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RESUMEN EJECUTIVO

Este proyecto consiste en la creacién de un establecimiento turistico de caracteristicas
cercanas al concepto del glamping. La propuesta se basa en combinar las ventajas de

acampar en la naturaleza y un servicio exclusivo o de lujo.

La idea responde a la demanda actual de producto turistico diferente y la busqueda de
experiencias unicas como factor clave en la decision de compra. Uno de los elementos
centrales de la propuesta de valor es la tematizacion cultural de las habitaciones, cosa

que aporta un toque diferencial respecto a la competencia.

Cabe destacar que este proyecto consta de dos trabajos de fin de grado que se realizan
de forma paralela. En este caso se trata del Plan de Empresa y tiene por objetivo sentar
las bases de la empresa de nueva creacién, asi como analizar la viabilidad del proyecto
en el corto y el largo plazo. El otro trabajo académico es el Plan de Marketing y, aunque
se trata de trabajos independientes, es recomendable consultar ambos para una

comprension mas completa del proyecto.

ABSTRACT

This project consists in the creation of a tourist establishment whose characteristics are
close to the concept of glamping. The proposal is based on combining the advantages

of camping on a rural place and an exclusive or luxury service.

The idea comes from the current demand for a different tourism product and the search
for unique experiences as a key factor in the purchase decision. One of the central
elements of the value proposal is the cultural theming of the rooms, which provides a

distinctive value in relation to the competitors.

It is also worth highlighting that this plan consists of two different final degree projects
that have been made at the same time. In this case, it is the Business Plan an its main
objective is to lay the foundations of the company, as well as analyzing its viability in the
short and long term. The other final degree project is the Marketing Plan and it is highly

advisable to check both out for a more complete understanding of the hole plan.
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1. INTRODUCCION

1.1. Conceptualizacion del proyecto

Osa Mayor es un proyecto emprendedor que consiste en la creacion de un
establecimiento turistico en plena naturaleza. La idea principal es crear un espacio
donde se pueda disfrutar de las ventajas de acampar al aire libre y, a la vez, de los lujos
de los mejores hoteles. Pese a que esta enfocado sobre todo a un segmento de parejas

sentimentales, la oferta es atractiva para gran diversidad de publico.

El producto central de la experiencia son las cupulas geodésicas, siendo estas las
habitaciones del complejo turistico. La estructura de estas cupulas esta formada por
multiples piezas triangulares, cuya unién resulta en un domo ligero pero robusto
(Hatcher, 1991, p.9). La eleccién de dichas cupulas no es casual, responde a diversos
motivos clave para entender la idiosincrasia del proyecto. El primer motivo es la
apariencia premium de su disefio, en consonancia con el servicio exclusivo y de lujo. El
segundo motivo es que, segun el Buckminster Fuller Institute (institucion creada a partir
de la figura del inventor del domo geodésico), se trata de una estructura muy eficiente
energéticamente, en consonancia también con la unién entre turismo y naturaleza que
pretende establecer el proyecto. Ademas, como se explicara en apartados posteriores,

las habitaciones tendran distintas tematicas culturales.

Otro de los puntos clave del proyecto es su propia localizacion. La idea es emplazar el
establecimiento en Riba-roja d’Ebre, municipio rural alejado de las grandes urbes,
aunque es susceptible al cambio si se dan las caracteristicas adecuadas. Basicamente

se busca ausencia de contaminacion luminica y de nubes en gran parte del afo.

Por ultimo, cabe recalcar que el proyecto persigue la intencion de adoptar la tendencia
del glamping, cada vez mas presente en el sector hotelero, para crear una experiencia
unica. Esta tendencia supone la union de muchas otras, como el respeto y la conexién
con el medio ambiente, la necesidad de evadirse de la ciudad y la vida cotidiana o el

disfrute por el lujo y los servicios personalizados, todas ellas crecientes hoy en dia.

1.2. Aptitudes personales y motivaciones

Me considero una persona trabajadora, perfeccionista y organizada. Me apasiona el
mundo de la empresa, concretamente el ambito de la contabilidad, las finanzas y el
derecho fiscal. He realizado practicas en el departamento de recepcion de un hotel y en
el departamento de administracion de otra compaiiia, por lo que considero que tengo

experiencia transversal, aunque corta, en los sectores del turismo y de la empresa.
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Aungue nunca me habia apasionado el emprendimiento, la idea de montar un negocio
desde los cimientos me cautivé recientemente. Poder convertir en realidad una idea en
la que crees debe suponer un gran orgullo y satisfaccion, es por eso que me he lanzado

a la aventura que supone la realizacion de este trabajo académico.

Existen varias motivaciones que me han hecho enfocar el proyecto hacia el glamping.
La primera de ellas es, por supuesto, mi pasién por viajar y disfrutar del turismo. Creo
que es necesario, al menos una vez al ano, tomarse un descanso de la rutina y dedicar
unos dias a conocer nuevos sitios 0 simplemente a relajarse en un ambiente distinto. La
segunda motivacion es mi pasién por la exclusividad y el lujo. Aunque no dispongo de
un gran poder adquisitivo, siempre me han gustado los articulos unicos y las
experiencias de calidad. La tercera motivacion consiste en mi gran aficion por la
astronomia. Con una experiencia de este tipo, es sencillo poder conectar con la

naturaleza y disfrutar del firmamento y los secretos del cosmos.

Finalmente, en cuanto a mis puntos débiles, destacaria mi tendencia al estrés. En el
caso de surgir problemas u obstaculos complicados, tiendo a ponerme nervioso y a tener
un elevado grado de angustia. Aun asi, siempre intento resolver esta clase de
situaciones haciendo uso de la planificacién y la organizacién. Cabe mencionar también
que, en alguna ocasion, me dejo llevar demasiado por el pesimismo. Dicho pesimismo
suele ser pasajero, ya que siempre acabo enfocando la situacion desde otro punto de

vista, ya sea buscando opinidn ajena o aparcando el tema durante un tiempo.

1.3. Asignaturas cursadas y su aportacion al proyecto

Con el objetivo de reforzar la importancia de la investigacion en el contexto del grado
cursado, se ha elaborado una tabla ilustrativa. En dicha tabla se muestran algunas de
las asignaturas cursadas durante el doble grado en ADE y Turismo, junto con su

aportacion tedérico-practica para la elaboracion de este trabajo académico.

Tabla 1: Asignaturas cursadas y su aportacioén al proyecto

Ambito de L
L. Asignaturals cursadals Aportacién
conocimiento
Organizacion y Administracion de Creacion, planificacion, control y
Empresa . .
Empresas (OAE) direccién de la empresa.
Empresa Marketing y Plan de Marketing Elaboracién del Plan de MK.
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Inversion y Finanzas a c/p, Gestidon econémico-financiera,
Empresa Direccién Financiera, Contabilidad, analisis de estados contables y
Cont. Financiera y Cont. de Costes calculo de costes.
Recursos Humanos y Habilidades Contratacion, gestion del personal,
Empresa o , . - .
para la Direccién y la Comunic. politica retributiva y liderazgo.
o ) ) Incorporacion de caracteristicas
Empresa Creatividad e innovacion ) o
innovadoras en el producto turistico.
Derecho Empresarial, Derecho del
Empresa / o ) ) o
) Sector Turistico, Fiscalidad de la Marco legal de la actividad.
Turismo )
Empresa Turistica
Operaciones y Procesos, Instalaciones y equipamientos,
Empresa / Estrategia Competitiva de la estrategia competitiva, segmentacion
Turismo Empresa Turistica, Instalaciones y y posicionamiento, crecimiento
Equipamientos para el Ocio empresarial, gestiéon del ocio.
E / Organizacion de la Emp. Turistica, Gestion de procesos, organigrama,
mpresa
T p. Gestion de Alojamientos, Gestion | fijacion de precios, Food&Beverage y
urismo
de la Calidad Turistica gestion de la calidad.
Turismo Recursos Territoriales Creacion de producto turistico.
Turi Estructura del Mercado Turistico y Oferta y demanda turisticas,
urismo
Gestion del Viaje tendencias, intermediacion con OTA.

Fuente: Elaboracion propia

1.4. Sector de actividad y justificacion del negocio

La actividad principal de esta empresa se enmarca en el sector turistico, concretamente

el sector hotelero. Es importante hacer este matiz, ya que el uso de la palabra Glamping

en el nombre del proyecto puede llevar a confusiones. Si bien es cierto que dicha palabra

proviene de la unién entre Glamour y Camping, en este caso se usa unicamente por el

contexto de naturaleza en el que estara emplazado el establecimiento. A diferencia de

los campings, este complejo no contara con parcelas para instalar tiendas de campana

0 caravanas, sino que tendra una oferta limitada de habitaciones (en forma de cupula),

de igual forma que sucede en cualquier otro establecimiento hotelero.
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica, el peso del PIB asociado al turismo alcanzé
en el ano 2018 los 147.946 millones de euros. Esta cantidad supone el 12,3% del PIB
espanol, una décima por encima que en el afio anterior. Cabe destacar también que la
importancia del turismo en el PIB ha crecido 1,3 puntos porcentuales, por lo que se

considera un sector en pleno crecimiento (INE, 2019, p.1).

Pese a todo esto, es importante destacar también el profundo efecto negativo que ha
provocado la pandemia del Covid-19 en la economia, especialmente en el sector del
turismo. Dicho efecto negativo se puede ver reflejado en la cifra del PMI del sector
servicios (en el que se incluye el turismo), habiendo disminuido desde los 52 puntos al

inicio de la pandemia hasta los 23 puntos a dia de hoy (Banco de Espana, 2020, p.11).

Esto ultimo es uno de los motivos por el cual se ha decidido enfocar el proyecto hacia
el Glamping. Esta tipologia de establecimiento turistico esta lejos de las urbes
masificadas, ofrece un servicio con una baja estacionalidad y, ademas, incentiva el
turismo interior, por lo que supone una gran alternativa en tiempos de pandemia.
Asimismo, el Glamping es una tendencia creciente en todo el mundo, como se puede

observar en el siguiente grafico, siendo este un hecho mas en el que se apoya la idea.

llustracioén 1: Interés del término “Glamping” a lo largo del tiempo

|

o <

Interés a lo largo del tiempo

Nota ta

Fuente: Google Trends

2. PUBLICO OBJETIVO Y MODELO DE NEGOCIO

2.1. Segmentos de clientes

Pese a que la oferta del proyecto es muy atractiva para gran diversidad de posibles
clientes, existen 2 segmentos principales. El primero de ellos consta de aquellas parejas
de un elevado poder adquisitivo que quieren disfrutar de uno o varios dias de
tranquilidad y lujos en plena naturaleza. El segundo, estrechamente ligado al primero,
consta de todos aquellos amigos y familiares que quieren hacer un regalo a un conocido

con pareja y optan por el producto que ofrece Osa Mayor.
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Si bien es cierto que en ambos casos el producto final va dirigido a las parejas, los
clientes del primer segmento son también los consumidores finales, pero en el segundo
segmento no. Este es el motivo principal por el cual resulta imprescindible distinguir un
segmento del otro. La diferencia entre ser o no ser el consumidor final, afadido al hecho
de que influyen distintas variables en la decisién de compra segun el segmento, hacen
que la forma de llegar a un publico u otro sea totalmente distinta. Con tal de definir de

forma detallada cada segmento, se ha elaborado la tabla que se observa a continuacion.

Tabla 2: Segmentos de clientes

Segmento Tipo de variable Descripcion

Demogréficas Edad entre los 25 y los 55 afos. Nacionales e
internacionales. Todo tipo de géneros y

orientaciones sexuales.

. Socioecondmicas | Clase media-alta y alta (ingresos superiores a
Segmento 1: Parejas y (ing P

que quieren disfrutar la media). Generalmente con estudios

de la experiencia superiores y puestos de trabajo cualificados.

Nivel cultural elevado. Suelen usar redes

sociales como Instagram, Twitter o Facebook.

Psicograficas Les gusta disfrutar de la intimidad en pareja y
los lujos. Son amantes de la naturaleza. Suelen
tener diversidad de responsabilidades en su
vida cotidiana, necesitan desconectar. Estan
concienciados con el medio ambiente y valoran

las alternativas eco-friendly.

