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En el presente trabajo se define y elabora un plan de marketing en torno a un
supuesto, el Hotel Rural Garoé, consistente en una pequefia empresa localizada en la
isla de El Hierro, que quiere iniciar su actividad en el marco del sector de la hosteleria y
restauracion.

La creciente demanda que experimenta el turismo rural en los tultimos afios
brinda una excelente oportunidad para que esta empresa se abra un hueco en el
mercado. Para conseguirlo, se diferenciard de sus competidores en la calidad del
servicio prestado, la exclusividad en el trato al cliente y la variedad de actividades
ofertadas.

De este modo, a través del plan de marketing se han obtenido ventajas
organizativas sustanciales que facilitan la puesta en marcha del negocio y que dejan
entrever la existencia de un mercado potencial y por ende, de viabilidad en la propuesta.

Palabras clave: marketing estratégico, marketing-mix, turismo rural, diferenciacion.

ABSTRACT

In the present paper we will define and develop a marketing plan about a case,
the Hotel Rural Garoé, which consists in a small company located in the island of El
Hierro, and it expects to start its path in the hotels and restaurant sector.

The growing demand experienced by the rural tourism in recent years, provides
an excellent opportunity for the company, which can be able to open a gap in the
market. To achieve this, it will differentiate from their competitors in the quality of
service provided, the exclusive customer treatment and the variety of activities offered.

In this way, through the marketing plan substantial organizational advantages
have been achieved which will facilitate the implementation of the company and which
suggest the existence of a potential market and therefore, the proposal viability.

Key words: marketing strategy, marketing-mix, rural tourism, differentiation.
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0. INTRODUCCION

El sector turistico es el principal motor de crecimiento en Canarias, lo que lo
convierte, en buena medida, en responsable del desarrollo econémico y social de las
islas por su papel decisivo en el mantenimiento de la estructura productiva, el empleo, el
consumo y el nivel de vida de la poblacién.

En la actualidad se estd produciendo un cambio en la demanda turistica, donde
aspectos como la calidad, la individualizacién y la consideracién medioambiental
adquieren cada vez mayor relevancia. El perfil de turista actual busca un turismo
personal y diferenciado, en espacios de tranquilidad y en contacto con la naturaleza y la
cultura, huyendo de la masificacion.

Con frecuencia se comenta que en tiempos de crisis surgen nuevas oportunidades.
Bajo esta motivacion, y teniendo en cuenta el auge del turismo rural, surge la idea de
desarrollar un nuevo negocio en el sector turistico.

El propésito del presente trabajo consiste en la elaboracion y justificacion del plan
de marketing para el lanzamiento de una pequefia empresa de cardcter familiar que va a
iniciar su actividad en el marco de la hosteleria y restauracion. Para ello se partird de un
supuesto, el Hotel Rural Garoé, que se situard en la isla de El Hierro, concretamente en
el municipio de La Frontera, y cuya meta serd posicionarse como un negocio viable,
atractivo y capaz de generar riqueza.

En lineas generales, el objetivo perseguido consiste en determinar las principales
ventajas e inconvenientes a los que tendria que hacer frente la empresa en el dambito
tanto externo como interno y concretar los objetivos, estrategias y el plan de accion a
seguir, en aras de estudiar la viabilidad de un nuevo hotel rural. Este negocio tratard de
alcanzar el éxito diferencidndose de la competencia al ofrecer no tnicamente el servicio
tradicional de alojamiento y restauracion, sino que ademads ofrecerd actividades de ocio
y contribuird de forma activa al mejoramiento social, econémico y ambiental del
entorno.

El desarrollo del trabajo seguird, paso a paso, el modelo que corresponde a la
elaboracién de un plan de marketing adecuadamente estructurado. De este modo, se
comenzard definiendo la misién y la visién para dar paso al andlisis externo e interno de
la situacién, que permitird determinar las oportunidades y amenazas y las fortalezas y
debilidades, respectivamente. Seguidamente se definirdn los objetivos y estrategias de
marketing a adoptar y se desarrollard el plan de accion (producto, precio, distribucion y
comunicacion), para finalmente determinar el presupuesto y los mecanismos de control
del plan.

La misién de la empresa se definird como: “Ofrecer un servicio de alojamiento y
restauracion de calidad capaz de adaptarse a los requerimientos especificos de los
clientes potenciales y que busque siempre la satisfaccion de los mismos. Todo ello, de
forma responsable y comprometida con el medio ambiente y orientada al alcance de la
mdxima rentabilidad.”

Siendo la visiéon “Consolidarnos como uno de los alojamientos rurales de
referencia de la isla de El Hierro, proporcionando ademds una amplia variedad de
actividades de ocio en un enclave tinico, en el que los empleados deben intentar
satisfacer las necesidades de los clientes a un precio razonable que garantice la
permanencia de la empresa a lo largo del tiempo.”
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1. ANALISIS DE LA SITUACI()N
1.1 ANALISIS EXTERNO
1.1.1 Delimitacion del mercado

“El mercado de referencia comprende la totalidad de los productos o servicios
que los consumidores consideran intercambiables o sustituibles en razén de sus
caracteristicas, su precio, o el uso que se prevea hacer de ellos” (Comisién de las
Comunidades Europeas, 9 de diciembre de 1997).

Para definir nuestro mercado seguiremos el esquema tridimensional que propuso
Abell (1980), quién considerd que el mercado de referencia se puede definir atendiendo
a tres dimensiones: el grupo de clientes que puedan comprar el producto o servicio; las
funciones o necesidades que dicho producto o servicio debe satisfacer y las tecnologias
empleadas para ello.

Figura 1.1: Esquema tridimensional de Abell para Hotel Rural Garoé.

FUNCIONES

Actividades culturales
Actividades de ocio
Servicio de transporte
Restauracion

Alojamiento

Habitaciones del hotel (dobles e individuales)

+ g CLIENTES

Bar-restaurante Particulares Grupos
Piscina y soldrium

Area de equitacion

TECNOLOGIA

Fuente: Elaboracién propia mediante adaptacién de Abell (1980).

Grupo de clientes. El conjunto de consumidores a los cuales se dirige nuestro
mercado de referencia se puede dividir en dos grandes grupos, que a su vez se
subdividen en otros. Asi distinguiremos entre particulares y grupos. En el primer caso se
debe diferenciar entre turistas locales, nacionales y extranjeros que por su cuenta,
planifiquen unas vacaciones. En el segundo caso, los grupos, haremos una distincion
entre los diferentes grupos de viajeros que contratan nuestros servicios mediante
agencias de viaje y turoperadores, grupos de estudiantes, grupos sénior, etc.

Necesidades a satisfacer. En relacion a los servicios que cubrirdn los deseos o
necesidades del consumidor, destacar en primer lugar la funcién o servicio bésico de
alojamiento con habitaciones en perfectas condiciones de uso, con bafio completo,
teléfono y acceso gratuito a Internet WiFi. Ademads, le afiadiremos una serie de servicios
complementarios como son la limpieza diaria y el mantenimiento de las instalaciones,
recepcion, régimen de media pensidn, zona de aparcamiento, salén de lectura, piscina y
soldrium, picnic para las excursiones que se ofertaran (compuesto de un sandwich, jugo
a elegir, agua, pieza de fruta y bolleria), y servicio de lavanderia. Se dispondrd también
de transporte desde y hacia el aeropuerto, pero no se incluye en el precio estandar.
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Por otra parte, ofreceremos un amplio abanico de actividades culturales y de
ocio relacionadas con el medio rural de la isla. Entre ellas destacamos la observacion
astrondmica y las rutas de senderismo guiadas por un profesional de nuestra plantilla, en
lugares como el del Risco de Jinama, por el cual pasa la Virgen de los Reyes cada
cuatro anos, y el de la Pefia, que nos brinda un extraordinario paraje de tabaibas y
cardones, entre otros.

También ofreceremos montar a caballo en un espacio reservado para ello, para lo
que contamos con personal que impartird nociones bdsicas a aquellos clientes sin
experiencia en equitaciéon y que a su vez servirdn de ayuda a los que ya tengan
conocimientos previos. Ademds, brindaremos la posibilidad de realizar recorridos por
lugares como La Fuente Mencafete o el famoso arbol que daba de beber a los
bimbaches, conocido como Arbol Santo o Garoé, que da nombre a nuestro hotel, y el
Sabinar donde se encuentra la sabina de El Hierro. Otra actividad que pondremos a
disposicion de nuestros clientes es el submarinismo, destinado a los visitantes que
quieran visitar los paisajes marinos. Para ello, en el Hotel Rural Garoé contaremos con
un instructor que impartird clases gratuitas a todos nuestros clientes sin experiencia en
esta materia, ayudando también a los que ya lo hayan practicado.

Por ultimo, también se podrd optar por un paseo en barco por los Roques de
Salmor, Roque de la Bonanza, y por el Faro de Orchilla, situado en el mar de las
Calmas, donde se encuentra uno de los volcanes més activos del archipiélago canario.
Estas actividades complementarias, exceptuando el senderismo y la ruta a caballo, se
tratardn de servicios subcontratados a otras empresas.

Tecnologias. Representan las diferentes formas de satisfacer las necesidades de
nuestros clientes, y entre ellas se incluyen las habitaciones del hotel (individuales y
dobles) con acceso gratuito a Internet WiFi, el bar-restaurante, la piscina, el solarium, el
area de equitacion.

1.1.2 Analisis del sector turistico
1.1.2.1 El sector turistico espariol

El sector turistico espafiol ha experimentado una conducta bipolar durante el afio
2013. Si bien la demanda exterior de servicios turisticos ha cerrado con cifras positivas
alcanzando sus méaximos histéricos, la demanda interna de los residentes experimentd
una tendencia negativa casi todo el afo, aunque en los ultimos meses de 2013 se
observa una ligera recuperacion del turismo nacional.

Segun la encuesta de movimientos turisticos en fronteras (Frontur) publicada por
el Instituto de Estudios Turisticos (IET), Espafia recibié en 2013 un total de 60,6
millones de turistas internacionales, un 5,6% mads respecto al afio anterior, creciendo
incluso por encima del incremento experimentado por el sector a nivel mundial, situado
en un 5% seguln el Barémetro publicado por la OMT.

Los principales mercados emisores que han motivado este crecimiento han sido
Reino Unido, Alemania y Francia, asi como los Paises Nordicos y Rusia, aunque estos
en menor medida. Sin embargo, el nimero de turistas procedentes de Italia y Portugal
ha disminuido. Por Comunidades Auténomas, si bien la mayoria ha recibido mayor
nimero de turistas que el afio anterior, Catalufia, Baleares, Canarias, Comunidad
Valenciana, y Pais Vasco han alcanzado maximos histéricos en la llegada de turistas
internacionales.

Por otra parte, en la encuesta de gasto turistico (Egatur) publicada por el IET se
ha observado un aumento del gasto turistico en un +9,6% durante 2013 (5.152 millones
de euros mds que el afio anterior) que ha sido resultado tanto del incremento de turistas
como de su gasto medio, que se establecid en 976 euros, un 3,7% mas que en 2012,
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concluyéndose asi que el gasto medio diario también ha aumentado. Reino Unido,
Alemania y Francia han sido los paises que mas contribuyeron a este crecimiento del
gasto total.

En relacidn al turismo de los residentes, la demanda nacional desciende en 2013
a niveles inferiores a los del afio 2004, reduciéndose un 2,3% respecto al afio pasado,
aunque el ultimo tirmestre muestra ligeros sintomas de recuperacion. En cuanto a los
viajes, 9 de cada 10 fueron realizados dentro de Espaia, lo que supone una fuerte caida
en los mismos al extranjero.

