela (deteccidn de ervores) $ 120.000
Marcha blanca $ 120.000
Fase productiva (fincionamiento de plataformd $ 300,000
Total |# 1.580.000

Tabla 23: Detalle inversion en Plataforma Web.

Fuente: Elaboracion Propia.

Total Inversion Inicial Total
Equipos ¥ maquinarias $ 923855
Muahles $ 170277
Gasto de organizacidn ¥ puesta en marcha $ 620,000
Plataforma Web ¥ 1.550.000
Anilisis Sihuacional [antes de formmlacidn proeveta) F 2.500.000
Total] % 5.793.932

Tabla 24: Total de inversion inicial.
Fuente: Elaboracion Propia.

En la inversion inicial de este proyecto también ha de considerarse el estudio que se realizd con
anterioridad acerca del analisis situacional de la actividad turistica de la comuna. Los valores
estimados para este estudio son de $2.500.000%. Este monto se considerd en la estructura de
inversion inicial, debido a que se necesita la realizacion de este estudio para poder formular
propuesta de acuerdo a lo detectado y para posteriormente poder ejecutar el proyecto.

Un punto a sefialar es con respecto al capital de trabajo, entendido por este como la inversion de
dinero que realiza una empresa para llevar a efectos su gestion econdémica y financiera a corto
plazo, entiéndase por corto plazo periodos de tiempo no mayores de un afio. Para efectos de este
proyecto, el plan piloto estd contemplado para ser ejecutado una vez que se cuenta con el
financiamiento adjudicado. Por lo que no sera necesario contar con una “inversion” previa como

capital de trabajo.

b) Detalle Costos Fijos.
Cozto necezidades hasicas Cozito mensual | Costo anual
Luz eléctrica $ 25000 300000
Agua $ 15.000 120000
Internet $ 20,000 240000
Arriendo $ 230,000 2780000
Total $ 290.000 J480000
Tabla 25: Detalle costos de necesidades basicas.”
Fuente: Elaboracion Propia.
Coztos Recurzo Humano Cozto menzual] Cozio anual
Director de Proyecta $ 700.000 2400000
Encargado Umdad Téenica $ 500.000 &A000000
Encargado Platafornma Weh $ 400,000 4200000
Total % 1.600.000 12200000

Tabla 26: Detalle costos de recursos humanos.”*

Fuente: Elaboracion Propia.

% Valores referenciales: petquinta consultores www.alianzacreativa.cl
" Valores referenciales de gastos de una oficina que opera con tres profesionales (fuente: Sociedad Mubersan Ltda.), en marzo 2009.
" Sueldos de mercado para proyectos en gestion publica. (Fuente: Proyecto CORFO, marzo 2009)
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c¢) Gastos de Administracion.

Gasto Adminizirativoe Costo mensual] Costo anual
Material oficina, papeleria $ 40,000 480000
Tabla 27: Detalle de gastos de administracion.
Fuente: Elaboracion Propia.
2.1.10 Flujo de Egresos.

FLUJO DE EGRESOS [EN PESDS) AHO 0 AHO 1 AHO 2 I
COSTOS FIIOS Il
Directar de Prayecta 4 5.400.000 $ s4uuuuu|

Encargado Unidad Técnica 4 6.000.000 4 E.000.000

Encargado Plataforma wWeb 4 4.800.000 4 4.200.000

Luz eléctrica F 300.000 F 300.000

Aigua # 180,000 # 180.000

Internet 3 240,000 F 240,000

Arriendo 4 2. TE0.000) F 2. TR0.000
GASTO ADMINISTRACION |
Material oficina, papeleria & 480,000 4 420000
COSTOS YARIABLES Il
ESTUDIO: "CARACTERIZACION DEMANDA™ I

Impresidn encuestas 4 210,000 4 210.000

Capacitacion 4 100.000 4 100.000

Encuestadores en terreno 4 B.4E0.000 4 B.460.000

Publicacidn impresa y digital 3 150.000 3 150.000
ESTUDIO: “SITUACION FINANCIERA EMPRESAS™ I

Impresion encuestas # B0.000 # B0.000

Capacitacion 4 20.000 4 20.000

Encuestadores enterrenc) & Bz.o00 F G200

Publicacion impresa y digital 4 90.000 4 90.000
FLUJO CAJA OPERACIONAL £ 29.302.000 £ 29.202.000)|
INYERSION INICIAL |

Equipos, Maquinarias + 923.665 1] 0
[Musbles F170.277 0 0“

Gastos de Organizacion y Puesta en Marcha 4 B20.000 a 0

Estudio Anilisiz Situacional [antes de Formulacidn proyecta]) F 2.500.000 0 1]

Flataforma web F 1.580.000 0 1]

Aplicacidn Datawarshouse 30 1] 4 5000000
TOTAL EGRESOS % 5.793.932 % 29.302.000 £ 34_202.000)|

Tabla 28. Flujo de Egresos (en pesos).

Fuente: Elaboracion Propia.

De la tabla cabe destacar que es un flujo de egresos en donde se refleja detalladamente los
costos, gastos e inversion, finalizando en la suma de todos estos items para obtener el total de
egresos que generara el plan piloto del observatorio. Cabe recordar que este proyecto ha sido
estimado en los costos generados por un afio de plan piloto. Si bien esta estimacion ha sido
replicada en un afio 2, es para tener una referencia o comparacion, al minuto de realizar la
evaluacion del afio 1 con respecto al cumplimiento del plan. Pues de esa evaluacion saldran por
cierto, nuevos estudios y habra que realizar una nueva estimacion de egresos.

El flujo presentado no contiene el item de impuesto ya que al ser corporacion el tipo de
contribuyente, no debera pagar impuesto por no tener fines de lucro y por tanto no generar
servicios por pagar. Dentro del flujo tampoco ha sido considerada la depreciacion de los activos
ya que este ajuste (suma y resta antes y después de impuesto) se realiza con fines fiscales

(cuando se paga impuesto).
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FLUJO DE EGRESOS [EN UNIDAD DE FOMENTO) ARD D ARD 1 ARD 2
COSTOS FIJOS
Oirector de Prayecto 1 392 392
Encargado Unidad Tecnica 280 280
Encargado Plataforma web § 224 F 224
Luz elctrica $14 F14
Agua t8 $8
Internet 11 11
Arriendal 129 4 1249
GASTO ADMINISTRACION
Material oficina, papeleria $22 Faz2
COSTOS YARIABLES
ESTUDIO: "CARACTERIZACION DEMANDA"™
Impresion encuestas 10 10
Capacitacidn 5 15
Encuestadores en terrenal + 266 + 255
Fublicacian impresa y digit al E7 $7
ESTUDIO: “SITUACION FINANCIERA EMPRESAS™
Impresién encuestas 3 $3
Capacitacidn 11 $1
Encuestadores en terreno, £2 %2
Fublicacion impresay digital + 4 4 4
FLUJO CAJA OPERACIONAL % 1.366 % 1.366
INYERSION INICIAL
Equipos, Maquinarias 143 0 1l
[uebles +48 0 1l
Gastos de Organizacian y Puesta en Marcha 129 0 1l
Estudic Analisis Situacional (antes de Formulacidn proyecta) 117 0 1l
Flataforma web 74 0 1l
Aplicacian Datawarehouss) 31 0 } 233
TOTAL DE EGRESOS % 270 % 1.366 % 1.593
¥alor UF al 1" Enero 2009 F 2146188

Tabla 29. Flujo de Egresos (Unidad de Fomento).

Fuente: Elaboracion Propia.

Junto con un flujo de egresos realizado en pesos, se considerd necesaria la construccion de flujo

cuantificado en unidad de fomento. Esto con un fin de reajuste respecto de la correccidon

monetaria. La utilizacidén de la UF, como sistema de reajustabilidad, genera el valor actualizado

de la moneda dependiendo de la inflacién. Es entonces una forma de considerar la correccion

monetaria.
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2.2 Tipo de contribuyente para Servicios de Impuestos Internos.

De acuerdo a lo investigado el Servicio de Impuestos Internos del pais, reconoce a las
corporaciones como “organizaciones que no tienen como objetivo el lucro econdmico; esto es
que, a diferencia de las empresas, los ingresos que generan no son repartidos entre sus socios,
sino que se destinan a su objeto social. En consecuencia, los ingresos que obtienen y que solo
estén constituidos por cuotas sociales que aportan sus asociados, para el financiamiento de las
actividades sociales que realiza, no constituyen renta para los efectos tributarios, como
asimismo, todo otro ingreso que una ley determinada tipifique como no constitutivo de renta

tributable”(Servicio Impuestos Internos en relacion a tipos de contribuyente).

2.2.1 Aspectos propios de este tipo de contribuyente.
En general, este tipo de organizaciones en la medida que puedan ser afectadas con impuestos,

estan sujetos al mismo marco tributario que el resto de los contribuyentes, especialmente en
relacion a los Impuestos a la Renta y al Valor Agregado (IVA).

En consecuencia, y conforme a la definicién general anterior, en la medida que este tipo de
organizaciones, ejecute actos, operaciones o actividades que le generen una utilidad que se
encuentre comprendida en el concepto de renta definido para los efectos tributarios, se encuentra
afecta a los impuestos de la Ley de la Renta, especialmente al Impuesto de Primera Categoria
establecido en el articulo 20° de la ley del ramo, con la tasa general vigente, aplicada sobre la
base imponible que resulte de deducir de los ingresos brutos obtenidos todos los costos y gastos
necesarios para producir o generar dichos ingresos, conforme al mecanismo de los articulos 29 al
33 de la citada ley.

Ademas de lo anterior, debe dar cumplimiento a todas las obligaciones complementarias o
anexas que afectan a este tipo de contribuyentes, como son las siguientes, entre otras:

a) Inscribirse en el Rol Unico Tributario (Articulo 66 del Codigo Tributario).

b) Efectuar la Declaracion Jurada de Iniciacion de Actividades (Articulo 68° del Cddigo
Tributario).

c¢) Llevar Libros de Contabilidad (Articulo 68° de la Ley de la Renta).

d) Presentar Declaraciones Anuales de Impuesto (articulos 65°y 69° de la Ley de la Renta).

e) Efectuar Pagos Provisionales Mensuales, en los casos que corresponda (articulo 84° letra a) de
la  Ley de la Renta).

f) Practicar las Retenciones de Impuesto, en los casos que corresponda (articulos 73° y 74° de la
Ley de la Renta).

En lo relacionado al Impuesto al Valor Agregado (IVA), las instituciones que no persiguen fines
de lucro son contribuyentes del IVA por las operaciones que efectiien y los servicios que presten,
gravados con ese tributo, resultando irrelevante para los efectos de su aplicacion la naturaleza
juridica de tales instituciones, o el &nimo o fines con que se constituyan, el cual no es condicion

para efectos tributarios.
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Todo lo anterior, sin perjuicio de que estas organizaciones pueden verse beneficiadas con algun
tipo de exencion en el ambito del articulo 40 de la Ley sobre impuesto a la Renta, como ser:

a) En el nimero 3° de este articulo, se define en términos genéricos como beneficiarios de
exenciones al impuesto de primera categoria a las instituciones de ahorro y prevision social que
determine el Presidente de la Republica (Io que se consigna en un decreto, con el que debe
contar la institucion), la asociacion de Boy Scouts de Chile y las instituciones de Socorros
Mutuos afiliados a la Confederacion Mutualista de Chile. Esta exencion no incluye a las rentas
que obtengan estas instituciones clasificadas en los nimeros 3 y 4 del articulo 20 de la misma
Ley.

b) En el nimero 4° de este articulo, estan exentas del impuesto de primera categoria todas las
rentas de las instituciones de beneficencia que determine el Presidente de la Republica mediante
Decreto Supremo.

¢) En el numero 2° de este articulo, se incluye como beneficiarios a las instituciones exentas por
leyes especiales, en las cuales se definen las exenciones especificas al impuesto a la renta y
exenciones al pago de otros tipos de impuestos. En este ultimo grupo se cuentan a las juntas de
vecinos y organizaciones comunitarias, exentas del impuesto de primera categoria por Decreto
N° 58 de 1997 del Ministerio del Interior, y las Cooperativas, que cuentan con una serie de

beneficios tributarios definidos en el Decreto 502 de 1978 del Ministerio de Economia.

2.2.2 Fuentes de Financiamiento.
En esta seccion se presenta la informacion obtenida sobre las posibles fuentes de financiacion

oficiales, dentro de las cuales este proyecto tendria cabida de acuerdo a las caracteristicas del
mismo y lineas de apoyo existentes.

De acuerdo con ello, cabe sefialar que en primera instancia que existe incentivos actuales que
financian todo proyecto que impulse el desarrollo de la actividad turistica, mejoras en calidad,
sistemas de informacion, y en general a contribuir al desarrollo sustentable del turismo en Chile.
Es en este sentido que las politicas de gobierno actuales, a través de Servicio Nacional de
Turismo, en el Plan de Accion 2006-2010, el que desarrolla las lineas estratégicas hacia donde se
quiere llegar; contempla una serie de iniciativas que el Ministerio de Economia y Sernatur
quieren potenciar y destacar.

a) Financiamiento BID.

El plan considera la obtencion de un crédito con ¢l Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), en actual tramitacion, que implica un importe total de US$ 40 millones y una duracion de
cuatro afios, el que permitird impulsar de manera mas importante el desarrollo de la oferta
turistica, al tiempo de contribuir a generar un desarrollo sustentable del turismo en Chile.

Dentro de este plan de accion 2006-2010, se considera dentro de la linea estratégica 2, la
creacion de observatorios regionales, que consoliden la generacion de difusion de la informacion

que fortalezca al sector turistico.”

72 Referencia bibliografica: Plan de Accion de Turismo 2006-2010, Sernatur.
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Ahora bien, este Programa de Fomento al Turismo, tiene como objetivo incrementar de forma
sostenida las divisas internacionales procedentes de la actividad turistica, a través de la
generacion de un modelo de gestion integral del desarrollo turistico en Chile

Para lograr este objetivo, el programa financiara actividades de inversion agrupadas en tres

componentes:

i). Desarrollo de nueva oferta turistica en Chile.

Objetivo: Diversificar la oferta turistica actual, para captar nuevos segmentos del mercado que
permitan desconcentrar espacialmente y desestacionalizar la llegada de turistas al pais.

Dentro de este componente se financiaran: planes de desarrollo turistico y de ordenamiento
territorial para destinos priorizados, estudios de factibilidad, estudios ambientales, disefios
finales, obras e inversiones de puesta en valor turistica de atractivos publicos (mejora y dotacion
turistica de senderos y de accesos a atractivos, ciclovias, instalaciones para la practica de
actividades turisticas, sefializacion vial e interpretativa, capacitacion del personal encargado de
atencion al visitante), planes de marketing y actividades de promocion de destinos priorizados.
Monto destinado: US$ 20 millones.

ii) Fortalecimiento de la institucionalidad turistica.

Objetivo: Optimizar la organizacion y gestion institucional del turismo a nivel nacional, regional
y local, para lograr una institucionalidad fuerte, capaz de articular la politica turistica chilena en
sus diferentes niveles de planificacion, ejecucion y seguimiento.

Las actividades de este componente incluiran: mejora del sistema nacional de informacion
turistica (desarrollo de observatorios turisticos a nivel local y regional, estructuras de
recogida de informacion en mercados emisores meta, actualizacion anual de la Cuenta Satélite
del Turismo en Chile, sistemas de seguimiento y evaluaciéon de inversiones y proyectos
turisticos.); mecanismos interinstitucionales de gestion y coordinacion a nivel local y regional
(implantacion de gerencias de destino orientadas a impulsar un modelo de cooperacion entre los
municipios, las regiones y el ambito nacional y con el sector privado); apoyo a SERNATUR
nacional y a sus Direcciones Regionales, asi como a la gestion turistica municipal (reingenieria
de procesos internos, equipamiento, desarrollo de software, capacitacion, asistencia técnica).
Monto: US$10,5 millones.

iii) Apoyo a la competitividad empresarial turistica (US$ 13 millones).

Las actuaciones previstas incluyen el impulso al emprendimiento para el desarrollo de nuevos
productos en las tres areas geograficas y en torno a las modalidades turisticas priorizadas para la
captacion de mercados meta (a través de la difusion de oportunidades de inversion, capacitacion,
programas de incentivos); fortalecimiento del tejido empresarial a través de la generacion y
consolidacion de redes empresariales que respondan a necesidades del mercado (marcas
conjuntas, plataformas de comercializacion.); impulso al acceso a nuevas tecnologias, asi como a
técnicas de produccion limpia; consolidacion del sistema de calidad turistica; y desarrollo de
capacidades laborales en las empresas turisticas.

Monto: US$ 13 millones.
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Dentro de los etapas previas contempladas para la concretizacion de la ejecucion del Programa,
se realizd la Mision de Orientacion por parte del BID, cuyo objetivo fue avanzar con las
autoridades locales en aspectos relacionados con los componentes, el esquema de ejecucion y la
licitacion ligada a la preparacion de al operacion.

En la mision de orientacion se acordd que SERNATUR sera el Organismo Ejecutor encargado
de la administracion, seguimiento y evaluacion del Programa. Las autoridades convinieron crear
un Consejo Superior del Programa presidido por el Ministro de Economia, en el que participaran
técnicos designados por el Ministerio de Economia, por la DIPRES (Direccioén de Presupuestos)
y por SERNATUR.

a.1) Costo y financiamiento.

El Banco financiara el equivalente de US $40 millones (80%). La contrapartida local por el
equivalente de US $10 millones (20%) sera aportada por el Gobierno Nacional. El siguiente

cuadro presenta el costo preliminar por categoria de inversion y fuente de financiamiento.