Demogréficas Pueden ser personas individuales, parejas o
grupos. Todo tipo de edades, sobre todo entre

30 y 60 anos. Residentes en Espafia e incluso

Segmento 2: Amigos, otros paises (no son consumidores finales).

familiares y demas

conocidos que quieren | Socioecondmicas | Clase media, media-alta y alta. Al tratarse de
regalar la experiencia un regalo, cabe la posibilidad de compartir
gastos con un grupo de personas con

caracteristicas diferentes entre si.

Psicograficas Buscan un regalo diferente para una ocasion

especial, como un cumpleafios o navidad.

Fuente: Elaboracion propia
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2.2. Customer Journey

A partir de los segmentos definidos en el apartado anterior, se usa la herramienta del
customer journey para analizar los diferentes factores que intervienen en el proceso de
compra. Dicho proceso sera diferente (en multiples aspectos) segun el segmento, es
por eso que es necesario crear dos customer journey map distintos. Como es evidente,
aun no tenemos datos de clientes reales, por lo que el uso de esta herramienta esta

enfocado a hacerse una idea previa del proceso de compra.

ETAPA 1.
SURGE LA
NECESIDAD

\\I’/

- ~
/ N\
Dicha necesidad puede surgir a
raiz de distintas situaciones:
« Lapareja quiere pasar una
noche/ fin de semana
diferente y desconectar.
* Setrata de una ocasion
especial (se cumplen afos
de pareja, nochevieja...)
« La pareja busca una opcién
de turismo interior debido a
diferentes motivos
(restricciones por la
pandemia, sentimiento de
pertenencia al territorio...)

llustracion 2: Customer Journey Maps

SEGMENTO 1: PAREJAS

ETAPA 2:
BUSQUEDA DE
SOLUCIONES

)

La busqueda se llevara a cabo
mayoritariamente en internet
(Google) y redes sociales.

Algunas palabras clave
relacionadas con la busqueda
son: "escapada romantica”,
"naturaleza’, "turismo interior”,
"Cataluna", "relax"..

En esta etapa puede influir
también la opinién de amigos y
conocidos. Ademas, si han visto
alguna experiencia atractiva en

redes sociales, es posible que
busquen alternativas similares.

ETAP& 3
DECISION DE
COMPRA

90

Como se trata de un perfil de
clase alta, en la mayor parte de
los casos priorizara una
experiencia diferente y
exclusiva por encima de una
oferta genérica de precio bajo.

Al tratarse de los futuros
consumidores finales, es mas
posible que contraten un
servicio basico y
posteriormente incluyan
servicios adicionales.

Se valora proximidad, atractivo

ETAPA 4:
CONSUMO Y
FEEDBACK

Las expectativas previas al
consumo son muy altas, ya que se
trata de un servicio premium.
Ademas, no se trata Unicamente
de alcanzar los estandares de
calidad, sino de superarlos para
hacer que la experiencia sea
memorable.

Hay multiples variables
importantes, tales como la
variedad de servicios, la
decoracion, la calidad...

Compartir la experiencia en redes
es importante, no solo por el boca-
oreja sino por recoger feedback y

del lugar, valoraciones positi
en sitios web...

jorar ciertos
aspectos clave.

SEGMENTO 2: FAMILIA/AMIGOS

ETAPA I
SURGE LA
NECESIDAD

En este caso la necesidad nace
de una situaciéon mucho mas
concreta: una persona / grupo
deciden hacer un regalo a una
persona con pareja 0 a ambos
miembros de dicha pareja.

Ya sea un cumpleanos,
navidades o cualquier otra
celebracidn, el objetivo es el
mismo, sorprender con una
experiencia diferente al resto.

ETAPA 2:
BUSQUEDA DE
SOLUCIONES

KEEP THIS

TICKIET

Aligual que sucede en el
anterior segmento, la busqueda
se llevara a cabo en internet
(Google) y redes sociales.

En este caso, las palabras clave
son: "regalo experiencia”,
"sorpresa’, "regalo viaje"...

Se buscan soluciones mas
tangibles que en el caso
anterior, como por ejemplo
cupones atractivos, cajas
regalo... Este formato resulta
mas util y seductor para el
momento en el que se realiza la
entrega del regalo.

ETAPA 3:
DECISION DE
COMPRA

El precio puede ser mas
importante en este caso.
Dependera del perfil del
comprador y del nimero de
personas entre los que se
reparta el gasto.

En este caso no se trata de los
consumidores finales, por lo
que los packs con varios
servicios y productos incluidos
son mas atractivos.

Se valora la facilidad para

comprar, la agilidad en el

reparto del cupon/caja, las
valoraciones positivas...

Fuente: Elaboracion propia

ETAPA 4:
CONSUMO Y
FEEDBACK
[ N

De nuevo, al tratarse de los
compradores pero no los
consumidores finales, en este

caso se valora mucho el factor
sorpresa.

El objetivo es causar una buena
impresion a la persona o
personas a las que se realiza el
regalo, asi que estaran
pendientes al feedback de los
consumidores.

Existe una posibilidad mas
elevada de repetir, ya que
podrian escoger el mismo

regalo para otra persona.
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2.3. Modelo de negocio

Como ya se adelantaba en los apartados anteriores, es importante planificar distintas
vias para llegar a cada uno de los segmentos del publico objetivo. Lo mismo pasa con
el modelo de negocio, es necesario definir un modelo distinto para cada uno de los

segmentos mencionados.

El modelo de ingresos planteado para el primer segmento es el llamado Add-on. Este
modelo se basa en la oferta de un servicio basico con un precio base. A este servicio se
le afiaden productos y servicios adicionales que aumentan el precio final. Es un modelo
muy usado en el sector de la hosteleria, aunque también se usa en otros ambitos del
turismo, como por ejemplo en el caso de las aerolineas. En el caso de Osa Mayor, el
servicio basico consiste en una estancia con cena y desayuno incluidos. Algunos de los
servicios adicionales son el de restauracion (almuerzo), servicio de masaje, bafos

especiales, productos a la carta, entre otros.

En el caso del segundo segmento, el modelo planteado es el de Good-Better-Best. Este
modelo se basa en ofrecer una gama de distintos packs en los que se incluyen
determinados servicios. Dicha gama va desde un pack basico hasta el mas premium,
que incluye todos los servicios de los anteriores packs y se le afiaden aquellos con
mayor valor agregado. El hecho de que se trate de un pack le otorga mas tangibilidad
(se puede ofrecer de forma fisica) y acota mucho la oferta, de forma que se facilita la
eleccion al comprador. En otras palabras, se ha escogido este modelo porque se adapta

a la necesidad basica del segmento.

3. PROPUESTA DE VALOR

3.1. Definiciéon

Uno de los modelos mas usados para crear la propuesta de valor de una empresa es el
Mapa de Valor (Osterwalder et al., 2015, p.38). Dicho modelo divide la propuesta de

valor en tres puntos basicos:

- Creadores de alegrias (autenticidad): Un punto clave del proyecto, a diferencia

de multiples opciones de la competencia directa, es el elevado grado de
personalizacion del servicio. Ademas, como ya se avanzaba en la introduccion,
las habitaciones cuentan con tematicas culturales distintas entorno al concepto
de Osa Mayor, el nombre de la compania. En otras palabras, la habitacién
(disefio) y todos los servicios que se ofrezcan (masajes, restauracion, etc.)

tienen relacion con las distintas culturas (mejicana, japonesa y mediterranea) y
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su interpretacion tradicional de la Osa Mayor. La eleccion de dicha constelaciéon
no es arbitraria, ya que esta es la mas reconocible del hemisferio norte, por lo
que cada noche puede ser vista a través de la cristalera de las habitaciones.
Esto es posible gracias a la localizacion fisica del proyecto, carente de
contaminacién luminica y que goza de una climatologia favorable durante la
mayor parte del afo (véase anexo 0). Esta tematizacién le otorga un punto extra
de autenticidad al producto que lo convierte en una experiencia Unica.

- Aliviadores de frustraciones (escapar de la rutina y medio ambiente): En primer

lugar, la necesidad del cliente de escapar de la rutina pretende ser satisfecha
por nuestro producto. En una sociedad cada vez mas interconectada crece la
voluntad de desconectar de vez en cuando. Aqui es donde entra nuestra oferta,
en plena naturaleza, pero rodeados de los mejores lujos y comodidades. El
segundo es la preocupacién por encontrar alternativas turisticas comprometidas
con el medio ambiente. Este tema no es baladi, sino que es cada vez mas
importante para los clientes en el momento de la decision de compra. En este
caso mencionamos nuevamente la eleccién del domo geodésico como elemento
central de la experiencia, ya que se trata de la estructura conocida mas eficiente
energéticamente y en el uso de materiales para su construccion, ademas de
apostar por alternativas sostenibles en todos los servicios de la empresa.

- Trabajos del cliente (estatus social): Uno de los puntos clave es el de generar o

mantener un estatus social determinado. Las redes sociales juegan un papel
fundamental hoy en dia y estas a menudo son un reflejo del estatus de cada
persona. Se trata de un servicio de alto standing y asi sera percibido por los

clientes y sus respectivos circulos personales.

Todo esto podria resumirse en la siguiente breve frase o claim dirigida al publico
objetivo: “Osa Mayor es una experiencia excepcional que une naturaleza, exclusividad

y cultura”.

3.2. Testeo con el cliente

Con el objetivo de testear la propuesta de valor con el futuro cliente final, se ha realizado
una encuesta (véase anexo 1). El objetivo principal de la encuesta es comprobar si
realmente existe un publico interesado por el producto turistico que ofrece Osa Mayor.
De ser asi, es interesante también observar qué caracteristicas tiene este publico, de
forma que esta informacién pueda complementar la que se habia proyectado en el
apartado de segmentos de cliente. La encuesta ha sido contestada por un total de 314
personas. Se ha usado la herramienta R-Commander para el analisis de los resultados

de la encuesta (véase anexo 2).
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En la encuesta se han realizado preguntas relativas al género, edad, localidad, nivel de
estudios, situacion laboral, ingresos mensuales, uso de redes sociales, frecuencia de
viajes, fuentes de consulta previas a un viaje, practica de turismo rural, alojamiento en
establecimientos exclusivos, atributos que influyen en la decisién de compra, regalo de

experiencias de lujo y la disposicion a pagar por un producto como el nuestro.

Algunos datos de interés en el caso de este segmento son que un 92,7% de los
encuestados han practicado o les gustaria practicar turismo rural. Ademas, un 25,7%
suele alojarse en establecimientos exclusivos de forma regular y un 46,7% lo hace en
ocasiones especiales. También destaca un 68,6% que ha regalado o recibido alguna
vez una experiencia de lujo. En cuanto a disposicion a pagar, cabe decir que el precio
medio del servicio que ofrecerd Osa Mayor rondara los 200-250€ por noche (la
estimacion se justifica en apartados posteriores), por lo que sobre todo nos interesa
aquel publico con una disposicidn a pagar de entre 200 y 300€, es decir, un 26% de los
encuestados (82 personas de 314), cifra nada desdefiable teniendo en cuenta que es
un servicio exclusivo. Lo que nos interesa saber de este publico son sus caracteristicas,

y aqui es donde entra el analisis con R (tablas de contingencia).

- Ingresos mensuales > EIl Unico grupo en el cual la opcién mas votada fue la
de 200-300€ es en el de entre 3.000 y 5.000€ al mes, concretamente el 41,17%
del grupo voto esa opcion (7 de 17). El segundo grupo con un porcentaje relativo
mayor es el de entre 2.000 y 3.000€ mensuales, con un 31,87% (29 de 91). Con
esto se confirma que el target tiene un poder adquisitivo elevado.

- Nivel de estudios - EIl grupo con mayor porcentaje relativo fue el de Master o
Doctorado con un 32% (8 de 25) seguido del de estudios superiores con un
28,07% (48 de 171). Se confirma también el elevado nivel de estudios.

- Edad > EI grupo con mayor porcentaje relativo fue el de entre 25 y 35 anos,
concretamente un 42,86% de los integrantes de este grupo voto la opcién de
200-300€ (9 de 21). El siguiente fue el grupo de entre 18 y 25 afos.

llustracion 3: Fragmento encuesta

¢Cuanto estaria dispuesto a pagar por una experiencia de este tipo (servicio de restauracion
incluido)? El precio indicado es de una habitacion para 2 personas.

