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Producto N24: Definir metas y KPI de gestion, asi
como sugerir herramientas de
medicion para la promocion y comunicacion
respectivamente

El presente documento se refiere a las metas y KPIs del Plan de Marketing
Turistico Internacional de Chile 2023 — 2027
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Introduccion

1 Definir KPIs, metas y herramientas de medicion para el Nuevo Plan de Marketing Turistico
Internacional de Chile

2, Medir los avances en la competitividad de Chile.

O bJ etiVOS d eI Ia 3 Medir la eficiencia de la implementacién del Nuevo Plan de Marketing.
definicion de

4 Medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca.

metas y KPIs

5 Medir la efectividad en la inversion de los recursos de Estado.

Segun los términos de referencia, el objetivo principal de esta seccidn es: medir los avances en la
competitividad de Chile en estos mercados vy la efectividad de
las campaifias y acciones promocionales (inversién estimada vs retorno).




Introduccion

Definiciones y documentos entregados

Segun los términos de referencia, el producto 4 incluye KPIs de efectividad de implementacion (se implementé lo planeado), posicionamiento e identidad de marca, y eficiencia
(se logro lo buscado con la inversion realizada). Para ser mds exactos, el nombre de los documentos entregados se ha adaptado en base a las definiciones de “eficiencia” y
“eficacia”, que hacen que varien en su sentido. Sin embargo, se cubre los objetivos solicitados, pero con un nombre mds ajustado. Definiciones consideradas para los KPls:

Eficiencia: “Capacidad de lograr los resultados deseados con el minimo posible de recursos”. — Real Academia Espafiola
Efectividad : Palabra que engloba eficacia y eficiencia . Es la “Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”. — Real Academia Espanola
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E 4.1) Medir la efectividad de la 4.2) Medir el posicionamiento de los pilares 4.3) Medir la eficiencia en la inversion
% implementacién del nuevo plan de marketing estratégicos e identidad de marca de los recursos del Estado
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Medir la eficiencia de la implementacion del nuevo plan de marketing

Presentacion de |la metodologia y contenido para la medicion de Ia
eficiencia de la implementacion del nuevo plan de marketing

El objetivo de este proceso es presentar una metodologia para medir la eficiencia de la implementacion del Nuevo Plan de Marketing de Chile.

Metodologia

* El documento 4.1 contiene las acciones propuestas en la Fase 3 del Nuevo Plan de Marketing de Chile: Plan de Acciones. Para cada
accion se listan KPIs para medir su eficiencia.

* Eldocumento se divide en tres secciones: informe de eficiencia, acciones del segmento MICE y acciones por mercado.

Informe de eficiencia: acciones transversales y acciones MICE

* Las acciones transversales y MICE disponen de diversos KPIs que permiten medir su eficiencia. Los indicadores definidos cuentan con
una meta que permite evaluar su desempeno en el tiempo y hacer un seguimiento.

* En las tablas presentadas se requiere inputs cualitativos y cuantitativos por parte de SERNATUR para poder calcular el % de
realizacion de las acciones segun el timing.

* Esta herramienta sera clave para medir la eficiencia de la implementacion del Nuevo Plan de Marketing (“se ejecutd lo planeado”)

Acciones por mercado

* La metodologia utilizada para este apartado incluye informaciéon detallada sobre las acciones especificas para cada mercado de
interés, junto con sus correspondientes KPIs y metas anuales.

* Esta estructura permitira un seguimiento y evaluacidén constante del progreso en la implementacién de cada accién, asi como la
medicion del porcentaje de logros de las metas establecidas.

* Los KPIs especificos de cada mercado estan disefiados para evaluar de manera transversal la eficiencia general de la implementacién
del plan de marketing de Chile y garantizar una vision integral del éxito del proyecto.

THR it Fuente: Elaboracién THR en base al Excel entregado 4.1) Medir la efectividad de la implementacién del nuevo plan de marketing

Indice del documento

* Metodologia

* Informe de eficiencia

* Informe de eficiencia MICE
* Mercados 3602

* Mercados 902

“Inputs”

* Plan de Acciones Promocionales y
Comunicacionales por mercados

* Presupuestos proyectados 2024-
2027

Ver mas detalle en el Excel 4.1 6




Medir la eficiencia de la implementacion del nuevo plan de marketing

El objetivo es que el equipo de SERNATUR tenga una herramienta para
medir la eficiencia de la implementacion de las acciones del Plan

Informe de eficiencia: acciones transversales y acciones MICE

En las hojas 2 y 3 se presentan las acciones transversales y MICE del Plan de Accién con varios KPls de eficiencia, sus metas definidas y su afio de realizacion (2024-2027).