Categoria Banco | Local | Total e

Administracion v supervision 2.5 0.5 3.0 0,0
Costos Directos 3.5 0.0 43,5 87.0
1. Desarrollo de nueva oferta turistica 16,0 4,0 20,0 40,0

2. Fortalecimiento de institucionalidad turistica 9.7 0.8 10,5 210
3. Mejora de competitividad y organizacién
sector privado

11.8 1.2 130 | 260

Costos financieros - 35 35 7.0
TOTAL 40,0 10,0 50,0 1000
T 50,0 20,0 100,0

Tabla 30 Financiamiento y costo Programa de Fomento al Turismo.

Fuente: Banco Interamericano de Desarrollo.

b) Innova Chile.

Creado en marzo de 2005 a partir de la fusion del FDI (1994) y el FONTEC (1990), a fin de
potenciar la accion de CORFO como principal agencia publica a cargo de impulsar la innovacion
en todo tipo de empresas, tanto consolidadas como nuevas (emprendimientos). Tiene como
Misidn contribuir a elevar la competitividad de la economia chilena, por la via de: promover y
facilitar la innovacion en las empresas, estimular el desarrollo emprendedor, asi como, fortalecer
el sistema nacional de innovacion.

Hoy su trabajo se desarrolla en el marco de la politica de innovacion impulsada por la Presidenta
Michelle Bachelet, y propuesta por el Consejo Nacional de Innovacidon para la Competitividad
(CNIC).”

Ahora bien, con respecto al programa especifico de innovacion en turismo, reconociendo en esta
actividad una clara ventana para elevar la competitividad de la economia chilena de acuerdo a las
politicas de estado, es que se desarrollo este programa tiene como objetivo contribuir al
desarrollo de ofertas distintivas, sustentables y de alta calidad abordando los desafios de

innovacion asociados a capturar para el pais el potencial de generacion de ingresos presente en

3 Referencia bibliografica: “La experiencia de INNOVA Chile”, presentacién realizada por Jean Jacques Duhart Director Innova

Chile de CORFO, en Taller Estrategias de Innovacioén para Mipymes, Costa Rica 26 de Jlui 2007.
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su patrimonio natural y cultural. Para ello cont6é con acciones preparatorias definidas en cuatro
lineas: Innovacion y Turismo, Agendas de Innovaciéon en Destinos Turisticos, Propuesta de
Programa de Innovacion ad-hocal Consejo Superior Directivo de Innova Chile y Disefio de

Concursos Especiales 2008.

b.1) Ambitos y Lineas de Accion.

1. Prospeccion de mercados

Perspectivadelad d
' & ae i demandsa . Plataformas de negocios

M

. Diversificacion de destinos

3
o ofertas
) 4. Diversificacion de productos L
Perspectiva de la Oferta 5. Calidad disti ntlvas,
6. Sustentabilidad sustentables
y de alta
7. Desarrollo institucional y calidad

Ordenamiento Institucional .
Gestion

8. Informacion
Plataformas transversales 9. Infraestructura
10. Recursos Humanos

InnovaChile
CORFOQ

Fig. 51 Lineas de Accion de Programa Innovacion en Turismo, Innova Chile.

Fuente: Programa de Innovacion en turismo y concursos 2008, Presentacion en Cadiz.

De acuerdo a sus lineas de accidon planteadas el Programa de Innovacién en Turismo, propone
cuatro ejes de trabajo que contribuiran al objetivo de oferta distintiva, sustentable y de alta
calidad. La primera linea de accion es la referente a la perspectiva de la demanda, para ello
sefiala dos lineas dentro de ella:
i) Perspectiva de la demanda:
1.- Prospeccion de mercados: Aplicacion de herramientas de Innova Chile a la
identificacion y caracterizacion de nichos de mercado.
2. Plataformas de negocios: Aplicacion de herramientas de Innova Chile a la
identificacion de oportunidades de disefio y comercializacion de productos
turisticos en mercados internacionales.
El segundo ambito de trabajo esta senalado a la perspectiva de la oferta, a través de cuatro lineas
de accion.
ii) Perspectiva de la Oferta:
3.- Diversificacion de destinos: Disefio y puesta en marcha de destinos
sustentables.
1) Prospectivas y generacion de vision.
i) Preparacion de entornos y generacién de competencias.

iii) Impulso al emprendimiento.
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iv) Innovacion para la diversificacion de productos.
v) Apoyo al upgrade (actualizacion) técnico y la comercializacion de
ofertas locales.
4.- Diversificacion de productos: Promocion del emprendimiento y desarrollo de
productos.
5.- Calidad: Disefo, puesta en marcha y programas de difusion, aplicacion de
normas y sistemas de certificacion.
6.- Sustentabilidad: Gestion estratégica de atractivos, prospectiva y lineas bases,
modelos de gestion de uso publico, planes de ordenamiento territorial.
iii) Perspectiva del ordenamiento institucional:
7. Desarrollo institucional y Gestion: Diseflo, puesta en marcha y aplicacion
ampliada de modelos de gestion de destinos.
iv) Plataformas transversales: Esta linea merece atencidon debido a que fomenta la
realizacion de sistemas de monitoreo relacionado a la informacion y financia proyectos
de observatorio turistico.
8.- Informacion: Puesta en marcha de sistemas de monitoreo, lineas bases y
seguimiento de clientes.
1) Observatorios Turisticos.
9.-  Infraestructura: Disefio e innovacion en modelos de gestion de
infraestructura publica para el turismo.
1) Rutas escénicas.
10.- RR.HH: Diagnoéstico de requerimientos y desarrollo de programas de
formacion de competencias.
b.2) Concursos especiales 2008.
Durante el afio 2008, se impulso el trabajo hacia tres lineas de accion para financiar: generacion
de Bienes Publicos para la Innovacion en la Industria de Turismo de Intereses Especiales,
Innovacién Precompetitiva en la Industria de Turismo de Intereses Especiales y Agendas de
Innovacién en Destinos Turisticos.
Con respecto a la generacion de bienes publicos para la innovacion en la industria de turismo de
intereses especiales, ésta tiene por propoésito el incrementar la competitividad de la industria
mediante el cofinanciamiento de generacidon de bienes publicos para la innovacion en las lineas
de Accion del Programa de Innovacion en Turismo.
Con respecto a los aportes de Innova Chile para generacion de Bienes Publicos para la
Innovacién en la Industria de Turismo de Intereses Especiales, estos van desde un minimo aporte
para mandantes y asociados correspondiente al 20% total del proyecto, hasta aporte maximo de
300 millones de pesos hasta. El plazo de ejecucion del proyecto que adjudicd financiamiento
debe ser con un tope de 3 afios.
Las Caracteristicas generales de la linea de generacion de bienes publicos para la innovacion en
la industria de turismo de intereses especiales es la de apoyar iniciativas que mejoran las

condiciones de entorno condiciones de entorno para el proceso innovativo vinculado al sector:
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a) Beneficio global para la Industria.
b) Resultados no exclusivamente apropiables por participantes.
¢) Resultados con impacto econdmico relevante.

d) Resultados sustentables en el tiempo.

b.3) Entidades Participantes.

mam mam mam [LLLYLTTTITT S

Mandante del Bien Publico

Otorga la pertinencia principal al proyecto

Asociado(s) al Mandante

S EImIEEEEEEEEEEEE

Desarrollador del Bien
Publico
Posee las capacidades suficientes para

abordar el desarrollo de las principales
actividades

LITTTIRLTRITIY

Codesarrollador(es)

Oferente del Bien Publico

Ofrece de forma permanente a la | Chile
comunidad el bien publico desarrollado e

Fig. 52 Diagrama de entidades participantes.

Fuente: Fuente: Programa de Innovacion en turismo y concursos 2008, Presentacion en Cadiz.

Para la segunda linea de estos concursos especiales realizados en el 2008 se encuentra la de
Innovaciéon Precompetitiva, la cual tiene por propoésito la generacion y gestion de procesos de
innovacién y cambio tecnologico en la industria mediante la produccion de conocimientos de
aplicacion productiva, con capacidad de potenciar innovaciones de bienes o servicios, procesos,
métodos de comercializacion o métodos organizacionales.
Aportes Innova Chile van desde minimo aporte beneficiario, 30% total del proyecto, hasta 500
millones de pesos (maximo). Con un plazo maximo de ejecucion de 3 afios.
La tercera linea es la de Agendas de Innovacion en Destinos Turisticos, la cual aborda el disefio
de productos-destino y visiones prospectivas, que promuevan por si mismos decisiones de accion
y asignacion de recursos en los territorios. Los aportes de Innova Chile van desde un minimo
aporte a mandante y asociados de 20% del total del proyecto hasta un maximo aporte de 50
millones de pesos. Plazo de ejecucion maximo de 10 meses.
b.4) Quiénes pueden postular:
a) Institutos, centros tecnoldgicos, centros de investigacion o entidades técnicas especializadas
en lineas o tematicas priorizadas en cada concurso

1) con capacidades técnicas permanentes

i1) cuya actividad esté vinculada al ambito de la convocatoria o proyecto que postula

ii1) personas juridicas con o sin fines de lucro
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iv) existencia efectiva de a lo menos 1 afio

v) Centros de Transferencia Tecnoldgica que hayan sido apoyados en su creacion por el
ex Fondo Nacional de Desarrollo Tecnologico y Productivo -FONTEC- de CORFO o
por CONICYT.

vi) Universidades, Centros de Formacion Técnica e Institutos Profesionales.

Como antecedentes a considerar, Innova financié: “Observatorio Turistico de la Region de
Tarapaca”, y “Agenda de Innovacion Destino Turistico Comuna de Pica”, ambos proyectos
adjudicados en la Region de Tarapaca por los concursos Innova de Bienes Publicos para la
Innovacién en Turismo de Intereses Especiales y Agendas de Innovacion en Destinos Turisticos
respectivamente, segiin informé hoy CORFO.

Ambos proyectos, que contemplan un aporte total de Innova por $ 291.000.000., posicionando a
la UNAP como lider en la ejecucion de proyectos de Innovacion en el ambito turistico regional,
lo cual se suma a la Mision Tecnologica Gastronomica a Lima desarrollada hace algunos dias
por el Area de Turismo.”™

Por otra parte Innova también financi6 el proyecto de observatorio turistico para Region de
Araucania (ver punto 1.7 observatorios turisticos en Chile), se adjudicaron fondos a través de la

linea “interés publico”, ver mas informacion en cuadro siguiente.

o
P Sy

F h
| Linea: Interés Publico

Beneficiaria: Universidad de Chile

Asociados:
CORPARAUCAMIA, SERMHATUR E INE

Aporte Innova: MM$ 317,3
Total Proyecto: MM$ 420,1 |

Fig. 53 Adjudicacion de fondos para Proyecto Observatorio Turistico para Region de Araucania.

Fuente: Programa de Innovacion y Turismo, 2008.

2.3 Presentacion de Modelo de Gestion de Observatorio Turistico para Comuna de Pucon.

2.3.1 Presentacion de la Organizacion.
El observatorio turistico de la comuna de Pucdn, sera la organizacion que tendré a su cargo la

elaboracion de estudios de investigacion, diagnodstico y elaboracion de estadisticas en torno al
mercado turistico y las necesidades acorde a los requerimientos que otras organizaciones

publicas y privadas del sector turistico encarguen.

™ Referencia: Universidad Arturo Prat, “Dos proyectos Innova adjudicados al Area de Turismo del Departamento de Economia y

Administracion”. http://www.unap.cl/p4_unap/site/artic/20081114/pags/20081114160547.html
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La mision del observatorio es generar y difundir informacion oportuna, permanente y 1util a
agentes publicos y privados acerca de la oferta y la demanda turistica en la comuna de Pucon.

Este observatorio turistico tiene como vision ser la organizacion lider en producir informacion,
datos estadisticos y respuestas acerca de la situacion actual del mercado turistico, a los

empresarios turisticos de la comuna y agentes publicos del area.

2.3.2 Estructura de funcionamiento.

Director de
Provecio.
Encargado Encargado
Unidad Plataforma
Técnica Weh

Fig. 54 Organigrama de funcionamiento.
Fuente: Elaboracion Propia.

Estructuralmente el proyecto Observatorio Turistico de la Comuna de Pucdn, consta de una
Unidad Técnica orientada hacia la centralizacion, produccion y distribucion de informacion
sobre la Industria Turistica de la Comuna, a través de recoleccion de informacion en terreno y la
interaccion con los distintos estamentos publicos encargados del apoyo al desarrollo del turismo.
Por otra parte cuenta también con una plataforma web, unidad orientada hacia la distribucion de
esta informacion hacia los distintos elementos privados y publicos del sistema turistico de la

Comuna.

Ambas unidades estaran coordinadas por un gerente general, quien tendra a cargo todo lo
referente a la operacion del observatorio junto a otras funciones que seran descritas a

continuacion.

2.3.3 Organizacion.
El observatorio Turistico de la Comuna de Pucon, estard compuesto de un equipo

multidisclipinario que trabajara en conjunto con las organizaciones publicas y privadas con
implicancia en el sector turistico. Esto, a través de un directorio conformado por los
beneficiados directos con este proyecto (ver analisis de involucrados 2.1.3).

Este directorio participara de reuniones estratégicas, mesas de trabajo, propuestas de proyectos,
futuros estudios y evaluacion de los informes emitido por el observatorio, para colaborar en el

cumplimiento del propdsito del proyecto.
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a) Figura legal: Para establecer la figura legal que mas se adecuara al proyecto y sus objetivos,
fue necesario determinar a quién se encomendaba la administraciéon del observatorio; para ello
fue se analizaron opciones en un primer tanteo de la problematica. Primero fue la opcion que
este observatorio estuviese a cargo de la administracion publica, sea ésta, municipal o
gubernamental (como Sernatur) y con dependencia directa de los recursos que cuentan estas
instituciones.

La otra alternativa era la creacion de una organizacion bajo administracion privada, como una
consultora con personalidad juridica comercial o bien una sociedad mercantil de responsabilidad
limitada o empresa individual de responsabilidad limitada. Todas estas opciones estan bajo la
perspectiva de venta de productos o servicios, emision de facturas a través de la
comercializacion de estudios e investigaciones. Ahora bien, uno de los objetivos de este proyecto
es la vinculacion de los agentes publicos y privados con interés turistico de la comuna, que seran
por tanto los principales beneficiados con la generacion de informacion y estudios referente a la
problematica de informacion escasa. Ellos por tanto son los principales grupos que requeriran de
estudios. Al ser organismos publicos los que forman parte de estos agentes, y en el caso que la
mejor alternativa fuese conformar una consultora, estos organismos no podrian formar parte de
la organizacion por restricciones legales que no permiten solicitar asesorias a organizaciones o
empresas de las cuales ellos forman parte.

Es por ello que la alternativa mas viable legal y administrativamente hablando es la
conformacion de una corporaciéon que reuna caracteristicas de agrupacion publico — privada,
agrupando a todos los representantes relevantes e involucrados en el sector turistico de la
comuna, en que ademds posibilite mayor obtencion de recursos, a través de fuentes de
financiamiento o aportes propios justificados por distintos medios.

Junto con ello, una corporaciéon publica — privada, tiene caracteristicas apropiadas para
administrar organizaciones de mayor envergadura, con un patrimonio importante, destinadas a
satisfacer audiencias locales y por tanto, ser la figura que mejor cumple con los objetivos de este

proyecto.
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2.3.4 Estructura de organizacion.

Cobierno Tstre Camiara de A gpacion Instiuto Liceo Técrico
Fegional Ivfuricipalidad Cormercio de Ernpresatios EuroChileno de en Hoteleria v
de Pucdn. Puedn turisticos Puedr. Turismo. Turismma.

| Consuliores- Consejeros |
Director de Sermatur
FProyecto. .
Eurochile

Emprende

Fig. 55 Organigrama General Observatorio Turistico Comuna de Pucon.

Fuente: Elaboracion Propia.

Como se sefialo anteriormente, el observatorio estara compuesto de un directorio que integre un
representante de cada organizacion e institucion de caracter publico y privado. Especificamente,
se requerira de la representacion de la Ilustre Municipalidad de Pucon y Gobierno Regional; por
el ambito privado un representante de Camara de Comercio y Agrupacion de Empresarios
Turisticos. Para éste ultimo, se abre esta oportunidad con la intencién de tener amplia
pluralizacion, opiniones y necesidades distintas. De acuerdo a lo investigado a la fecha, no se
hallé alguna agrupacion de importancia, por lo que se extendera a los empresarios de la comuna
en caso de querer formar parte, la invitacion a formar parte de este directorio, a través de el
encargo de formar necesariamente una agrupacion y la consecuente representacion del grupo de
empresarios en el directorio.

La tercera linea de representacion viene dada por instituciones del ambito educacional, como
Instituto EuroChileno de Turismo y Liceo Técnico en Hoteleria y Turismo, que instruyen a
futuros profesionales del area del turismo y son por tanto los principales generadores de fuerza
laboral en el rubro dentro de la comuna.

Existiran ademas, consultores o consejeros que para casos eventuales seran invitados a participar
de reuniones, mesas de trabajo y evaluaciones. De acuerdo al analisis de involucrados realizado,
arroj6 que podrian ser posibles aliados por lo que al igual que el directorio, tendrd un
representante de cada organizacion de Sernatur Regional, Eurochile, CORFO, Agencias de
Desarrollo Productivo, Chile Emprende y Sercotec.

Finalmente el gerente encargado de las unidades técnicas y de plataforma, tendra como funcion

actuar de moderador del directorio y recibir los encargos especificos surgidos del mismo.
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2.3.5 Recurso Humano.

Para el funcionamiento del servicio es fundamental la utilizacion de los recursos humanos, tener
un equipo de trabajo competente, eficaz, y eficiente es la base para el trabajo dentro de la
organizacion, ya que existe un acercamiento directo con el cliente, y el constante cambio del
campo cultural juega un rol importante donde los profesionales deberan estar preparados para
estar a la altura de estos movimientos.