9

315 respuestas

@ No me gusta este tipo de
establecimiento

@ Menos de 100€ por noche
De 100 a 200€ por noche

@ De 200 a 300€ por noche

@ De 300 a 500€ por noche

@ Mas de 500€ por noche

Fuente: Elaboracion propia
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4. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

4.1. Competencia directa e indirecta

El proyecto se sitia en un mercado complejo, ya que no hay un gran nimero de
competidores directos, pero existe infinidad de competencia indirecta. La definicién de
competencia directa nos dice que consta de todos aquellos negocios que ofrecen un
producto muy similar al nuestro y se vende al mismo mercado. Si nos cefimos de forma
estricta a esta definicidn, no hay muchas empresas que ofrezcan un producto turistico
similar, por lo menos en este pais. Con tal de ilustrarlo y de explicarlo de forma

adecuada, se ha realizado una tabla comparativa y su posterior analisis.

Tabla 3: Competencia directa e indirecta

Productos parecidos Productos diferentes

Terra Dominicata — Small Luxury Hotel W Barcelona (Barcelona)

Hotels (Tarragona)

Publico Hotel Mandarin Oriental (Barcelona)
parecido Mas Salagros (Barcelona) Hotel Majestic (Barcelona)
Hotel Cala del Pi (Girona) Hotel Peralada — Wine Spa & Golf
Masia Pla del Bosc (Barcelona) (Girona)
Mas Albereda (Barcelona)
Alabriga Hotel Spa GL (Girona)
Mil Estrelles (Girona)
Publico El Avistador (Toledo)
diferente

Cabanes als arbres (Girona)
Mas el Mir (Girona)

Natura Glamping Gardunha (Portugal)
Keemala Tree Houses (Tailandia)
Haritha Villas (Sri Lanka)

Playa Viva (México)

Khuai Bush Camp (Botswana)
Camaya Bali (Bali)

Rosewood Luang Prabang (Laos)

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.1. Competencia directa — Productos y publico parecidos

Como se puede observar en la tabla, la oferta turistica que mas se parece a la nuestra
en cuanto a producto y publico objetivo es considerablemente reducida. Se muestran
cuatro ejemplos, concretamente Terra Dominicata, Mas Salagros, Hotel Cala del Piy
Masia Pla del Bosc. En todos ellos la oferta se asemeja considerablemente, un
alojamiento turistico en plena naturaleza que cuenta con un servicio exclusivo y de lujo.
Terra Dominicata, por ejemplo, ofrece cuatro tipos de habitaciones, los precios de las

cuales oscilan entre los 250 y 490€ por noche.

Pese a que el publico objetivo es muy parecido y que el producto es similar en cuanto a
disefio y servicios, hay una caracteristica que distingue claramente la oferta de Osa
Mayor de todas las anteriores. Esta es la adaptacion fiel del concepto de glamping, es
decir, la creacion de un espacio que imite a la perfeccion la experiencia de acampar en
la naturaleza a la vez que se ofrecen los mejores lujos. En el caso de casi todos los
ejemplos comentados, las habitaciones se encuentran en un mismo edificio que, pese
a estar en plena naturaleza, no brinda la misma sensacién que la del glamping. El Unico
miembro de la competencia que usa el domo geodésico como habitacién es la Masia
Pla del Bosc, quizds el mas parecido en cuanto a servicio ofrecido. En este caso, se
podria decir que el Unico punto de diferenciacion es la tematizacion cultural de las

habitaciones, factor que no se observa en ninguno de los alojamientos analizados.
4.1.2. Competencia indirecta — Producto parecido / publico diferente

Dentro de este grupo se pueden diferenciar dos subgrupos. El primero tiene un producto
muy parecido, pero el publico es distinto por cuestiones socioeconémicas. El segundo
subgrupo esta formado también por empresas con una oferta parecida, pero el publico

es distinto por cuestiones geogréficas.

Dentro del primer subgrupo encontramos, por ejemplo, Mil Estrelles, El Avistador,
Cabanes als Arbres o Glamping Gardunha. Estos cuentan con un producto parecido al
nuestro, adaptandose fielmente al concepto de glamping, incluso algunos usan el domo
geodésico como producto central. La diferencia esta en el segmento al que se dirigen,
ya que estas tienen un publico objetivo mas genérico en cuanto a gasto promedio. En
otras palabras, el publico objetivo de estos competidores no busca necesariamente una
oferta tan exclusiva o de tan alto standing. Esto se observa sobre todo por la carencia
de un diseno refinado, diferencia de calidad en los servicios en comparacién a oferta
hotelera 5 estrellas o superior, entre otros. En el caso de Mil Estrelles, por ejemplo, el
precio oscila entre los 83€ y 269€ la noche, segun la habitacion y la experiencia

seleccionadas.
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En el segundo subgrupo encontramos, entre otros, Keemala Tree Houses, Haritha
Villas, Playa Viva, Khuai Bush Camp, Camaya Bali, etc. Este tipo de oferta es, sin duda,
la que mas se asemeja a la nuestra en cuanto a producto. Las habitaciones cumplen
con el concepto del Glamping, estan suficientemente separadas entre ellas para generar
la sensacion de estar acampando en la naturaleza. Ademas, en cuanto al disefio y a los
servicios ofrecidos, se puede observar a primera vista que se trata de un producto muy
exclusivo, de alto valor anadido. La mayor diferencia entre este tipo de empresas y la
nuestra es que se encuentran en paises muy alejados de aqui, por lo que el publico
objetivo no tiene las mismas caracteristicas geograficas. Estan enfocados a un turista
internacional que quiera visitar ese tipo de paises exoéticos. En este caso los precios
oscilan considerablemente segun la oferta, pero con tal de poner un ejemplo promedio,
una noche en Keemala Tree Houses puede costar entre 16.500 y 45.000 THB (450 y

1.230 euros al cambio aproximadamente) segun el tipo de habitacion.
4.1.3. Competencia indirecta — Publico parecido / producto diferente

En esta categoria encontramos ejemplos como el Hotel Mandarin Oriental o el Hotel W
Barcelona, que ofrecen un servicio muy exclusivo y de alto valor anadido, de igual forma
que se pretende dar en este proyecto. Aun asi, en este caso es un producto de tipo mas
urbano, sin tener absolutamente nada que ver con la naturaleza. En el caso del Hotel W
Barcelona, por ejemplo, el precio oscila entre 230 y 11.000€ la noche, segun el tipo de

habitacion en la que se alojen los huéspedes.

En este grupo también encontramos ejemplos de productos turisticos muy exclusivos,
aunque mas enfocados a un tipo de actividades concreto. En el caso de Mas Albereda,
la oferta esta compuesta por packs con distintas experiencias gastronémicas, que
oscilan entre los 149 y 455€. Otro caso es el de Hotel Peralada Wine Spa & Golf, que
ofrece varias experiencias en las que se mezcla el spa, la relajacion, las propiedades

del vino y el golf. El precio de estas oscila entre los 280 y los 440€ la noche.

4.2. Matriz de competencia

Con tal de establecer nuestro posicionamiento en relacion a los competidores, se ha
elaborado una matriz de competencia. En esta matriz se posicionan las empresas en
base a dos atributos, el precio y su acercamiento al concepto de glamping. Cabe
destacar también que no se ha posicionado toda la competencia mencionada

anteriormente, sino que se han puesto uno o varios representantes de cada grupo.

Se puede observar que hay tres franjas de precio diferenciadas. La primera, rondando
los 100/180€ por noche, en la que se encuentran Mil Estrelles i Cabanes als Arbres. La

segunda, que oscila entre los 200 y los 450€ por noche, entre las que encontramos
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nuestro proyecto (Osa Mayor), Terra Dominicata (perteneciente al grupo de
competencia mas directa) y Mas Albereda. Finalmente, superando los 800€ por noche,

tenemos empresas como Keemala Tree Houses o el Hotel W de Barcelona.

En cuanto a la cercania con el concepto de glamping, tenemos 4 franjas. La primera,
entre la que se encuentra nuestro proyecto, es la mas cercana al concepto, siendo estas
las que ofrecen una mayor sensacién de conexién con la naturaleza. La segunda, entre
las que se encuentran Cabanes als Arbres i Terra Dominicata, esta aquella oferta que
tiene la naturaleza como punto clave en su propuesta de valor, pero no apuesta por el
concepto de glamping. En un tercer estadio encontramos oferta como la de Mas
Albareda, entre otras, en las que la naturaleza juega un papel secundario, opacada en
este caso por la gastronomia como elemento principal de la propuesta de valor.
Finalmente, en una cuarta franja encontramos empresas como el Hotel W de Barcelona,

que ofrecen un producto exclusivo sin tener en cuenta para nada el entorno rural.

llustracion 4: Matriz de competencia

+ concepto ~
glamping R =
03A KEEMALA
MAYOR

Cabanes
als arbres

Terra Domnicata

silentium - priorat

masalbereda

\24

BARCELONA

- concepto
glamping

Fuente: Elaboracion propia
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4.3. Dimensionamiento de mercado y cuota a alcanzar

La herramienta escogida para realizar el dimensionamiento de mercado es el TAM
(Total Available Market), SAM (Serviceable Adressable Market) y SOM (Share of
Market). Para el calculo del SOM, existen dos modelos dentro de esta misma
herramienta, el modelo Top-Down y el Modelo Bottom-Up. Como se trata de una
empresa de nueva creacion, el modelo mas apropiado es el Top Down. Dicho modelo
consiste en el calculo de la cuota de mercado (SOM), pasando previamente por el
mercado total disponible (TAM) y el mercado potencial alcanzable (SAM). Con tal de
llevar a cabo este método, es fundamental aprovechar los datos recopilados sobre la

competencia y complementarlos con datos de fuentes oficiales.

TAM = Mercado Total

Con tal de calcular el mercado total, hay que tener en cuenta el precio promedio del
servicio (precio por pernoctacion, incluyendo restauracién, entre otros servicios extra) y

el total de establecimientos pertenecientes al mercado que nos dirigimos.

El precio promedio lo podemos obtener del apartado anterior. De hecho, en la matriz de
competencia ya habiamos comentado que habia 3 franjas de precio bien diferenciadas.
Nuestro proyecto, como comentabamos, se encuentra en la intermedia, ya que se trata
de un servicio premium sin llegar a la categoria de los mejores hoteles del mundo, claro
esta. Es por eso que tomaremos como referencia los 299€, correspondientes a un punto

medio de la horquilla y al precio del servicio basico de Osa Mayor.

En cuanto al numero de establecimientos de nuestro mercado, es importante introducir
un pequeno matiz. Al inicio del trabajo académico se explicaba que este proyecto tiene
caracteristicas muy parecidas a las de cualquier otro establecimiento hotelero, con la
particularidad de que se encuentra en plena naturaleza. Por este motivo se considera
que la actividad que lleva a cabo este proyecto se corresponde, por lo menos en cuanto
a los datos estadisticos, con la oferta del turismo rural. Los datos relativos al turismo
rural en Catalufa, segun Idescat, determinan que hay 2.482 establecimientos turisticos
de este tipo, con un total de 19.809 plazas ofertadas. Hay que tener en cuenta también
que la ocupacion media en los establecimientos de turismo rural ronda el 23% del total

de plazas.
TAM = 19.809 plazas x 299€ X 365 noches al aiio X 0,23 = 497.226.700€

Aunque casi 500 millones de euros pueda parecer una cifra muy elevada para esta clase
de turismo, representa Unicamente, el 2°’3% respecto al total de 21.360 millones de euros

de gasto turistico en Catalufa en el ano 2019, segun Hosteltur.
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SAM > Mercado Acotado

Para tratar de acotar el calculo anterior, hay que tener en cuenta que no toda la oferta
de turismo rural se adapta a la nuestra. Con tal de hacer una aproximacion, se calcula
el tanto por ciento de la oferta que corresponde a establecimientos entre 4 estrellas
superior y 5 estrellas, obtenidos de Idescat, en relacion al total de la oferta, ya que
nuestro producto se encuentra en esa franja. Es cierto que no se trata de un dato real,
pero no existe ninguna fuente estadistica que posea estos datos, asi que se trata de
una manera de realizar una aproximacion.