El total de pernoctaciones ha experimentado un aumento de un 1,9%. Esta cifra
positiva resulta del comportamiento dispar de las demandas nacional y extranjera.
Mientras que la demanda de los no residentes en 2013 aument6 en un 3,9%, la de los
residentes disminuyé en un 1,6%, destacando como positivo que ha moderado su
descenso respecto al afio anterior, que fue de un 8,4%.

Gréfico 1.1: Llegadas de turistas extranjeros a Espafia en 2013.

TURISMO EXTRANJERO EN ESPANA 2013

B Andalucia ™ Baleares Canarias B Catalufia

B C.valenciana M Madrid Resto

Fuente: Elaboracién propia a partir de FRONTUR.
1.1.2.2 El sector turistico en Canarias. El Hierro.

Las Islas Canarias son una de las regiones punteras del turismo espafiol. Durante
el afio 2013 fue la tercera comunidad mads visitada por los turistas extranjeros, con 10,6
millones de turistas (recibi6 el 17,5% del total de turistas extranjeros, como se observa
en el grafico 1.1) y la segunda en grado de ocupacién, con un porcentaje del 70,7%.

Haciendo zoom en la isla de El Hierro y analizando los principales indicadores
turisticos del Instituto Canario de Estadistica (ISTAC), las cifras de llegadas de turistas
a establecimientos hoteleros y extrahoteleros de la isla en el afio 2013 son positivas, y
especialmente en el caso de turistas extranjeros experimentan un importante ascenso
respecto al afio anterior, motivo que nos ha llevado a posicionarnos en este mercado. A
nivel internacional, el nimero de turistas extranjeros recibidos en el pasado afio fue de
2.722, un 35% mas que en 2012, y que se considera un nimero elevado teniendo en
cuenta que, segin las Cifras Oficiales de la poblacién, publicadas por el ISTAC en
2013, la poblacién de la isla del Hierro es de 10.979 habitantes. El pais motor de este
crecimiento turistico ha sido fundamentalmente Alemania, seguido por Reino Unido y
Francia, que también contribuyen a este crecimiento pero en menor medida.

En cuanto al turismo nacional, 1.766 turistas han visitado la isla durante el 2013,
cifras que se han mantenido practicamente estables en comparacién con 2012. Madrid
ha sido la comunidad que ha dado lugar a una mayor entrada de viajeros peninsulares a
El Hierro, seguida por Cataluiia y Andalucia.

Finalmente, las cifras referentes al mercado local son las mds elevadas ya que
durante el afio pasado El Hierro recibi6 a 8.737 turistas canarios. Sin embargo, esta cifra
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supone un descenso entorno al 9% respecto al 2012. Asi, a pesar de tratarse de un
segmento que se caracteriza por realizar ocupaciones breves y generalmente durante el
fin de semana, no se debe descuidar. La Palma fue la isla que supuso la entrada de un
mayor nimero de turistas, seguida de Fuerteventura.

Por otro lado, el turista que visita El Hierro tuvo en 2013 un gasto medio diario
en la isla de 46,5 euros, que representa un incremento del 3,9% respecto al afio anterior.
De acuerdo al nimero de pernoctaciones, éstas aumentan en total un 11% frente a 2012,
siendo el nimero de pernoctaciones extranjeras las que suponen un crecimiento mayor,
con un 53,3%

1.1.3 Analisis de la competencia

Se llevard a cabo el andlisis de las empresas competidoras que actian en un
mismo mercado, y que realizan la misma funcién dentro de un mismo grupo de clientes
y satisfaciendo la misma necesidad, de acuerdo con la competencia de marca.

Se decide analizar tinicamente este tipo de competencia por las limitaciones en
la extension del trabajo y por ser ésta la que afecta mds directamente al desarrollo de la
actividad del Hotel Rural Garoé. Para ello, se ha examinando la oferta hotelera de la isla
de El Hierro, y se ha realizado un estudio comparativo entre los principales hoteles y
complejos que pudieran satisfacer unas necesidades iguales o similares al nuestro. Los
establecimientos analizados a continuacién han sido considerados como los principales
competidores con los que contard nuestro alojamiento, ya sea bien por la ubicacién y
localizacion estratégica, por la calidad de las instalaciones y/o por la relevancia de su

principal rasgo diferenciador.
Cuadro 1.1: Comparacién de los principales competidores.

Hotel Rural Garoé Hotel Villa El Hotel Balneario Pozo de Complejo Rural La Hotel Ida Inés
Mocanal la Salud Brujita
. ey . El Mocanal Pozo de la Salud (La .
Ubicacion Tigaday (La Frontera) (Valverde) Frontera) Tigaday (La Frontera) La Frontera
NO
S 16 15 18 21 12
habitaciones
Tarifa (aprox) 66€SA/112€ 67€SA/TT€
70€S.A/120€ M.P 75€SA /116 € MP 69 € SA
en hab. doble MP AD
A cinco minutos
A menos de 1km de la playa A.S km de ?a En primera linea de costa, Situado en una finca de dela playa, a 1
. . p capital de laisla | en pleno Valle de El Golfo, km del centro de
Situacién mds cercana y a 25 km del 4000 m2. A 3 km de la .
éoi aeropuerto. Centro comercial (Valverde) y a 15 a35 km de Frontera, y a playay a 18 km del Tigaday y a
estratégica . km del 3km del pueblo de menos de 1 km
y centro médico a 1 km. . aeropuerto. L.
aeropuerto. Sabinosa. de la estacion de
guaguas.
Restaurante con Soldrium, piscina,
Cafeteria y restaurante con mend. Zona de Bar y restaurante con mend | cancha de tenis, tiro al
. . . . . Restaurante con
menu a la carta. Zona de aparcamiento. regional e internacional. arco, aro de baloncesto, dnica oferta de
. aparcamiento. Acceso a Ordenador Zona de aparcamiento. cancha de petanca,
Instalaciones - . . . Y . desayuno. Zona
WiFi. Salén de lectura. gratuito con Piscina, terraza y jardin. ping-pong, dardos, .
.. L < . . . de aparcamiento.
Piscina y solarium. Area de conexién a Acceso a Internet. Spa y parque infantil, horno Area WiFi
equitacion. Internet y drea centro de bienestar. de lefia y barbacoas '
WiFi. individuales.
Ofrece rutas de senderismo Posee uno de los balnearios | Posee la tinica cancha 12;2?::;52 1(1116
con gufa local desde el hotel. mads visitados de Espaiia. de tenis de toda la isla, aire
Clases de equitacién y Rodeado de Posibilidad de subcontratar | asi como una bodega- acondicionado
Rasgo submarinismo gratuitas. naturaleza, con diversas actividades: tienda al servicio de los ara reducir el
diferenciador Posibilidad de subcontratar huertos de piragiiismo-kayaks; pesca; clientes. Ofrece P CONSUmMo

otras actividades:
submarinismo y paseo en
barco.

cultivos y pastos.

senderismo-trekking; rutas
a caballo; bicicleta de
montafia.

actividades como rutas
de senderismo y
alquiler de bicicletas.

energético y
proteger el
medio ambiente.

Fuente: Elaboracién propia.
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1.1.4 Analisis del consumidor

La actividad principal del Hotel Rural Garoé es la hosteleria rural, ofertando,
ademds, servicios de restauracion y ocio de manera secundaria. De este modo, el hotel
ofrecerd habitaciones en régimen de media pension ademds de un sinfin de actividades
para desempeiar rodeado de naturaleza.

Para definir el perfil del cliente al que se dirige este negocio se diferenciardn dos
segmentos dentro de la categoria de turismo de ocio o vacacional. Por un lado los
particulares, incluyendo en €l a los turistas extranjeros, a los nacionales y a la poblacion
local, y por otro lado los grupos de viajeros, conformados por 10 personas o mds, donde
se esperan encontrar grupos de estudiantes, grupos compuestos por personas de tercera
edad, etc.

En relacién al mercado de turistas extranjeros, éstos constituyen la apuesta
principal de la empresa, y teniendo en cuenta el prototipo' del turista internacional que
opta por viajar a Canarias, la oferta se dirigird principalmente a personas asalariadas con
cargos altos y medios, con edades comprendidas entre los 31 y 60 afios, con estudios
superiores, que realicen viajes en pareja y sean procedentes de Alemania, Reino Unido,
Francia y Paises Nordicos, ya que son los paises europeos que registran mayores cifras
de destino vacacional a este tipo de alojamiento.

En cuanto a los turistas nacionales y la poblacion local, la elevada
estacionalidad propia de los periodos festivos y vacacionales hace este segmento tenga
una mayor relevancia durante los meses de verano. Ahora bien, la importancia del
mercado local radica a su vez en las cada vez mds frecuentes estancias cortas durante
los fines de semana y puentes, para disfrutar de breves periodos de tiempo de descanso
y tranquilidad en un entorno rural. El perfil socio-demogrifico de ambos segmentos
coincide con el que presentan los turistas extranjeros.

En cuanto a los principales aspectos® que influyen en la eleccién de Canarias
como destino, sin hacer distincién entre nacionales y extranjeros, el clima de las islas
ocupa un claro primer puesto. A éste le siguen, a un nivel inferior, la tranquilidad y el
descanso, las playas y los paisajes.

El objetivo del Hotel Rural Garoé serd, ante todo, dejar satisfecho a la clientela
en aras de conseguir los beneficios del efecto boca-a-boca a través de la recomendacion
del hotel por parte de los clientes a las diferentes personas de su entorno, familiares,
amigos y conocidos, ya que a dia de hoy éste método constituye una de las principales
fuentes de informacién para la toma de decisiones relativas a las vacaciones. Ademas,
se buscard fidelizar al consumidor, de modo que tengan una elevada intencién de repetir
la eleccidn y el lugar de estancia, debido a que el mismo ha conseguido igualar e incluso
superar las expectativas que tenia antes de visitarnos. Para ello nuestro hotel asegurara
un excelente servicio y trato del personal, perfectas condiciones en las instalaciones y
nuevas actividades en sus préximos alojamientos.

1.1.5 Analisis del macroentorno

Para analizar todos aquellos factores externos que influyen o pueden influir en
los resultados de nuestra empresa y en el resto de empresas del sector recurriremos al
andlisis PEST, que nos permitird determinar con posterioridad posibles amenazas y
oportunidades para nuestro negocio.

"2 Informacién obtenida de los indicadores estadisticos del ISTAC — Perfil del turista que visita las Islas
Canarias (2013)
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1.1.5.1 Entorno politico legal.

En Espafa, la gestién publica del turismo ha sido llevada a cabo por diversos
organismos cuyas funciones, competencias y objetivos han evolucionado de acuerdo al
contexto econdmico e histérico pertinente, pudiéndose establecer una clara distincién en
dos periodos. En un principio el motor principal de la industria turistica lo conformaban
las politicas expansivas que buscaban maximizar el crecimiento turistico en términos
cuantitativos, y que se basaban en la intervencion publica centralizada del Gobierno de
Espaina. Posteriormente, las Comunidades Auténomas asumieron, mediante sus
correspondientes Estatutos de Autonomia, las competencias para la “promocion y
ordenacién del turismo en su dmbito territorial”, por lo que coordinar las actuaciones en
materia de materia de turismo espaiiol se convierte en una necesidad. Tanto es asi que se
comienzan a desarrollar planes a nivel nacional, tales como los Planes FUTURES
(Planes Marco de Competitividad del Turismo Espaiiol), el Plan Integral de Calidad
del Turismo Espariiol (PICTE) y el Plan del Turismo Espaiiol Horizonte 2020. En la
actualidad contamos con el Plan Nacional e Integral de Turismo 2012-2015,
fundamentado en la visién nacional de Espafia como destino competidor con otras
naciones, integrando todos los dmbitos con enfoque estratégico y operativo, estricto
control y coordinacion y transparencia en los resultados.