Es por eso que existira un equipo preparado y con un perfil definido (ver perfil de personal), para
lograr un servicio de excelencia para el cliente, ademas de lograr un funcionamiento interno
preciso, tactico, y estratégico, para tener el menor grado de inconvenientes que de alguna u otra
manera se notan al momento de ofrecer el servicio.

a) Identificacion de Recursos Humanos:

PROFESIONAL CANTIDAD DE
PROFESIONALES.
Gerencia de Observatorio Turistico. 1
Encargado de Unidad Técnica. 1
Encargado Plataforma Virtual. 1

Tabla 31 Cantidad de Profesionales a requerir.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.3.6 Cargos y Funciones.
La organizacion contara con tres profesionales que por sus diferencias en areas de trabajo,

complementan un espacio que defiende y proyecta nuevas ideas y desarrollo al sector turistico.
La parte operativa del observatorio turistico estara compuesta por:

1. Director de Proyecto, Especialista en Gestion en Turismo y Cultura: quien a rasgos
generales estara a cargo de unidades técnicas y de plataforma, responsable de la
administracion de presupuesto, coordinador de reuniones y mesas de trabajo con
agentes, llevar control del cronograma de actividades estipulado para un periodo, y
generacion de metodologia de estudios.

2. Encargado Unidad Técnica; Especialista en estadisticas: quien estard a cargo de la
aplicacion de la metodologia, generacion de encuestas, coordinacion de trabajo en
terreno, analisis y resultados de los estudios.

3. FEncargado de Plataforma; Especialista en informatica: sera el encargado de la difusion
y publicacion de los estudios generados, administrador de la plataforma virtual,

encargado de todos los requerimientos informaticos.

Para el funcionamiento del observatorio es fundamental la utilizacion de los recursos humanos,
tener un equipo de trabajo competente, eficaz, y eficiente es la base para el trabajo dentro de la
organizacion, ya que existe un acercamiento directo con los usuarios de los productos generados
por el observatorio, y el constante cambio del campo turistico juega un rol importante donde los

profesionales deberan estar preparados para estar a la altura de estos cambios.
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Es por eso que existira un equipo preparado y con un perfil definido (ver perfil de personal), para
generar estudios de calidad, ademas de lograr un funcionamiento interno estratégico.
Un punto importante dentro de este item, es el requerimiento de personal temporal externo para

estudios que requieran de trabajo en terreno, como aplicadores de encuestas u otro.

2.3.7 Perfil Profesional de Trabajadores.

DIRECTOR DE PROYECTO.

FUNCION Asegurar la ejecucion -eficiente y eficaz- de cada una de las
actividades propuestas en el proyecto, para beneficio de los
propositos colectivos y resultados comprometidos.
Administrar, gestionar, planificar, y dirigir la Organizacion.
Ademas es el encargado de dirigir algunos proyectos,
comunicaciéon con organismos de poder a nivel comunal y
regional y moderador del directorio en actividades en conjunto.
Contribuir al continuo mejoramiento de la gestion de cada una de
las instituciones integrantes del proyecto.
Garantizar la sustentabilidad de las actividades desarrolladas (de
ser el caso), una vez finalizada la ejecucion del presente
proyecto.
FUNCIONES
RESERVA Coordinacion del trabajo en terreno.

COMPETENCIAS Liderazgo, flexibilidad, tener buenas relaciones, pro-activo,
equilibrio personal, trabajo en equipo, crear un clima propicio,

espiritu de decision y riesgo.

FORMACION Debe tener una formacion profesional, de preferencia de
Administrador en Turismo y Cultura, o especializacion de gestion
turistica con experiencia de trabajo en cargos que integren el

conocimiento del area publica y privada.

Mantener control dentro del directorio en lo que respecta a
moderar reuniones, mesas de trabajo y cualquier otra actividad de
RESPONSABILIDAD | vinculacion.

Fomentar los valores de importancia de invertir en informacion.
Responsable de toda contratacion dentro de la Organizacion, y
funcionario externos, para tareas de apoyo.

Mantenerse en constante actualizacion respecto del areca de
estudio.

Control y manejo del financiamiento otorgado para operar.
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El gerente se relaciona de forma directa con todos quienes
forman parte del directorio y coordinadores de unidad técnica y
de plataforma. Al ser parte del equipo de trabajo, tiene un
RELACIONES contacto activo y de confianza con todo el personal. Ademas de

INTERNAS esto debe mantiene relacion con los entes externos de la
Organizacion, quienes apoyaran la gestion legal y econdmica de

¢ésta (abogados).

ENCARGADO DE UNIDAD TECNICA.

FUNCION El profesional encargado de la unidad técnica tiene la tarea de
aplicar  metodologia, levantamiento de  informacion,
coordinacion de trabajo en terreno (encuestas), analisis y
FUNCIONES resultados de estudios realizados.

RESERVA Manejar plataforma web y encargado de proyectos especificos.

COMPETENCIAS Liderazgo, flexibilidad, tener buenas relaciones, pro-activo,
equilibrio personal, trabajo en equipo, crear un clima propicio,
espiritu de decision.

FORMACION Debe tener una formacion profesional orientada hacia Ia
ingenieria en estadistica, especializacion en manejo de grandes
volumenes de datos, el tratamiento de datos y el manejo de

recursos computacionales.

- Generacion de analisis de datos.
- Mantenerse en constante actualizacion acerca de los
RESPONSABILIDAD cambios en su area de estudio.

- Coordinacion de operaciones en terreno.

Este cargo tiene directa relacion con el gerente de la

Organizacion, al cual debe rendir controles, avances, y fallas en

la ejecucién. Ademas de esto, posee un trato directo con el

RELACIONES equipo temporal que realizara labores en terreno y que tendra a
INTERNAS cargo.

ENCARGADO PLATAFORMA WEB.

Debe operar en las instalaciones virtuales de la plataforma de
FUNCION inteligencia de mercado, recepcion de inquietudes y propuestas
de estudios que se dejen en plataforma web, formacion y

estudios, difusiéon y publicacion online.

FUNCIONES Apoyo en visitas de terreno.
RESERVA
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COMPETENCIAS Liderazgo, flexibilidad, tener buenas relaciones, pro-activo.

FORMACION Debe tener una formacion profesional de ingeniero en
informatica de preferencia u otra relacionada a la aplicacion de
software.

RESPONSABILIDAD | Difusion de estudios realizados.

Actualizacion plataforma.

Publicacion a tiempo de estudios, investigaciones e informes.

RELACIONES Este cargo debe rendir cuentas de trabajo al Gerente del
INTERNAS observatorio, y relacionarse directamente con el proveedor de

informacién (Unidad Técnica).

Tabla 22 Perfiles profesionales requeridos.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.3.8 Ambitos de Gestion.
Los siguientes son algunos de los ambitos de gestion que deberan considerarse en el desarrollo

del proyecto:

a) La gestion de recursos (humanos y materiales) comprende las acciones de administracion y de
desarrollo de las personas que laboran en cada una de las instituciones y/u organizaciones que
integran el proyecto, con respecto al area comiin que los convoca como proyecto, asi como

también el manejo de los recursos financieros y fisicos asignados al mismo.

b) La gestion organizacional comprende todas aquellas adecuaciones necesarias para conectar
los ambitos de direccion y de fijacion de politicas para el desarrollo del proyecto, las formas de
comunicacion y de intercambio de informacion. El proyecto debe velar por el fortalecimiento de
los vinculos de confianza y compromiso entre las instituciones y/u organizaciones que lo
componen, asi como la proyeccion en el tiempo de los objetivos comunes. Asimismo, se deberan
definir mecanismos de integracion de nuevas instituciones y de respuestas a las dinamicas de

exigencia del entorno, de ser necesario.

c¢) La gestion de relaciones con el entorno abarca nexos con actores que no necesariamente se
encuentran integrados al proyecto y que pueden contribuir a algunos de sus propositos. Este
ambito de la gestion implica, ademas de lo anterior, estar abiertos a las oportunidades y a la
informacion actualizada provenientes del mundo cientifico, a nivel nacional o internacional, que

puedan significar para el proyecto nuevas tomas de decision internas.
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2.4 Manual de Procedimiento Observatorio Turistico de la Comuna de Pucén.

2.4.1 Prélogo.
El presente documento ha sido preparado como una forma de estandarizar los procedimientos

que se llevaran a cabo dentro del plan operativo del Observatorio Turistico. Para ello, se
describiran en este manual los procesos a seguir en los estudios a realizar, el seguimiento de los
estudios, entre otros. Los contenidos en este manual deberan ser consultados de manera
permanente por los ejecutores del proyecto y equipo directivo. Por tanto, el presente es una
propuesta de como operar en primera instancia dentro del plan piloto anual disefiado, pero una
vez evaluado los resultados de ese primer afio de funcionamiento, sera necesario re evaluar los

procesos para la mejora continua de este proyecto en el tiempo.

2.4.2 Procedimientos para realizacion de estudios.
Para los trabajos e investigaciones a realizar por el observatorio, en primera instancia ha de

seguirse de acuerdo a lo estipulado en el cronograma del proyecto (carta gantt), como parte de la
planificacion.

Para un conocimiento y acercamiento mas acabado para los usuarios de este manual, se
describiran los procesos y actividades a realizar por cada estudio a realizar. Estos estudios estan
comprendidos en tres areas, detalladas en el proyecto: Estudio de medicion: Caracterizacion de
los flujos turisticos receptivos de la comuna de Pucon, estructura de estadia 'y viaje y evaluacion
del destino, Estudio anual situacién financiera actual empresas turisticas en la comuna e Indice
trimestral de actividad turistica de la comuna. Estos estudios seran descritos de acuerdo a todo el

proceso involucrado en cada uno de ellos.

2.4.3 Conformacion Directorio Corporacion.
Una de las primeras actividades dentro del plan operativo del observatorio, es la presentacion e

invitacion a los agentes considerados en propuesta para la conformacion del Directorio. Para esto
estara a disposicion los estatutos generales como corporacion (ver anexo 6).

Es un representante por cada organismo participante dentro del directorio, el que podra ser
renovado de acuerdo a votacion.

Con respecto al equipo consejero del observatorio, en el organigrama se presentan los posibles
organismos e instituciones que podrian actuar de consejeros para reuniones y evaluaciones en
que se requiera de mas opiniones, de financiamiento para algin proyecto en particular o bien
requerir de la opinion de mas expertos frente a los estudios realizados o propuestas a la mejora

continua.

2.4.4. Estudio de caracterizacion de los flujos turisticos receptivos de la comuna de

Pucon, estructura de estadia y viaje y evaluacion del destino.

Para la realizacion de este estudio se analizaran las variables a medir que ya estan predefinidas,
las cuales principalmente abordan la construccion de informacion acerca de caracterizacion de
los flujos turisticos que recibe la comuna, investigar cual es la estructura del viaje y como

evaltan el destino.
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Una vez definidas las variables, se procede a disefiar la encuesta en conjunto con Unidad
Técnica. Para ello, se presentara una bateria de preguntas abordadas en el cuestionario las que
seran analizadas junto con el directorio para afinar la redaccion y proponer nuevas preguntas o
rechazar algunas.

Una vez que esté definida la pre encuesta, se definen sera presentada ante una muestra inicial
minoritaria principalmente para analizar su validez y fiabilidad. Una vez evaluada la encuesta en
terreno o en el medio, se definira los niveles de confianza de la muestra.

Luego de ello, se define el trabajo en terreno, puntos dentro de la comuna estratégicos para
encuestar, se prepara el equipo que realizara la labor de encuestar a los visitantes y el material a
requerir.

Ya obtenido el total de encuestas resueltas, se procede a la medicidn, analisis y evaluacion de
resultados, los que son estudiados por unidad técnica, gerente general y directorio.

Finalmente en la fase de difusién y publicacidn, encargado de la plataforma subird el material

pertinente a biblioteca virtual y se prepara material impreso con los estudios a disposicion de

interesados.
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Fig. 56 Diagrama de Procesos Estudio Flujos Receptivos de la Comuna.

Fuente: Elaboracion Propia.
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2.4.5 Estudio anual situacién financiera actual empresas turisticas en la comuna.
Para este estudio sera necesario realizar un catastro, en primera instancia, de las empresas del

rubro turistico en la comuna. Luego en reuniones de coordinacion se firmard protocolo de
confidencialidad para resguardar la informacion financiera que entreguen los empresarios, y de
la cual no quieren develar a su competencia. Como estas reuniones estaran a cargo del director
de proyectos, sera el quien firme este acuerdo y ademas el tnico quien tendra esa informacion en
su poder, con una sola copia en digital. Para ello se requerird de un informe de rol de patentes
municipales, de la cual se contara con la colaboracion directa del municipio para la obtencion de
esta informacion que entregara datos necesarios que conformen una aproximacion de la situacion
actual, para definir las variables a medir.

Una vez definidas las variables se disefiara la encuesta a través del mismo procedimiento del
estudio antes mencionado, una propuesta que debe ser aprobada o bien modificada por el
Directorio, luego se realizard una aplicacion piloto a una muestra pequefia para comprobar la
viabilidad y fiabilidad de la herramienta de investigacion, es aca también cuando se definen la
muestra representativa a encuestar y la estimacion del nivel de confianza de la aplicacion.

Para la correcta aplicacion de la encuesta, es necesario previamente a través de la Unidad
Técnica del Observatorio coordinar el equipo que trabajara en terreno, planificar la actividad en
terreno durante los dias de duracion, reunion de material a utilizar, etc.

Una vez recopilado todas las encuestas aplicadas, la Unidad Técnica genera resultados
estadisticos, analiza, realiza una previa evaluacion. Luego se presenta la propuesta al Directorio,
se evalla el estudio y se entrega a encargado de plataforma quien publicard y difundira el nuevo
material en plataforma web.

Debido a que este estudio estd relacionado directamente a los empresarios, se propone la
realizacidén de un seminario taller para sociabilizar la informacién con los involucrados directos
para proyectar los resultados y realizar dentro del mismo taller mesas de trabajo para la futura
generacion de vinculacion de los mismos y definir estrategias para mejorar la oferta turistica de
la comuna.

Este seminario taller se propone que la realizacion sea en el Instituto EuroChileno de Turismo,
quienes formarian parte del Directorio y son expertos en la generacion de seminarios con

constantes en la comuna.
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Fig. 57 Diagrama de Proceso Estudio Situacion Financiera Actual de Empresas Turisticas de la Comuna.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.4.6 indice trimestral de actividad turistica de la comuna.
La construccion del indice trimestral de la actividad turistica de la comuna fue planificada como

el ultimo estudio en orden cronoldgico debido a que se requieren para su elaboracion todos los
datos anteriormente generados. La idea es que estos indices trimestrales sean una sintesis de
estadisticas econdmicas turisticas comunales, producidas por el Observatorio y otros organismos
en el ambito que generan estudios y estadisticas.

Para ello es necesario entonces es necesario recopilar la informacién ya generada para que la
Unidad Técnica analice y definir las caracteristicas particulares de la industria turistica de la
Comuna.

Luego se debe someter a analisis la informacion con la que se cuenta se trabajara en el desarrollo
de la metodologia para la generacion de los indices de actividad turistica, entendiendo que este
indicador tiene como principal objetivo servir como instrumento de evaluacion sistematico de la
economia regional en el corto plazo, proporcionando informaciéon del comportamiento
economico del ambito comunal.

La propuesta metodologica para medir el indice, sera dado a conocer al Directorio, en la cual, al
igual que los estudios anteriores, sera aceptado o bien debera sufrir algunas modificaciones.
Junto con la propuesta sera presentado el set de indices mas representativos de la industria los
que seran medidos y analizados por la Unidad Técnica y evaluados por el Directorio al término
del primero ciclo emitidos de indice, esto corresponderia a que en la cuarta generacion del indice

correspondientes a los meses octubre — noviembre y diciembre del primer afio de operacion.
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En cada estudio trimestral seran subidos a la plataforma web para llevar una actualizacion de los
indices a disposicion de los usuarios y ademas poder evaluar las variaciones positivas o
negativas que tuvo la actividad turistica en el periodo evaluado de un afio.

El proposito de este estudio es mantener una actualizacion trimestral y a cabo de un afio de
indices poder ir evaluando las variaciones que se iran generando para facilitar por medio de

“informacion” estrategias a corto y largo plazo en conjuntos con los involucrados en la actividad

economica turistica.

Fig. 58 Diagrama de Procesos para Estudio de Construccion de Indices de Actividad Turistica.

Fuente: Elaboracion Propia.

2.4.7 Proceso de evaluacion del trabajo realizado.
Una vez finalizado el proceso de la generacion de estudios planificados en el programa anual, es

necesaria la realizacion de una evaluacion del trabajo realizado. Para ello se coordinaran
reuniones con Directiva de la corporacion, para la mejora continua del observatorio y la
generacion de la planificacion para el afio entrante, en lo que respecta a nuevos estudios,
actualizacion de los estudios ya realizados y proyecciones en el corto y mediano plazo.

Finalmente se realizara un compendio anual con todos los estudios realizados en el afio y los

proximos estudios que surgieron de la evaluacion con el equipo directivo.

117



CAPITULO III: APLICACION ENCUESTA EN LA COMUNA.

3.1 Antecedentes de la aplicacion.

La presente investigacion tiene por objetivo realizar un piloto metodolégico en la Comuna de
Pucon, para probar en terreno parte del disefio metodologico del proyecto. Para ello, se disefiara
una encuesta que indagara acerca de la caracterizacion de la demanda receptiva en la Comuna.
Esta aplicacion piloto entregara informacion acerca de como se percibio el trabajo en terreno,
calidad en la elaboracion de cuestionario, nivel de fiabilidad, entre otras. Con el objetivo de tener
una apreciacion mas real a la hora de poner en marcha el plan operativo del Observatorio

Turistico de la Comuna.

3.2 Definiciéon de investigacion necesaria.

La investigacion de mercado a realizar busca obtener informacion acerca de la demanda
receptiva con la que cuenta la Comuna, junto con ello, se pretende tener una apreciacion acerca
de como evalian algunos de los servicios turisticos basicos (alojamiento, alimentacion,
diversion).

Para realizar esta investigacién se visitard la Comuna y en puntos estratégicos que son altamente
frecuentados por la poblacion flotante de Pucon.