29.371 estab. 4 est. sup. + 8.660 establ.5 est. sup.
291.144 establecimientos totales

x 100 = 13,05%

SAM = 13,05% X 497.226.700€ (TAM) = 64.888.084,35€

SOM = Cuota de mercado segun interpretacion de resultados

En este apartado se establece la cuota de mercado que la empresa puede conseguir a
corto plazo. Para ello es necesario conocer el SAM, calculado en el apartado anterior,
pero también los recursos y la capacidad del proyecto para responder a esta demanda.
Se trata de una fase muy temprana del proyecto, es por eso que los datos obtenidos de

este dimensionamiento seran una aproximacion.

Dicho esto, se calculan las cuotas de mercado de la competencia en relacién al importe
del SAM. En el caso de Mas Salagros, uno de los miembros de nuestra competencia
directa, su facturacion, segun Empresite, se encuentra entre los 1,5 y los 3 millones de
euros. Esto supone entre un 3,5 y un 7% de la cuota de mercado (sobre el SAM). En
nuestro caso, al ser una empresa de nueva creacion, es complicado pretender llegar a
este nivel de facturacién. Por este motivo se establece un punto medio entre este dato
y el de uno de los miembros de la competencia indirecta, Mil Estrelles, de menor
categoria. En este caso su rango de facturacién se encuentra entre los 300 y los 600
mil euros. Esto supone entre un 0,7% y un 1,4% de la cuota de mercado. Un término

medio entre los dos, por lo tanto, estaria entre los 2 y 2,5% de cuota de mercado.
SOM = 2% x 64.888.084,35€ (SAM) = 1.297.751,69€

En conclusion, gracias al calculo del SOM se podria estimar que la facturacién anual
potencial ronda los 1.300.000€, cifra nada desdefiable teniendo en cuenta la tipologia

de turismo de que se trata.
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5. DIFERENCIACION E INNOVACION

5.1. Elementos diferenciadores del proyecto

Uno de los elementos diferenciadores de este proyecto es, sin duda, la fiel adaptacion
del concepto de glamping como elemento central de la propuesta de valor. Pese a que
ya existen segmentos de cliente interesados en el turismo rural o en los servicios
exclusivos, este producto turistico va mas alla. EI domo geodésico, ubicado en un
entorno rural, crea una sensacién de cercania con la naturaleza que no es equiparable

a practicamente ningun hotel o casa rural ubicados en el mismo entorno.

Otro de los elementos que contribuyen a la diferenciacién del proyecto es la tematizacién
cultural de las habitaciones. Esta caracteristica representa el eje central de los servicios
que se ofrecen al cliente, de forma que se crea un hilo argumental que acompana al
huésped durante toda su estancia. Como ya se ha explicado en apartados anteriores (y
se entrard mas en detalle en apartados posteriores), la experiencia varia holgadamente
en funcién de la habitacion escogida. El disefio de la habitacion, los platos de la carta,
la técnica usada para realizar los masajes, todo cambia en funcion de la eleccion. Es
todo esto que, en un contexto rural y sofisticado a la vez, convierten la experiencia en
algo unico, diferente al resto de la oferta. Ademas, dicha tematizacion permite al cliente
repetir la experiencia en un futuro simplemente eligiendo otra habitacion, sin tener la
sensacion de estar viviendo lo mismo de nuevo. Infinidad de posibilidades nacen a partir

de esta concepcion, por lo que supone un gran valor afadido.

5.2. Tendencia de futuro

Es importante mencionar también que uno de los pilares fundamentales del proyecto es
el respeto por el medio ambiente. Siendo este parte fundamental de nuestra propuesta
de valor, es uno de los elementos que guia la creacion de la imagen de marca. Esto
responde también a la tendencia creciente de la conciencia medioambiental, cada vez

mas presente en la toma de decisiones del consumidor.

También es importante afadir que, a partir de problemas actuales (como la pandemia)
o inminentes (como las consecuencias del cambio climatico), resulta imprescindible
cuestionarse continuamente los modelos establecidos. El modelo turistico actual, de
hecho, no es ninguna excepcion. Se ha demostrado que el turismo internacional low
cost no es sostenible a largo plazo, por lo que alternativas aptas para el turismo local
son muy apropiadas para un futuro cercano. Pero esto no queda aqui, en Osa Mayor se

apuesta por el cambio continuo con el objetivo de adaptarse a las tendencias venideras.
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6. PLAN DE MARKETING

A modo de introduccién, cabe reiterar que este trabajo académico va ligado a otro que
trata Unica y especificamente el Plan de Marketing. Es por este motivo que este apartado
muestra una enumeracion de las acciones que se tomaran en materia de marketing,

mientras que dichas acciones seran desarrolladas en profundidad en el otro trabajo.

6.1. Portfolio de productos y servicios
Estancia basica

El servicio basico que ofrece la empresa es una estancia de una noche en una de las
habitaciones del complejo. Este servicio basico incluye cena y desayuno, ya que forman
parte de la experiencia. Como se ha comentado anteriormente, las habitaciones en
forma de domo geodésico son uno de los pilares de la oferta. Dichas habitaciones, al
estar principalmente dirigidas a un perfil de parejas, tendran la misma estructura y
contaran con una cama de matrimonio para dos personas. Una parte de las paredes
sera de cristal templado, de modo que se refuerza la conexion con la naturaleza y

permite la observacién del firmamento en este medio rural.

llustracion 5: Plano Concepto Habitacion
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Fuente: DaliaDome (proveedor)
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Pese a tener la misma estructura (por cuestiones practicas), el disefio y los productos
asociados a cada habitacién seran distintos. Esto es debido a que la tematica de dichas
habitaciones gira entorno a las constelaciones, concretamente a una, la Osa Mayor.
Esto se hace a modo de diferenciacion con la competencia (tematica romantica unica-

mente) y, ademas, le afiade un componente cultural interesante.

La eleccién de la Osa Mayor no es arbitraria, sino que responde a diversos motivos. El
primero es que se trata de la constelacion mas reconocible del firmamento, junto a Oridn.
Ademas, es una constelacion visible durante todo el afio en el hemisferio norte, con lo
que siempre se podra observar desde la comodidad de las habitaciones. El segundo
motivo es que se trata de una constelacidon con multiples interpretaciones segun las
distintas culturas que han habitado nuestro planeta, y es precisamente este hecho en el
que se centra la tematizacién de las habitaciones. Dentro de la oferta total, habra
conjuntos de habitaciones que llevaran el nombre de Osa Mayor en el idioma originario
de cada region cultural, por lo que la gastronomia y demas productos y servicios anexos
seran distintos segun la cultura que se trate. Para facilitar la comprension de esto, se

explican las distintas tipologias de habitaciones del complejo a continuacion:

- Habitaciones Ursa Maior: Son las relativas a la cultura mediterranea, en especial

a la herencia grecorromana. La mitologia griega cuenta que Zeus tuvo un affaire
extramatrimonial con Calisto (una ninfa). Es por eso que Hera (esposa de Zeus)
convirtié a Calisto en Osa y la condené a vagar por el espacio.

- Habitaciones Beidou Hokuto: Son las relativas a la cultura asiatica, en concreto

a China y Japon. De hecho, el nombre de la habitacién es una combinacion entre
la traduccion de Osa Mayor en chino (Beidou) y en japonés (Hokuto). Aun asi, la
traduccion literal de estas palabras es “cuchardn del norte”, por la concepcion de
la constelacion que se originé alli.

- Habitaciones Ocelotl: Son las relativas a la cultura azteca, pueblo que habité una

parte del actual México entre 1325 y 1521. Ocelotl es el nombre que le dieron a
la Osa Mayor, y consiste en Tezcatlipoca (deidad antagénica a Quetzalcéatl, dios

principal de la mitologia tolteca) bajo la forma de un jaguar.

Cabe mencionar que se esta trabajando conjuntamente con los alumnos de 4° de ESO
en el Instituto La Vall del Tenes (Santa Eulalia de Rongana, Vallés Oriental), en el
contexto de la asignatura de “Educacién Plastica y Visual” (optativa). Dicha colaboracion
consiste en la creacion de maquetas con el disefio propio de cada cultura, de forma que
pueda obtenerse una representacién a pequena escala de lo que acabaria siendo el

complejo turistico de Osa Mayor.
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Servicios complementarios

Los servicios complementarios o anexos son aquellos que se pueden adquirir de forma

extra al servicio basico. También se incluyen en los distintos packs de experiencias.

- Room Service: El servicio de habitaciones estara disponible las 24 horas, con
aperitivos y bebidas a la carta. Dichos productos constaran de snacks y cécteles
propios de cada gastronomia, asi como refrescos y agua embotellada.

- Servicio de restauracion: Dicho servicio estara disponible a la hora del almuerzo

(12:00 — 15:00), para aquellas parejas que deseen anadir esta comida a la cena
y desayuno ya incluidos. La carta varia en funcién de la habitacion del huésped,
aunque siempre es posible realizar excepciones.

- Pastel de cumpleafos u otras celebraciones

- Cesta de picnic + mantel

- Servicio de masajes: Este servicio se efectua en la propia habitacién. El tipo de

masaje varia segun la habitacién del huésped y corresponde a las tradiciones

propias de cada cultura.

- Regalo personalizado: Dentro de las opciones se incluyen cajas de bombones,

botellas de champan/vino, pétalos de rosa, ramos de flores y tarjetas dedicadas.
Packs

Los packs van dirigidos especialmente a nuestro segmento 2, es decir, aquella persona
o grupo de personas que quiere regalar la experiencia. Aun asi, es cierto que también
pueden ser atractivos para nuestro segmento 1, los consumidores finales, en especial
si una de las partes de la pareja quiere sorprender a la otra. En todo caso, cada pack se
presenta en un formato fisico, en forma de caja regalo para facilitar su entrega. Como
ya se ha explicado en apartados anteriores, se sigue la estrategia Good, Better, Best,

por lo que habra un pack basico, uno medio y uno premium.

- Pack 1 — Natural Love > 1 estancia basica (cena y desayuno incluido) + pétalos
de rosa en la cama + globos en forma de corazén + botella champan o vino a
eleccion + zumo natural de bienvenida.

- Pack 2 — Osa Menor - todo lo incluido en el pack 1 + almuerzo tematico el dia
de llegada (a elegir) + bomba de bafio ecolégica a elegir (para la bafera de
hidromasaje) + regalo personalizado a elegir.

- Pack 3 — Osa Mayor - todo lo incluido en el pack 2 + masaje de 30 minutos

(técnicas distintas segun tematica habitacion) + cesta con picnic (merienda).

Todos los packs podran ser complementados con servicios extra al gusto del cliente.
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6.2. Plan de comunicacion

Con tal de saber qué plan de comunicacion puede ser el mas adecuado para nuestro
target es importante analizar la situacién del mercado. En el caso de Osa Mayor, se ha

realizado una encuesta para obtener los datos necesarios para dicho analisis.

Una de las preguntas pedia las fuentes que consultaban los encuestados cuando tenian
la intencion de informarse sobre un futuro viaje. Las tres opciones mas escogidas fueron
Google (92,1%), consultar a amigos y familiares (54,7%) y las redes sociales (36,8%).
Ademas, en cuanto a las redes sociales mas utilizadas estan WhatsApp (96,9%),
Instagram (80,5%), YouTube (49,1%), Twitter (36,8%) y Facebook (36,5%). Con toda
esta informacion y la que se ha recogido en la fase analitica se realiza el disefio del plan

de comunicacion de Osa Mayor.
6.2.1. Proceso de comunicacién y medios necesarios

En primer lugar, se ha usado el modelo AIDA, enunciado por Elias St. EImo Lewis en
1898, para describir el proceso de preventa, venta y postventa. Aunque se trata de un
modelo centenario, resulta muy util para describir el proceso de comunicacion que se

llevara a cabo.

llustracién 6: Proceso de comunicacion

Osa Mayor

Glampmg m

Fuente: Elaboracion propia
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Preventa - Atencion

En primer lugar, hay que dar a conocer el producto de Osa Mayor al publico objetivo.
Esto, como se ha visto en la encuesta y en el analisis de las tendencias digitales, pasa
por tener un buen posicionamiento en Google. Mas del 90% de los encuestados realiza
una busqueda en Google cuando quiere realizar una escapada, por lo que el uso de
Google Ads es un buen primer paso. Esta herramienta funciona con palabras clave
seleccionadas por el anunciante, se paga por los clics a la pagina web y el presupuesto
es totalmente ajustable y libre. Google Ads, por lo tanto, funciona cuando alguien esta

realizando una busqueda voluntaria (activa) del producto que ofrece el anunciante.