2024 2025 .
ACCIONES | KPls de eficiencia Realizado # de realizacidn Realizado Para anos en los
Estrategia de branding definida Estrategia definida 0% 1Y Iy i 1Y < gquenoa p||q ue la
. - . Baseline definido y - Baseline definido y .,
Branding Bazeline turistico u arguitectura de marca creadas ey \ e ) Fley e 0z e accion, la celda
“Wording™ adaptado v organizacidn de los destinos v sub-destinos de Chile ording adaptado 4 ording adaptado 4 ording adaptado i
Wwhordi daptad izacion de los desti b-desti de Chil ‘whordi d d 0 Wordi d d 0 Wordi d d contiene NA

El objetivo de la tabla es que el equipo de SERNATUR rellene las celdas correspondientes (en azul) para medir el % de realizacion de cada KPI segun el timing.

Una vez introducido el input para el

timing correspondiente, se calculara

automaticamente el % de realizacién
en base a la meta definida.

Input numérico

Entradas de informacion

Las opciones son las siguientes:

2024

Input desde opcidn

Estrategia definida 0%
desplegable s e s
Wording adaptado - 0%
NA NA
Realizade
1 Encurso 0%

TALURISM
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Los % de realizacion tienen un
indicador de color segun su rango:

85%+
50%-85%
<50%

Los % de realizacion segun la opcidn desplegable

100%
WIP

seleccionada son:

5i la opcion marcada es "Realizado”
51 la opcidn marcada es "En curso"
51 la opcidn marcada es "No realizadao”

Fuente: Elaboracidn THR en base al Excel entregado 4.1) Medir la efectividad de la implementacién del nuevo plan de marketing

Ver mas detalle en el Excel 4.1 °




Medir la eficiencia de la implementacion del nuevo plan de marketing

El objetivo es que el equipo de SERNATUR tenga una herramienta para
medir la eficiencia de la implementacion de las acciones por mercados

Informe de eficiencia: acciones por mercados

En las hojas 4-12 se presentan las acciones por mercados del Plan de Accidn con varios KPls de eficiencia, sus metas numéricas definidas y su afio de realizacidn (2024-2027).

alos | ~
ACCION «— KPI — 2024 s © 2006 & 2027
META REALIZADO % DE REALIZACION META REALIZADO\ % DE REALIZACION I\c"IvEI'A REALIZADO % DE REALIZACION META REALIZADO % DE REALIZACION
Mumero de fam trips genéricos por afio 2 0% 2 { 0% 1 0% 1 0%
FAM TRIPS. . - — —
NOmero de fam trips especificos por afio 1 0% 1 0% 2 0% 2 0%

N
$

El objetivo de la tabla es que el equipo de SERNATUR rellene las celdas correspondientes (en azul) para medir el % de realizacién de cada KPI segun el timing.

Una vez introducido el input para el

timi dient lculara Los % de realizacion 5%+
. I , . iming correspondiente, se calculara . o
Entradas de informacion Input numérico ; g,t. P te el % de realizacic tienen un indicador de 50%-85%
automaticamente el % de realizacion color segin su rango: <50%
en base a la meta definida.
|

Las metas y realizacién de las acciones por mercados son agregadas y traducidas en el informe de eficiencia (Hoja 2).
Las acciones promocionales de fam trips, webinars, roadshows y workshops, ferias, press trips, reportajes y campafias estdn vinculadas a las hojas 4-12.

2024 2025— _ Las celdas que aparecen en
ACCIONES KPIs de eficiencia % de realizacién Realizado % de realizacién . .
- Mumero de fam trips genéricos por afio 15 o 0% 15 (] 0% naranja en el Informe de
am Trips . . . . .
Nimero de fam trips especificos por afio 9 0 0% 9 o \ 0% eficiencia estan vinculadas
Webinars MNamero de webinars personalizados por afio 11 o 0% 11 v} v a Ias Hojas por mercados a
Mumero de cépsulas formativas por afio 3 o 0% 9 (] 0% 2 2
- - - = través de férmulas y no se
Mumero de workshops por afic 1 o 0% 1 \ o / 0% .
Foadshows v workshops Namero de roadshows por afio 14 ] 0% 14 \ 0 / 0% deben mOdIflca r.

THR sty Fuente: Elaboracion THR en base al Excel entregado 4.1) Medir la efectividad de la implementacién del nuevo plan de marketing Ver mas detalle en el Excel 4.1 @
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1.2

Medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca

Presentacion de |la metodologia y contenido para la medicion del
posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca

El objetivo es medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca definidos en la fase 2 del Nuevo Plan. Se presenta una serie de
KPIs en referencia a los 3 objetivos definidos: recuperar volumen, aumentar el impacto positivo y distribuir el impacto efectivamente.