Con respecto a la investigacion, sera a través de la herramienta de cuestionario o encuesta, la que
serd estructurada, porque contard con preguntas predisefiadas y opciones de respuestas
establecidas. A esta bateria de preguntas se suman la valoracion que le dara al turista a la
pregunta referente a calidad de los servicios, en que a eleccion del encuestado puntuara de

acuerdo a su percepcion.

3.3. Procedimientos de medicion y preparacion de encuestas.

El procedimiento de medicion que se pretende llevar a cabo para obtener resultados deseados,
sera mediante un analisis cualitativo y cuantitativo, el que llevara a la obtencion de conclusiones
finales. El analisis cualitativo consiste en analizar las preguntas 14 y 15 de la encuesta, que van
enfocadas a la valoracion otorgada por el turista a la calidad de servicios turisticos basicos junto
con recursos turistico y las caracteristicas de la comuna.

A su vez, el analisis cuantitativo se enfoca en la obtencion de datos estadisticos con sus
frecuencias absolutas y relativas, ademas de graficos correspondientes. Con el fin de dar una
medicion de cada una de las respuestas desde las preguntas n° 1 a lan® 13 y 15, 16 y 17

respectivamente.

3.3.1 Descripcion de la Encuesta.
Para realizar la investigacion de mercado se disefid una encuesta con preguntas orientadas a

obtener informacion sobre:
a) Procedencia del turista: Conocer porcentaje de turistas que provienen del resto de Chile y

resto del mundo.
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b) Desempefio actual: Conocer a que se dedican (estudios, trabajo, otro entendido como a que no
realizan ninguna de las dos opciones anteriores).

c¢) Rangos de edad: Conocer los rangos de edad que mas sobresalen dentro de los encuestados.

d) Rangos de gastos: Obtener informacion acerca de cual de todos los rangos es el que mas se
repite.

e) Motivos de la visita: Conocer si visita amigo o familiar, por ocio, por convencion de
negocios, gira de estudios, s6lo esta de paso (excursionista) u otro.

f) Duracion de la estadia: Obtener informacion acerca de cual es el rango de estadia que mas se
destaca entre el universo de encuestados.

g) Alojamiento: Conocer el tipo de alojamiento qué mas sobresale dentro de las opciones: hotel,
hostal/residencia, cabana, casa amigo/familiar, camping.

h) Actividades que realiza en la comuna: Obtener informacion acerca de las actividades que mas
realizan los turistas con respecto a practicar deportes, pasear y hacer recorridos turisticos, visitar
parques y museos y bafios de playa.

1) Evaluacién de los servicios y recursos turisticos de la comuna: A través de una puntuacion de

0alo.

3.3.2 Diseio de la Encuesta.

Observatorio Turistico Comuna de Pucon

Encuesta Caracterizacion de la Demanda Turistica Receptiva

Fecha aplicacion:

DATOS GENERALES
1.- Indique procedencia: 2.- Género: Femenino  Masculino:
Chile: Ciudad:
Extranjero: Pais: 3.- Estudia: Trabaja Otro:
4.- Edad:
Menos de 25 afios: ~ Entre 25 y 34 afios:  Entre 35 y 44 afios:
Entre 45y 54 afios Entre 55y 64 aflos:  Mas de 65 afios:

5.- (Es primera vez que visita la Comuna?
Si es la primera vez que vengo:

He estado entre 2 y 4 veces:

He estado mas de 4 veces:

6.- Valore de 0 a 10 su opinién general acerca de la comuna como destino turistico.
(muymala)0 12 3 4 5 6 7 8 9 10 (excelente)

7.- Valore de 0 a 10 su opinién general acerca de la comuna como destino turistico comparado
con otras ciudades o zonas de caracteristicas similares que haya visitado con anterioridad.
(muchopeor)0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (mucho mejor)

8.- Medio o persona que lo animé a venir.
Medios de comunicacion: Internet: Agencia de viaje: Ferias de turismo:
Amigos, familiares:

9.- Motivo principal por la cual visita la comuna de Pucén.
Visita de ocio/cultura: Convencioén de negocio: Esta de paso: Gira de estudios:

Visitar amigo/familiar: Otro:

10.- ;Cual sera la duracién prevista de su estadia en la comuna?
1 dia (sin pernoctar): 2 dias: 3 dias: 4 dias: 5 dias o mas:
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11.- Si ha pernoctado, ;doénde se aloja?
Hotel:  Hostal/Residencial: Cabaiia: Casa de amigo/familiar: Camping:

12.- ;Qué tipo de visita esta realizando en la comuna?
Viene solo:

Viene con amigos:

Viene con familiares:

Viene en viaje programado:

13.- ;Qué tipo de actividades ha realizado o piensa realizar durante su estadia en la comuna?
Practicar deportes: Pasear y hacer recorridos turisticos:
Visitar parques y museos: Bailos de playa:

14.- Seiialé de 0 (minimo) a 10 (maximo) la calidad de los siguientes servicios turisticos de
acuerdo a su experiencia y otros aspectos relacionados con la dotacion y los recursos en la
comuna.

Trato de la gente Relacion calidad/precio Limpieza

Alojamiento:

Restaurantes:
Bares/Pub/Cafeterias:
Actividades complementarias:

15.- Seiiale de 0 (minimo) a 10 (maximo) los siguientes aspectos relacionados con los recursos
turisticos y las caracteristicas de la comuna durante su visita.

Amabilidad de la gente.

Oferta turistica y cultura.

Atractivo del patrimonio historico y natural.
Limpieza de calles y entorno natural.

Conservacion del entorno.

Facilidad de accesos.

Dotacion comercial.

Informacion turistica disponible (folleteria u otros).
Sefializacion turistica.

Seguridad.

16.- Indique cual sera aproximadamente la cantidad que estima ha gastado o gastara en un dia
normal por persona en la comuna (excluyendo alojamiento y transporte).

Menos de $10.000  Entre $11.000 y $20.000  Entre $21.000 y $30.000

Entre $31.000 y $40.000 Mas de $50.000

17.- {Recomendaria nuestra comuna como destino turistico?
Si: No:

18.- ;Repetiria la visita a la comuna en un futuro?
Si: No:

Muchas Gracias por su colaboracion,

Que disfrute su estadia en nuestra comuna.

Fig. 59 Disefio Encuesta Piloto

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.4 Descripcion de la muestra.

Esta investigacion de mercado se realizo a través de una encuesta estructurada y exploratoria, a
un total de 200 personas que se encontrase visitando la Comuna de Pucoén.
El trabajo en terreno fue realizado 27, 28 de febrero y 1° de marzo, con un equipo de 4
encuestadores en terreno. Los puntos de localizacion escogidos fueron aquellas zonas que mas
frecuentan los visitantes:

a) Costanera Roberto Geis.

b) Playa Grande.

c) Playa La Poza.

d) Avenida O’hhigins.

e¢) Calle Geronimo Alderete.

3.5 Resultados de 1a Muestra.

Pregunta 1: Procedencia Encuestado.

a) Procedente de Chile.
De Chile. Numero de F (x) F(x) relativa
personas Categoria | F (x) abs. | relativa acumulada
Santiago 38 zona norte 21 20 20
LaSerena 110 zona centro 46| 43,8095238| 63,80952381
Concepeién {5 zona sur 38| 36,1904762 100
Temuco 17
Vida del Mar |5 105
Valparaiso 3
Puerto Montt |11
Punta Arenas |3
Licantén 2
Calama 2
Mejillones 3
Antofagasta |6
Total 105

Tabla 33. Numero de turistas procedentes de Chile.
Fuente: Elaboracion Propia.

Porcentaje de Turistas Chileno que llegaronalaCo muna.

20%
36%

44%

Fig. 57 Porcentaje de Turistas que llegaron a la comuna.
Fuente: Elaboracion Propia.
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De acuerdo a los resultados un 52,5% de los encuestados correspondieron a chilenos de
diferentes ciudades. Estas ciudades fueron detalladas en tabla anteriormente presentada,
destacando ciudades como Santiago y muy por debajo Puerto Montt. En la agrupacion por zona

norte, centro y sur destaca con un 43,8% por zona centro y 36,1% por zona sur.

b) Procedente desde el resto del mundo.

F(x) relativa

Categoria F (x) abs. F (x) relativa. | acumulada.

Sud América 53 55,78947368 55,7894737

Europa 24 25,26315789 81,05263159

América del Norte 18 18,94736842 100

95

Resto del Numero de
Mund(? personas Porcentaje de Turistas Extranjeros en la Comuna .
Argentina 32
Brasil 16
Alemania 4 19%
Francia 12
Espaiia 5
Uruguay 5 ol
Italia 3 o2
Estados 15 56% o3
Unidos 2%
México 3
Total 95

Fig. 58 Porcentaje de Turistas extranjeros en la comuna.

Fuente: Elaboracion Propia.

En tanto, un 47,5% corresponde a encuestados, provenientes del extranjero. Al igual que el
analisis anterior, se congregd en tres grandes zonas los flujos de turistas segun su procedencia.
De acuerdo a ello fueron agrupados en turistas procedentes de Sud América (Argentina, Brasil,
Uruguay) un 55,7% de la muestra. Mientras tanto Europa (Alemania, Francia, Espafia e Italia)
representa un 25,2% de los encuestados. Finalmente América del Norte representa un 18,9% de

paises como México y Estados Unidos.
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Pregunta 2: Género.

F(x)
F (x) relativa
Género F (x) absoluta. | relativa acumulada
Femenino 93 46,5 46,5
Masculino 107 53,5 100
200

Turistas segun género.

A47% O Femenino
53% B Masculino

Pregunta 3: Actividad que desemperia o dedica (trabajo, estudio, otro).

F (x) F (x) F(x) Relativa
Actividad Absoluta Relativa | Acumulada.
Estudia 57 28,5 28,5
Trabaja 140 70 98,5
Otro 3 1,5 100
200

Turistas segun actividad.

2%

ol
o2

69%

De acuerdo a lo expresado anteriormente, es posible sefialar que la mayor parte de los turistas
encuestados se dedica a trabajar, representado 69%, mientras que la segunda masa importante,
un 28,5% tiene por activad estudios. Un 1,5% corresponde a personas que no trabajan ni

estudian.
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Pregunta 4: Edad.

F (x) F (x) F(x) relativa
Rangos de edad. Absoluta | Relativa | Acumulada.
Menos de 25 afios 78 39 39
Entre 25 y 34 afios 73 36,5 75,5
Entre 35 y 44 afios 10 5 80,5
Entre 45 y 54 aflos 14 7 87,5
Entre 55 y 64 afios 21 10,5 98
Mas de 65 afios 4 2 100

200

Turistas segun rango de edades.

11% 2% @ Menos de 25 afios

7% ‘“ B Entre 25 y 34 afios
0,

5%& 38% 0O Entre 35y 44 afios

0O Entre 45 y 54 afios
W Entre 55 y 64 afios

3% O Mas de 65 afios

Esta pregunta buscaba saber los rangos de edades que mas se destacan. Los resultados arrojaron
que un 39% corresponden a jovenes menores de 25 afios, seguido de un 36,5% de visitantes
entre 25 y 34 afios. Destacan por ser los menos en la encuesta, los mayores de 65 afios.

Pregunta 5: Es primera vez que visita la Comuna.

Categoria N° Porcentaje - i
Personas Turistas segun cantidad de veces que ha
Si 137 637 visitado la Comuna.
0
Entre 2 y 4 veces 51 26%
6%
Mas de 4 veces 12 6% i

26% V o Si
B Entre 2y 4 veces

O Mas de 4 veces

68%

De acuerdo a lo arrojado por la encuesta un 68% correspondiente a 137 personas del universo
total, era primera vez que visitaba la comuna. Mientras que un 26%, correspondiente a 51
personas encuestadas, ya habian visitado la comuna anteriormente, y esta era su tercera o cuarta

VEzZ.
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Pregunta 6: Valore de 0 a 10 su opinion general de la comuna como destino turistico.

F (x) F(x) relativa
Nota | absoluta F (x) relativa | Acumulada
0 0 0 0
1 0 0 0
2 0 0 0
3 7 3,5 3,5
4 9 4,5 8
5 5 2,5 10,5
6 49 24,5 35
7 21 10,5 45,5
8 9 4,5 50
9 83 41,5 91,5
10 17 8,5 100
200

Evaluacién general acerca de la Comuna como destino

turistico.
100+ 83

80+

601 49
Resultado =

401 21 17 O Seriel

20+ 7 9 5 9

0,

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1

Evaluacion de 0 a 10.

La evaluacion arrojada de acuerdo a los resultados obtenidos, sefiala que un 42% de los
encuestados opina que el destino turistico es de 9, en escala de 0 a 10, seguida de un 25% que
evalia la comuna con un 6 y por debajo con un 11% consideraron que la comuna la evalian con
7. Las tres evaluaciones de 9, 6 y 7 estan cercanas al puntaje maximo que considera como

excelente el destino turistico.

Pregunta 7: Valore de 0 a 10 su opinion general de la comuna como destino turistico en

comparacion a otras ciudades.

F (x) 200 F (x) F(x) relativa
Nota |absoluta |relativa |acumulada

0 0 0 0
1 1 0,5 0,5
2 0 0 0,5
3 5 2,5 3
4 11 55 8,5
5 7 3,5 12
6 17 8,5 20,5
7 31 15,5 36
8 37 18,5 54,5
9 75 37,5 92
10 16 8 100
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Evaluacién general acerca de la Comuna como destino
turistico en comparacion a otras ciudades o zonas.

80+ Je)
70
60
50 37

Resultado 404 31
304 17 16 @ Seriel
20 5 11
104
0,

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

Evaluacion de 0 a 10.

Otras de las preguntas el cuestionario aplicado, buscaba conocer la opinion de los turistas
respecto de la evaluacion que le otorgan a la comuna en comparacion a otros destinos turisticos,
las puntuaciones mas altas estdn muy cercana a la evaluacion maxima de 10 considerada como
excelente. Un 38% de la muestra sefiala la comuna con 9, seguida de un 19% en 8 y 16% en 7.
Lo que se puede inferir es que la Comuna esta bien catalogada por la demanda turistica
representada en esta muestra, porque viendo el analisis de la pregunta anterior junto con esta, se

observa que a modo general la Comuna cuenta con buena aprobacion.

Pregunta 8: Medio o persona que lo animo a visitar Pucon.

Medios Frecuencia Frecuencia
Relativa Absoluta
1.- Radio/Television 57 28%
2.- Internet 85 42%
3.- Agencia de viajes 37 19%
4.- Ferias de turismo 0 0%
5.- Amigos, familiares 21 11%
6.- Otros 0 0%
Medios Frecuencia Frecuencia
Relativa Absoluta
1.- Radio/Television 57 28%
2.- Internet 85 42%
3.- Agencia de viajes 37 19%
4.- Ferias de turismo 0 0%
5.- Amigos, familiares 21 11%
6.- Otros 0 0%
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NUmero de turistas seguin medio de difusion.

90 85
80
70
60
50 +—
40 1|
30— 21
20
10 +— 0 0

57

37 @ Seriet

Acerca de cual fue el medio de comunicacién que animé a visitar la comuna, existe una alta
mayoria de medios de comunicacion altamente masivos como lo es radio/television e Internet.
La primera de ellas obtuvo un 28% mientras que Internet tiene la mayoria de 42% de utilizacion

por parte de los turistas para visitar la Comuna.

Pregunta 9: Motivo principal por la cual visita la comuna de Pucon

Motivo Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa Motivo de visita
Ocio / Cultura 115 57%
Convencién de negocio 4 2%
Esta de paso 47 23%
Gira de estudios 0 0%
Amigo / Familia 29 15% R
Otro 5 3%

De acuerdo a lo observado en los resultados, mas del 50% de la muestra la principal razén o
motivo que lo movié a visitar la comuna, es por ocio y cultura entendido por todas las
actividades posibles de realizar en Pucdn, tales como: visitas museos, festival, competencias
deportivas, bafios de playa, visita a parques culturales y naturales.

Cabe destacar, que un 23% sefiald estar de paso. Para esto se podria inferir que por haber sido
esta encuesta aplicada al término de febrero, muchos turistas ya venian de regreso de ciudades de
mas al sur y estan de paso, o bien visitaban la comuna aledafia de Villarrica y pasaron a conocer

la comuna en estudio.
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Pregunta 10: ;Cual sera la duracion prevista de su estadia en la comuna?

Numero de dias. Frecuencia | Frecuencia Duracion deviaje
Absoluta Relativa

1 dia (sin pernoctar) 0 0%

2 dias 1 1%

3 dias 39 20% | | #*

4 dias 73 36%

5 dias o mas 87 43%

Cabe destacar que mas del 40% de los encuestados tendria una estadia en la comuna de minimo
5 dias. Por otra parte un 36% sefial6 que se quedara 4 dias; mas del 70% entonces se queda mas

de 3 dias en la comuna.

Pregunta 11: Numero de Turistas segun tipo de alojamiento.

Tipo alojamiento | F (x) abs. F () rel. F(x) rel.ac.

Hotel 35 17,5 17,5
Hostal/Residencial 73 36,5 54
Cabana 25 12,5 66,5
Casa

amigo/familiar 12 6 72,5
Camping 55 27,5 100

200
Porcentaje de turistas segun tipo de alojamiento.
18%
27%
@ Hotel

| Hostal/Residencial
O Cabafia
0O Casa amigo/familiar

6% B Camping

36%

13%

De aca se puede analizar si se compara con la pregunta de rangos de edad de los turistas, es que
la mayoria tiene menos de 25 afios, por tanto con menos ingresos o con la disposicion de gastar
menos en alojamiento y mas gasto en diversion. Es por ello que se podria relacionar con que un

36% aloja en hostales y residenciales y otro 26% mas lo hace en camping.
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Si bien, se tiene el conocimiento, por otros estudios investigados, y de conocimiento general que
Pucon se destaca por ser una zona con casas de verano de propietarios que viven gran parte del
aflo en otras regiones, en este estudio sale expresado lo contrario. Esto porque quizas el tipo de
publico que aloja en casa de amigos o familiares estuvo en la comuna antes de aplicada esta

encuesta.