Por otra parte, un elevado porcentaje de los encuestados consulta también las redes

sociales, por lo que Facebook e Instagram Ads pueden ser también de utilidad. Estas

herramientas, a diferencia de Google Ads, funcionan sin necesidad de una busqueda
voluntaria por parte del cliente. Las cookies ayudan a ofrecer el producto solo a aquellos
que tengan intereses o0 necesidades parecidas. Los anuncios se muestran, en ambas
redes sociales, entre stories o publicaciones de las personas seguidas. La eleccion de
Facebook e Instagram tiene un motivo claro, la primera es mas usada por un perfil de
mayor edad (como se muestra en los resultados de la encuesta) y la segunda esta

enfocada a un perfil mas joven, ambos dentro del segmento al que se dirige Osa Mayor.

Ademas, aparte de la estrategia de anuncios de pago, también se ha planeado la
realizacién de una pequefa campana con influencers de las distintas redes sociales.
Esto es debido a que resulta mucho mas econémico que la publicidad tradicional y tiene
una influencia mas directa sobre el publico objetivo. El perfil buscado ronda unos 100k
seguidores (entre 500 y 5.000 euros de caché), con una comunidad interesada por las
experiencias turisticas de este tipo y dispuesto a promocionar el proyecto. Se le regalara

la experiencia y se le pagara una determinada cantidad por sus servicios.
Preventa — Interés

Una vez se ha atraido la atencion del cliente potencial, es necesario generar un interés
real. Aqui es donde entran las redes sociales de la empresa, que funcionaran como una
especie de escaparate digital. Basandose en los datos obtenidos de la encuesta, las 3

redes sociales de Osa Mayor seran Instagram, Facebook y Twitter. La estrategia es

clara, buscar el interés mediante la diferenciacion. En estas redes se muestra el
producto ofrecido, pero también se realizan publicaciones entorno a la filosofia de la
empresa, sin necesidad de estar directamente relacionadas con la oferta. De esta

manera se crea una imagen de marca que la haga unica y reconocible.
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Venta — Pagina Web

Este es uno de los puntos clave en el proceso de comunicacion. La pagina web, a
diferencia de las redes sociales, esta claramente enfocada en comercializar el producto.
El disefio mantiene la esencia de la marca, pero el contenido es puramente informativo
y centrado en satisfacer las necesidades del cliente. La reserva de la estancia o de los
distintos packs se hace a partir de la propia web. Es importante mencionar que en la

web se precisa el método de pago, pero el cobro se realiza en el check-out.
Postventa — Mailing automatico (PMS)

Con el objetivo de establecer un canal de comunicacién bidireccional, se programa el
envio de mails de forma automatica a través del PMS. En el momento que el empleado
realiza el check-out, el propio PMS envia un correo electrénico al cliente. Dicho correo
contiene una encuesta de satisfaccion, con un descuento del 5% en préximas visitas a
modo de incentivo. Esta es una buena forma de obtener informacion de retorno por parte

del cliente. Ademas, en la pagina web hay una opcién de contacto por si es necesario.

6.2.2. Acciones y presupuesto de comunicaciéon

Tabla 4: Acciones y presupuesto de comunicacion

Acciones Cronologia Coste Fase del plan
Anuncios Mensual (a partir del 152€/mes maximo (5€/dia) Preventa —
Google Ads' inicio de la actividad) Atencién
Anuncios Mensual (a partir del 90€/mes maximo (3€/dia) Preventa —
Insta&FB Ads | inicio de la actividad) Atencién
Creacion Abril 2021 0€ (Instagram, Facebook, Twitter) Preventa —
RRSS Interés
Post en RRSS | 3 veces por semana 0€ Preventa —
(a partir de abril) Interés
Colaboracion El primer mes de 1.000€ * 3 influencers? = 3.000€ Preventa —
influencers actividad Interés
Creacion Febrero — marzo 5.000€ (gasto activable) + 29'90€ Venta —
pagina web 2021 al mes (hosting y mantenimiento) | Deseo/Accion
Disefio mailing El mes anterior al O€ (funcionalidad incluida dentro Postventa
automatico inicio de la actividad del precio del PMS)
TOTAL (primer aino) 91 %12 +4+90 %12 + 3.000 + 29’90
* 12 = 5.530€

Fuente: Elaboracion propia

" Tanto en el caso de Google Ads como en el de Insta&FB Ads, el limite presupuestario es libre.
Se paga unicamente por clicks en los anuncios (véase anexo 3 para mas detalles).

2 Tal y como analiza la plataforma Metricool, el caché de los influencers de entre 50 y 250k
seguidores estéa entre los 500 y los 5.000€. Osa Mayor ofrece 1.000€ + la estancia gratuita.
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6.3. Canales de distribucion
6.3.1. Descripcion de los canales de distribucion

En primer lugar, cabe decir que no existira un unico canal de distribucién, sino que habra

varios. Estos se clasifican en directos e indirectos en funcién de su tipologia.
Canal directo — Pagina web (véase anexo 4)

La pagina web, como se ha comentado en apartados anteriores, es uno de los puntos
clave en la comercializacién del producto. En este caso, hablando de distribucion, es el
canal preferente de la empresa. Dicha preferencia se da basicamente por dos motivos.
El primero es que no existen intermediarios entre cliente y empresa, por lo que no se
pagan comisiones y se obtiene un mayor beneficio de cada transaccion. El segundo es
que la gestién de la reserva es mucho mas sencilla ya que se trata de un medio propio.
Es por todo esto que se incentiva la reserva directa mediante la pagina web ofreciendo
un precio mas bajo que en cualquier otro canal de distribuciéon. El mail y el teléfono

constituyen canales alternativos a este, pero Unicamente de forma excepcional.
Canales indirectos

- Online Travel Agencies (OTA) - Hoy en dia resulta imprescindible para casi

todos los alojamientos turisticos el mostrar su oferta en determinadas OTA. Osa
Mayor contara, por lo tanto, con Booking y Expedia como canales indirectos.
Esta decisidon responde a la necesidad de tener presencia en estos sitios web,
no solo de cara al aumento de las reservas, sino también de cara a la seguridad
que esto aporta al cliente final. Cabe decir que Booking es la OTA con una menor
comision en relacién a su popularidad, de alrededor del 15%.

- Glampinghub.com > Se trata de la plataforma lider en reservas de alojamientos

originales en la naturaleza, dentro del sector del glamping y el turismo rural de
lujo. Es una plataforma conocida por una parte considerable del publico objetivo
de Osa Mayor, por lo que representa una gran oportunidad para darse a conocer

y aumentar el numero de reservas desde el primer momento.
6.3.2. Relacion con el cliente e intermediarios

En caso de realizar una reserva directamente desde la web, se envia automaticamente
un correo electrénico con la confirmacion de dicha reserva (el cobro se realiza en el
check-out). En caso de comprar uno de los packs, el cobro se realiza de forma inmediata
y se procede al envio de la caja regalo mediante la empresa Packlink. Como se
comentaba en apartados anteriores, en caso de duda, tanto el mail como el apartado de

contacto de la pagina web permiten obtener asistencia del personal de recepcion.
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En caso de realizar reservas mediante Booking, Expedia e incluso GlampingHub, la
comunicacion entre cliente y alojamiento se realizara por medio de sus respectivas
plataformas. En ambos casos existe un chat para establecer cualquier tipo de
comunicacion de forma bidireccional (de nuevo con el personal de recepcion). Cabe
mencionar que, en caso de reserva de un pack a través de las OTAs o GlampingHub,
no se recibira caja regalo (sélo la confirmacién online), por lo que resulta en un claro

incentivo para realizar la reserva mediante la pagina web de Osa Mayor.

6.3.3. Presupuesto de distribucién

Tabla 5: Presupuesto de distribucion

Canal Cronologia Coste Tipologia

Creacion: febrero — 5.000€ (subcontratacién freelance)
marzo 2021

Pagina web , Canal directo
Cuota mensual 29'90€ (pago a la empresa Arsys

por el hosting y el mantenimiento)

% comision por

o 1 0, H
OTAs reserva 15% Booking y 22% Expedia Canales
o - indirectos
GlampingHub % cchnSl;lsg por 4%

) 2'88€ (hasta 0’5kg, nacional) )
Packlink Cada pedido Canal Mixto
4'75€ (hasta 5kg, nacional)

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar en la tabla, el coste del disefio de la web asciende a la cantidad
aproximada de 5.000€, ya que se subcontrata el servicio a un freelance. Tanto el hosting

como el mantenimiento de la web se contratan a Arsys, por 29°90€ al mes.

En el caso de las OTA, se muestra un porcentaje de comisién sobre la reserva. En el
caso de Booking la comision es de 15% en todos los paises. En el caso de Expedia la

comision es mas opaca, pero se estima en un 22% en caso de alojamientos espafoles.
En el caso de GlampingHub la comisién es de un 4% sobre reservas confirmadas.

En el caso de Packlink, los importes mostrados son por el envio de las cajas regalo.

6.4. Politica de precios y prevision de ventas
6.4.1. Estrategiay fijacion de precios

En Osa Mayor se usa una estrategia de precios premium, ya que es un servicio unico y
de elevada calidad. Esto, por una parte, es producido por los costes. Se trata de un
servicio de alto standing y los costes necesarios para llevarlo a cabo son elevados. Por
otra parte, también interesa que el eminente precio de los servicios que se ofrecen

incentive una percepcion de alto valor por parte de los clientes potenciales.
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En cuanto a la fijacién de los precios, existen tres variables principales que influyen en
dicho proceso. La primera y mas evidente son los costes. En el apartado de presupuesto
de produccién se ha detallado el coste aproximado de ofrecer una estancia basica, asi
como una estancia mas completa en cuanto a servicios. Como es evidente, para que el
proyecto sea viable el precio debe ser mas elevado que el coste de produccién, entre
otras cosas porque existen mas costes no contemplados. Por lo tanto, se parte de la
base que el coste de la estancia basica no puede estar por debajo de los 220°69€, y el

coste de los packs mas completos no puede estar por debajo de los 338'69€.

La segunda variable es la demanda, es decir, la disposicion a pagar por los clientes
potenciales. Como se cuenta anteriormente, el perfil objetivo de Osa Mayor posee un
elevado poder adquisitivo, por lo que tiene una mayor disposicién a pagar. Gracias a la
encuesta realizada, se pudo saber que la opcion de pagar entre 200 y 300€ era la mas
votada por aquellos que ingresan entre 3.000 y 5.000€ al mes, seguido de aquellos que
ingresan entre 2.000 y 3.000€ (hablando de la estancia basica). Esto certifica que

cualquier precio que se mueva en ese rango sera interesante para este perfil de cliente.

La ultima variable es la competencia. Es importante tener en cuenta los competidores
mas directos de cara a la fijacion de precios. En el caso de Masia Pla del Bosc, la
empresa catalana que ofrece el servicio mas parecido a Osa Mayor, cuenta con un

rango de precios que van desde los 260 a los 330€.

La conclusion de todo esto es que, teniendo en cuenta todas las variables, el precio de
la estancia basica debe estar entre los 250 y los 350€. En el caso de los packs mas

completos se afiade un importe determinado teniendo en cuenta los servicios afiadidos.

6.4.2. Catalogo de precios

Tabla 6: Catalogo de precios

Producto Precio
Estancia basica 299€/noche
Pack 1 — Natural Love 325€/noche
Pack 2 — Osa Menor 360€/noche
Pack 3 — Osa Mayor 399€/noche
Servicios complementarios (restauracion Precio = Coste + (Coste™0'15)
’ Se trata de productos/servicios subcontratados
room service, servicio de masajes...) o comprados (complementarios a la oferta).

Fuente: Elaboracion propia
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6.4.3. Prevision de ventas

De cara a realizar una prevision de ventas realista se han contemplado tres escenarios
distintos, uno neutro (u 6ptimo), uno pesimista y otro optimista. El objetivo de esto es el

de analizar la viabilidad del proyecto en funcion del volumen de ventas que se alcance.

En cuanto a dicha prevision, una de las variables mas importantes a tener en cuenta es
que se trata de una oferta turistica dirigida principalmente a un publico local. A esto se
le anade que es una actividad que puede hacerse en cualquier época del afo, gracias
a que los domos geodésicos son el centro de la experiencia, por lo que no influye ningun

tipo de estacionalidad.