Metodologia

Los KPIs para medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca se basan en los 3 objetivos definidos en el Plan
Estratégico: recuperar volumen, aumentar el impacto positivo y distribuir este impacto de manera efectiva. Los objetivos MICE son: Liderazgo,
conocimiento, competitividad y posicionamiento. Para medir cada uno de estos objetivos se ha definido un timing especifico, un tipo de KPI y
un indice correspondiente.

Para recuperar el volumen se usan indicadores de volumen turistico, conectividad aérea y awareness. Por su parte, para aumentar el impacto
positivo se consideran indicadores de divisas, gastos turisticos y la estadia. Por Ultimo, para distribuir el impacto positivo se analizan variables
como la distribucidn territorial, temporal y la maduracién de la oferta.

Para cada variable se presenta una serie de KPIs base y recomendados definidos en la "Hoja 4: Definicion de KPIs". Es importante que
SERNATUR elija qué KPIs se adaptan mas a sus necesidades y cuales se van a emplear para medir el posicionamiento de los pilares
estratégicos e identidad de marca. Una vez seleccionados los KPIs, es indispensable ser constante en el tiempo en su medicidn para obtener
resultados significativos para la toma de decisiones.

Todos los KPIs cuentan con un dato base con fuentes recomendadas para medir el indice. A partir de este dato base se pueden determinar las
metas futuras por KPI.

Se presentan en dos Hojas distintas los KPIs para la medicidn genérica y por mercados para ciertos indicadores. Se muestran los KPIs con datos
base genéricos y los KPIs con datos por mercados de interés (para los indicadores que apliquen).

Las Unicas metas presentadas son la llegada de turistas y el ingreso de divisas tanto agregado como para mercados de interés. El resto de las
metas deben ser definidas por SERNATUR.

indice del documento
* Metodologia

* Medicion genérica

* Medicion por mercados

e Definicidn de los KPIs

i “Inputs”

+ SERNATUR vy Subsecretaria !
de Turismo !

i * Proyecciones THR

' « Plataformas: ForwardKeys,
Travellyze

THR sty Fuente: Elaboracion THR en base al Excel entregado 4.2) Medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca Ver mas detalle en el Excel 4.2 Q



Medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca

El objetivo es que el equipo de SERNATUR tenga una herramienta para
medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca

Medicién genérica de objetivos del Plan

En esta hoja se presentan los KPIs, junto con sus unidades, el mercado al que hace referencia, el ano y fuente del dato base y las metas por aiio (2024-2027).

Las metas que

/

/

Metas aparecen
kel L Unidad Mercado dato base Miodstobase  |Fuente dato base Dato Base 2023 2024 2025 2006, 2007 como TBD,
Llegadas de turistas #Totzl llegadas Agregado internacional 2018 SERNATUR y Subsecretaria de Turisma 5510506 3.696.693| 4576046 4652763 4732.864 430w’ deben ser
Load factor % Total internacional 08/2022-01/2023  |ForwardKeys 75,70% TBD TRD TRD TAD definidas por
Numero de asientos # Total asientos Total internacional 08/2022-07/2023  |ForwardKeys 4904377 TBD TBD TBD 180”7 _ SERNATUR

Definicidon de KPls

Para cada objetivo definido en el Plan se presentan varios KPIs que se engloban bajo distintas variables. En el documento Excel se detalla la explicacién de cada indice.

Objetivos ‘ Recuperar Volumen ‘ Aumentar impacto positivo ‘ Distribuir impacto positivo
Q
Ne} Volumen Conectividad . , Distribucidn Distribucion Maduracidn de
© e , Awareness Divisas Gasto Estadia N
fes turistico aérea territorial temporal la oferta
©
>
* Load factor * [ndice de imagen
* N2 de asientos * Nivel de atractivo Gini Ind NC q
n * Llegadas de * Frecuencia de * Buzz rank * Ingreso de * Gasto total * Permanencia .|n| .n e.xl * Gini Index ”m.e“’ €
=~ - o, o . distribucién . . destinos
o turistas vuelos * Brand awareness divisas individual promedio L estacionalidad )
s o . o territorial consolidados
* N2 aerolineas * Brand sentimient
* N2 rutas * Etc.