En el caso de la Comunidad Auténoma de Canarias, teniendo en cuenta las
prioridades de las islas y del sector turistico en general, el Gobierno de Canarias ha
elaborado, a través de Promtur-Turismo de Canarias, el Plan Estratégico de Promocion
Turistica 2012-2016. Este Plan, del cual se servira el Hotel Rural Garoé, se crea con el
fin de establecer un modelo de desarrollo del turismo en Canarias y mejorar la
competitividad de las Islas, ya que estamos rodeados por un entorno de creciente
complejidad e intensidad competitiva.

En cuanto a la legislacion en materia de turismo rural, las Islas Canarias se rigen
principalmente por las normas establecidas en los Decretos: 18/1998, de 5 de marzo, y
39/2000, de 15 de marzo, relativos a la regulacién y ordenacién de los establecimientos
de alojamiento de turismo rural.

1.1.5.2 Factores economicos.
e  Producto Interior Bruto (PIB)

Para valorar la riqueza o la actividad econémica de un pais se acude al PIB,
medida econdmica que refleja la produccién total de bienes y servicios asociada a un
pais durante un periodo de tiempo determinado.

El PIB espafiol ha crecido en el primer trimestre de este afio un +0,4% respecto
al trimestre anterior, segin ha confirmado el Instituto Nacional de Estadistica (INE),
superando a la tasa registrada el trimestre precedente en 0,2%. Si bien durante los afios
anteriores este indicador se ha caracterizado por presentar una tendencia negativa, ha
sido a partir del tercer trimestre del 2013 cuando se ha recuperado el crecimiento, de
forma que aunque la evolucion anual del PIB en el 2013 resultara negativa, parece
evidente que se estd produciendo un cambio de tendencia que debera consolidarse en los
meses venideros. Asi, el organismo internacional del Fondo Monetario Internacional ha
estimado una tasa de +0,7% para el PIB en 2014.

En el primer trimestre de este afio, el PIB de la economia canaria ha
experimentado un crecimiento del 1,2% respecto al mismo periodo de 2013, lo que
parece dar sefiales de una mejoria.

El turismo es uno de los principales motores de la actividad econémica de
nuestro pais, y segin la “Valoracion turistica empresarial de 2013 realizada por
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Exceltur, el PIB turistico crecié un +0,6% frente al afio pasado. Esto, unido a que en los
altimos afios ha incrementado considerablemente la demanda existente de turismo rural,
brinda una excelente oportunidad para la creacion del establecimiento propuesto.

e [ndice de Precios al Consumo (IPC)

El IPC es un indicador econdmico que permite conocer la evolucién de los
precios de los bienes y servicios que consume la poblacidén de un pais. Durante el afo
2013 el IPC present6 una tendencia relativamente estable, sin embargo, en lo que va de
afo el comportamiento de este indicador estd siendo muy dispar, como podemos
observar en el grafico. Ademads, el IPC de Canarias se mantiene, en términos generales,
en linea con la media nacional.

Gréfico 1.2: Evolucién del PIB en Espaiia. Gréfico 1.3: Evolucién IPC. Canarias respecto a Espaiia.
Producto Interior Bruto EVOLUCION MENSUAL DEL IPC
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Fuente: INE. Fuente: Elaboracion propia a partir del ISTAC.

® Tasa de desempleo

La tasa de paro del primer trimestre del 2014 ha sido de un 25,93%, subiendo
dos décimas respecto al trimestre anterior”. Sin embargo, en el dltimo afio la cifra total
de desempleados se ha reducido en 344.900, el mayor descenso anual de paro desde el
tercer trimestre de 2005. A pesar de ser noticias positivas, una tasa de desempleo en
torno al 26% del total de la poblacién activa se trata de una cifra concluyente que puede
llevar a reflexionar sobre posibles caidas en la llegada del turismo nacional. Este hecho
supone la razén principal por la que se decide enfocar nuestro negocio hacia el mercado
extranjero. Sin embargo, el Hotel Rural Garoé también llevard a cabo diversas acciones
promocionales que fomenten el mercado nacional.

e  Gasto en el sector turistico

A partir del andlisis de los datos proporcionados por el Instituto de Estudios
Turisticos (IET) a través de la Encuesta de Gasto Turistico (Egatur), nos ha sido posible
conocer que en 2013, el gasto total* de los turistas internacionales en Espafia fue de
59.082 millones de euros, lo que ha conllevado un incremento interanual del 9,6%
(5.152 millones més que en 2012). Se trata de la cifra mas elevada desde el inicio de la
serie de Egatur, en 2004. Este acontecimiento ha sido resultado tanto de un incremento
en el nimero de turistas procedentes del extranjero como de su gasto medio. Ademas,

? Informacién consultada en el INE — Encuesta de Poblacién Activa, 1° trimestre 2014
* Comprende la totalidad de los gastos turisticos realizados por los visitantes durante su viaje a Espaiia asi
como los gastos previos al mismo (como puede ser el billete de avidn, o la compra del paquete turistico)

(13]



Universidad Facultad de Ciencias Econdmicas
de La Laguna y Empresariales

segin la Encuesta sobre Gasto Turistico (ISTAC) en 2013 el gasto turistico total en
Canarias fue aproximadamente de 4.074 millones de euros, donde el gasto nacional, con
una variacion interanual de 3,95%, supuso Unicamente alrededor de un 10,7% del total.
Con lo anterior, la principal consideracion es que se debe fomentar al maximo la
llegada de turismo internacional al ser el mercado que mds gasta y el que més crece, por
lo que nuestro negocio se dirigird especialmente a este segmento. Sin olvidar, no
obstante, el turismo nacional, que a pesar de tener menor relevancia que el anterior tal y
como se observa en el grafico 1.4, puede suponer un fuerte pilar para el Hotel Rural

Garoé.
Griéfico 1.4: Evolucién del gasto medio turistico. Mercado nacional e internacional.

EVOLUCION DEL GASTO MEDIO
POR TURISTA Y VIAJE
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Fuente: Elaboracidn propia a partir del ITE e ISTAC. Encuesta de Gasto Turistico (2013) y Encuesta
sobre Gasto Turistico (2013).

1.1.5.3 Factores socioculturales.

Los deseos y pautas de comportamiento del consumidor estdn condicionados por
la cultura y los valores sociales, y éstos cambian y se transforman con el paso del
tiempo. Dichos cambios en los gustos y costumbres del consumidor frenan o impulsan
el consumo de determinados bienes o servicios, por lo que inciden directamente sobre el
volumen de demanda turistica y la eleccion del tipo de viaje y de destino.

La disponibilidad de tiempo libre y de ocio es un factor determinante para el
crecimiento de la demanda turistica, puesto que a mayor tiempo libre, mayor serd la
disponibilidad para viajar. A partir de la década de los sesenta, uno de los factores que
justificaron el crecimiento del turismo internacional fue el derecho social a disfrutar de
unas vacaciones remuneradas que fue adquirido por los trabajadores. En la actualidad,
para la mayoria de las personas las vacaciones son cada vez mas una necesidad y no un
lujo, una forma de descanso tras todo un afio de trabajo.

El progresivo fraccionamiento de las vacaciones estd fomentando el desarrollo
de diferentes modalidades de turismo. Se observa una tendencia a hacer més viajes
durante el afio, tener unas segundas e incluso terceras vacaciones, pero éstas se asocian
generalmente a periodos mds cortos como los fines de semana y puentes. Asi, la
posibilidad de hacer pequefias escapadas ha abierto atin mads las puertas del turismo
rural a este nuevo prototipo de consumidor.

Por otro lado, la educacion también repercute en el crecimiento del turismo,
puesto que a mayor nivel educativo el turista tendrd un mayor interés en conocer
culturas y lugares diferentes. Ademas, el conocimiento de idiomas, que serd mayor a
mayor educacion, favorece la adaptacion del turista a culturas y entornos geogréaficos
que no conocen.
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El cambio en los hédbitos de consumo estd haciendo que el turista sea cada vez
mads exigente, no conformédndose solo con los servicios de alojamiento y restauracion,
sino buscando una mayor oferta de actividades socio-culturales, deportivas, etc.

Cada vez es mayor concienciacion ecoldgica y el deseo de estar en contacto con
la naturaleza, por lo que cada vez hay més ofertas turisticas que apuestan por satisfacer
esa demanda. Aqui se sitda el Hotel Rural Garoé, teniendo como pilar fundamental la
valoracién del medio ambiente y el desarrollo de actividades turisticas en la naturaleza.

1.1.5.4 Factores tecnologicos.

El desarrollo de las TIC ha supuesto la transformacion en el trabajo y en la
gestion de los recursos en las organizaciones, dando lugar a una mayor productividad.
Internet constituye una herramienta de negocio fundamental en las empresas hoteleras
para desarrollar nuevos servicios, que ha dado lugar al turismo electrénico o e-Turismo,
que ofrece un planteamiento innovador del negocio mediante el desarrollo virtual de
todos los procesos de gestion de la empresa turistica, por lo que serd un factor clave
para la competitividad del negocio. Esto se consigue mediante el empleo de las Intranets
para la reorganizacién de los procesos internos y de las Extranets para realizar
transacciones entre socios y otros agentes externos como proveedores, agencias y
turoperadores, asi como el de Internet para interactuar con el resto de participantes.

La caracteristica principal de nuestra empresa, y por lo que es necesaria la
implantaciéon de sistemas de informacién que afiadan valor a los servicios que
ofrecemos, es la pertenencia a un sector altamente competitivo, donde la presencia de
tecnologia se antoja fundamental tanto para la oferta del servicio como para alcanzar
una eficiente y efectiva comunicacién. Ademads, el ser una empresa de nueva creacion
tiene que ser un estimulo para incorporar todos los avances tecnolégicos necesarios, y
considerando que se trata de una pequefia empresa estas herramientas facilitaran en gran
medida la gestiéon de reservas, el contacto con los clientes y la promocién a través de
paginas webs o buscadores especializados.

Asi pues, teniendo en cuenta que el 73,4% de las viviendas espafiolas tienen
algiin tipo de ordenador y de éstas, el 95,1% disponen de acceso a Internet’, el Hotel
Rural Garoé contard con una péagina web en la que ofrecerd informacion completa y
detallada del hotel y sus instalaciones y de todos los servicios que tendrd a disposicion
del cliente. Ademds, a través de la misma serd posible realizar la reserva on-line de
habitaciones, asi como las consultas y contrataciones de las diferentes actividades
ofertadas.

1.2 ANALISIS INTERNO

A partir del andlisis interno seremos capaces de identificar los puntos fuertes y
débiles de nuestro negocio, de manera que potenciando las fortalezas y corrigiendo las
debilidades podamos definir una estrategia para aprovechar las principales
oportunidades del mercado, en funcién de la ventaja competitiva de mayor relevancia.

Para lograrlo, se estudia la estructura econémica de la empresa y evaldan los
recursos y capacidades de los que dispone y que le puedan permitir disfrutar de ventajas
competitivas.

> Informacién consultada en el INE, 2013.
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1.2.1 Estructura econémica de la empresa

El Hotel Rural Garoé se trata de una empresa familiar de nueva creacién que,
como ya comentamos, desarrollara su actividad en el marco del sector de la hosteleria y
restauracion (sector servicios).

En cuanto a la clasificacién de empresas segin el tamafio, podemos catalogar a
nuestro negocio como una pequeila empresa puesto que posee en plantilla a 11
trabajadores.

Si hablamos de su estructura juridica, se constituird como una Sociedad
Limitada (S.L.) por las ventajas que presenta. Una de ellas es que se trata de un tipo de
sociedad mercantil donde la responsabilidad de los socios queda limitada al capital
aportado, evitando asi responder con su patrimonio personal ante posibles deudas del
negocio. Por otro lado, su constitucion se lleva a cabo mediante estatutos y escritura
publica presentada posteriormente en el Registro Mercantil, y tanto su constitucion
como funcionamiento presenta una gestion mads sencilla que la Sociedad Anénima.