Cabe mencionar ademas que esta prevision se ha realizado unicamente teniendo en
cuenta la estancia basica y los 3 packs que comercializa la empresa. Esta decision
responde a que los servicios complementarios se ofrecen con el objetivo principal de
aportar valor afadido a la oferta, no de ser un sustento para la empresa. En otras
palabras, para ofrecer un servicio de calidad es necesario ofrecer este tipo de servicios
complementarios, pero en un primer momento es importante conseguir viabilidad a partir

de los servicios propios de Osa Mayor.

Con tal de calcular la ocupacién media se ha analizado la competencia directa. Se trata
de una oferta muy especializada, por lo que seria equivocado tomar como referencia
datos de ocupacién del turismo rural a nivel general. En el caso de Mil Estrelles o Masia
Pla del Bosc, entre otros, se puede observar una ocupacion del 100% los fines de
semana a practicamente dos meses vista, por lo que se puede suponer una ocupacion
completa las noches de viernes a sabado y de sabado a domingo. En el caso de las 5
noches restantes, se observa entre un 80% (4 noches de 5 completas) y un 60% (3
noches de 5 completas) a 2-3 semanas vista. Lo mas probable es que, en la semana
anterior, se llegue a una ocupacion minima del 80%. Aun asi, es preferible ser cautos y
contemplar un punto medio entre el 80% y el 60% observados, un 70% de ocupacion
entre semana (véase anexo 7 para mas detalles). Finalmente, se usan estos dos datos

para calcular la ocupacion media semanal, extrapolable a la mensual o anual:

(2 noches x 100% ocupaciéon) + (5 noches X 70% ocupacion)

=0'79 ~ 80% oc.media
7 noches

Si bien es cierto que este 80% difiere mucho del 23% de ocupacion media (turismo rural)
usado para el calculo del TAM, cabe reiterar que tanto nuestra oferta como la de la
competencia directa no tiene mucho que ver con el resto de tipologias de turismo rural.
Aun asi, con tal de ser precavidos, este 80% se usara unicamente en la previsidbn mas

optimista, mientras que en el escenario neutro se usara un 60% de ocupacién media.
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Tabla 7: Prevision de ventas — Escenario neutro

Calculo global de Calculo de estancias por producto

Facturacion

estancias Producto | % Calculo
365 dias Estancia | 35% | 3285 x 0’35 = 1150 | 1150 x 299€ = 343.850€
X 15 habitaciones basica

X 0,6 ocupacion media

, Pack 1 35% | 3285 x 0’35 =1150 | 1150 x 325€ = 373.750€
= 3285 estancias

Pack 2 15% | 3285 x0'15 = 493 493 x 360€ = 177.480€

Pack 3 15% | 3285 x0'15 =493 493 x 399€ = 196.707€

TOTAL 3285 estancias 1.091.787€

Fuente: Elaboracion propia
A modo de aclaracion, cabe mencionar que el porcentaje de productos vendidos es una
estimacion segun el supuesto que la estancia basica y el pack 1 tendran un mayor éxito
en cuanto a ventas. Por lo demas, en el escenario neutro los ingresos superan el millon
de euros, cifra cercana a la primera aproximacion de 1.300.000€ calculada gracias al
TAM-SAM-SOM. Teniendo en cuenta que los costes fijos se estiman en 600.000€ euros
anuales (teniendo en cuenta también los suministros), y los costes variables en este
caso rondarian los 300.000€, se trata de una muy buena cifra que generaria un resultado

de explotacion de entorno al 10% respecto la facturacion.

En cuanto al escenario pesimista (véase anexo 8 para consultar las tablas de los
escenarios extremos), en el primer caso tenemos 545.654€ de facturacién, teniendo en
cuenta un 30% de ocupacién, porcentaje parecido al de la ocupacién media general de
turismo rural. Este importe supondria un grave problema para la actividad de Osa Mayor,
ya que cubriria por poco los CF, pero los CV provocarian un resultado de explotacion
negativo. La conclusion de esto, en un primer momento, es que la cifra de ocupacién
debe ser considerablemente superior a la media del resto de tipologias de turismo rural
para que sea un negocio viable. En cuanto al escenario mas optimista, la facturacién se
situaria sobre el millén y medio de euros, cifra que generaria, como es obvio, un

resultado de explotacion considerablemente mejor que en el escenario neutro.
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6.5. Delas 4P alas 4C
Consumidor

El producto, o en este caso los servicios, han sido disefiados pensando siempre en el
perfil de publico objetivo. Lo mas comun hubiese sido plantear un catalogo unificado con
servicios atractivos para el consumidor final, pero no solo se ha hecho eso. Se ha partido
de las necesidades diferenciadas de cada uno de los segmentos, y posteriormente se
ha disenado la estancia basica y los servicios complementarios, enfocados al primer

segmento, y los packs, enfocados al segundo segmento.
Coste

El coste para el cliente ya no es Unicamente monetario, hay muchas otras variables que
influyen en la percepcion de “barato” o “caro”. Escapar de la rutina diaria sin tener que
renunciar a las comodidades de casa, alegrarle el dia a una persona especial o mostrar
un estatus social determinado son factores que, aunque el precio sea moderadamente

elevado, el coste percibido sea totalmente asumible para el cliente.
Conveniencia

No solo se trata de escoger el medio de distribucion mas adecuado para la empresa,
sino escoger el mas conveniente para el consumidor. El ecommerce ya es una realidad
del dia a dia y aporta infinitud de ventajas para el cliente. La rapidez a la hora de escoger
y reservar habitacion o la comodidad a la hora de recibir uno de los packs facilita mucho

la decision de compra a ambos segmentos.
Comunicacién

La comunicacién requiere interaccion, ya no vale anunciarse segun las suposiciones de
los expertos en marketing. Es por eso que se ha creado un plan de comunicacion ciclico,
en el que hay canales bidireccionales y una encuesta que recoge todas las opiniones
de los clientes que han disfrutado de la experiencia. La clave esta en la mejora continua,

por lo que es necesario tener en cuenta todas las aportaciones posibles.
6.6. Mision, vision y valores

- Misién: Ofrecer una alternativa de turismo rural sostenible y de proximidad, que
ademas una la naturaleza, la exclusividad y la cultura en una unica experiencia.

- Visién: Convertirse en un referente del glamping en Catalufia y Espafia,
diferenciandolo claramente del resto de tipologias de turismo rural.

- Valores: Respeto por el medio ambiente, orientacién al cliente, cuidado de los

empleados, calidad del servicio, pasion, honestidad y responsabilidad social.

28

Doble Grado en Administracion y Direccién de Empresas y Turismo



Plan de empresa — Osa Mayor Trabajo de Final de Grado

7. PLAN DE OPERACIONES

7.1. Creacién del complejo turistico

En este apartado se explica el proceso de creacion del complejo turistico. Dicho proceso

se llevara a cabo durante el afio anterior al inicio de la actividad corriente de la empresa.

En primer lugar, como se ha comentado anteriormente, el complejo se ubicara en un
terreno rural del municipio de Riba-roja d’Ebre, en la provincia de Tarragona. Esta
eleccion responde a la necesidad de ausencia de contaminacion luminica y de nubes
durante la mayor parte del afno. Dicho terreno se encuentra a la venta por 58.000€, por
lo que la empresa lo adquirird en forma de activo. Algunas de sus caracteristicas
principales son que cuenta con 25.000m? de superficie, esta repleto de almendros y
olivos centenarios, es una parcela muy soleada, tiene acceso directo al rio y el suelo es
practicamente liso, por lo que se abaratara la construccion. Ademas, el precio incluye
un anteproyecto para un camping de hasta 60 bungalows, convertible a parking para

autocaravanas o a negocio de turismo rural, como es el caso de Osa Mayor.

Una vez adquirido el terreno, la construccién de las habitaciones y de los espacios
comunes sera llevada a cabo por la empresa DaliaDome. Dicha empresa cuenta con
experiencia en la construccién de domos para uso turistico, por lo que resulta un seguro
en cuanto a la calidad de las cupulas. El precio de cada cupula asciende a 12.355€ mas
6.400€ por el bafo. Teniendo en cuenta que se construiran 15 habitaciones mas otras
2 cupulas para la recepcion y la cocina/almacén del complejo, el precio total sera de
318.835€. Dentro de este precio se incluye la adecuaciéon de las habitaciones,
dotandolas de suministro eléctrico, agua y demas servicios necesarios, ademas de la

construccion del camino que una las habitaciones con la recepcion.

Por dltimo, es importante anadir la compra de un vehiculo de carga ligero, 100%
eléctrico, pieza fundamental para el complejo. Este vehiculo se usara principalmente
para el servicio de las comidas, ya que los camareros deberan recorrer distancias
considerablemente grandes. El precio de este vehiculo, junto a su instalacion de carga,
ronda los 5.000€, y se adquirira a la empresa Teycars, especializada en soluciones de

movilidad sostenible.

Aspectos como la viabilidad legal de la construccion de este complejo o la contratacién

de la pdliza de seguros seran tratados en apartados posteriores.
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7.2. Proceso de prestacion del servicio
7.2.1. Mapa de procesos

Para ilustrar el proceso de prestacion del servicio se usa la herramienta del mapa de
procesos. En dicho mapa se pueden observar tres tipologias de procesos, estratégicos,
clave y de soporte. Los estratégicos son los relativos al disefio de las operaciones y
tienen influencia sobre todos los demas procesos. Los procesos clave son aquellos
relativos al servicio que recibe el cliente, por lo que son aquellos que aportan valor real.

Finalmente, los de soporte son aquellos que complementan al resto de procesos.

llustracién 7: Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

-
= =
= >
- =
U2 =
E Z
= >
- N

PROCESOS COMPLEMENTARIOS

Fuente: Elaboracion propia

7.2.2. Tecnologia necesaria y presupuesto

La tecnologia imprescindible para llevar a cabo el proyecto consta de 4 necesidades
basicas. La primera es un Property Management System (PMS), herramienta clave para
la gestion de multiples tareas de cualquier alojamiento hotelero. La segunda son los EPI,
entre los cuales se necesitan 2 PC para recepcion, una impresora, un fijo, 4 méviles y
15 pulsadores para llamar a los camareros. También sera necesario contar con un TPV
para los cobros. Por ultimo, se necesita contratar también una linea fija y servicio de

internet (véase anexo 5 para el catalogo completo de productos y servicios).
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- PMS: El proveedor elegido es Little Hotelier. Dicho PMS es ideal para hoteles
con pocas plazas y de nueva creacién, ademas de tener precios competitivos.
El PMS cuenta con servicio en la nube simple y seguro, un channel manager
para asociarse con OTAs ilimitadas (Booking, TripAdvisor...) y un motor de
reservas sin cobro de comisiones, aplicable a la pagina web propia.

- EPI: Los ordenadores elegidos son los HP All In One, ya que gozan de una
buena relacion calidad-precio y se adaptan perfectamente a las necesidades. Se
ha elegido la Impresora Multifuncion Inaldmbrica HP Smart Tank Plus 655. Es
una impresora sin cartuchos con autonomia de 3 afios, ya que cuenta con un
aprovechamiento maximo de la tinta, en consonancia con la filosofia sostenible
de la empresa. El teléfono fijo escogido es el Motorola FW200I. Los pulsadores
son de la marca “LlamaCamareros” y tienen una estética refinada. Por ultimo,
los moviles escogidos son los Xiaomi Redmi 9C 2 y son necesarios para los
departamentos de direccion (1), cocina (1) y pisos (2).

- TPV: La entidad bancaria elegida para alojar las cuentas bancarias de la
empresa es el Banco Sabadell, por lo que el TPV lo proveera la misma entidad.
Este no tiene coste de mantenimiento si se realizan 20 transacciones al mes.

- Internet y linea fija: Al ser un hotel rural, no se tiene acceso a fibra éptica. Se ha

escogido el proveedor Homespot, que ofrece servicio 4g de entre 20 y 60 mb/s.
La ventaja de dicho servicio es que permite una conexién simultdnea de 64
dispositivos sin necesidad de instalacion de ningun tipo (router gratis). La linea

fija sera contratada en MasMdvil, con llamadas ilimitadas a fijo y movil.