THR

TOLURISM
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Fuente: Elaboracion THR en base al Excel entregado 4.2) Medir el posicionamiento de los pilares estratégicos e identidad de marca Ver mas detalle en el Excel 4.2 @
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Medir la efectividad en la inversion de los recursos del Estado

Presentacion de |la metodologia y contenido para la medicion de Ia
efectividad de la implementacion del nuevo plan de marketing

El objetivo es medir la efectividad en la inversion de los recursos del Estado. Para ello se hace uso de indicadores clave de rendimiento (KPIs) que
incluyen las llegadas, presupuestos, divisas y ROIl, ademds de los KPIs de efectividad para las diversas acciones mencionadas en el Plan de Accion.

Metodologia indice del documento

* La metodologia para medir la efectividad en la inversién de los recursos del Estado incluye la definicion de metas de llegadas, presupuestos,

ingreso de divisas y ROl para mercados 902 y 3602 2023-2027. En el caso de los mercados limitrofes, solo se realiza la proyeccidn de llegadas. * Metodologia

+ Llegadas: La proyeccién de llegadas para el 2023 se estima en llegar a la mitad del "gap" existente entre las llegadas del tltimo trimestre de 2022 * Informe de efectividad
y las de 2018. Para gl ,2024, el objletwo es recuperar los nl\I/IeIes sl'e llegadas de 2018 y, a partir de 2025, se aplica el CARG histérico de 2015-2019. + Anexo KPls recomendados
Para los mercados limitrofes, segln los casos, se aplica un "tope" de llegadas.

* Presupuesto: La proyeccion de presupuestos se basa en la evoluciéon histérica del presupuesto y en inputs proporcionados por SERNATUR. Los * Proyecciones

presupuestos de cada mercado estan en linea con las acciones propuestas en el el Plan de Accién del PMTI. En los presupuestos, se marca un * Inputs & assumptions
crecimiento total del 10% para 2024-2025 y del 15% para 2025-2026. Se verifica que el total final se alinee con esta meta definida. Cada accién
definida tiene un crecimiento distinto segln el tipo, de acuerdo a la estrategia del PMTI. En general, se aplica un crecimiento del 3%, y un * Proyeccidn presupuestos

crecimiento mds notable para fam y press trips. L
* Tabla dindmica presupuestos

* ROI: La proyeccion del ROI para el 2023 se basa en el minimo de los afios 2017 a 2022, sin considerar 2020 y 2021 por sus resultados atipicos. El
objetivo para el 2028 es alcanzar el promedio entre los afios 2017 y 2022. Para algunos mercados europeos, el ROl se mantiene constante  ._._. . . . . .. _._._._._._._.,
durante los cinco afos. Esto se debe a que estos mercados tendran una inversidn elevada y se asume que el aumento de llegadas e ingreso de
divisas sera proporcional al del presupuesto. Por esta razén, el ROl se mantiene constante sin crecimiento anual.

I
* Divisas: La proyeccion para el ingreso de divisas se ha calculado mediante la multiplicaciéon del ROI por la inversion en ese mercado. Se estima '« SERNATUR y Subsecretaria
qgue todos los mercados deben alcanzar los niveles de ingreso de divisas mas altos, registrados en 2018. Para algunos mercados se aplica un i de Turismo
factor de ajuste de la efectividad de la inversion, que hace que el ingreso de divisas no sea estrictamente proporcional al aumento de la inversion :
para ese mercado. Paralelamente, se elabora una proyeccién orgénica del ingreso de divisas totales. Esta se calcula en base al ingreso de divisas i
totales en 2019 y se aplica un CAGR anual a partir de 2023. Este CAGR corresponde al ingreso de divisas totales de 2014 a 2019. El ingreso de !
divisas desde otros mercados es el diferencial entre el ingreso total y la suma de las divisas desde los mercados de interés. :

THR sty Fuente: Elaboracion THR en base al Excel entregado 4.3) Medir la efectividad en la inversién de los recursos del Estado Ver mas detalle en el Excel 4.3 @
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Medir la efectividad en la inversion de los recursos del Estado

Metas 2027 para los indicadores clave de rendimiento

A partir de inputs, assumptions y calculos, se proyectan los indicadores clave de rendimiento para los mercados de interés analizados. Los KPIs seleccionados son indicadores
directos de la efectividad en la inversién del Estado.
Las proyecciones se realizan para los afios 2023-2023 y en la siguiente tabla se muestran las metas para 2027, el 52 afio del Plan:

Metas 2027

Mercados Llegadas Presupuesto USD Ingreso de divisas USD ROI
BRASIL 670,810 $1,630,324 $ 496,444,497 304.5
. e Las proyecciones para todos
ESPANA 92,115 $ 1,024,848 $ 153,937,063 150.2 los afios y mercados se
REINO UNIDO 69,569 $ 935,504 $ 112,998,296 120.8 e”C“e”tr:” erl‘z'laaHOJ'a 4 del
xcel 4.5.
FRANCIA 102,721 $ 1,034,513 $ 131,058,384 194.9 * Las proyecciones se realizan
en base a los inputs y
ALEMANIA 89,956 $1,329,438 $ 135,803,657 185.7 célculos que se encuentran
EEUU 255,624 $ 2,265,560 $340,399,157 176.8 en las Hojas 5-7.
* Enlas hojas
CABA 300,657 $475,119 $201,619,145 424.4 correspondientes se elabora
una explicacién mas
AUSTRALIA 57,415 S 493,968 S 71,393,411 240.9 detallada de la metodologia
COLOMBIA 156,809 $ 307,396 $ 101,996,730 368.7 y pasos seguidos para [legar
a los resultados.
ARGENTINA 1,202,629 - - -
PERU 415,507 - - -
BOLIVA 467,699 - - -

THR sty Fuente: Elaboracidn THR en base al Excel entregado 4.3) Medir la efectividad en la inversidn de los recursos del Estado Ver mas detalle en el Excel 4.3 @




Medir la efectividad en la inversion de los recursos del Estado

El objetivo es que el equipo de SERNATUR tenga una herramienta para
medir |a efectividad en la inversion de los recursos del Estado

Informe de efectividad: KPIs clave de rendimiento por mercados

Se presentan los KPIs clave de rendimiento por mercados de interés analizados, sus metas definidas a través de las proyecciones y su afio de realizacion (2023-2027).

AN Metas 2023 Metas 2024
Cocnmils LS D et CED e b SERNATUR deberd completar los inputs necesarios
Uegadas 471319 2 589,172 o segun el timing. Entonces se calculard
BRASIL Presupuesto USD $ 1,178,004 0% § 1,224,706 / 0% automaticamente el % de cumplimiento con su
ingreso de divisas USD s 212,142,071 0% 5 251,341,709 0% gama de color correspondiente:
ROI 175.9 0% 205.2 0% Leyenda % cumplimiento:
Uegadas 78,197 0% 81,281 u%\\ greras
Entradas de informacién 609 -245%
. Presupuesto USD s 635,605 0% 5 735,294 \ 0%
ESPANA B5%+
ingreso de divisas USD s 95,470,956 0% g 110,444,588 \ / 0%
RO 1502 0% 1502 \ / 0%

Anexo KPIs recomendados

Se presenta una lista no exhaustiva de KPIs por acciones especificas que colaboran en la medicidn de la efectividad de la inversién.
Se muestra la accion, los KPIs correspondientes y una explicacion del indice (qué es y qué mide).

Accion Explicacion del indice
Branding Valor de la marca turistica Chile |Valor econdmico del impacto del turismo en Chile después de implementar la estrategia de branding. Se consideran los ingresos generados por visitantes, empleo generado etc.
Incremento de ingresos Comparacion de ingresos totales y especificos relacionados con los productos y servicios ofrecidos por los clubes antes y después de su implementacion
Clubes de producto Incremento de demanda Evaluacion del cambio en la demanda de productos y servicios incluidos en los clubes antes y después de su implementacién (ej. Reservas, estadia, ocupacidn etc.)
Gasto turistico promedio Gasto promedio de los turistas que participan en productos y servicios de los clubes de producto en comparacion con otros visitantes (ej. Alojamiento, transporte, actividades complementarias etc.)
Nivel de colaboracion empresarial | Nimero de colaboraciones establecidas a través de los clubes, que indican un impacto econdmico positivo
Numero de ventas generadas Namero de reservas realizadas para cada proveedor a través de la herramienta del Travel Planner, redirigiendo a ventas privadas
Valor promedio de las reservas Valor promedio de las reservas realizadas a través del Travel Planer redirigiendo a la venta privada
Travel Planner |Tasa de conversién NOamero de reservas generadas entre el nimero total de visitas o visualizaciones de los productos o servicios de cada proveedor en el Travel Planner

Nivel de colaboracion empresarial | Nimero de colaboraciones establecidas a través del Travel Planner, que indican un impacto econdmico positivo
Tasa de retencion Nivel de retencidén que mide el nimero de usuarios que repiten reservas con un proveedor a través del Travel Planner

THR sty Fuente: Elaboracion THR en base al Excel entregado 4.3) Medir la efectividad en la inversién de los recursos del Estado Ver mas detalle en el Excel 4.3 Q
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