Pregunta 12: ;Qué tipo de visita esta realizando en la comuna?

Categorias F (x) absoluta | F (x) relativa | F(x) relativa acumulada

Viene Solo 0 0 0

Viene con amigos 114 57 57

Viene con familiares. 31 15,5 72,5

Viene en viaje programado. 55 27,5 100
200

1204
100+
80

60+

40+

0
i I
O,
Viene Solo Viene con Viene con Viene en viaje
amigos familiares.  programado.

Esta preguntaba buscaba saber si el turista venia acompaiiado, solo o en viaje programado. De
acuerdo a lo recabado un 57% viene con amigos. Este puede ser relacionado a los rangos de edad
que visitan la comuna y que fueron encuestados, quienes eran jovenes de menos de 25 afos,
quienes generalmente viajan en grupo de amigos.

Por otro lado un 28% lo hace en viaje programado, por agencias de viaje en su mayoria, quienes
por lo general son contratados por la tercera edad o extranjeros.

Ninguno de los encuestados venia solo, y otro tanto, especificamente un 16% visita la comuna en

familia.
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Pregunta 13: ;Qué tipo de actividades ha realizado o piensa durante su estadia en la comuna?

Actividades Frecuencia | Frecuencia
Absoluta Relativa

Practica Deportes 30 15

Pasear y hacer 65 32,5

recorridos turisticos.

Visitar parques y museos. 50 25

Baiios de playa 55 27,5

200

25%

Porcentaje turistas segun tipo de actividades que
realiza en su visita.

15%

S
Nl S

O Practica Deportes

W Pasear y hacer

recorridos turisticos.

O Visitar parques y

museos.

0O Bafios de playa

Dentro de las actividades, destacan con un 33% la de pasear y hacer recorridos turisticos. Esto

por contar comunalmente con variado atractivo turistico natural, histérico y cultural

principalmente. Destaca también los bafios de playa con un 28%, al igual que lo anterior

sefialado la comuna cuenta con playas extensas aptas para el bafio y por lo general son altamente

visitadas por quienes recorren la comuna.

Pregunta 14: seriale de 0 (mala) a 10 excelente) la calidad de los siguientes servicios turisticos

de acuerdo a su experiencia y otros aspectos relacionados con la dotacion y los recursos en la

comuna.
N° de Personas
Trato de la Relacion
Alojamiento/Nota gente calidad/precio Limpieza
1 0 2 15
2 0 6 27
3 0 11 11
4 4 35 13
5 5 47 27
6 6 31 45
7 33 13 8
8 55 55 28
9 26 0 24
10 71 0 2
200 200 200

130



Respecto a la calidad de la dotacion de alojamientos con los que cuenta la oferta turistica
comunal, se analiz6 el trato de la gente en la entrega del servicio. En este punto la evaluacion fue
considerada excelente por los encuestados. Asi también con respecto a la relacion calidad y
precio, la mayoria de los encuestados evalud con un 8 y respecto de la limpieza con un 6. Se
obtuvo un promedio general de 8 para los servicios de alojamiento, lo que es considerado
positivo por estar cercano al puntaje maximo de 10 que consideraba como excelente la calidad

del servicio.

I de Personas

Trato de la Relacidn
FestauranteM ota gente calidadfprecio Limpieza
1 0 3 o
2 ] 7 1]
3 0 11 15
4 g 25 a7
5 33 27 35
f 45 33 12
7 21 51 31
8 17 13 40
g 55 g 21
10 20 21 13
200 200 200

Respecto a lo que concierne al servicio de alimentacion como lo son restaurantes, estos
obtuvieron una evaluacion mayoritaria de 9 acerca del trato de quienes entregan los servicios, 7
en relacion calidad — precio y de 8 en limpieza. Al igual que los alojamientos obtuvieron un

promedio general de 8.

" de Personas

Bares- Trato de la Felaridn
Cafeterias/M ota getite calidad/precio Limpieza
1 I 4 4
P 3 ] 3
3 2 g 10
4 7 23 25
3 35 10 37
i 47 3l 10
7 43 40 43
g 13 49 18
g 53 7 17
10 13 23 34
200 200 200

En lo que se refiere al servicio de bar y cafeteria, al igual que los anteriores en lo que respecta a
trato de la gente (servicio) fue evaluado por la mayoria de los encuestados con 9, relacion
calidad — precio con un 8 y finalmente limpieza de los locales con 7. El promedio general de las

tres categorias de evaluacion resulto de un 8.
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Pregunta 15: Sefiale de 0 (minimo) a 10 (mdximo) los siguientes aspectos relacionados con los

recursos turisticos y las caracteristicas de la comuna durante su visita

Categoria Evaluacién
promedio
resultante.
Amabilidad de la gente. 8

Oferta turistica y cultura.

Atractivo del patrimonio historico y natural.
Limpieza de calles y entorno natural.
Conservacion del entorno.

Facilidad de accesos.

Dotacién comercial.

Informacion turistica disponible (folleteria u otros).
Sefializacion turistica.

Seguridad.

N NN |QA[I[N|N| D[

El analisis se realizo calculando item a item la puntuacion dada por cada encuestado; a eso se le
saco la evaluacion promedio. El resultado arrojo los valores mostrados en tabla anterior, el cual

es relativamente semejante y estan dentro de rangos altos de 5 hacia arriba.

Pregunta 16: Indique cudl sera aproximadamente la cantidad que estima ha gastado o gastara en

un dia normal por persona en la comuna (excluyendo alojamiento y transporte).

Rangos Numero de | Porcentaje.
Personas

Menos de $10.000 43 21%

Entre $11.000 y $20.000 120 59%

Entre $21.000 y $30.000 9 5%

Entre $31.000 y $40.000 13 7%

Mas de $50.000 15 8%
Total 200 100%

Porcentaje segun rango de gastos.

O Menos de $10.000

8%

7% 21% m Entre $11.000 y
0

o $20.000
QA O Entre $21.000 y
$30.000
O Entre $31.000 y
oo $40.000
0

B Mas de $50.000
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Pregunta 17: ;Recomendaria nuestra comuna como destino turistico?

Categoria | N°de Porcentaje
Personas

Si 195 97%

No 5 3%

Total 200 100%

¢Recomendaria Pucén como Destino Turistico?

3%

97%

osSi
= No

Pregunta 18: ;jRepetiria la visita a la comuna en un futuro?

Categoria | N° Personas | Porcentaje
Si 193 96%

No 7 4%

Total 200 100%

3.6 Conclusiones de la aplicacion.

Las conclusiones seran abordadas desde dos grandes

¢Volveria a visitar Pucon?

4%

96%

o Si
@ No

items de analisis, en primer lugar

acotaciones respecto de la prueba metodologica a través de una encuesta y en segundo lugar

conclusiones acerca de la muestra encuestada.

El equipo que trabajo en terreno durante tres dias para la aplicacion de la encuesta, sefialo a

modo de tanteo y de acuerdo a percepciones y comentarios de los mismos encuestados, lo

siguiente:

a) La encuesta tuvo pequeias falencias en relacion a su redaccion y comprension de la

misma hacia el publico objetivo de la muestra. Especificamente hubo poca comprension

de la pregunta 12 que senalaba ;qué tipo de visita realiza en la comuna?, para esta

pregunta al ser leido el enunciado, los encuestados no sabian que responder, pedian que

se les repitiese la pregunta. Una vez que se les daba las opciones de respuesta ahi si

sabian que responder.

b) La disposicion de las personas a responder fue positiva, pero si hubo encuestados que

encontraron muy largo el cuestionario, comenzaron a desconcentrarse y no respondian

con seguridad.

c) Si bien la encuesta fue disefiada con simplicidad, lo mas importante no era saber

resultados, si no mas bien poner en terreno la herramienta principal a utilizar en la
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investigacion de mercado del observatorio turistico, probarla, analizar si se entendia, la
percepcion con el publico austral y verificar que la encuesta es la mejor herramienta para
aplicar en la comuna, primero porque es de bajo costo, se puede aplicar en tiempos
prudentes y al contar con un equipo que vaya sefialando y marcando las opciones de
respuesta que entrega el encuestado, disminuyen los margenes de error u omision de
algunas preguntas dentro del cuestionario.

d) Encuestadores sefialaron tener un minimo grado de dificultad al minuto de encuestar a
turistas de idioma distinto del espafiol. Primero por no contar con ejemplares de encuesta
en francés y aleman para alguno de los encuestados que eran oriundos de esos paises. Si
bien se contaba con algunos ejemplares en inglés, colaboré6 mucho en el éxito de la
aplicacion, el que los encuestados tenian manejo basico del espafiol y encuestadores

hablaban inglés.

3.7 Conclusiones acerca de la muestra.

Una vez aplicado el instrumento de recoleccion de datos, procesados los mismos y obtenido la
informacion que de ello se generd conjuntamente con los respectivos analisis, se obtuvieron unos
resultados que le permite al investigador presentar el siguiente conjunto de conclusiones.
Respecto de los resultados que arroj6 la encuesta, cabe concluir que en general la comuna
obtuvo buenas criticas de los evaluadores directos (turistas encuestados), la percepcion existente
es una comuna con gente amable, con numeras actividades que se pueden realizar y con buena
dotacion de servicios turisticos, una amplia gama de oferta turistica.

Durante la ultima semana de febrero y entrante el mes de marzo, el flujo de turista
mayoritariamente provienen de Chile, especificamente de otras ciudades y regiones, menos de
25 afios, que visita la comuna con amigos, gasta 1o menos posible en alojamiento y opta por

opciones econdmicas (residenciales y camping).

3.8 Acotaciones para futuras aplicaciones de encuesta como Observatorio Turistico.

De acuerdo a comentarios y conclusiones, para cuando el plan operativo del proyecto comience
su fase de generacion de disefio de encuestas a aplicar es a modo general:
a) Antes de realizar aplicacion, realizar una pequefia prueba con muestro pequeflo, para
probar que sea lo mas comprensible posible para el publico muestral.
b) Disefiar la encuesta a modo tal, que sea agradable a la vista del publico objetivo de la
muestra, por lo tanto que no parezca que es un cuestionario sin fin.
¢) Ejemplares en mas de dos idiomas (considerando espafiol e¢ inglés) en caso tener
problemas de comunicacion entre encuestador — encuestado.
d) Se propone capacitaciones a encuestadores antes de salir a terreno, que vayan enfocadas
a tener control de la herramienta (encuesta) en términos de disminuir la mayor

posibilidad los rangos de error u omision por parte de los encuestados.
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CAPITULO IV: APRECIACIONES FINALES.

La motivacion principal que llevo a generar un proyecto de estas caracteristicas, fue la deteccion
de una necesidad: informacion actualizada y oportuna acerca del mercado turistico. Para esta
necesidad fueron planteadas diversas alternativas presentadas en este estudio, que nacieron de la
construccion del arbol de problema.

...Se ha podido concluir que:

- Hoy en dia la informacién se ha convertido en un recurso potente para cualquier
organizacion que requiera de nuevas estrategias para mantenerse vigente en el mercado
o bien para captar o fidelizar clientes.

- La informacion actualizada acerca del mercado turistico, son esenciales para la correcta
toma de decisiones de los altos mandos de cualquier organizacion; porque colabora en
clarificar el panorama y definir estrategias en torno a su competencia, entorno y mercado
en general.

- La comuna de Pucén cuenta con alto potencial turistico. El fin ltimo a lograr con el
Observatorio Turistico es potenciar la competitividad del turismo. Para ello se
plantearon indicadores verificables que puedan medir el impactos de los estudios, la
generacion de informacion y por tanto la implantacion del Observatorio en la comuna.

- Es posible la conformacion de este observatorio por medio de un directivo. Estan todas
las condiciones para que asi sea. De acuerdo al plan operativo del proyecto; este deberia
concertar reuniones de trabajo para la colaboracion de los agentes involucrados.

4.1 Alcances.

El alcance que tuvo este proyecto fue en primera instancia de la realizacién de un diagndstico

acerca del pulso que tiene la comuna en verano. Luego de analizadas las alternativas se opt6d por

la que se considerdé mas completa.

Se propone el modelo de gestion, con una figura legal y ademas de un plan operativo que

corresponde al periodo en que se dedicara a dar a conocer el observatorio, reuniones con agentes

publicos y privados.

Todo esto enmarcado en el plan piloto que se propone para el primer afio de ejecucion,

conformado por tres areas de estudios principales.

Lo que se pretende es que este proyecto se mantenga en el tiempo, perfeccione cada afio su

operacion, genere nuevos estudios, los que tendran costos distintos al del primero afio de

operacion, porque ya se contara con la experiencia.

4.2 Nuevos estudios: Se propone los siguientes estudios que pueden seguir abordandose dentro
de esta materia:

- Generacion de metodologias de vinculacion y planificacion participativa con todos los
agentes de la comuna.

- Creacion de una banca de dato a partir del trabajo en red que puediese generarse del
directorio e investigacion que realiza el observatorio.

- Replicar el modelo en otras regiones de acuerdo a las realidades propias de cada zona.

- Creacion de nuevos indicadores de actividad turistica.
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V. ANEXOS Y APENDICES.

Anexo 1: CMI; Cuadro de Mando Integral”

El Cuadro de Mando Integral, CMI, es la traduccién al espafiol que se da a "Balanced
Scorecard," sistema originalmente desarrollado para la medicion de procesos financieros, el cual
se ha convertido en un reconocido Sistema Integral de Administracion de la Eficiencia o del
Desempefio. La aportacion de los creadores del CMI, Robert Kaplan y David Norton, se centra
sobre la estructuracion de los criterios que deben seguirse en la elaboracion del cuadro de mando
empresarial. El objetivo del CMI es dar a las empresas u organizaciones elementos para medir su
éxito. El principio que lo sustenta es: "No se puede controlar lo que no se puede medir".
Se considera como el antecedente del Cuadro de Mando Integral, al "Tableau de Bord", que por
los afios sesenta se utilizdo en Francia. El tablero de mando incorporaba en un documento
diversos ratios para el control financiero de la empresa.
Para Howard Rohm del Balanced Scorecard Institute de EE.UU., el CMI es "un sistema de
administracion de desempefio que puede utilizarse en cualquier organizacion, grande o pequena,
par alinear la vision y mision con los requerimientos del cliente, las tareas diarias, administrar las
estrategias del negocio, monitorear las mejoras en la eficiencia de las operaciones, crear
capacidad organizacional, comunicando los progresos a todo el personal".
Para el Ing. Antonio Davila de la U. de Navarra, "la aportacion que ha convertido al CMI en una
de las herramientas mas significadas de los ultimos afios es que se cimienta en un modelo de
negocio. El éxito de su implantacion radica en que el equipo de direccion dedique tiempo al
desarrollo de su propio modelo de negocio".
La idea del CMI es sencilla y transparente, como toda buena idea. Reconoce que la finalidad la
actividad empresarial, conseguir beneficios, es el resultado de una cadena de causas y efectos
que suceden en cuatro ambitos: financiero, marketing (comercializacion), procesos internos;
preparacion y desarrollo del personal.
Los 4 ejes de la estrategia empresarial.
a) Perspectiva Financiera: La necesidad de los objetivos financieros es indiscutible
y primaria en toda actividad comercial.
b) Perspectiva del cliente: El punto mas frecuente en los enfoques modernos de la
gestion es la importancia de la orientacion al cliente y la satisfaccion de sus
requerimientos (concepto central del marketing).
c) Perspectiva interna: Este enfoque se refiere a los procesos de negocios internos.
Los objetivos y las métricas basadas en esta perspectiva permiten a los ejecutivos saber
como esta funcionando su negocio, y si sus productos o servicios estan cumpliendo con

los requerimientos del cliente.

7 Davila, Arturo, «El Cuadro de Mando Integral». Revista Antiguos Alumnos, IESE, U. de Navarra.
Robert Kaplan and David Norton, "The Balanced Scorecard", Harvard Business School Press.
Rohm, Howard , "A Balancing Act", Performe Magazine, vol. 2, issue
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d) Perspectiva del aprendizaje y el crecimiento: Esta perspectiva incluye la

capacitacion laboral y el desarrollo de una cultura organizacional fuertemente orientada

al mejoramiento individual y corporativo.
En una organizacion basada en el conocimiento, la gente, depositaria basica del conocimiento, es
un recurso fundamental en el actual ambiente de rapidos cambios tecnologicos, y en el que se ha
hecho prioritario que los trabajadores del conocimiento se concentren en el aprendizaje continuo.
En pocas palabras, el CMI permite a la organizacion medir los resultados financieros,
satisfaccion del cliente, operaciones y la capacidad de la organizacién para producir y ser
competitiva. Los resultados financieros se basan en la disponibilidad de una cartera de clientes
rentables y fieles. Esta fidelidad sélo se consigue mediante un funcionamiento correcto de los
procesos internos de la empresa, lo que, requiere de un equipo de empleados motivados y
capaces de llevar a cabo eficientemente las tareas asignadas.
El reconocimiento explicito de esta cadena causativa, tan simple en si misma, y la fijacion de
una serie de objetivos para cada uno de los niveles es lo que da lugar a una estrategia empresarial
definida. A partir de aqui, Kaplan y Norton, proponen la elecciéon de una serie de indicadores
numéricos, que reflejen adecuadamente cada una de las perspectivas mencionadas y cuyo
conjunto constituira el Cuadro de Mando Integral.
La diferencia entre un CMI y uno convencional es la relacion causa-efecto entre los indicadores
que lo componen, ya que esta orientada al beneficio, Ginico criterio de éxito empresarial.