Tabla 8: Presupuesto Tecnologia

Concepto Proveedor Coste (sin IVA)
PMS Little Hotelier 119€/mes (15 habitaciones)
2 ordenadores HP (475'15*2):1°21 = 785'38€
Impresora HP 349:1°'21 = 288'43€

Teléfono fijo y teléfonos méviles PcComponentes 40'02€ + (81°81*4) = 367,26€

Pulsadores LlamaCamareros 199*2 = 398€
Internet Homespot 39'9:1'21 = 32,98€/mes
Linea fija MasMovil 12'9:1'21 = 10'66€/mes

Fuente: Elaboracion propia
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7.3. Actividades del proceso de produccién
7.2.1. Actividades clave

A modo de introduccion, cabe decir que las actividades clave en cualquier servicio de
calidad son aquellas dirigidas al trato con el cliente. Segun el criterio de la empresa,

dicho trato debe ser excelente y asi se refleja en el disefio de nuestros servicios.
Gestion de reservas

Esta actividad es realizada por el personal de recepcion, aunque gran parte de ella esta
completamente automatizada gracias a las caracteristicas del PMS escogido. En primer
lugar, el cliente realiza la reserva a través de la pagina web de Osa Mayor, cuyo motor
de busqueda envia la informacion de dicha reserva al PMS. En caso de realizar la
reserva por cualquier OTA (Booking o Tripadvisor p. €j.) la informacién se envia también
en segundos. El sistema actualiza el calendario con la reserva entrante y envia un correo
de confirmacion al cliente y a nosotros. Ademas, se crea un cardex en caso de huésped

nuevo o un recordatorio en caso de clientes que ya han estado en el alojamiento.

Después de la primera parte automatizada por el PMS, entran las tareas por parte del
personal del hotel. En el correo automatico de confirmacién recibido por el cliente se
provee informacién sobre el alojamiento y servicios complementarios. En caso de recibir
un mail con peticiones por parte del cliente, el personal debera afiadirlas manualmente
a la informacién de la reserva, ademas de contestar el mail. Ademas, si se trata de un
cliente que ya ha estado en el hotel, se afiade un pequeno obsequio personalizado de
bienvenida. Como resulta evidente, también son los encargados de ponerse en contacto

con las OTA si es necesario o realizar labores de atencion al cliente por teléfono.
Check-in y check-out

Esta actividad, al igual que la anterior, es realizada por el personal de recepcién. Previa-
mente al inicio de cualquier otra tarea, el recepcionista debera preparar todo lo necesario
para la realizacién de los check-in del dia (llaves de la habitacion, pre-check-in en el
PMS, flyers con informacion y listado completo de entradas). Conforme vayan llegando
los clientes, se procede con el check-in. Se da la bienvenida, se piden los documentos
de identificacion y el método de pago y se explica a los huéspedes toda la informacion
necesaria para su estancia. Como se trata de un hotel con pocas habitaciones, se
acompana al huésped hasta la puerta, teniendo en cuenta que siempre debe quedar
alguien en recepcion. Se aprovecha el breve trayecto para poner en contexto a los
huéspedes sobre la tematica de la habitacién elegida. De esta forma se consigue una

inmersién a la experiencia por parte del cliente des del primer momento.
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En cuanto al check-out, esta es la actividad que goza del ultimo contacto directo con el
cliente, por lo que es clave dejar una buena impresion. En primer lugar, se pregunta
sobre la estancia y se anima a puntuar positivamente la experiencia en la pagina web
propia o de la OTA. En segundo lugar, se procede al cobro, facilitando la factura (el PMS
puede autogenerarla) al cliente. Finalmente, se agradece la confianza al cliente y, a ser
posible, se pregunta qué destacaria positiva y negativamente. Esto, aunque pueda
parecer un mero tramite, es importante para el devenir de la compania. En Osa Mayor
se apuesta por la mejora continua en todos sus procesos, por lo que la obtencion de

feedback resulta fundamental. La informacion obtenida se incorpora al PMS.
Room Service

Esta actividad es realizada por el personal de pisos® y, de forma complementaria, por el
personal de recepcion. Como se ha explicado en apartados anteriores, este servicio
estara disponible las 24 horas con varios aperitivos y bebidas. El cliente realiza su
peticion mediante el teléfono de la habitacién o directamente en recepcién. El pedido
debe afiadirse manualmente al perfil del huésped en el PMS, de forma que aparece una
orden en el moévil del empleado de pisos (ademas de almacenarse en el perfil para su
posterior cobro durante el check-out). Dicho empleado, al recibir la orden, debe cumplir

la tarea y marcarla como efectuada en el PMS (desde el mévil del propio empleado).
Restauracion

Esta actividad es realizada por el personal de cocina y por el personal de pisos. Los
huéspedes cuentan con la carta en la habitacion y, como se les ha explicado en el check-
in, realizan su pedido a través de la propia pagina web. En caso de tener alguna duda o

precisar de servicio en persona, el empleado de pisos se personara en la habitacion.

El movil de cocina recibe directamente el pedido, por lo que el personal puede proceder
a su elaboracion. En el momento que un pedido esta preparado, se marca como listo en
el PMS y el personal de pisos procede a su servicio. Cabe destacar también el uso de
los pulsadores para llamar a los camareros. Estos estan pensados para que, cuando los
huéspedes terminen el primer y el segundo plato, puedan llamar al camarero y este les
traiga el siguiente. Esto permite que todos los platos se sirvan en dptimas condiciones
directamente en las habitaciones, sin necesidad de servirlos todos de golpe o interrumpir

en momentos no deseados.

3 Como se explica posteriormente en el plan de recursos humanos, los integrantes de nuestro
departamento de pisos no realizan labores de limpieza, sino que tienen formacién especifica
como camareros. Esto es debido a la ausencia de restaurante fisico y servicio en la habitacion.
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Eventos

Esta actividad, catalogada como “eventos”, se refiere a todos aquellos servicios de
caracter mas personalizado que se ofrecen en Osa Mayor. Dentro de esta categoria se
incluye la elaboracién de las cestas de picnic, la preparacién de lotes regalo, pasteles
de cumpleanos, entre otros. Algunos de estos servicios tendran que ser contratados con
un cierto margen de tiempo, tal y como se especifica en la pagina web, para que los
empleados puedan ponerse en contacto con los respectivos proveedores. En cualquier
caso, todas las comandas seran afadidas manualmente al perfil del huésped en nuestro
PMS, para poder cobrarlo al final de su estancia. Esta actividad sera realizada por el

personal de pisos, cocina y restauracion (en colaboracion, segun sea necesario).
Wellness

La actividad bautizada como wellness se refiere basicamente al servicio de masajes.
Dicho servicio se subcontrata a una empresa externa llamada MassHotel Service. Dicha
empresa cuenta con experiencia en hoteles como NH o Petit Palace, por lo que es una
marca contrastada y de calidad. Los masajes ofrecidos a los huéspedes, como ya se ha
explicado en apartados anteriores, tienen una relacion con la tematica de la habitacion,
ya sea por la técnica utilizada o por su practica tradicional. La empresa ofrece sus
servicios con una reserva de minimo dos horas de antelacion, por lo que se puede
contratar durante la estancia. Los pedidos en este caso también seran afadidos

manualmente al perfil del huésped en nuestro PMS.

7.2.2. Actividades complementarias
Estas actividades, pese a no ser claves, son necesarias para la prestacion del servicio.
Comercializacion

Aunque, como se puede observar en el mapa de procesos, la comercializacion sea una
actividad clave, lo cierto es que la tarea en si la desarrolla un departamento estratégico
(marketing y ventas). En otras palabras, el hecho de comercializar nuestro producto si
es clave para la actividad, pero las tareas asociadas a ello son de caracter estratégico.
En este caso las tareas son de control y organizacion. Control sobre todo en cuanto a
la actualizacién de pagina web y redes sociales. Organizacion en cuanto a la publicacion

de contenidos en redes y la planificacion de nuevas campafias de marketing.
Compras

Esta actividad es realizada por los encargados de cada departamento solicitante, en
colaboracién con el departamento de contabilidad y finanzas. En otras palabras, cada

departamento tiene unas necesidades en concepto de articulos que hay que adquirir de
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proveedores, por lo que el encargado de cada departamento sera el responsable de
hacer pedidos cuando sea necesario. Esto es debido a que se trata de una empresa de

poco tamafo, por lo que no es sostenible un departamento exclusivo para compras.
Limpieza y mantenimiento

Esta actividad, al igual que el servicio de masajes, esta subcontratado a una empresa
externa. En este caso la empresa es FRO Hotels y cuenta con afos de experiencia en
el sector, sirviendo a clientes de renombre como Axel Hotels. Antes de cada servicio, el
personal de recepcidn prepara un listado con las habitaciones que precisan de limpieza
y, si fuese necesario, una peticion de mantenimiento. En caso de tener una urgencia en
materia de mantenimiento, dicho personal se pondria en contacto directamente con la

empresa para realizar la peticion.
7.2.3. Plan de contingencias

La siguiente tabla muestra el plan de contingencias de la empresa. Este plan no es para
nada definitivo, sino que la idea es poder complementarlo a medida que se observen
problemas relativamente cotidianos. Si dichos problemas no pueden resolverse de raiz,

es importante incorporar vias alternativas a este plan de contingencias.

Tabla 9: Plan de contingencias

Actividad Problema Solucion / Via alternativa

Gestién de Pagina web no funciona | En primer lugar, se resuelve el problema con el

reservas / no permite reservar cliente, ofreciéndole la opcion de reservar por
teléfono o mail. En segundo lugar, se contacta
al servicio técnico de wix.com para arreglar la

web.
Gestion de Cancelacion Si se efectua 30 dias antes, es gratuito. Si no,
reservas se cobra la primera noche al método de pago

indicado en la reserva.

Check-in No-show (el cliente no Primero, se contacta al cliente. En caso de
se presenta) imposibilidad, se cobra la primera noche al
método de pago indicado en la reserva.

Check-in Overbooking Es muy poco probable ya que el hotel es
pequefo y no especula con ello. En caso de
darse, se costea una habitacion del mismo
rango de precio y se ofrece otra fecha al cliente
para volver.

Check-out Cliente descontento Situacién idénea para recopilar informacion. El
personal de recepcion toma nota de todo y se lo
traslada a sus superiores. Direccién se pone en
contacto con el cliente y, en caso de ser
conveniente, se ofrece algun tipo de
compensacion personalizada.
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Room Service Volumen excesivo de El empleado de recepcion realiza apoyo

comandas temporal y el gerente le substituye.

Room Service | El producto demandado | Primero, se hace lo posible por conseguirlo (se

no se encuentra dentro contacta a compras para ello). En caso de no
de la oferta de Osa ser posible, se ofrecen alternativas que se
Mayor puedan conseguir.

Restauracion Alergias Todas las cartas cuentan con alternativas sin
alérgenos. Pese a esto, es posible preparar un
mismo plato variando algunos ingredientes en

caso de alergia.
Eventos El producto demandado | Primero, se hace lo posible por conseguirlo (se
no se encuentra dentro contacta a compras para ello). En caso de no
de la oferta de Osa ser posible, se ofrecen alternativas que se
Mayor puedan conseguir.
Wellness El servicio llega mas Se compensa al cliente con un aperitivo gratuito
tarde de lo esperado y se piden disculpas.
Comercializ. Una publicacion en Se revisa el contenido de la publicacién y, en
redes recibe criticas caso de considerarlo conveniente, se piden
disculpas y se elimina.
Compras Un proveedor se demora | En caso de necesitar los productos demorados
demasiado de forma urgente, se busca un proveedor
alternativo de forma esporadica.
Compras Cambio condiciones de Primero, se intenta negociar. De no resultar
un proveedor satisfactorio, se busca otro proveedor.
Limpieza y Habitacion sucia Se pide disculpas al cliente y, a ser posible, se
mantenim. efectua un cambio de habitacion. Si no fuese
posible, el personal de pisos limpia la habitacion
de forma excepcional y se compensa al
huésped con un aperitivo.
Fuente: Elaboracion propia
7.4. Recursos clave

7.4.1. Mano de obra

La mano de obra es, sin duda, uno de los recursos mas importantes para el negocio. En
esta empresa, con una propuesta de valor claramente enfocada hacia el cliente, se sabe
de laimportancia del personal en cuanto a la excelencia del servicio ofrecido. Para saber
el numero de empleados necesarios para cada departamento es preciso tener en cuenta
el numero de turnos que hay que cubrir. En el caso de Osa Mayor, la mayoria del
personal ejerce sus funciones durante tres turnos distintos (manana, tarde y noche). A

partir de esta informacion se realizan los siguientes calculos:

3 turnos diarios X 365 dias de servicio = 1095 turnos
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1095 turnos/220 dias de trabajo anuales* = 4,98 = 5 personas necesarias

Este es un calculo general, pero ayuda de cara a escoger el nUumero adecuado de

empleados para cada puesto de trabajo, teniendo en cuenta todas las variables.