Atendiendo a su estructura organizativa la empresa presentard una estructura
funcional, reuniendo en cada departamento a todos los que se dedican a una misma
actividad o a varias relacionadas, denominadas funciones. Asi, a través del organigrama
que se observa en la figura 1.2 se detalla la estructura organizativa del Hotel Rural
Garoé.

Figura 1.2: Organigrama propuesto para el Hotel Rural Garoé.

Direccion

Pisos

Administracién y

Recepcion Manteniemiento Bar-restaurante .
finanzas

Fuente: Elaboracién propia.

Las funciones que llevard a cabo el personal difieren segin el departamento y
son las siguientes:

¢ Departamento de direccion: Constard unicamente del director gerente, persona
con elevado nivel de conocimientos acerca del sector turistico que se encargara
de llevar a cabo una correcta gestion, coordinacién y planificaciéon de las
diferentes tareas dentro de la empresa ya que todo el personal del hotel estard a
su cargo. Ademads, también se ocupard de la selecciéon y formacién de nuevo
personal, de fijar los precios de las habitaciones en base a la temporada y
ocasionalmente, de realizar las funciones comerciales de visita a proveedores,
clientes y distribuidores, asi como de la presentacién en futuros congresos o
eventos de las caracteristicas y actividades que oferta el hotel.

¢ Departamento de recepcion: Se dispondrd de un total de tres empleados,
personal minimo necesario para poder cubrir los turnos de mafiana y tarde en la
recepcién, ya que no contaremos con turno de noche. Serdn personas con
experiencia previa en el sector que llevardn a cabo las tareas de atencion y
recepciéon al cliente, coordinando y gestionando las reservas tanto de
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alojamiento como de actividades de ocio. También serdn responsables de las
respectivas labores administrativas de alojamiento como la facturacién, de la
atencion telefonica y web (correo electrénico) y de la resolucion de inquietudes
y preguntas de la clientela.

¢ Departamento de mantenimiento: Este departamento estard formado
unicamente por un empleado que serd el encargado de velar por el correcto
funcionamiento de todas las instalaciones del hotel (habitaciones, bar-cafeteria,
piscina, soldrium y drea de equitacidn) y de realizar las reparaciones técnicas
necesarias.

e Departamento Bar-restaurante: Constard de 4 personas, un cocinero, un
ayudante de cocina y dos camareros. El cocinero se encargard de planear el
menu diario, de elaborar y presentar los platos del menu y de realizar los pedidos
a los proveedores. El ayudante de cocina servird de apoyo al cocinero realizando
tareas bdsicas como la limpieza de alimentos, utensilios y material de cocina y la
preparacion de platos simples. Los dos camareros llevardn a cabo, tanto en mesa
como en barra, la atencion a los clientes, la preparacién de mesas, el servicio de
bebidas y el asesoramiento gastronémico.

¢ Departamento de Administracion y finanzas: En este departamento trabajara
un solo empleado que sera el encargado de llevar toda la contabilidad y gestion
del negocio y del personal del mismo, realizando tareas como las compras para
la empresa, la elaboracién de presupuestos, la gestion de los cobros y de los
pagos y liquidacién de impuestos, gestion de ndminas, etc.

¢ Departamento de pisos: Las funciones de limpieza diaria de las habitaciones y
resto de instalaciones y el servicio de lavanderia serdn realizadas por una
empresa externa que serd subcontratada por el hotel, garantizando siempre un
servicio excelente.

Ademas de lo mencionado, el Hotel Rural Garoé contard con un monitor
deportivo con un perfecto conocimiento de la isla que ejercerd como guia en las rutas de
senderismo ofrecidas por el hotel, y que ademds impartira clases gratuitas de iniciacion
a la equitacion y al submarinismo para todos aquellos clientes interesados en aprender o
mejorar su técnica.

1.2.2 Recursos y capacidades

De acuerdo a la teoria de recursos y capacidades, la posicién competitiva de una
empresa depende de la especializacion de sus recursos, activos y habilidades, centrando
su atencion en la utilizacion 6ptima de éstos para crear ventajas competitivas. Asi, para
toda empresa se antoja fundamental considerar la disponibilidad de recursos vy
capacidades, con objeto de ver en qué grado permitirdn la consecucién de la estrategia a
seguir y como deben de ser desarrollados para alcanzar este fin.

1.2.2.1 Recursos

Los recursos pueden clasificarse en tangibles e intangibles de acuerdo a su forma
y funcién. Dentro de los recursos tangibles del Hotel Rural Garoé se encuentran:

e El capital fisico, que son los recursos tangibles que posee el negocio para
satisfacer las necesidades de los clientes, entre los que destacan la ubicacion y
accesibilidad al hotel, su tamafio, el propio edificio, el conjunto de instalaciones
y equipamientos que lo forman, y la dotacién propia de cada habitacion (camas
dobles, bafio completo y teléfono).
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e FEl capital financiero, que incluye las capacidades econémicas de la empresa,
como el capital, la tesoreria, los derechos de cobro, capacidad de
endeudamiento, etc. Nuestro hotel, al ser una empresa de nueva creacidn,
contara todavia con recursos financieros limitados.

Dentro de los recursos intangibles, se pueden distinguir:

e Los recursos humanos, constituidos por el conocimiento, la experiencia, la
capacidad de adaptacion, la habilidad de razonamiento y decisién y la lealtad
que ofrecen a la empresa todos los trabajadores del hotel, constituyen un
elemento esencial del producto hotelero. Contar con un personal cualificado,
motivado y con experiencia es fundamental para el buen funcionamiento del
negocio. El Hotel Rural Garoé llevara a cabo un riguroso proceso de seleccion
del personal, buscando personas con excelente formacion, y en las que el
dinamismo, la capacidad de trabajar en equipo y la orientacién al cliente sean
sus habilidades principales.

e Los recursos tecnologicos son la tecnologia disponible que tiene la empresa,
como la posesion de patentes, derechos de autor o la inversién en 1+D, siendo
ésta dltima a la que se prestard una mayor atencién en el hotel debido a la
creciente importancia de las tecnologias y su relevancia en el sector hotelero.

® Recursos organizativos, formados por una serie de recursos de gran valor para la
empresa como la cultura, la imagen, marca y reputacién. Siendo un negocio de
nueva creacion, el hotel no puede contar desde el inicio con el respaldo de la
imagen de marca. No obstante, se debe prestar especial atencion a la percepcion
de la calidad por parte de los clientes para alcanzar una buena reputacion, al
tratarse de recurso crucial en sector turistico.

1.2.2.2 Capacidades

De acuerdo con Lado y Wilson (1994) las capacidades deben entenderse como la
habilidad para generar, desarrollar y organizar los recursos de cara a obtener por parte
de la empresa mejores resultados que sus competidores. Ademads, no es suficiente con
disponer de recursos y capacidades para disfrutar de una ventaja competitiva, sino que
se precisa que los mismos sean valiosos, en el sentido de ser mejores que los de otras
empresas competidoras, y relativamente inmdviles para que la ventaja competitiva
pueda ser sostenida a largo plazo. Por tanto, el Hotel Rural Garoé centrard su atencion
en qué aspectos puede hacer mejor que sus competidores.

Para identificar y valorar las capacidades de nuestro negocio, es conveniente
que desde la direcciéon se analice la empresa con profundidad y desde distintas
perspectivas, siendo fundamental también emplear un punto de referencia que asegure
algo mds que una evaluacién comparativa con las empresas competidoras. Esto es lo
que se conoce como benchmarking, un proceso que permite aprender de los
competidores al identificarlos, estudiarlos y tratar de aplicar lo aprendido en nuestra
empresa para mejorar.

El hecho de que El Hotel Rural Garoé sea de nueva creacién supone que atin no
pueda hablarse de capacidades propias para la empresa. Es por ello que con el paso del
tiempo se irdn definiendo y desarrollando una serie de actuaciones y procesos valiosos
que serdn clave en nuestro negocio y nos permitirdn diferenciarnos de la competencia.
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A continuacién, estudiando todos los puntos anteriores se puede realizar un

diagnéstico de la situacion inicial mediante un andlisis DAFO. En la matriz DAFO se
recogen las oportunidades y amenazas procedentes del entorno externo, asi como las
fortalezas y debilidades del seno interno la empresa, que permitirin posteriormente
definir la estrategia de marketing a emplear para alcanzar los objetivos propuestos por el

hotel.

Cuadro 2.1: Andlisis DAFO del Hotel Rural Garoé.

Analisis DAFO

Oportunidades

Amenazas

Canarias es la tercera comunidad
mds visitada en Espafia por turismo
extranjero

Excelente clima

Multitud de recursos naturales en la
zona

Cambio en los habitos del

Situacion de crisis econdmica actual
Elevada tasa de paro, que supone la
caida del turismo nacional
Competencia directa situada en el
mismo municipio

Competidores con alto grado de
experiencia previa y que ya cuentan

Analisis consumidor; creciente interés por con el respaldo de la imagen de
Externo realizar turismo activo (actividades marca
relacionadas con el deporte y la Escasa promocién del turismo rural
naturaleza) y falta de unicidad en su regulacién
Incremento en la demanda del
turismo rural
Mayor frecuencia de vacaciones de
corta duracion; a favor de este tipo
de escapadas rurales
Fomento de concienciacion
ecoldgica de la sociedad
Fortalezas Debilidades
Personal con excelente formacion y Necesidad de un gran desembolso
motivacion inicial para la puesta en marcha del
Amplia oferta de actividades de negocio
ocio 'y unico establecimiento Recursos financieros limitados
hotelero en la isla con drea de Hotel de pequefio tamafio; plazas
equitacion (elemento diferenciador) limitadas en comparacién con otras
Analisis Contribucién activa al empresas hoteleras
Interno mejoramiento social, econdémico y Escaso aprovechamiento de

ambiental del entorno

Atencion personalizada al cliente y
servicio de calidad

Localizacién en enclave rural que
facilita el acceso a los recursos
naturales para el desarrollo de las
actividades de ocio

recursos organizativos; carencia de
imagen de marca al ser una empresa
de nueva creacién

Falta de experiencia previa para
hacer comparaciones

Fuente: Elaboracién propia.
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3. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

En base a la misién y visién de la empresa y a los resultados obtenidos del
andlisis DAFO se deben definir los objetivos que establecen cudles son las aspiraciones
empresariales. En la actualidad, aspectos como la globalizacién de los mercados, el
cambio en las preferencias del consumidor y la reduccién del ciclo de vida de los
productos suponen que exista un mayor nivel de incertidumbre en el entorno, por lo que
se precisa que las empresas sean capaces de anticiparse a los cambios. Asi, plantear
dichos objetivos no es una tarea sencilla.

En este sentido, el Hotel Rural Garoé se marca como objetivo general
consolidarse en el largo plazo como uno de los alojamientos rurales de referencia de la
isla de El Hierro.

En cuanto a los objetivos especificos es posible hacer una distincion entre
cuantitativos y cualitativos. Asi, los objetivos cuantitativos que se plantea al comienzo
de su actividad, son los siguientes:

e Conseguir el posicionamiento de la empresa en el mercado en un plazo méaximo
de dos afios

¢ Alcanzar un nivel de ocupacién medio en torno al 35% durante los tres primeros
afos, incrementdndolo paulatinamente hasta llegar al menos a un 50% en el
quinto afio

¢ Incrementar la rentabilidad y la cuota de mercado de forma progresiva cada afio,
que se logrard a medida que aumente la ocupacién media

Mientras que los objetivos cualitativos propuestos son:

¢ (Gran reconocimiento en el mercado por prestar un servicio de alta calidad y por
la excelente percepcion de la imagen de marca por el consumidor

e Lograr la fidelizacion de los clientes, de modo que un elevado porcentaje de
ellos nos visiten mds de una vez al afo

¢ Promover el marketing interno de la empresa

e Alta motivacién y satisfaccion de todo el personal, en aras de que eficiencia y
rendimiento de la plantilla sean maximos

4. DEFINICION DE LA ESTRATEGIA DE MARKETING

A continuacién, una vez que se han concretado los objetivos propuestos, el
siguiente paso consiste en definir la estrategia de marketing que marcaré las lineas de
actuacion para el alcance de los mismos.