PERSPECTIVA FINANCIERA

Ojetivos  Indicadores Estandares

PERSPECTIVA DEL CLIENTE FPERSPECTIVA INTERNA

Objetivos  Indicadores Estandares  ODjethvos  Indicadores Estandares

APRENDIZAJE ¥ CRECINNENTOD

Objetivos  Indicadores Estandares

De esta forma pasa a convertirse en poderosa arma de control de la eficacia empresarial. E1 CMI
ya no es simplemente una acumulacion de indicadores o ratios mas o menos inconexos entre si,
sino que cada medicion de la actividad es escogida porque refleja un aspecto importante de la
estrategia formulada por la direccion de la empresa y porque mide un aspecto concreto de la
cadena causativa indicada.
Kaplan y Norton proponen una serie de indicadores genéricos que cada organizacion debe
adaptar a sus propias necesidades.

a) Capital Intelectual de la Empresa
Otra caracteristica importante del CMI es que permite medir aspectos intangibles en el activo de
la empresa, tales como su capacidad de proyeccion, proponiendo indicadores que reflejen el
grado de formacion y capacidad de aprendizaje de los recursos humanos disponibles.
El analisis de este aspecto ha dado lugar a lo que se conoce como Medicion del Capital
Intelectual de la Empresa. Este concepto se hizo popular por la aplicacion que le dio en su

oportunidad la empresa Skandia.
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b) El circulo virtuoso de control.
Un aspecto adicional es el mecanismo de retroalimentacion incorporado por el CMI, el cual
establece una relacion directa con los usuarios del sistema, de tal manera que el control de la

estrategia induce su propio refinamiento.

Anexo 2: Mineria de datos en empresas chilenas.

Rentabilizando la relacion con el cliente a través de BI

Por Cristian Figueroa S.

Ingeniero Consultor del Departamento de Business Intelligence SONDA S.A.

Profesor Departamento de Ingenieria Eléctrica Universidad de Chile

A menudo, las empresas de distintos rubros, como retail, salud, turismo, banca, servicios,
telecomunicaciones y gobierno, son capaces de coleccionar importantes datos en forma
estructurada gracias a la tecnologia, logrando desarrollar un Data Warehouse Corporativo de
acuerdo a los objetivos que se han establecido para su negocio.

A pesar de esto, no resulta extrafio ver que muchas empresas realizan esfuerzos errados por
rentabilizar a sus clientes sin analizar la informacion recopilada sobre la composicion real de sus
respectivas carteras. Esto, los puede llevar a tomar resoluciones equivocadas, perjudicando el
desempefio de su negocio. Es por ello, que se propone utilizar herramientas de Inteligencia de
Negocios o Business Intelligence (BI), las que tras su aplicacion ayudan en la toma de
decisiones y en consecuencia a rentabilizar exitosamente la masa heterogénea de consumidores.
Hoy, al utilizar herramientas de Bl —como la mineria de datos (Data Mining)- las compafiias
pueden mejorar sus oportunidades de negocio, al conocer de mejor forma los gustos y
preferencias de los consumidores y la calidad de los productos o servicios que comercializan,
adelantandose a lo que los clientes esperan recibir. Esto conlleva inevitablemente a una positiva
evolucion en el manejo de la relacion con el cliente.

En la aplicacion de las herramientas de BI se siguen seis pasos, los que se relacionan con el
entendimiento del problema; la comprension de los datos; la preparacion de los mismos; el
modelado, la evaluacion y la implantacion. Cabe mencionar que hoy se ha desarrollado una
novedosa aplicacion basada en data mining que utiliza redes neuronales artificiales, tanto
supervisadas como no supervisadas, para segmentar y luego clasificar un conjunto de clientes,
basandose en indicadores de fidelizacion.

Una de las mas fructiferas experiencias al aplicar este diseflo, se ha registrado con una compaiia
de retail chilena, la cual estaba realizando inagotables esfuerzos por rentabilizar a sus clientes,
sin la claridad necesaria para lograrlo. Utilizarlo le permitié conocer su cartera, al informarse
que —por ejemplo- cerca del 20% de ella poseia rasgos de lealtad en su comportamiento de
compra.

Asimismo, gracias a las propiedades que ofrecen las redes neuronales artificiales para explorar
los datos y conocerlos en distintos niveles de profundidad, fue posible averiguar que este 20% de
clientes estaba conformado por un 13% de duenas de casas que efectuaban compras en lineas de
importancia para la compaiiia, que son compulsivas a la hora de comprar y que procesan montos

altos.
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Ademas, un 3% demostr6 tener mucho mas poder adquisitivo que el grupo anterior, pero con las
demas caracteristicas semejantes y otro 3%, que probablemente también eran duefias de casas,
resultaron menos compulsivas a la hora de comprar en la tienda.

A su vez, se mostro que en la cartera de clientes hay un grupo de no fieles, otro de improbables y
otro con una tendencia potencial de llegar a ser fieles. Con estos resultados, la compaiia ha
podido rentabilizar esta informacion, iniciando acciones de comunicacién y promocion, mientras
que los consumidores se ven beneficiados mediante la mejor satisfaccion de sus necesidades.
Estas cifras no son los unicos avales que validan la aplicacion de herramientas de BI en
proyectos de conocimiento de consumidores, sino que también lo hace el mundo cientifico. De
hecho, el destacado investigador en Redes Neuronales Artificiales y Data Mining, Jacek M.
Zurada, ratificé esta aplicacion de segmentacion por fidelizacion para CRM Analitico utilizando
procesos de BI. Esta formula, junto con la solucion para detectar fraudes y abusos, que fue
presentada a la comunidad de profesionales e investigadores en la conferencia internacional en
Data Mining el afio pasado en Las Vegas, Estados Unidos, fueron una clara sefial de la evolucion
que Chile estd experimentando en el uso de herramientas de Business Intelligence, destacando
que entre las multiples industrias que se podrian ver beneficiadas con tales aplicaciones, estaria

el turismo.
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Anexo 3: Carta Gantt Proyecto.

Implantacion Ohsexvatorio Turistico en Comuna de Pucon.,

Aiio 1

Aiio 2

ACTIVIDADES! FECHA

Analiziz Situacional de la actividad turiztica de la Comuna

Fecopilacidn de informacidn secundaria de cariecter turistico de la conmma.

Catastro de la informacidn, comparar datos.

Analisis ¥ evahacidn de informacidn semundaria seleccionada.

Formulacion de propuesta.

mes 2 |mes 3 [mes 4

thes 3

tes f

tes 7

tes &

thes 9

mes 10

mes 11

mes 12

mes 1

tes 2

tes 3

tmes 4

thes 3

tes f

Modelo de Gestidn del Observatorio.

Estructura de fancionamiento.

Plan de presupnesta.

Fuente de financiamiento.

Plan Operative del Obzervatorio.

Concertar reuniones con agentes de interds turistico en la conmma.

Presentacidn de proyecto a interesados.

Congregar actores interesados de la actividad taristica

Fetroalimentacion de reumiones.

Plan Piloto del Obzervatorio.

Implementar Chserratorio.

Creacidn ¥ disefio plataforma web

Planificacion primera encuezta de medicion: Caracterizacion de
loz flujos turizticos receptivos de la comuna de Pucon, estruciura
de estadia ¥ viaje ¥ evaluacion del destino.

Disefio enmesta

Aplicacidn en terreno.

Fesiltados enmesta.

Anilisis de resultados.

Evahiacidn

Publicacidn v difasidn en palataforma web
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[Ertudie anual situacien fnanciera actual empresas turisticas en la
comuna.

Catastro de empresas del sector turistico (Fol de patentes nmmnicipal).

Metodologia v disefio enmesta.

Visitas a empresas

Aplicacidn enmesta

Fesiltados enmesta.

Anilisis de resultados.

Evahiacidn con empresarios.

Elaboracidn de propuesta de mejoras en conjunto con agentes

Publicacidn v difasidn en palataforma web

Indice trimesiral de actividad turistica de la comuna.

Fecopilacidn de informacidn va generada.

Analisis de las caracteristicas partimulares de la industria boristica de la
Conmma.

Desarrollo de la metodologia para la generacidn de los indices de actividad
haristica.

Constmecidn de un set de indices de actividad representativos.

Publicacidn v difasidn en palataforma web

Autoevaluacién

Compendio de estudios realizados.

Feuniones con agentes que integran Corporacion.

Evahiacidn de trabajo realizado.

Proyecciones en el corto plazo.

Propuesta de proximos estudios.
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Anexo 4: Estimacion Costos de Estudios a realizar por Observatorio en Plan Operativo.

Estudio: Caracterizacion de los flujos turisticos receptivos de la comuna de Pucon, estructura de estadia y viaje y evaluacion del destino.

enere-febrero-marzo (PRIFMER ESTUDIO ) ENEERD
llegada de taristas a la conmna (dato obtenido altimeo estudio
realizado a la conmana en 2007 20000 Gasto dianio |M™ de encuestadores M de dias en terreno
S0%% enmestados /OO0 Costo Enmestadores $ 13.000 10 520000
Mumero de enmuestadores en terreno 10 FEEEEEC
Costo por B horas de trabajo en terrenc $ 10.000 Gasto diario |H* de enmiestadores M de dias en terreno
Vidtico alnmerzo - transporte $ 3.000 $ 13.000 10 520000
Mumero de enmiestas minimas realizadas por dia a0 MAEZD
Dias de trabajo en terreno por mes 4 (zasto diario |H™ de enmiestadores M de dias en terrena
$ 13.000 110 520000
Total 1560000
ahril-maye-junie (DO ESTUDIO) mes 1 gasto diario |n° enmiestadores 1’ de dias en terrenc
llezada de turistas a la conmna [mpuesto: se anrme que
existivd un 25% menos de tarista, el data se desconoce.. no
hay estudios anteriores en estos meses. 15000 costo enmestadores $ 13.000 10 390000
30%; enmestados 4500 total cozto por 3 mezes 1170000
Humero de enmestadores en terreno 10
Costo por 8 horas de trabajo en terreno % 10.000
WVidtico alnmerso - transporte $ 3.000
Hamero de enmestadores en terveno a0
Dias de trabajo en terrenc por mes 4
julio-agoste-sepiembre (JER ESTUDIO} 20000 mes 1 gasto diario |n° enmiestadores 1’ de dias en terrenc
llezada de turistas a la conmna /OO0 costo enmestadores $ 13.000 10 520000
30% enmestadaos 10 total cozto por 3 meses 1560000
Mumero de enmuestadores en terreno $ 10.000
Costo por 8 horas de trabajo en terrenc $ 3.000
WViatico alnmerzo - transporte a0
Humero de enmestadores en terveno 10
Dias de trabajo en terreno por mes 4
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octubre-noviemhbre-diciembre (4TO ESTUDIO) 15000 mes 1 zasto diamio |n° enmuestadores 1° da dias an terrenc
llezada de turistas a la conmna 4500 costo enmiestadores % 13.000 10 320000
30% enmestados 10 total 3 mezes 1170000
Farmero de enmestadores en terrenc $ 10,000
Costo por 8 horas de trabajo en terrenc $ 3.000
Vidtico alnmerzo - transporte 0
Humero de enmestadores en tervena 4
Diias de trabajo en terreno por mes
total encuestaz anual 460000

ESTUDIO A monde anual
Estudio Caracterizacion Flujos Turisticos. (no se ha
comsiderado los sueldos de empleados fijos por estar estos
estudios dentro de contrato, es decir wa considerados estos
aostos)
Impresion enmesta (21000 umdades 1mpresas) $ 210000
Enmestadores en terreno $ 5.460.000
Publicacidm iapresa ¥ digital (10 copias) $ 150000

TOTAL $ £.220.000
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Anexo 5:
ESTATUTO TIPO PARA FORMAR CORPORACIONES

MINISTERIO DE JUSTICIA
DIVISION JURIDICA

DPTO. PERSONAS JURIDICAS
DECRETO SUPREMO N° 292 DE
FECHA 19 DE MARZO DE 1993

ACTA Y ESTATUTO
DE...oooooeeeeeeeeeeeeeeeeeet e
2 OO Y TR deuoiieieee, de..onnnn.. , siendo las
..................................................................... se lleva a efecto una asamblea en.............cccouveene...
....................................................................................................................... con la asistencia de las

personas que se individualizan y firman al final de la presente acta, quienes manifiestan que se
han reunido con el objeto de adoptar los acuerdos necesarios para constituir una Corporacion de

Derecho Privado, sin fin de lucro, denominada
.................................................................................................................................... ", la que también
POAra 11aMAISE O.NLG.....cooieiiiieiiieeiiee ettt ettt st et se st be e e s e e b ebessesese s esasassebansssesessns
Preside 1a TeUNION, AOM.....c.ccvciiiieiiieieciieceietee ettt ettt st e et s et s s b e esseseseesesessesan y
aCta COMO SECTELATIO AOM......cuiiiieiieiieiietieieetee ettt ettt ettt et et eteeteebe et easeteetentessetesaensessesens

Después de un amplio debate, los asistentes acuerdan por unanimidad constituir la referida
Corporacion, adoptandose, ademas, los siguientes acuerdos:

PRIMERO: aprobar los estatutos por los cuales se regird la Corporacion, los que son leidos en
presencia de los asistentes y cuyo texto fiel se transcribe a continuacion:

TITULO I

DEL NOMBRE, DOMICILIO, OBJETO, DURACION Y NUMERO DE
AFILIADOS

Articulo Primero: Constitiiyese una Corporacion de Derecho Privado, sin fin de lucro, que se
QEIOIMINAT . ....eceeeee ettt ettt e et e et e e e e et e e st e eaeseaessesaseseseeasesssesneenseesseseseensessssensessssessennesanean

La Corporacion se regira por las normas del Titulo XXXIII del Libro Primero del Codigo
Civil, por el Reglamento sobre Concesion de Personalidad Juridica del Ministerio de Justicia o
por la disposicion reglamentaria que lo reemplace, y por los presentes Estatutos.
Articulo  Segundo: El  domicilio de la  Corporacion serd la  Comuna

................................................... Provincia  de.....cocoevivveviciecviecrreeeee, Region

puntos del pais.



Articulo Tercero: La Corporacion no persigue ni se propone fines sindicales o de lucro, ni
aquellos de las entidades que deban regirse por un estatuto legal propio. Estara prohibida toda
accion de caracter politico partidista.

Articulo Cuarto: La Corporacion tendra por finalidad u objeto la promocion del desarrollo,
especialmente de las personas, familias, grupos y comunidades que viven en condiciones de
pobreza y/o marginalidad. Podra realizar sus actividades en los siguientes ambitos de accion :
educacion, cultura, capacitacion, trabajo, salud, vivienda, medioambiente, d

esarrollo comunitario, microempresa, pequefia produccion, consumo popular, derechos humanos,
comunidades indigenas y deportivo-recreativo, en lo urbano y rural.

Para conseguir estos objetivos y sin que ésta enumeracion sea taxativa , la Corporacion podra :

a) Realizar encuentros, seminarios, sSimposios, cursos y eventos;

b) Crear y administrar Centros de Estudio y de Investigacion, Bibliotecas, Centros de
documentacion y bases de datos;

¢) Crear, sostener y administrar, Centros Abiertos, Jardines Infantiles, Hogares u otros
similares, de nifios, jovenes y ancianos, Hospederias, Policlinicos y Centros
Comunitarios;

d) Editar, imprimir, distribuir folletos, boletines, revistas, periodicos y libros y en general
producir y hacer uso de todo tipo de medios audiovisuales;

e) Otorgar atencion profesional especializada individual y grupal; asesorias y
transferencia tecnologica;

f) Promover la organizacion y participacion ciudadana en sus diversas formas o niveles;
g) Asociarse en forma transitoria o permanente con otras instituciones nacionales,
internacionales o extranjeras que persigan fines analogos;

h) Colaborar con instituciones publicas, privadas y municipales, en materias que le sean
comunes; e

i) Proponer a la autoridad competente la dictacion y modificacion de disposiciones
legales y reglamentarias que propendan al desarrollo social, en el ambito propio de la
competencia de la Corporacion.

Articulo Quinto : La duracion de la Corporacion sera indefinida y el numero de sus socios no

podra exceder de cincuenta.

TITULO II
DE LOS SOCIOS

Articulo Sexto: Podrd ser socio toda persona sin limitacion alguna de sexo, nacionalidad o
condicion.
Articulo Séptimo: Habra dos clases de socios: activos y honorarios.

1.- Socio Activo: Es aquella persona natural que tiene la plenitud de los derechos y obligaciones
que se establecen en estos Estatutos.



Para ser socio activo se requiere:

a) Tener mas de 21 afios de edad.
b) Ser profesional, técnico o especialista en cualquier area del desarrollo a que se refiere
el articulo cuarto de estos Estatutos.

En casos calificados de conveniencia institucional, el Directorio podra, por la unanimidad
de sus miembros, aceptar el ingreso como socio activo, de una persona que no reuniendo los
requisitos sefialados en la letra b) precedente posea una experiencia acreditable, en las materias a
que se refiere el articulo cuarto ya mencionado.

2.- Socio Honorario: Es aquella persona natural o juridica que por su actuacion destacada al
servicio de los intereses de la Corporacion o de los objetivos que ella persigue, haya obtenido esa
distincion, en virtud de acuerdo de Asamblea General de Socios. Este socio no tendra obligacion
alguna para con la Corporacion y solo tendra derecho a voz en las Asambleas Generales, a ser
informado periodicamente de la marcha de la Institucion, y a asistir a los actos publicos de ella.

Las personas juridicas haran uso de sus derechos, por intermedio de su representante
legal, o apoderado.

Articulo Octavo: La calidad de socio activo se adquiere:

a) Por suscripcion del acta de constitucion de la Corporacion, o

b) Por la aceptacion del Directorio, por los 2/3 de sus miembros de la solicitud de ingreso

patrocinada por dos socios activos, en la cual se manifieste plena conformidad con los

fines de la Institucion, y se comprometa el solicitante a cumplir fielmente los Estatutos,
los Reglamentos y los acuerdos del Directorio y de la Asamblea General de Socios.

Se adquiere la calidad de socio honorario por acuerdo de la Asamblea General de Socios,
aceptada por el interesado.