La estrategia de marketing determinard los pasos a seguir para alcanzar una
posicion ventajosa frente a la competencia, de forma que se aprovechen las
oportunidades del mercado, se maximicen los recursos de la empresa y se minimicen las
amenazas. Ademds, igual que los objetivos, debe ser coherente con la visién y misién de
la empresa, asi como con los recursos de los que dispone.

4.1 DECISION ESTRATEGICA CORPORATIVA

El Hotel Rural Garoé va a llevar a cabo una estrategia combinando las de
diferenciacién y segmentacion, lo que de acuerdo a la ampliaciéon que Johnson y
Scholes (1999) proponen a las estrategias competitivas de Porter (1985) se denominaria
diferenciacion segmentada.
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Por un lado, mediante la estrategia de diferenciaciéon la empresa intentara
ofrecer un producto o servicio con rasgos distintivos que le permita diferenciarse de los
competidores. Entre los motivos que han llevado al hotel a la eleccion de esta estrategia
destacan:

e Oferta muy variada de actividades, posibilidad de contar de forma gratuita con
un instructor del hotel para algunas practicas deportivas

Unico hotel en la isla con 4drea de equitacién

Trato personalizado a los clientes, al ser una empresa pequeia

Alto interés por prestar un servicio de calidad

Preocupacion por el medio ambiente y contribucion activa con el mismo

Por otro lado, con la estrategia de segmentacion el hotel tratard de alcanzar esa
ventaja de diferenciacion pero centrdndose en un mercado concreto. Dicho de otra
forma, el hecho de que el Hotel Rural Garoé sea una pequeiia empresa dirigida al sector
del turismo rural hace que vea como posible clave de éxito la posibilidad de innovar en
la oferta de servicios ofertados a los clientes, ya que puede ser mds personal y adaptada
a sus necesidades que las que ofrezca la competencia.

Para lograr con éxito la estrategia planteada, la empresa deberd adoptar una serie
de acciones especificas atendiendo a todas las variables del marketing mix, las cuales
serdn detalladas mds adelante.

4.2 ESTRATEGIAS DE SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO

La complejidad del mercado y la existencia de necesidades y gustos tan dispares
en el consumidor hacen que las estrategias de segmentacion del mercado y de
posicionamiento del producto sean algo fundamental, ya que permitirdn determinar las
necesidades del consumidor de forma precisa y ofrecerle un servicio personalizado, para
lograr asi un excelente nivel de satisfaccion.

4.2.1 Criterios de segmentacion

El Hotel Rural Garoé se dirige, en términos generales, a todo el mercado. No
obstante, hace una distincion entre dos segmentos; particulares y grupos. Como ya se ha
mencionado, en el primero se incluyen los turistas locales, nacionales y extranjeros,
mientras que en el segundo, los grupos, se incluyen todos aquellos grupos de viajeros
(estudiantes, sénior, etc.) que contraten el uso de nuestro servicio a través de agencias
de viaje y touroperadores. De este modo, el hotel estd preparado para recibir clientes
que acudan individualmente, en pareja, en familia con nifios y en grupos.

Ademads, puesto que de momento no resulta posible conocer el nimero de
clientes que se decantardn por el hotel, y tampoco el porcentaje de turistas que se
podrian captar de aquellos que visitan otras islas, el hotel se ha propuesto la realizacion
de una investigacién de merado para obtener una estimacién de la demanda, es decir,
del nimero de turistas que podria recibir.

4.2.2 Posicionamiento estratégico

Este tultimo paso consiste en establecer la posicion del producto/servicio en el
mercado objetivo para llevar a cabo un plan de acciones de marketing especifico. En
este sentido, es fundamental contar con un fuerte conocimiento de la competencia y
ofrecer un servicio con mayor valor afiadido, que se adapte a las necesidades del
segmento seleccionado.
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El Hotel Rural Garoé tiene como objetivo posicionarse como un establecimiento
donde la calidad del servicio, el trato personalizado al cliente y la diferenciacion
respecto a la competencia sean sus pilares principales.

5. PLAN DE ACCION

Una vez definidas las estrategias, para proceder a la implantacién de las mismas
se deben disefiar las acciones especificas de marketing operativo para un periodo
determinado. En este sentido, para la consecuciéon de los objetivos fijados por la
empresa se necesita un plan de accién, que se basard en la utilizacién eficiente de las
diferentes herramientas o variables que componen el Marketing-Mix. Una definicion de
este concepto es “conjunto de herramientas que la empresa utiliza para conseguir sus
objetivos en su mercado objetivo” (Kotler, 1991).

En 1960, McCarthy propuso que el Marketing-Mix estaba compuesto por cuatro
variables, las denominadas cuatro Ps: producto, precio, distribucién y comunicacioén. De
acuerdo a este modelo, el cual tomaremos como base, el concepto de las 4Ps adopta el
punto de vista del vendedor, donde los expertos en marketing venden productos. Sin
embargo, en la actualidad y mds en el sector servicios, cada vez toma mayor
importancia el papel del consumidor y la satisfaccién de los mismos, lo que hace que las
empresas opten por buscar una estrategia centrada y orientada al consumidor.

5.1 PLAN DE PRODUCTO

Contar con un disefio adecuado del producto es la principal actividad del
marketing. Si contamos con un producto turistico que el consumidor no desea, no sera
adquirido en el mercado. Por tanto, lo fundamental es que el producto que se ofrece
logre satisfacer al consumidor para asi alcanzar, mediante acciones de marketing, el
éxito en el mercado.

5.1.1 Descripcion del hotel. Instalaciones y caracteristicas.

La principal caracteristica del Hotel Rural Garoé es su ubicacion en un enclave
unico, en permanente contacto con la naturaleza, la cultura y la tranquilidad. Esta
formado por un edificio dispuesto de forma horizontal y con escasa altura, que cuenta
con dos niveles de habitaciones (primera y segunda planta) mas una planta baja en la
que se encuentra la recepcion y el resto de instalaciones.

El interiorismo del hotel serd totalmente acorde al entorno. La fachada
compuesta por muros de piedra y paredes en tonos marrones y blancos comprende un
interior al méds puro estilo rustico. La decoracién del hotel contard con muebles de
madera maciza, paredes y suelos de piedra y barro y vigas de madera. Las zonas
comunes serdn muy cuidadas y estardn decoradas en tonos marrones y naranjas,
tratando de proporcionar un ambiente agradable de comodidad y relajacion.

Las instalaciones con las que cuenta el hotel son, en primer lugar el bar-
restaurante, que con capacidad para 45 comensales, ofrecerd cada dia un menu variado
en sus comidas, siendo menu a la carta en el caso del almuerzo, e inspirado en la cocina
tradicional y propia de las islas. Ademds, no serd exclusivo para clientes ya que podra
reservarse para la celebracion de todo tipo de eventos como bautizos, comuniones,
cumpleaios, etc. Por otro lado, la piscina y el solarium, equipadas con un total de 30
hamacas y 15 sombrillas para tomar el sol y descansar con la maxima comodidad. Y por
ultimo, el 4rea de equitacion, que a pesar de no tener una gran extension serd suficiente
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para que los clientes puedan aprender a montar. Asi, junto a ella habrd una pequeiia
cuadra que serd la estancia de los dos caballos propiedad del hotel.

El Hotel Rural Garoé, de dos plantas, dispondrd de un total de 16 habitaciones,
de las cuales 14 son dobles y 2 individuales. Todas ellas estardn equipadas con cama
doble y dos mesillas de noche, o cama individual y una mesilla en su caso, armario,
comoda, espejo y silla, teléfono y bafio completo. La decoraciéon de cada una de las
habitaciones seguira el estilo rustico acorde a las instalaciones del hotel, no obstante,
tendran un toque de modernidad al contar con mejoras tecnolégicas como el sistema de
llave electrénica para abrir las puertas y el teléfono inalambrico, todo ello pensado para
la comodidad del consumidor. Por otra parte, la planta baja serd donde se encuentren
situadas todas las zonas comunes, incluyendo la entrada principal y la recepcion.

5.1.2 Dimensiones del producto

Para proceder a definir nuestro producto turistico, seguiremos el concepto de
producto total propuesto por Theodore Levitt (1980), quien considerd que el producto es
una combinacion de elementos tangibles e intangibles. El hotel distingue entre los
siguientes tipos de productos:

Beneficio basico. Es el servicio basico ofrecido al consumidor. En este caso se
trata del alojamiento, en un espacio de descanso y tranquilidad.

Producto genérico. Son las expectativas minimas esperadas por el cliente.
Consiste por tanto, en las instalaciones que hacen posible prestar el servicio de
alojamiento, en concreto las habitaciones, equipadas con cama, bafio, teléfono y el
servicio de limpieza.

Producto esperado. Son caracteristicas especificas aunque no diferenciales del
hotel, esperadas por el consumidor, y que si no contase con ellas el cliente estaria
insatisfecho. En este sentido se incluyen la limpieza regular de las instalaciones, el
servicio de atencion al cliente y el hecho de que no haya ruido en las habitaciones.

Producto aumentado. Lo constituyen aquellos atributos diferenciadores que
permitan obtener ventajas competitivas frente a los competidores. Posibilidad de
realizar una gran variedad de actividades de ocio y deporte, contar con drea propia de
equitaciéon en el hotel y las clases gratuitas de iniciacién al submarinismo y a la
equitacion para los clientes.

Producto potencial. Son las mejoras e incrementos de la oferta que el hotel
tiene previsto realizar en el futuro. Un ejemplo de ello es la idea de disponer de
animacion nocturna en el hotel con espectaculos ambientados en la época medieval.

5.1.3 Ciclo de vida

El Hotel Rural Garoé, al tratarse de una empresa de nueva creacion, se situard en
la etapa de introduccién, que se caracteriza por unas ventas bajas, unos costes altos y
por tanto beneficios reducidos, unos clientes pioneros o innovadores (al ser los que van
a iniciar el consumo del servicio sin contar con experiencia previa) y escasos
competidores.

Los principales objetivos de esta fase son crear conciencia de marca en el
consumidor y estimular la prueba del producto, en este caso del servicio de alojamiento.
Asi, la mayor parte de las acciones que se llevardn a cabo estardn encaminadas a la
comunicacion, centradas en la publicidad y fuerza de ventas. Para ello se hard un gran
esfuerzo para dar a conocer a la empresa en el mercado mediante la pagina web,
anuncios en buscadores, ferias y folletos turisticos.
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5.1.4 Marca del Hotel Rural Garoé

Cuando se crea una marca, es necesario distinguir entre nombre y logotipo. El
nombre es la sustancia basica que da soporte a la marca, por lo que es necesario que éste
sea original, atractivo para el consumidor, facil de pronunciar y memorable, es decir,
que se recuerde facilmente. Por otro lado, el logotipo es el grafismo empleado para
distinguir la marca de una empresa.

Teniendo en cuenta lo anterior, para la eleccion del nombre de marca del hotel se
ha recurrido al campo de la tradicion y la cultura, optando por el nombre de “Garoé” al
ser este uno de los principales simbolos de la isla de El Hierro, con gran afluencia
turistica. En cuanto al logotipo disefiado para el hotel, se ha optado por el empleo de
tonos calidos para transmitir sensacion del clima agradable propio en la isla, asi como
tonos verdes y marrones, que evocan los colores de la naturaleza.

Figura 5.1: Logotipo del Hotel Rural Garoé.