Articulo Noveno : Los socios activos tienen las siguientes obligaciones:

a) Asistir a las reuniones a que fueren legalmente convocados;

b) Servir con eficiencia y dedicacion los cargos para los cuales sean designados y las
tareas que se le encomienden:

¢) Cumplir fiel y oportunamente las obligaciones pecuniarias para con la Corporacion;

d) Cumplir las disposiciones de los Estatutos y Reglamentos de la Corporacion y acatar
los acuerdos del Directorio y de Asambleas Generales de Socios.

Articulo Décimo: Los socios activos tienen los siguientes derechos y atribuciones:

a) Participar con derecho a voz y voto en las Asambleas Generales;

b) Elegir y ser elegidos para servir los cargos directivos de la Corporacion;

¢) Presentar cualquier proyecto o proposicion al estudio del Directorio, el que decidira su
rechazo o inclusién en la Tabla de una Asamblea General. Si el proyecto fuera
patrocinado por el 10% o mas de los socios activos con 30 dias de anticipacion, a lo
menos, a la celebracion de la Asamblea General, debera ser tratado en ésta, a menos
que la materia sea de aquellas estipuladas en el articulo 16 de estos Estatutos, en cuyo



caso debera citarse para una Asamblea General Extraordinaria, a celebrarse dentro del
plazo de 20 dias contados desde la presentacion hecha al Directorio.

Articulo Décimo Primero: La calidad de socio activo se pierde:

a) Por fallecimiento;
b) Por renuncia escrita presentada al Directorio;
¢) Por expulsion decretada en conformidad al Art. 12 letra d).

Tratandose de socios honorarios, se pierde la calidad de tal, por acuerdo de Asamblea
General, por motivos graves y fundados.

Articulo Décimo Segundo: El Tribunal de Disciplina de que trata el Titulo VIII de estos
Estatutos, podra sancionar a los socios activos, por las faltas y transgresiones que cometan, s6lo
con algunas de las siguientes medidas disciplinarias:

a) Amonestacion verbal;

b) Amonestacion por escrito;

¢) Suspension:
1. Hasta por tres meses de todos los derechos en la Corporacion, por
incumplimiento de las obligaciones prescritas en el Articulo 9 letras b) y d).
2. Asimismo, se podra suspender al socio que se atrase mas de 90 dias en el
cumplimiento de sus obligaciones pecuniarias para con la Corporacion,
suspension que cesara de inmediato al cumplir la obligacion morosa.
3. Tratandose de inasistencias a reuniones se aplicara la suspension frente a
tres inasistencias injustificadas, dentro del afio calendario. Durante la
suspension el socio afectado no podra hacer uso de ninguno de sus derechos,
salvo que el Tribunal de Disciplina haya determinado los derechos especificos
respecto de los cuales queda suspendido.

d) Expulsion basada en las siguientes causales :
1. Por incumplimiento de las obligaciones pecuniarias con la Corporacion
durante seis meses consecutivos, sean cuotas ordinarias o extraordinarias.
2. Por causar grave dafio de palabra, por escrito o con obras a los intereses de
la Corporacion. El dafio debe haber sido comprobado por medios
incuestionables.
3. Por haber sufrido tres suspensiones en sus derechos, de conformidad a lo
establecido en la letra ¢) de este articulo, dentro del plazo de 2 afios contado
desde la primera suspension.

La expulsion sera decretada por el Tribunal de Disciplina, mediante acuerdo de los dos
tercios de sus miembros en ejercicio. De dicha medida, el interesado podréd apelar dentro del
plazo de 30 dias contados desde la respectiva notificacion, mediante carta certificada ante la
Asamblea General, la que resolvera en definitiva.

Articulo Décimo Tercero : El Directorio debera pronunciarse sobre las solicitudes de ingreso, en
la primera sesion que celebre después de presentadas éstas. En ningun caso podran transcurrir
mas de 30 dias desde la fecha de la presentacion, sin que el Directorio conozca de ellas y resuelva.
Las solicitudes de ingreso presentadas con 10 dias de anticipacion a la fecha de celebracion de
una Asamblea General en que deban realizarse elecciones, deberan ser conocidas por el
Directorio antes de dicha Asamblea. Las renuncias para que sean validas deben ser escritas, y la



firma debe ser ratificada ante el Secretario del Directorio, o venir autorizada ante Notario
Publico. Cumplidos estos requisitos formales tendrd la renuncia plena vigencia, no siendo
necesaria su aprobacion por el Directorio o por la Asamblea. El socio que por cualquier causa
dejare de pertenecer a la Corporacion, debera cumplir con las obligaciones pecuniarias que
hubiere contraido con ella.

TITULO III
DE LAS ASAMBLEAS GENERALES

Articulo Décimo Cuarto: La Asamblea General es el drgano colectivo principal de la
Corporacién e integra el conjunto de sus socios activos. Sus acuerdos obligan a los socios
presentes y ausentes, siempre que hubieren sido tomados en la forma establecida por estos
Estatutos y no fueren contrarios a las Leyes y Reglamentos.

Habra Asambleas Generales Ordinarias y Extraordinarias. En el mes de..................... de
cada afio se celebrara la Asamblea General Ordinaria; en ella el Directorio presentara el Balance,
Inventario y Memoria del ejercicio anterior y se procedera a las elecciones determinadas por estos
Estatutos, cuando corresponda. El Directorio, con acuerdo de la Asamblea, podra establecer que
el acto eleccionario se celebre en otro dia, hora y lugar, que no podra exceder en 90 dias a la fecha
original cuando de conveniencia institucional asi lo indiquen. En dicho caso, se cumplira con lo
dispuesto en el articulo 17 de estos Estatutos.

En la Asamblea General Ordinaria se fijard la cuota ordinaria, extraordinaria y de
incorporacion, conforme a lo sefialado en los articulos 43 y 44 de estos Estatutos. En la Asamblea
General Ordinaria podrd tratarse cualquier asunto relacionado con los intereses sociales, a
excepcion de los que correspondan exclusivamente a las Asambleas Generales Extraordinarias.

Si por cualquier causa no se celebrare una Asamblea General Ordinaria en el tiempo
estipulado, el Directorio debera convocar a una nueva Asamblea dentro del plazo de 90 dias y la
Asamblea que se celebre tendra, en todo caso, el caracter de Asamblea Ordinaria.

Articulo Décimo Quinto: Las Asambleas Generales Extraordinarias se celebraran cada vez que
el Directorio acuerde convocar a ellas, o cada vez que lo soliciten al Presidente del Directorio, por
escrito, a lo menos un tercio de los socios activos, indicando el objeto de la reunion.

En las Asambleas Generales Extraordinarias unicamente podran tratarse las materias
indicadas en la convocatoria; cualquier acuerdo que se adopte sobre otras materias sera nulo y de
ningun valor.

Articulo Décimo Sexto: Corresponde exclusivamente a la Asamblea General Extraordinaria
tratar de las siguientes materias:

a) De la forma de los Estatutos de la Corporacion y la aprobacion de sus
Reglamentos;

b) De la disolucion de la Corporacion;

¢) De las reclamaciones en contra de los Directores, de los miembros de la
Comision Revisora de Cuentas y del Tribunal de Disciplina, para hacer efectiva
la responsabilidad que les corresponda, por transgresion grave a la Ley, a los
Estatutos o al Reglamento, mediante la suspension o la destitucion, si los cargos



fueran comprobados; sin perjuicio de las acciones civiles y criminales que la
Corporacion tenga derecho a entablarles;

d) De la Asociacion de la Corporacion con otras instituciones similares;

e) De la compra, venta, hipoteca, permuta, cesion y transferencia de bienes
raices, de la constitucion de servidumbres y prohibiciones de gravar y enajenar y
del arrendamiento de inmuebles por un plazo superior a tres afios.

Los acuerdos a que se refieren las letras a), b), d) y e) deberan reducirse a escritura
publica que suscribira, en representacion de la Corporacion, el Presidente conjuntamente con las
personas que la Asamblea General Extraordinaria designe.

Articulo Décimo Séptimo: Las citaciones a las Asambleas Generales se haran por medio de un
aviso que debera publicarse por una vez, con 5 dias de anticipacion a los menos y con no mas de
20, al dia fijado para la Asamblea, en un diario de la capital de la provincia en que se encuentre
ubicado el domicilio de la Corporacion. En dicha publicacion se indicara el dia, lugar, hora y
objeto de la reunion. No podra citarse en el mismo aviso para una segunda reunion, cuando por
falta de quérum no se lleve a efecto la primera.

Asimismo se enviara carta o circular al domicilio que los socios tengan registrados en la
Corporacion, con a lo menos 5 dias de anticipacion y no mas de 30 al dia de la Asamblea.

Articulo Décimo Octavo: Las Asambleas Generales Ordinarias y Extraordinarias seran
legalmente instaladas y constituidas si a ellas concurriere, a lo menos, la mitad mas uno de los
socios activos. Si no se reuniere este quorum se dejara constancia de este hecho en el acta y
debera disponerse una nueva citacion para dia diferente, dentro de los 30 dias siguientes al de la
primera citacion, en cuyo caso la Asamblea se realizara con los socios activos que asistan .

Los acuerdos en las Asambleas Generales se adoptaran por la mayoria absoluta de los
socios activos asistentes, salvo en los casos en que la Ley o los Estatutos hayan fijado una
mayoria especial.

Articulo Décimo Noveno: Cada socio activo tendra derecho a un voto, pudiendo delegarlo en
otro socio mediante una simple carta poder.

Cada socio activo, ademas de hacer uso a su derecho a voto, s6lo podra representar a un
socio activo. Los poderes seran calificados por el Secretario del Directorio.

Articulo Vigésimo: De las deliberaciones y acuerdos adoptados en las Asambleas Generales se
dejara constancia en un libro especial de Actas que sera llevado por el Secretario. Estas actas
seran un extracto de lo ocurrido en la reunion y serén firmadas por el Presidente, por el Secretario
o0 por quienes hagan sus veces, y ademas por tres socios activos asistentes designados en la misma
Asamblea para este efecto.

En dichas Actas podran los socios asistentes a la Asamblea estampar las reclamaciones
convenientes a sus derechos, por vicios de procedimiento relativos a la citacion, constitucion y
funcionamiento de la misma.

Articulo Vigésimo Primero: Las Asambleas Generales seran presididas por el Presidente de la
Corporacion y actuard como Secretario el que lo sea del Directorio, o las personas que hagan sus



veces. Si faltare el Presidente, presidira la Asamblea el Vicepresidente y, en caso de faltar ambos,
el Director u otra persona que la propia Asamblea designe para ese efecto.

TITULO 1V
DEL DIRECTORIO

Articulo Vigésimo Segundo: La Institucion serd dirigida y administrada por un Directorio
compuesto de un Presidente, un Vicepresidente, un Secretario, un Tesorero y ................
Directores. El Directorio durara dos afios en sus funciones pudiendo sus miembros ser reelegidos
en forma indefinida. Los miembros del Directorio desempefiaran sus funciones en forma
totalmente gratuita.

Articulo Vigésimo Tercero: El Directorio, la Comision Revisora de Cuentas y el Tribunal de
Disciplina se elegiran en Asamblea General Ordinaria de socios de acuerdo a las siguientes
normas.

Las elecciones se realizaran cada 2 afos.

Cada socio activo sufragara en forma libre y secreta en un solo acto, teniendo derecho a
marcar tantas preferencias como candidatos haya por elegir, no pudiendo acumular preferencias
en un candidato, ni repetir un nombre.

Se proclamaran elegidos los candidatos que en la eleccion resulten con el mayor nimero
de votos hasta completar los miembros del Directorio, de la Comision Revisora de Cuentas y del
Tribunal de Disciplina, que corresponda elegir.

Es incompatible el cargo de Director con el de miembro de la Comision Revisora de
Cuentas y del Tribunal de Disciplina.

No completandose el numero necesario de Directores, de miembros de la Comision
Revisora de Cuentas o del Tribunal de Disciplina, o existiendo empate entre dos o mas candidatos
que ocupen el ultimo lugar entre las mas altas mayorias respectivas, se procedera a efectuar tantas
elecciones como sea necesario.

Habra una Comisién de Elecciones la que debera estar integrada siempre en forma
paritaria por dos socios activos y dos del Tribunal de Disciplina que no sean candidatos, debiendo
elegir entre ellos un Presidente de Comision quien dirimird los empates que puedan producirse,
con motivo de adoptar ésta un acuerdo o resolucion. Dicha Comision se constituira en la
Asamblea General en que corresponda celebrar las elecciones, y se integrara por los miembros del
Tribunal de Disciplina que designe el Directorio, y por los integrantes de la Asamblea que ésta
elija en el mismo acto.

El recuento de votos sera publico.
El Directorio elegido debera asumir de inmediato sus funciones, sin perjuicio de las

rendiciones de cuentas y la entrega de documentos que deba realizarse con posterioridad, para lo
cual, debera en ese acto fijarse una fecha.



Articulo Vigésimo Cuarto: En caso de fallecimiento, ausencia, renuncia, destitucion o
imposibilidad de un director para el desempefio de su cargo, el Directorio le nombrarda un
reemplazante que durard en sus funciones solo el tiempo que falte para completar su periodo al
Director reemplazado.

Se entiende por ausencia o imposibilidad de un Director para el desempefio de su cargo,
la inasistencia a sesiones por un periodo superior a seis meses consecutivos.

Articulo Vigésimo Quinto: En la Asamblea General en que se elija el Directorio o dentro de los
15 dias siguientes a ella, el Directorio debera elegir, en votacion secreta de entre sus miembros,
un Presidente, un Vicepresidente, un Secretario y un Tesorero.

El Presidente del Directorio lo serd también de la Corporacion, la representara judicial y
extrajudicialmente y tendra las demas atribuciones que los Estatutos sefialen.

Si por cualquier causa no se realizaran las elecciones de Directorio en la oportunidad que
establece el articulo 14, el Directorio continuara en funciones, con todas sus obligaciones y
atribuciones, hasta que sea reemplazado en la forma prescrita por los Estatutos.

Articulo Vigésimo Sexto: Podra ser elegido miembro del Directorio, cualquier socio activo, con
un afio o mas de permanencia en la Institucién, siempre que al momento de la eleccién no se
encuentre suspendido en sus derechos, conforme a lo dispuesto en el Articulo 12 letra c¢) de estos
Estatutos.

Tres a lo menos de los miembros del Directorio, deberan residir en la ciudad en la que
tiene su domicilio la Corporacion.

No podran ser directores las personas que hayan sido condenadas por crimen o simple
delito en los quince afios anteriores a la fecha en que se pretenda designarlos.

Articulo Vigésimo Séptimo: Seran deberes y atribuciones del Director:

a) Dirigir la Corporacion y velar porque se cumplan sus Estatutos y las

finalidades perseguidas por ella;

b) Administrar los bienes sociales e invertir sus recursos. Aprobar los proyectos y

programas que se encuentren ajustados a los objetivos de la Corporacion;

¢) Citar a Asamblea General de socios tanto ordinaria como extraordinaria, en la forma

y épocas que sefialen estos Estatutos;

d) Crear toda clase de ramas, sucursales, filiales, anexos, oficinas y departamentos que

se estime necesario para el mejor funcionamiento de la Corporacion;

e) Redactar los Reglamentos necesarios para la Corporacion y las ramas y organis que se
creen, para el cumplimiento de sus fines, y someter dichos Reglamentos a la Aprobacion de
la Asamblea General mas proxima, pudiendo en el intertanto aplicarlos en forma provisoria,
como asimismo realizar todos aquellos asuntos y negocios que estime  necesario;

f) Cumplir los acuerdos de las Asambleas Generales;

g) Rendir cuenta en la Asamblea General Ordinaria anual, tanto de la marcha de la

Institucién como la Inversion de sus fondos, mediante memoria, balance e inventario, que

en esa ocasion se someteran a la aprobacion de sus socios;



h) Calificar la ausencia ¢ imposibilidad de sus miembros para desempeifiar el cargo, a
que se refiere el articulo 24;

i) Remitir periddicamente memoria y balance al Ministerio de Justicia, conforme a la
legislacion vigente;

j) Resolver las dudas y controversias que surjan con motivo de la aplicacion de sus
Estatutos y Reglamentos; y

k) Las demaés atribuciones que sefialen estos Estatutos y la Legislacion vigente.

Articulo Vigésimo Octavo: Como administrador de los bienes sociales el Directorio estara
facultado para: Comprar, adquirir, vender, permutar, dar y tomar en arrendamiento y
administracion, ceder y transferir todo clase de bienes muebles y valores mobiliarios; dar y tomar
en arrendamiento bienes inmuebles por un periodo no superior a tres afos; constituir, aceptar,
posponer y cancelar hipotecas, prendas, garantias y prohibiciones, otorgar cancelaciones, recibos
y finiquitos; celebrar contratos de trabajo, fijar sus condiciones y poner término a ellos; celebrar
contrato de mutuo y cuentas corrientes, abrir y cerrar cuentas corrientes, de depositos, de ahorro y
de créditos, girar y sobregirar en ellas; retirar talonarios y aprobar saldos; girar, aceptar, tomar,
avalar, endosar, descontar, cobrar, cancelar, prorrogar y protestar letras de cambio, pagarés,
cheques y demas documentos negociables o efectos de comercio; ejecutar todo tipo de
operaciones bancarias o mercantiles; cobrar y percibir cuanto corresponda a la Corporacion;
contratar, alzar y posponer prendas, constituir, modificar, prorrogar, disolver y liquidar sociedades
y comunidades, asistir a juntas con derecho a voz y voto; conferir y revocar poderes, mandatos
especiales y transigir; aceptar toda clase de herencias, legados y donaciones; contratar seguros,
pagar las primas, aprobar liquidaciones de los siniestros y percibir el valor de las polizas, firmar,
endosar y cancelar pdlizas; importar y exportar; delegar sus atribuciones en uno o mas socios o
funcionarios de la Institucién, sélo en lo que diga relacion con la gestion econdmica de la
Corporacion o su organizacion administrativa interna; estipular en cada contrato que celebre los
precios, plazos y condiciones que juzgue convenientes; anular, rescindir, resolver, revocar y
terminar dichos contratos; poner término a los contratos vigentes por resolucion, desahucio o
cualquier otra forma; operar en el mercado de valores; comprar y vender divisas sin restriccion;
contratar créditos con fines sociales y ejecutar aquellos actos que tiendan a la buena
administracién de la Corporacion.

Sélo por acuerdo de una Asamblea General Extraordinaria de socios se podra comprar,
vender, hipotecar, permutar, ceder y transferir bienes raices, constituir servidumbres y
prohibiciones de gravar y enajenar y arrendar bienes inmuebles por un plazo superior a tres afios.

Articulo Vigésimo Noveno: Acordado por el Directorio o la Asamblea General, en su caso,
cualquier acto relacionado con las facultades indicadas en el articulo precedente, lo llevara a cabo
el Presidente o quien lo subrogue en el cargo, conjuntamente con el Tesorero o con el Secretario
Ejecutivo u otro Director que acuerde el directorio. Ellos deberan ceiiirse fielmente a los términos
del acuerdo de la Asamblea o del Directorio en su caso, y seran solidariamente responsables ante
la Corporacion en caso de contravenirlo. Sin embargo, no serd necesario a los terceros que
contraten con la Corporacion conocer los términos del acuerdo.

Articulo Trigésimo: El Directorio debera sesionar con la mayoria absoluta de sus miembros y
sus acuerdos se adoptaran por la mayoria absoluta de los Directores asistentes, salvo en los casos
que estos mismos estatutos sefialen un quorum distinto. En caso de empate decidira el voto del
que preside. EI Directorio sesionara por lo menos una vez al mes en la fecha que acuerden sus
integrantes.



De las deliberaciones y acuerdos del Directorio se dejara constancia en un libro especial
de actas, que seran firmadas por todos los Directores que hubieren concurrido a la sesion.

El Director que quisiere salvar su responsabilidad por algiin acto o acuerdo, debera exigir
que se deje constancia de su opinion en el acta.

El Directorio podra sesionar extraordinariamente, y para tal efecto el Presidente debera
citar a sus miembros. En estas sesiones s6lo podran tratarse las materias objeto de la citacion,
rigiendo las mismas formalidades de constitucion y funcionamiento establecidas para las sesiones
ordinarias en este articulo.

El Presidente estara obligado a practicar esta citacion por escrito si asi lo requieren dos o
mas Directores.

TITULO V
DEL PRESIDENTE Y VICEPRESIDENTE
Articulo Trigésimo Primero: Corresponde especialmente al Presidente de la Corporacion:

a) Representar judicial y extrajudicialmente a la Corporacion;

b) Presidir las reuniones del Directorio y las Asambleas Generales de Socios;

¢) Ejecutar los acuerdos del directorio, sin perjuicio de las funciones que los Estatutos
encomienden al Vicepresidente, Secretario, Tesorero y a otros miembros que el
Directorio designe;

d) Organizar los trabajos del Directorio y proponer el plan general de actividades de la
Institucion;

¢) Nombrar las Comisiones de Trabajo que estime convenientes;

f) Firmar la documentacion propia de su cargo y aquella en que deba representar a la
Corporacion.  Firmar conjuntamente con el Tesorero o con el Director que haya
designado el Directorio, los cheques, giros de dinero, letras de cambio, balances y, en
general, todos los documentos relacionados con el movimiento de fondos de la
Corporacion;

g) Dar cuenta anualmente en la Asamblea General Ordinaria de socios en nombre del
Directorio, de la marcha de la Institucidn y del estado financiero de la misma;

h) Resolver cualquier asunto urgente que se presente y solicitar en la sesion de
Directorio mas proxima, su ratificacion;

i) Velar por el cumplimiento de los Estatutos, Reglamentos y acuerdos de la Corporacion;
j) Las demas atribuciones que determinen estos Estatutos y los reglamentos.

Los actos del representante de la Corporacion, son actos de ésta, en cuanto no excedan de
los limites del Ministerio que se le ha confiado; en cuanto excedan de estos limites, s6lo obligan
personalmente al representante.

Articulo Trigésimo Segundo: El Vicepresidente debe colaborar permanentemente con el
Presidente en todas las materias que a éste le son propias, correspondiéndole el control de la
constitucion y funcionamiento de las comisiones de trabajo. En caso de enfermedad, permiso,
ausencia o imposibilidad transitoria, el Presidente sera subrogado por el Vicepresidente, el que
tendra en tal caso todas las atribuciones que corresponden a aquel. En caso de fallecimiento,



renuncia o imposibilidad definitiva del Presidente, el Vicepresidente ejercera sus funciones hasta
la determinacién del respectivo periodo.

TITULO VI
DEL SECRETARIO, DEL TESORERO Y DEL SECRETARIO EJECUTIVO
Articulo Trigésimo Tercero: Los deberes del Secretario seran los siguientes:

a) Llevar el Libro de Actas del Directorio, el de Asamblea de Socios y el Libro de
Registro de Socios;

b) Despachar las citaciones a Asambleas de socios ordinaria y extraordinaria y publicar

los avisos de citacion de las mismas;

¢) Formar la tabla de sesiones del Directorio y de las Asambleas Generales, de acuerdo

con el Presidente;

d) Redactar y despachar con su firma y la del Presidente la correspondencia y

documentacion de la Corporacion, con excepcion de aquella que corresponda

exclusivamente al Presidente y recibir y despachar la correspondencia en general.

Contestar personalmente la correspondencia de mero tramite;

e) Vigilar y coordinar que tanto los Directores como los socios cumplan con las funciones

y comisiones que les corresponden conforme a los Estatutos y Reglamentos, o les sean

encomendadas para el mejor funcionamiento de la Corporacion;

f) Firmar las actas en calidad de Ministro de Fe de la Institucion y otorgar copia de ellas

debidamente autorizadas con su firma, cuando se lo solicite algin socio de la

Corporacion;

g) Calificar los poderes antes de las elecciones;

h) En general, cumplir todas las tareas que se le encomienden. En caso de ausencia o

imposibilidad, el Secretario sera subrogado por el socio activo que designe el Directorio.

Articulo Trigésimo Cuarto: Las funciones del Tesorero seran las siguientes:

a) Cobrar las cuotas ordinarias, extraordinarias y de incorporacion otorgando recibos por
las cantidades correspondientes;

b) Depositar los fondos de la Corporacion en las cuentas corrientes o de ahorro que ésta
abra o mantenga, y firmar conjuntamente con el Presidente, o con quien designa el
Directorio los cheques o retiros de dineros que se giren contra dichas cuentas;

¢) Llevar la Contabilidad de la Institucion;

d) Preparar el Balance que el Directorio debera proponer anualmente a la Asamblea
General;

€) Mantener al dia el inventario de todos los bienes de la Institucion;

f) En general, cumplir con todas las tareas que le encomienden.

El tesorero, en caso de ausencia, o imposibilidad, sera subrogado por la persona que
designe el Directorio entre los socios activos. En caso de renuncia o fallecimiento sera el
Directorio quien designara el reemplazante, el que durara en su cargo sélo el tiempo que faltare al
reemplazado.



Articulo Trigésimo Quinto: Habra un funcionario rentado con el titulo de Secretario Ejecutivo,
el que sera designado por el Directorio y durara en funciones mientras cuente con la confianza de
éste. Al Secretario Ejecutivo le corresponderd hacer cumplir los acuerdos del Directorio y sera
responsable de la marcha administrativa de la Corporacion, pudiendo concurrir a las sesiones de
Directorio solo con derecho a voz. El Secretario Ejecutivo serd una persona ajena a la Institucion,
no pudiendo tener la calidad de miembro de la Corporacion.

Al Secretario Ejecutivo le correspondera también realizar las siguientes funciones:

a) Estructurar la organizacion administrativa de la Corporacion, velando por su correcto
funcionamiento;

b) Llevar conjuntamente con el Tesorero la contabilidad de la Institucion, elaborando el
balance y presupuesto anual para presentarlo al Directorio;

¢) Celebrar los actos y contratos aprobados por el Directorio conforme a las condiciones
y modalidades que éste haya fijado, respecto de los cuales se le haya conferido poder
especial para ello;

d) Ejercer las facultades que el Directorio le hubiere especialmente delegado;

e) Proponer al Directorio las medidas, normas o procedimientos que tiendan al
mejoramiento de los servicios que preste la Institucion, como también a su organizacion
interna.

TITULO VII
DE LA COMISION REVISORA DE CUENTAS

Articulo Trigésimo Sexto: En la Asamblea General Ordinaria anual que corresponda, los socios
activos elegiran una Comision Revisora de Cuentas, compuesta de tres socios, que duraran 2 afios
en sus funciones, cuyas obligaciones y atribuciones seran las siguientes:

a) Revisar trimestralmente y cuando la situacion lo amerite, los libros de contabilidad y

los comprobantes de ingresos y egresos que el Tesorero y el Secretario Ejecutivo deben

exhibirle, como, asimismo, inspeccionar las cuentas bancarias y de ahorro;

b) Velar porque los socios se mantengan al dia en el pago de sus cuotas y representar al

Tesorero cuando alglin socio se encuentre atrasado a fin de que éste investigue la causa
y procure se ponga al dia en sus pagos;

¢) Informar en Asamblea Ordinaria o Extraordinaria sobre la marcha de la Tesoreria y el

estado de las finanzas y dar cuenta de cualquier irregularidad que notare;

d) Elevar a la Asamblea Ordinaria Anual, un informe escrito sobre las finanzas de la

Institucion, sobre la forma que se ha llevado la Tesoreria durante el afio y sobre el

balance del ejercicio anual que confeccione el Tesorero, recomendando a la Asamblea la

aprobacion o rechazo total o parcial del mismo, y

¢) Comprobar la exactitud del inventario.

Articulo Trigésimo Séptimo: La Comision Revisora de Cuentas sera presidida por el miembro
que obtenga el mayor ntimero de sufragios en la respectiva eleccion y no podra intervenir en los
actos administrativos del Directorio. En caso de vacancia en el cargo del Presidente sera
reemplazado con todas sus atribuciones por el miembro que obtuvo la votacion inmediatamente
inferior a éste. Si se produjera la vacancia simultinea de dos o mas cargos de la Comision



Revisora de Cuentas, se llamara a nuevas elecciones para ocupar los puestos vacantes; si la
vacancia fuera s6lo de un miembro, continuara con los que se encuentren en funciones con todas
las atribuciones de la Comisién. La Comision sesionara con la mayoria absoluta de sus miembros,
los acuerdos seran adoptados por la mayoria absoluta de los asistentes. En caso de empate,
decidira el voto del que preside.

TITULO VIII
DEL TRIBUNAL DE DISCIPLINA

Articulo Trigésimo Octavo: Habra un Tribunal de Disciplina compuesto de tres miembros,
elegidos cada 2 afios en la Asamblea General Ordinaria Anual en la Forma y con los requisitos
establecidos en el articulo 23.

Los miembros de dicho Tribunal duraran 2 afios en sus funciones y podran ser reelegidos
indefinidamente.

Articulo Trigésimo Noveno: El Tribunal de Disciplina se constituira dentro de los 30 dias
siguientes a su eleccion, procediendo a designar, de entre sus miembros, un Presidente y un
Secretario. Debera funcionar con la mayoria absoluta de sus miembros y sus acuerdos se tomaran
por la mayoria absoluta de los asistentes. En caso de empate, decidira el voto del que preside.
Todos los acuerdos del Tribunal deberan constar por escrito y los suscribiran todos los miembros
asistentes a la respectiva reunion.

Articulo Cuadragésimo: En caso de ausencia, fallecimiento, renuncia o imposibilidad de alguno
de los miembros, del Tribunal de Disciplina para el desempefio de su cargo, el Directorio le
nombrara un reemplazante que durara en sus funciones solo el tiempo que faltare para completar
su periodo al miembro del Tribunal reemplazado, el cual debera tener la calidad de socio activo
de la Corporacion.

El tiempo de la ausencia o imposibilidad sera de tres meses contados desde la primera
reunion a la que el integrante del Tribunal no concurriera.

Articulo Cuadragésimo Primero: En el cumplimiento de sus funciones el Tribunal de
Disciplina estara facultado para aplicar sélo las sanciones que establece el articulo 12, en la forma
que sefiala dicho articulo.

TITULO IX
DEL PATRIMONIO

Articulo Cuadragésimo Segundo: El patrimonio de la Corporacion estara formado por las
cuotas de incorporacion, ordinarias y extraordinarias determinadas con arreglo a los estatutos; por
las donaciones entre vivos o asignaciones por causa de muerte que le hicieren; por el producto de
sus bienes o servicios; por la venta de sus activos y por las erogaciones y subvenciones que
obtenga de personas naturales o juridicas, de las Municipalidades o del Estado y demas bienes
que adquiera a cualquier titulo.



Las rentas, beneficios o excedentes de la Corporacion, no podran por motivo alguno
distribuirse a sus afiliados ni atn en caso de disolucion, debiéndose emplear en el cumplimiento
de sus fines estatutarios.

Articulo Cuadragésimo Tercero: La cuota ordinaria mensual sera determinada por la Asamblea
General Ordinaria anual a propuesta del Directorio, y no podra ser inferior a.............coeeeeeevererernenenee
N1 SUPETIOL @ .eovvvieeierierereeeeeetee e eveeeeaees unidad (es) tributaria (s) mensual (es). Asimismo, la
cuota de incorporacion sera determinada por la Asamblea General Ordinaria del afio respectivo, a
propuesta del Directorio, y N0 podra SEr INfEriOr @ ..........cccveirieerieieirieeiieeeeeeesree s eeesaeveeesenens ni
SUPECTIOL @ .vovveveiiereeereeieeresessesesseteseesesesseseseesesessessssesasens unidad (es) Tributaria (s) mensual (es).

El Directorio estara autorizado para establecer que el pago y recaudacion de las cuotas
ordinaria, se haga mensual, trimestral o semestralmente.

Articulo Cuadragésimo Cuarto: Las cuotas extraordinarias serdn determinadas por una
Asamblea General Extraordinaria, a propuesta del Directorio, no pudiendo ser su valor inferior a
........................................... N1 SUPETIOL @ .covveveevevereeeereesieesieeeeeeeeeene.. Unidad (es) tributaria (s)
mensual (es). Se procedera a fijar y exigir una cuota de esta naturaleza, cada vez que lo requieran
las necesidades de la Corporacion. No podra fijarse mas de una cuota extraordinaria por mes.

Los fondos recaudados por concepto de cuotas extraordinarias no podran ser destinados a
otro fin que al objeto para el cual fueron recaudados, a menos que una Asamblea General
especialmente convocada al efecto, resuelva darle otro destino.

TITULO X

DE LA MODIFICACION DE ESTATUTOS Y DE LA DISOLUCION DE LA
CORPORACION

Articulo Cuadragésimo Quinto: La Corporacion podra modificar sus Estatutos, solo por
acuerdo de una Asamblea General Extraordinaria adoptado por los dos tercios de los socios
activos presentes. La Asamblea debera celebrarse con asistencia de un Notario u otro Ministro de
Fe legalmente facultado, que certificara el hecho de haberse cumplido con todas las formalidades
que establecen estos Estatutos para su reforma.

Articulo Cuadragésimo Sexto: La Corporacion podra disolverse voluntariamente por acuerdo
de una Asamblea General Extraordinaria adoptada por los dos tercios de los socios presentes, con
las mismas formalidades establecidas en el articulo 45.

Sera también causal de disolucion de la Corporacion, si el nimero de sus socios activos
disminuyere de 10.

Aprobada por el Supremo Gobierno la disolucion voluntaria o decretada la disolucion
forzada de la Corporacion, sus bienes pasaran a la Institucion, sin fin de lucro, con personalidad

juridica vigente, denOmMINAAA"............ccoeevirieirieeriietiteeese ettt ettt seese e sssessessseseebesesseseeas
Con personalidad juridica otorgada por Decreto N°................ de..coorenrnenn. , publicado en el Diario
Oficial De fecha.............. o (S de 19..., con domicilio en



DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo Unico: Durante los tres primeros afios de vigencia de la Corporacién, no se exigira para
ser Director, el requisito de antigliedad prescrito en el Art.26 de los Estatutos.

SEGUNDO: Elegir el Directorio provisorio de la Corporacion, que estara integrado por las
personas que a continuacion se sefialan, las que duraran en sus cargos hasta la primera Asamblea
Ordinaria de socios que debera celebrarse dentro de los 90 dias de publicado el Decreto Supremo
que le concede personalidad juridica a la Corporacion:

Nombre RUT N° Cargo




TERCERQO: FacllteSe @ dOM......cccciiiiieiiieiiciieiceseietetee ettt b s ese s saesaesens para
que proceda a protocolizar en una Notaria Publica de esta ciudad, el Acta de la Asamblea y los
Estatutos aprobados.

Se confiere poder amplio al abogado dOM..........cccceivieriiiiiiieiiceeeceee e con
dOmICIO €N oo , inscripeion N°........... del Colegio de Abogados, con
patente N°................. ,al dia, de la Ilustre Municipalidad de ..........ccceeeivevenninieiineceeeseeens , para

que solicite a la autoridad competente la concesion de personalidad juridica para esta Corporacion y
la aprobacion de estos Estatutos, facultandolo para aceptar las modificaciones que el Presidente de
la Repuiblica o los organismos correspondientes estimen necesarias o convenientes introducirles y,
en general, para realizar todas las actuaciones que fueren necesarias para la total legalizacion de esta
Corporacion, estando facultado para delegar este mandato por simple instrumento privado.

Sin mas que tratar se levantd la sesion siendo las........................ horas y se procedio a suscribir esta
acta por todos los asistentes.

NOMBRE N° RUT FIRMA
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