39

Hotel Rural 9 ﬂrgé

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la estrategia de marca a adoptar, el Hotel Rural Garoé optard por
una estrategia de marca tunica, consistente en que la comercializacién de todos los
servicios ofertados se llevara a cabo bajo una misma y tnica marca.

5.2 PLAN DE PRECIO

El precio se puede definir como el conjunto de esfuerzos que desarrolla el
consumidor para obtener la satisfaccion de su necesidad. Se trata de una variable de
marketing-mix con importancia fundamental en el sector turistico.

El precio debe ajustarse a las necesidades del merado al que se dirige y se
establecerd en funcién de las temporadas (alta, media y baja) considerando ademas,
fines de semana y puentes, dias festivos y los eventos, grupos o demandas especiales.

A la hora de fijar el precio para el Hotel Rural Garoé, se debe tomar como punto
de partida el posicionamiento que se quiere trasladar al mercado. En este sentido, y
teniendo como referencia que ha optado por llevar a cabo una estrategia de
diferenciacion segmentada, los precios deberdn ser intermedios. No pueden ser muy
bajos, puesto que podrian transmitir al consumidor sensacién de un servicio de escasa
calidad, ni tampoco muy altos, que darian idea de dirigirse unicamente a la clase alta.

Asi, de acuerdo a todo lo anterior, el hotel tomard como criterio en la fijacién de
precio un método basado en tres factores: el coste, la competencia y la demanda. Los
costes totales que asumird la empresa constituyen el limite inferior, puesto que la
empresa no operard por debajo de los costes totales que supongan el desarrollo de su
actividad. La competencia marcard el limite intermedio, y teniendo en cuenta que el
hotel ofrece algunos servicios diferenciadores de sus principales competidores, podra
establecer precios que superen a los de sus competidores. Por dltimo, la demanda fijara
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el limite superior, ya que no es viable ofrecer servicios a un precio mayor al que los
consumidores estdn dispuestos a pagar.

5.2.1 Estrategias de precios
Las estrategias de precios que seguird el hotel son las siguientes:

e [Estrategias basadas en el ciclo de vida del producto. Al tratarse de la
introduccién de una nueva empresa en el mercado, podrian seguirse o bien una
estrategia de descremacion o bien una de penetracion. La primera consiste en
fijar precios altos al principio y posteriormente bajarlos, para atraer también a
los segmentos del mercado no dispuestos a pagar precios tan elevados. Mientras
que la segunda supone fijar precios rapidos desde el principio para conseguir
una rapida penetracion. El hotel, sin embargo, al plantearse como propdsito la
obtencién de un gran reconocimiento en el mercado por la prestacion de
servicios de calidad y al querer contar con una fuerte imagen de marca, decide
apostar por la fijacion de precios algo superiores a los de la media de sus
competidores, y que se mantengan en el tiempo, de forma que denoten prestigio
y calidad.

e Estrategias de precios diferenciales. Se llevard a cabo una estrategia de
discriminacion temporal, que consiste en cobrar distintos precios de acuerdo al
momento en el que se preste el servicio. En este sentido se distinguird entre
temporada alta, media y baja, correspondiendo a ésta dltima una reduccién en
los precios, lo que serd un atractivo para clientes en los periodos de poca
ocupacion.

¢ Es una estrategia de precios psicolégicos. El hotel llevard a cabo la estrategia
de precio redondeado, que generalmente se asocia a productos y servicios que
pertenecen a una categoria superior o de prestigio.

e [Estrategia de precios para lineas de productos. Se fijard una estrategia de
precio de paquete, que consiste en que la suma del precio del alojamiento,
manutencién y una excursion, a escoger entre ruta de senderismo o paseo a
caballo, tenga un precio inferior al que resultaria de la suma de cada uno de estos
componentes de forma individual.

Para la fijar los precios se han definido tres temporadas a lo largo del afio:

v' Temporada Alta: Comprende los meses de Julio y Agosto, Semana Santa,
Navidad y puentes festivos a nivel nacional, lo que supone un total de 81 dias.

v Temporada Media: Comprende los meses de Junio y Septiembre, haciendo un
total de 60 dias.

v' Temporada Baja: El resto del afio, que constituye un total de 224 dias.

De este modo, los precios que fijard el Hotel Rural Garoé para el alojamiento y
restauracion seran los siguientes:
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Tabla 5.1: Tarifa de precios del alojamiento y restauracion en el Hotel Rural Garoé.

Temporada Baja Temporada Media | Temporada Alta
Tipo de habitacion | SA AD MP | SSA AD MP [ SA AD MP
Individual® 45€ | 55€ | 70€ | 55€ | 65€ 80€ | 60€ | 70€ | 85€
Doble 60€ | 80€ | 110€ | 70€ | 90€ | 120€ | 75€ | 95€ | 125€

Nota: A todos estos precios es necesario aplicar un 7% de recargo en concepto de I.G.I.C.
Fuente: Elaboracién propia.

Para las actividades de ocio que organiza y realiza el personal propio de la
empresa, que son las de senderismo y equitacion, la tarifa se muestra a continuacion.

Tabla 5.2: Tarifa de precios de las actividades de ocio propias del Hotel Rural Garoé.

Actividad de ocio Adultos Ninos (hasta 14 anos)
Senderismo 15€ 10€
Observacion astronomica 15€ 10€
Paseo a caballo 25€ 20€

Nota: A todos estos precios es necesario aplicar un 7% de recargo en concepto de I.G.I.C.
Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las actividades subcontratadas, el hotel ha pactado con las empresas
pertinentes la ganancia de una comision del 15% sobre el precio pagado por el cliente.

5.3 PLAN DE DISTRIBUCION

En el sector turistico la distribucién se puede definir como un puente entre el
productor y el consumidor y se trata de un instrumento de marketing-mix de carécter
estratégico. En este sentido, la distribucién comercial que llevarad a cabo el Hotel Rural
Garoé seran todas aquellas actividades que permitan poner sus servicios a disposicion
del consumidor final en la cantidad que demanden y en el momento en que lo soliciten.

5.3.1 Canales de distribuciéon. Estructura y composicion

El Hotel Rural Garoé empleard un sistema de distribucion mixto para la
distribucién y venta de sus servicios, que supone utilizar tanto el canal directo (sin
intermediarios) como el indirecto.

El canal directo consiste en que desde el propio hotel se distribuyen sus
servicios hasta el consumidor sin necesidad de contar con ningin intermediario. Para
llevar a cabo este tipo de distribucion se contard con diferentes alternativas:

e Central de reserva del establecimiento. El hotel contard con un sistema de
reservas propio, que permita a los clientes realizar reservas por adelantado a
través del teléfono. A pesar de ser un canal tradicional, continda siendo de uso
frecuente, puesto que es una herramienta comoda y prictica que pone en
contacto al cliente con el personal de recepcion para la tramitacion y gestion de
su reserva.

e A través de la pagina web del hotel. La expansion generalizada del uso de
Internet ha supuesto importantes avances, de forma que la red se ha convertido
en la herramienta bésica del canal de distribucidn, representando grandes

® De acuerdo a las condiciones minimas de los hoteles rurales, publicadas en el BOC nim.45, el precio de
la habitacién individual no podra superar el 80% del fijado para la doble.

(26]



Universidad Facultad de Ciencias Econdmicas
de La Laguna y Empresariales

ahorros de costes al evitar al intermediario y eludir las comisiones. A través de
la pagina web propia con la que contard el Hotel Rural Garoé, todos los clientes
podran realizar la reserva online. Pero eso no es todo, a través de ella también se
mostrardn imagenes del hotel, sus habitaciones e instalaciones, y se dard a
conocer informacién actualizada sobre los servicios ofertados. Ademds, serd
posible contactar con el hotel de manera online o via e-mail.

e E] hotel como unidad de distribucién. Los clientes que llegan al establecimiento
sin reserva previa y la realizan en ese mismo momento en la recepcion. Este
canal no es el mas utilizado, pero aporta un pequefo porcentaje de ventas. No
obstante, resulta fundamental fomentar la accesibilidad del consumidor a la
informacion referente a los servicios que se ofertan mediante la pagina web de la
empresa, permitiendo ademds que se realicen reservas con antelacion.

El canal indirecto, a diferencia del anterior, se caracteriza por contar con uno o
mads intermediarios en el proceso de comercializacion de un servicio. En funcién del
nimero de intermediarios, estos canales pueden ser cortos o largos. EI Hotel Rural
Garoé optaré por la utilizaciéon de un canal indirecto corto teniendo en consideracion el
tamaio y la capacidad propia de la empresa. De este modo, entrardn en juego tanto
agencias de viaje como buscadores especializados de Internet.

e Las agencias de viajes son los distribuidores minoristas de los servicios
turisticos y en la actualidad, existen agencias especializadas en turismo rural y
de aventura. El hotel realizard acuerdos con las agencias de mayor prestigio y
reputacion, y aquellas que ofrezcan servicios a grupos de estudiantes y sénior, al
ser parte de su publico objetivo. Entre estas agencias se encuentran El Corte
Inglés, Viajes Halcon-Ecuador y Barcel6 Viajes.

e Los buscadores de Internet especializados que utilizard el hotel para la
distribucién de sus servicios van a ser aquellos que cuenten con un mayor
numero de visitas y que sean mds conocidos a nivel nacional. Asi, optard por
Rumbo, eDreams, Logitravel y Atrdpalo, al ser los de mayor relevancia.

Una consideracion que resulta fundamental es que deben existir relaciones
estables entre todas las empresas implicadas en el proceso de distribucién, de manera
que todos los miembros del canal se beneficien de las ventajas de actuar conjuntamente,
mediante el desarrollo de objetivos y estrategias acordes a la empresa. Ademads, el
Hotel Rural Garoé llevard a cabo un sistema de incentivos econdmicos con las agencias
que colaboren con él, entregando a cada agencia a final de cada mes un 10% del precio
total de las ventas que haya realizado.

5.4 PLAN DE COMUNICACION

La comunicacién supone transmitir informacion desde la empresa sobre si
misma y sus servicios al potencial comprador, a través de diferentes medios (tanto
personales como impersonales) con la finalidad principal de estimular el conocimiento,
el interés y la compra entre los segmentos del mercado a los que se dirige. Los
principales instrumentos y técnicas de comunicacion que empleard el Hotel Rural Garoé
serdn las siguientes: publicidad, promocién de ventas, relaciones publicas y fuerza de
ventas.
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5.4.1 Publicidad

Hacer uso de la publicidad se antoja fundamental para el Hotel Rural
Garoé, que al encontrarse en la etapa de introduccion, necesita darse a conocer y captar
al mayor nimero de clientes posible, intentando que los valores de calidad e imagen de
marca sean percibidos por el consumidor potencial. Asi, el hotel se propone contar con
una campaia de publicidad efectiva, para lo cual subcontratard a una agencia de
publicidad.

En primer lugar el hotel debe elaborar un informe que contenga toda la
informacién necesaria en el lanzamiento de la campaiia, el breafing, para posteriormente
enviarlo a la agencia. Dicho breafing recogerd el publico objetivo al que se dirige la
campafia (turismo local, nacional y extranjero, de clase media y media-alta), los
objetivos de la campaiia (darse a conocer en el mercado, transmitir una buena imagen de
marca y persuadir al consumidor potencial para captar la maxima clientela),
informacién sobre la empresa y el servicio ofertado (al ser la primera campaiia
publicitara conviene darse a conocer resaltando atributos y beneficios para los clientes),
los competidores, el presupuesto disponible y la duracién prevista de la campaiia.

Una vez que el breafing haya sido entregado, la agencia comienza la fase
creativa y de difusion del mensaje, en la que se plasma en un mensaje concreto lo que se
quiere comunicar. Se trata de una fase fundamental puesto que un buen disefio creativo
determinard un gran éxito final de la campafia. El eje de comunicacion se centrard en la
oportunidad de disfrutar de unas vacaciones inolvidables en un enclave unico, por lo
que el eslogan que se ha escogido para la campafa es el siguiente: “;Ven, disfruta y
vuelve! En Hotel Rural Garoé vivirds una experiencia que querrds repetir”

Los medios de comunicacién elegidos para la emision de la campafia seran:

Internet. El crecimiento de este medio en los tltimos afios hace que actualmente
sea el que presente una mayor efectividad. Asi, la empresa desarrollard diferentes
acciones en dicho medio.

v' Pégina web propia. El hotel dispondra de pdgina web propia con posibilidad de
seleccionar como idioma castellano, inglés o alemén. En ella se dispondra de
toda la informacién del hotel y de los servicios que ofrece, de las tarifas de
alojamiento segin temporadas, de una completa galeria de imagenes del hotel,
sus habitaciones e instalaciones, permitiendo ademads realizar la reserva online,
consultar la disponibilidad y contactar con el hotel via e-mail o por teléfono.

v Perfil en las redes sociales principales. Una empresa subcontratada creard y
gestionard los perfiles especificos en las redes sociales principales: Facebook,
Twitter y Foursquare.

v Buscadores de Internet. Se contratard publicidad en los principales buscadores
como son Google, Yahoo y Bing, para que mediante las conocidas key words el
hotel aparecerd en los primeros resultados de las busquedas relacionadas con las
palabras “garoé” “hotel garoé” “hotel rural El Hierro”, de manera que quién
haga la biisqueda acceda directamente a la pigina web de la empresa.

v’ Portales especializados. El hotel aparecera publicitado en los principales portales
de turismo rural como son www.toprural.com, www.espaciorural.com 'y
www.atlasrural.com.

Medios impresos. También se realizardn inserciones publicitarias en prensa, en
revistas especializadas en viajes y en folletos, ya que permitirdn dar a conocer el hotel
potenciando su imagen corporativa y ganando prestigio.
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v' Campaiias en prensa. Al inicio de su actividad el hotel insertard su campaiia en
la prensa regional, en “Diario de Avisos” y “El Dia”, para darse a conocer en las
Islas, que constituyen un buen segmento de clientes para el turismo de fin de
semana. Ademads, tiene el planteamiento de hacer inserciones en prensa nacional
para llegar a un publico mas amplio, pero esto con vistas a un largo plazo.

v Revistas especializadas. El hotel considerard como opcién a largo plazo el hacer
inserciones en revistas especializadas en el turismo, como son las revistas
“Viajar”, “Viajeros” y “Grandes Espacios”.

v’ Folletos. Se realizardn folletos con informacién detallada del hotel y sus
servicios para entregar en las agencias de viajes a nivel local y nacional como
son EI Corte Inglés, Viajes Halcon-Ecuador y Barcel6 Viajes.

Para tratar de conocer el impacto que tendra la campaia publicitara, antes de su
lanzamiento se realizard un pre-test, y una vez transcurrido el lanzamiento de la misma,
se efectuard un post-test para evaluar su resultado (si el mensaje transmitido fue el
adecuado, si los medios elegidos fueron los correctos, etc.)

5.4.2 Promocion de ventas

La promocioén de ventas se trata de una accidén altamente costosa que busca
incrementar las ventas en un corto plazo de tiempo, por lo que el hotel se plantea
utilizarla de manera ocasional y especialmente en periodos de baja ocupacion. Estard
dirigida a los clientes actuales y potenciales, y no se utilizara durante un largo periodo
de tiempo porque en caso de asi hacerlo podria provocar la pérdida de fidelidad por
parte del consumidor e incluso danaria la imagen de la empresa. Entre las técnicas de
promocion de ventas que el Hotel Rural Garoé llevara a cabo destacan las siguientes:

v Durante los meses de octubre y noviembre y de mayo y junio, que constituyen la
temporada mds baja, se ofrecerd una reducciéon del 30% en el precio de la
habitacién para estancias superiores a los 5 dias, con objeto de incentivar el
consumo en los meses de menor ocupaciéon y garantizar de esta manera el
alcance de una ocupacion media entrono al 30%.

v’ Para estancias de 10 o mds dias se pondra a disposicién de los clientes un cupdn
regalo para disfrutar de una actividad a elegir de entre las ofertadas a coste cero.

v" Debido a la importancia que el hotel otorga a la recomendacién a otros clientes,
se bonificard con un 15% de descuento en el precio del alojamiento a todo aquel
que ya nos haya visitado y que atraiga a nuevos clientes al hotel (conocidos,
amigos o familiares) gracias a su recomendacion.

v" En aras de fomentar la fidelizacion, se realizard una encuesta de satisfaccion’ a
todos los clientes que se alojen en el establecimiento, y en la que se pedird un
correo electronico de contacto al cual poder enviar ofertas exclusivas y el regalo
de un 50% de descuento si deciden celebrar su cumpleafios en el hotel.

5.4.3 Relaciones publicas

El objetivo principal de las relaciones publicas es conseguir la difusién gratuita,
a través de los distintos medios de comunicacién, de informacién favorable que
contribuya a mejorar la imagen de la empresa y de sus servicios, y constituyen un
instrumento fundamental en el sector turistico gracias al efecto positivo que tienen sobre
el turista o consumidor potencial. En este sentido las acciones que se realizardn serdn:

" Consultar anexo 10.1
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v" Relaciones con los medios de comunicacién, donde la publicity es de especial
importancia. Consiste en un recurso que permite a las empresas la aparicién en
algiin medio de comunicacion de forma gratuita, siendo noticia o formando parte
de la misma, y cuya finalidad es crear una buena imagen de marca, lograr atraer
a clientes y que éstos se sientan identificados con la empresa. Las maneras de
conseguirla pueden ser mediante la participacién en eventos y obras sociales,
acciones poco frecuentes que consigan atraer a los medios.

v’ Patrocinio de algunos acontecimientos culturales o deportivos de la provincia, e
incluso de las fiestas de la Virgen del Carmen, las mds populares en la isla, con
el propdsito de hacer promocion y crear una imagen positiva del hotel.

v’ Asistencia a ferias turisticas, como FITUR-ACTIVE, a donde acuden empresas
de turismo relacionadas con entornos naturales y turismo de aventura, rural,
cultural y de tradiciones.

5.4.4 Fuerza de ventas

La fuerza de ventas se constituye como un eslabén indispensable en el desarrollo
estratégico de la organizacion puesto que se trata de una forma de comunicacién oral e
interactiva entre el vendedor y un cliente potencial especifico, donde se transmite
informacién directa y personal.

El director gerente del Hotel Rural Garoé serd, en la primera etapa del ciclo de
vida, el encargado de realizar las funciones comerciales de visita a proveedores y
clientes y de presentar las caracteristicas y actividades que oferta el hotel en futuros
congresos, ferias o eventos para captar a mayor nimero de clientes. En este sentido, es
fundamental que la formacién y motivacién con la que cuente el personal que lleve a
cabo las funciones comerciales sea excelente, puesto que incidird directamente en un
mejor servicio al cliente.

6. PRESUPUESTO

La imposibilidad de ser excesivamente extensos en la presentacion de este
proyecto hace que en lo referido al cédlculo del presupuesto, se plasmen de forma
aproximada las principales estimaciones realizadas acerca del coste de la inversion a
realizar para crear y poner en marcha el hotel, asi como de los costes tanto fijos como
variables a los que la empresa tendria que hacer frente en el primer afio de su actividad.

6.1 PRESUPUESTO DE INVERSIONES

La suma de las inversiones a realizar asciende a un total de 864.000€, siendo
necesario destacar que en la partida referente a equipos y aplicaciones informaticas
1.000€ se destinan a la compra de software, mientras que los 2.500€ restantes a la de hardware.

Tabla 6.1: Inversiones necesarias para el inicio de la actividad del Hotel Rural Garoé.

INVERSION IMPORTE
Terreno 40.000€
Construcciones 652.500€
Mobiliario y decoracién 110.000€
Equipos y aplicaciones informaticas 3.500€
Gastos de inicio de la actividad 4.500€
INVERSION TOTAL 810.500€

Fuente: Elaboracién propia.
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6.2 CIFRA DE INGRESOS PREVISTA PARA EL PRIMER ANO

Fijada la politica de precios, se ha estimado una cifra de ingresos totales de
265.065,3€. Para ello se ha considerando el objetivo de alcanzar un nivel de ocupacion
medio del 35%, salvo en la temporada alta, en la que se espera que gracias al impacto de
acciones promocionales y publicitarias se alcance entorno a un 45% de ocupacion.

6.3 CIFRA DE GASTOS PREVISTA PARA EL PRIMER ANO

A continuacién se muestran los gastos fijos que tendria que soportar la empresa
en su primer afo de funcionamiento.

Tabla 6.2: Gastos fijos previstos para el primer afio en el Hotel Rural Garoé.

GASTOS FIJOS IMPORTE ANUAL
Constitucién de la sociedad 4.500€
Seguros 5.000€
Comunicacion (fijo con linea incluida y llamadas + ADSL) 593,88€
Mantenimiento (equipo informético, ascensor, etc.) 1.500€
Amortizacion construcciones (50 afios) 12.850€
Amortizacion mobiliario (17 afios) 6411,76€
Amortizacion aplicaciones informdticas (5 afios) 500€
Amortizaciones 19.761,76€
Gastos financieros® 14880,78€
COSTE F1JO TOTAL 46.236,42€

Fuente: Elaboracién propia.

Por otro lado se presentan los gastos que varian en funciéon del nivel de
ocupacion del complejo. Su célculo se ha hecho de forma estimativa y suponiendo que
los consumos representan un 20% de los ingresos totales, los gastos de reparaciones y
conservacion un 1,8% y en el caso de los suministros un 1,2%. Ademds, a publicidad y
promocion se decide destinar el 5% de las ventas totales. El coste del personal, cuyo
desglose puede verse en el anexo 10.3 del presente trabajo, se ha calculado segin lo
dispuesto en el Convenio Colectivo de Hosteleria de la provincia de Santa Cruz de
Tenerife, con vigencia hasta el afio 2015.

Tabla 6.3: Gastos variables previstos para el primer afio en el Hotel Rural Garoé.

GASTOS VARIABLES IMPORTE ANUAL
Consumos (alojamiento + bar-restaurante + actividades ocio) 53.013,06€
Reparaciones y conservacion 4.771,17€
Suministros (agua + luz) 3.180,78€
Publicidad y promocién 13.253,26€
Personal 154.857,02€
COSTE VARIABLE TOTAL 229.075,29¢€

Fuente: Elaboracién propia.

Todas estas estimaciones conducen a un resultado antes de impuestos para la
empresa de 10.246,41€ de pérdidas, donde una vez aplicado el impuesto de sociedades
(tipo impositivo 30%) resultaria un resultado del ejercicio final de -7.172,487€, lo cual,

¥ Cuadro de amortizacién del préstamo a solicitar recogido en el anexo 10.2
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al tratarse de una aproximacién para el primer afio de vida de la empresa, es un
resultado esperanzador.

7. EJECUCION Y CONTROL DEL PLAN DE MARKETING

Una vez desarrollado el plan de marketing estratégico, la empresa necesita
evaluar y controlar los resultados para garantizar el seguimiento de la estrategia y el
cumplimiento de los objetivos fijados. Esta evaluacién y control deben ser permanentes
porque tanto el mercado como el entorno cambian continuamente, y si se detectan
desviaciones o errores importantes deberdn analizarse las causas para tomar las acciones
correctoras pertinentes.

Para garantizar la correcta ejecucion de las diferentes actividades propuestas en
el plan de accidn, se disefia un cronogralmal9 en el que se muestran todas las acciones de
marketing-mix que el Hotel Rural Garoé se propone para el proximo ano 2015. Todas
las acciones programadas serdn detalladas de forma mensual y se aprovechardn para
comunicar la apertura del hotel, programada para el mes de marzo de 2015.

Asi, puesta en marcha su actividad, el hotel fijard unos mecanismos de control
para comprobar si la empresa tiene un correcto funcionamiento y detectar, ademas, el
grado de cumplimiento de los objetivos. Para ello se analizard el volumen de ventas
alcanzado, el nivel de satisfaccion de sus clientes y la notoriedad de marca conseguida
en el mercado a través de las acciones llevadas a cabo.

Para el andlisis del volumen de ventas se hard un seguimiento mensual y un
estudio mas detallado a final de afo, teniendo en consideracidon las ventas totales, los
costes totales en los que se ha incurrido y el beneficio resultante. Si los resultados son
negativos, es decir, el beneficio obtenido a final de afio es inferior al esperado, se tratard
de detectar la causa del problema y buscar una solucién eficaz.

Conocer el grado de satisfaccion de los clientes del hotel también serd una
cuestion vital, puesto que tener clientes satisfechos proporciona enormes ventajas, como
son: el crecimiento de la empresa y el incremento de los beneficios, puesto que un
cliente satisfecho es probable que quiera repetir la compra del servicio; difusién gratuita
del hotel que el cliente realizard a sus familiares, amigos y conocidos, ya que al estar
satisfecho comunicard sus experiencias positivas; y el dejar de lado la competencia, ya
que si la empresa ha cumplido con sus expectativas, las posibilidades de que el cliente
no se plantee el dirigirse a otra en su préxima visita son mayores. Asi, para conocer el
nivel de satisfaccién de los clientes, el Hotel Rural Garoé realizard, como ya ha sido
comentado anteriormente, una encuesta de satisfaccion a todos los clientes que se alojen
en el establecimiento. Se les realizard el dia de su salida, y en ella se recogerd mediante
diferentes preguntas de un cuestionario cudl ha sido la percepciéon que han tenido del
complejo y de los servicios puestos a su disposicidn, asi como el grado de cumplimiento
de sus expectativas. Ademads, en ella también se incluird un apartado para conocer las
posibles quejas o sugerencias de mejora, con objeto de mejorar continuamente y
cumplir de la mejor manera con las expectativas de todos los clientes recibidos.

Finalmente, para medir la notoriedad de marca del hotel, que consiste en calcular
el nimero de personas que conocen la empresa, anualmente se llevaran a cabo estudios
de mercado con el fin de averiguar el posicionamiento y la opinién que se tiene de la
misma en la mente del consumidor. En caso de que los resultados no sean los esperados,
se aplicaran las correcciones oportunas en los mecanismos de comunicacion.

® Consultar anexo 10.4
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8. CONCLUSIONES

Las dificultades que genera la situacién econémica y el entorno de incertidumbre
en el que estamos sumidos, hace que en la actualidad la apuesta fundamental se realice
sobre aquellos sectores que contribuyan en mayor medida a la recuperacion. Ejemplo de
ello es el turismo, al tratarse del principal motor de crecimiento del pais.

Aprovechando el cambio que estd experimentando la demanda turistica, se
concluye que el turismo rural es un sector emergente que estd robando cuota al
tradicional turismo de sol y playa, como resultado de un perfil de turista mds activo que
busca actividades de aventura y naturaleza, huyendo asi del turismo de masas.

Ademas, mediante el estudio realizado se ha comprobado que a pesar de la crisis
la gente no deja de viajar, para muchos las vacaciones son vistas como una necesidad.
De acuerdo con lo anterior, se observa un incremento notable en el nimero de turistas
no residentes, lo que supone nuevas expectativas de crecimiento para todas las empresas
del sector.

En este sentido, el exhaustivo anélisis realizado en este plan de marketing nos
lleva a una conclusiéon fundamental: existe mercado. Por tanto, el proyecto planteado no
se trata de una propuesta imposible sino todo lo contrario. Podriamos estar ante un
negocio viable y exitoso capaz de conseguir su propdsito de posicionarse como uno de
los alojamientos rurales de referencia de la isla de El Hierro.

Por otro lado, analizando la competencia se detectan una serie de empresas en la
isla que podrian convertirse en competidores directos para el nuevo hotel. Es por ello
que el Hotel Rural Garoé centrard todo su esfuerzo en lograr una clara diferenciacion
frente al resto, ofreciendo un servicio de calidad, proporcionando un trato personalizado
al cliente y poniendo a disposicién de los mismos una amplia oferta de actividades,
contando incluso con algunas exclusivas, como supone por ejemplo tratarse del tnico
hotel de la isla que dispondrd de area de equitacion.

Este hotel, al ser una nueva empresa, se situard en la etapa de introduccion, por
lo que tal y como se contempla en la estimacion realizada para el presupuesto de su
primer afio de vida, la cifra de ventas no es lo suficientemente elevada como para cubrir
sus altos costes. Sin embargo, el resultado previsto se considera esperanzador ya que es
en este momento de puesta en marcha cuando la empresa se propone darse a conocer en
el mercado, crear conciencia de marca y conseguir fidelidad por parte de un porcentaje
significativo de los clientes a través de sus multiples acciones de comunicacion,
centradas principalmente en la publicidad y en la fuerza de ventas. Asimismo, se espera
que tanto la pagina web como los anuncios en buscadores, ferias y folletos turisticos,
entre otros, tengan un alto impacto y efectividad tanto en el mercado local y nacional
como en el extranjero, y que ésta sea visible para el segundo afio de funcionamiento.

Por ultimo y para concluir este proyecto, el plan de marketing desarrollado
plantea un modelo de negocio viable con posibilidad de éxito de acuerdo a las
tendencias actuales que presenta el sector turistico. De este modo, siendo constantes en
el trabajo y esfuerzo, estando continuamente adaptados a los cambios producidos en el
entorno y en la mente del consumidor, con una fuerte implicaciéon del personal y
promoviendo siempre el marketing interno de la empresa, el Hotel Rural Garoé parece
ser una buena oportunidad de negocio.
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10.ANEXOS
10.1 ANEXO 1: ENCUESTA DE SATISFACCION

Encuesta de satisfaccion
5

Estimado cliente:
Le agradecemos la eleccion del Hotel Rural Garoé para disfrutar de unas vacaciones. Con ¢l propasito de hacer que su estancia
sca lo mas grata posible, trabajamos diariamente para ofrecer]es nuestro mejor servicio. Para ello, deseariamos conocer
su opmion de forma confidencial.

Y9
ouras GATOL

;Es la primera vez que visita el Hotel Rural Garoe?
O &8 O Mo

Walore su nivel de satisfaccion en los siguientes aspectos:

Muy satisfecho Algo satisfocho Wi satisfecho / Mi Poco satisfecho Nada satiafecho /

insatisfecho inzatisfecho
Servicio de recepcidn ) ) e 0 )
Confort en las
habitaciones o = =) o o
Servicio del Bar-
restaurante o o o o o
Instalaciones del hotel & o & 2 o
Varbedad de actividades -
& 5] o D
ofertadas
Trato del personal Q o Q Q
Limpicza y cuidado del O O O o o
hotel
Relacidn calidadfprecio O o o o o
LCdmo nos conocid?
& Pagina Weh O Através de un amigo/familiar 0 Agencia de viajes
(& Portal de Intermet O Prensa /f revistas especializadas O Otrog

i Recomendaria nuestros servicios?
© 8 © No

Por favor, indiguenos si tiene algin comentano o sugerencia

51 desea recibir descuentos ¥ ofertas exclusivas, deje un e-mail de contacto:

1 |

Muchas gracias por su colaboracion

o g saom i vital

peea marstrs.
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10.2 ANEXO 2: CUADRO DE AMORTIZACION DEL PRESTAMO

BBVA

Fecha de generacidn del informe: 02/06/2014 16:29

El presente cuadro de amortizacidn muestra los datos resultado de la simulacidn que ha realizado el usuario.
Queda, por tanto, bajo su exclusiva responsabilidad, la modificacién de los datos que este documento contiene.
Los datos procesados y facilitados asi como su resultado, no significan una oferta de contrato y no implican
compromiso o vincule juridico o legal alguno para BBVA, ni para el Usuario.
La informacion facilitada por BBVA debe ser considerada por el Usuario como meramente orientativa, sin que
pueda estimarse como elemento determinante para la toma de decisiones, declinando el Banco toda
responsabilidad por el uso que pueda verificarse de la misma, y de forma especifica ha de entenderse que dicha
informacidn, sometida a la normativa vigente en Espafia, no va destinada a aquellos usuarios que actden bajo

otras jurisdicciones.

BBVA no respondera de los dafios y perjuicios causados por decisiones tomadas en base al resultado de este

Simuladaor.
Fecha Saldo vivo Cuota Amortizacion
01/01/2015 324 200,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 €
01/01/2016 30334372 € 35.737.06 € 20.556,28 € 14.880,76 €
L2/mz20:7 281.53013 € 3573707 € 21.813,59 € 13.92348 €
01/01/2018 26871530 € 35.737.06 € 2281483 € 12.92223 €
01/01/2019 234.863,27 € 3673706 € 23.862,03 € 11.875,03 €
0140142020 209.895.97 € 3573707 € 2495730 € 10.779.77 €
0140142021 183.79313 € 35.737.07€ 26.102,84 € 963423 €
03/01/2022 166.492,17 € 3573707 € 27.300,96 € 8.436,11€
02/01/2023 12793810 € 35.737.06 € 28.554.07 € 7.182,99 €
01/0142024 98.07340 € 35.737.06 € 29.864.70 € 587236 €
01/01/2025 66.837,91€ 35.737,06 € 31.235,49 € 4.501,67 €
01/01/2026 34.168.71 € 35.737.06 € 32.669.20 € 3.067.86 €
0140142027 0,00 € 35.737.06 € 34.168.72 € 1.568.34 €

Fuente: Simulador de préstamos del BBVA.

10.3 ANEXO 3: DESGLOSE DEL CALCULO DE SALARIO

Gastos de personal

Importe mensual

Importe anual

Director gerente
Recepcion 1 (8h/5d)
Recepcion 2 (8h/5d)
Recepcion 3 (8h/4d)
Encargado de mantenimiento
Cocinero
Camarero 1
Camarero 2
Ayudante de cocina
Administrador
Monitor deportivo

GASTO PERSONAL TOTAL

1.214,28€/mes
1.017,40€/mes
1.017,40€/mes
813,92€/mes
1081,12€/mes
1.081,12€/mes
946,66€/mes
946,66€/mes
905,07€/mes
1.132,51€/mes
905,07€/mes

17.000€/ano
14.243,6€/ano
14.243,6€/aio
11.394,88€/afio
15.135,68€/afo
15.135,68€/afio
13.253,24€/aio
13.253,24€/afio
12.670,98€/aio
15.855,14€/afio
12.670,98€/aio
154.857,02€/aiio

Fuente: Elaboracién propia.
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104 ANEXO 4: CRONOGRAMA DE ACCIONES PARA EL ANO 2015

ENE | FEB || MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC

PLAN DE
PRODUCTO

Planificacion del
producto

Contratacion de
personal

Planificacidn de la
politica de calidad

Contratacion de
proveedores

Satisfaccion y
percepcion del cliente

Creacion de conciencia
de marca

Planificacién y eleccion
de estrategias de precio

Fijacién de tarifas

Telefénica

Pagina Web

Agencias de viajes

Buscadores de Internet

Publicidad:
Elaboracién de breafing

Planificacién y contrato
con agencia publicitaria

Publicidad en Internet

Publicidad en medios
impresos

Promocién de ventas:

Planificacién por
temporadas

Ejecucion de
promociones

Relaciones publicas:

Publicity

Patrocinio y asistencia a
ferias

Fuerza de ventas:

Visita a proveedores

Visita a clientes

Fuente: Elaboracién propia.
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