- Recepcion: 5 personas. Una para el turno de manana, otra para el de tarde y
otra para el de noche. Las dos restantes rotan turnos con las demas.

- Camareros de pisos: 10 personas. En este caso se dobla el numero de personas

porque se necesitan 2 para cada turno. Como se habia explicado en apartados
anteriores, la funcién de pisos en Osa Mayor no tiene nada que ver con la
limpieza o el mantenimiento, sino que se encargan de servir las comidas en las
habitaciones y de realizar el room service.

- Cocina: En este caso no seran empleados contratados, sino que sera una
empresa externa la que realice el servicio. Pese a esto, se incluye en este
apartado porque trabajaran directamente en la cocina del hotel (no es un caterin)
y a nivel de logistica funcionaran como si fuesen empleados propios. Seran 6

personas, 1 para desayunos, 2 almuerzos y 2 cenas, las 2 restantes rotan.

Cabe mencionar que, al ser un proyecto de nueva creacién y de pequefa envergadura,
las tareas relacionadas con los procesos estratégicos (direccion, gestion de calidad y
marketing) y la mayoria de los procesos complementarios (recursos humanos, compras
y contabilidad y finanzas) las realizara el socio fundador de Osa Mayor. En el caso de
los procesos restantes, estos son subcontratados a empresas externas, tal y como se

cuenta en el siguiente apartado.
7.4.2. Proveedores

Cabe decir que todos los proveedores han sido escogidos no solo en funcién del precio,

sino en consonancia con la filosofia y los valores de la empresa (véase anexo 6).
Amenities

El proveedor escogido es Maxima Amenities. Esta eleccion, como ya se ha introducido,
responde a la voluntad de Osa Mayor de asociarse con empresas responsables con el
medio ambiente. Todos sus productos son ecolégicos y biodegradables. Ademas, la
fabricacion de dichos productos es propia, sin intermediarios. Existe la posibilidad de
personalizar todos los amenities con el logo de Osa Mayor, por lo que genera un valor
afiadido muy interesante de cara a la imagen de marca. Cabe mencionar también que

cuentan con stock permanente durante todo el afio y un envio en maximo 48h.

4365 dias — (30 vacaciones + 96 descansos + 18 festivos + 1 absentismo aprox.) = 220
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Los productos adquiridos en este caso son 2 packs. El pack 1, llamado “Bandeja
Biological”, incluye una bandeja de hoja de palma, 1 botella de gel de bafio de 32ml, 1
botella de champu de 32ml y una pastilla de jabén vegetal. Este tiene un precio de
37,28€ las 50 unidades (IVA no incluido), por lo que el precio unitario es de 0’7456€. El
pack 2, llamado “Neceser Bio Eco”, incluye una pastilla de jabon bio, un cepillo de
dientes, un peine, un gorro de ducha y un tubo de pasta dental. Este tiene un precio de
115’50€ las 150 unidades, por lo que el precio unitario es de 0'77€. Para cada estancia

de una noche (en pareja) seran necesarios un pack 1y dos packs 2.
Food&Beverage

El proveedor de comida y bebida es Casanovas Catering Traiteur. Como ya se avanzaba
en apartados anteriores, esta empresa no realiza Unicamente servicio de caterin, sino
que, como es el caso con Osa Mayor, también realiza el servicio de comidas de forma
presencial en alojamientos hoteleros. Esto resulta en una cesion de empleados y

servicio a un precio cerrado de 35€ por persona la cena + desayuno.

Cabe decir que, en un primer momento, la opcidon mas atractiva para Osa Mayor era la
de contratar personal propio y ejecutar el servicio. A pesar de esto, se ha tenido en
cuenta la falta de conocimiento propia en relacion al sector de la restauracion y todo lo
relativo al mismo (proveedores, costes, margenes...). Es por este motivo que se ha
optado por subcontratar el servicio a una empresa con mucho bagaje y con el know-
how necesario para llevarlo a cabo. Dicha empresa tiene experiencia realizando este
mismo servicio al Hotel Arts de Barcelona, una referencia en cuanto a alojamientos de
calidad. Ademas, ha aceptado la propuesta de creaciéon de una carta conjunta, con el

objetivo de adaptarse a la oferta cultural de Osa Mayor.
Wellness

En este caso el proveedor escogido es MassHotel Wellness. Dicha empresa sera la
encargada de llevar a cabo el servicio de masaje. Tiene amplia experiencia en este
aspecto, habiendo realizado sus servicios a prestigiosas marcas como NH Hoteles 0 a
Petit Palace, entre muchos otros. Ademas, cuentan con una amplia gama de masajes

disponibles en su catalogo y su servicio puede ser contratado con 2 horas de antelacion.
Limpieza y mantenimiento

El proveedor escogido para llevar a cabo la limpieza y el mantenimiento es FRO Hotels.
Es una empresa con muchos afos de experiencia en el sector, sirviendo a grandes

marcas del sector del alojamiento como Axel Hotels. Ademas, las condiciones de sus
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empleados son muy buenas, cosa que se valora mucho en Osa Mayor, y mas teniendo

en cuenta un sector tan polémico en los ultimos afios como el de los camareros de piso.
Amazon Business

Para el resto de materias primas, tales como las necesarias para la elaboracion de los
regalos personalizados, y demas productos se ha escogido Amazon Business. Dicha
eleccion responde a la necesidad tan diversificada de bienes por parte de Osa Mayor,
producida a su vez por el elevado grado de personalizacion en la oferta complementaria.
Ademas, esta diversificacion no es solo en cuanto a producto, sino también temporal.
Es posible que un mes se requieran 6 cajas de bombones y 2 botellas de champan, pero
que el préximo mes esta necesidad se dé a la inversa. Es por todos estos motivos que
se escoge Amazon en su version para empresas, con precios competitivos y descuentos
por cantidad, mas de 250 millones de productos distintos, métodos de pago seguro y un

reparto rapido y muy eficaz.
7.4.3. Pagina web y redes sociales

Para la creacion de la pagina web se ha decidido optar por la contratacion de un
freelance con el objetivo de conseguir un resultado muy profesional, en consonancia
con el cuidado del detalle que requiere una propuesta como Osa Mayor. En cuanto a
las redes sociales, tanto Instagram como Facebook y Twitter son llevados a cabo por el
socio fundador, aprovechando las fotografias y videos de alta calidad realizados para la
creacion de la pagina web, asi como otros contenidos relacionados con la empresa y el

glamping en general.

En este caso se ha priorizado el disefio como punto clave tanto de la pagina web como
de las redes sociales. Esto es porque ambas funcionan como escaparate digital de los
servicios que ofrece la empresa. Resulta imprescindible crear una buena impresion
desde el principio y, en un entorno tan competitivo, es importante llamar la atencion y

diferenciarse del resto en cuanto a imagen de marca.

7.5. Presupuesto de prestacion del servicio

En la siguiente tabla se muestra el presupuesto estimado de prestacién del servicio
(véase anexo 6 para desglose completo de algunos costes). Cabe recalcar que en este
apartado unicamente se tienen en cuenta los costes relativos a la prestacion del servicio.
Por ejemplo, el coste de elaboracién de la pagina web se incluye en el presupuesto de
distribucion, no en este apartado. Ademas, al tratarse de una estimacién parcial, en el
caso de los costes en RRHH se toma sdlo el salario de los empleados y no los

suplementos ni pagas extra (especificados después en el plan de RRHH).
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Tabla 10: Presupuesto estimado de prestacion del servicio

Costes fijos Costes variables
Concepto Coste mensual Concepto Coste unitario estancia (1
noche, 1 habitacién)
Salarioy SS 1560’51€ (sueldo bruto) + Amenities 0,7456€ (pack 1) + 0,77*2
recepcionistas® 1560'51*0’30 (SS) = (pack 2) = 22856¢€ /
2028°67€ / trabajador estancia
2028°67*5 (empleados) =
10.143’35€ / mes
Salarioy SS 1560,51€ (sueldo bruto) + Cena + 35€ / pers. * 2 pers. = 70€ /
cam. de pisos 1560'51*0’30 (SS) = desayuno estancia
2028,67€ / mes
2028'67*10 (empleados) =
20.286’7€ / mes
Salario socio O€ (al menos en el primer Almuerzo 30€ / pers. * 2 pers. = 60€ /
fundador afo de actividad) servicio
Limpieza y 9.445'20€ Servicio de 48€ (30 min.), 80€ (60
mantenimiento® masajes min.), 115€ (90 min)
Tecnologia’ 192'54€ / mes Cajaregalo | 10€ (precio estimado, cajas
(packs) personalizadas)
TOTAL 40.067°29€ / mes TOTAL 72°29€ estancia basica,
190°29€ pack completo

Fuente: Elaboracion propia
A partir de esta informacién y suponiendo una ocupacién del 60%, se puede realizar una
estimacion del coste unitario total de cada estancia basica (1 noche, 1 habitacién). Esto

es realmente util como referencia de cara a disefar la politica de precios.
40.067'29€/(15 habitacién x 30 noches x 0'6 ocupacioén) = 148'40€ CF por hab.
148'40€ CF + 72'29€ CV = 220'69<€ totales por estancia basica

148'40€ + 190'29€ CV = 338'69€ totales por pack completo

5 El salario bruto tanto de recepcionistas como de camareros de pisos hace referencia al
estipulado por el Convenio de Hosteleria de Cataluia (Tarragona, Grupo B, Nivel IV). El 30% de
SS es la suma del 23,6% por contingencias comunes, 5,5% por desempleo, 0,2% por el fondo
de garantia salarial (FOGASA) y 0,7% por formacion profesional.

6 Calculo basado en un 60-80% de ocupacion y 15 habitaciones (véase anexo 6).

" El importe de tecnologia corresponde a la suma de los 119€ por el PMS, 32,98€ por el internet,
10,66€ por la linea fija de teléfono y los 29’90€ del hosting y el mantenimiento web.
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8. PLA D’ORGANITZACIO | RECURSOS HUMANS

8.1. Organigrama

llustracion 8: Organigrama Osa Mayor

Gerencia Osa Mayor

Sergi Canas
Restauracion: Limpiezay .
Responsable de Responsable o | Wellness:
recepcion de pisos Crsmmanis AL LeE MassHotel Service
P P Catering Traiteur FRO Hotels

Recepcionistas Camareros de
(x4) pisos (x9)

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar en la imagen, el organigrama de la empresa se organiza en
tres niveles jerarquicos. El primer nivel corresponde a la gerencia, formada unicamente
por el socio fundador. Este, a parte de las funciones propias de la direccion, tendra que
llevar a cabo aquellas labores estratégicas y complementarias a la actividad principal
(por lo menos al inicio), tales como la contabilidad, los recursos humanos, el marketing,

la gestion de la calidad, entre otras.

En el segundo nivel se encuentran los responsables de recepcién y de pisos, siendo
estos trabajadores contratados por Osa Mayor (color marrén), asi como también los
servicios de restauracion, limpieza y mantenimiento y wellness, siendo estos otros

subcontratados a terceros (color gris).

En el tercer nivel se encuentran los recepcionistas y los camareros de pisos.

8.2. Puestos de trabajo y funciones

Tabla 11: Puestos de trabajo y funciones

Puesto de Funciones clave Competencias Competencias
trabajo técnicas clave | personales clave
Gerencia - Planificacion, organizacion y - Capacidad de - Proactividad
(socio supervision de las actividades liderazgo - Responsabilidad
fundador) del complejo turistico C . P
- Conocimientos - Capacidad de
- Desarrollo de tareas de transversales en trabaio
marketing, gestién de calidad, el ambito de la I
contabilidad, finanzas, entre empresa - Capacidad de

otras funciones del dia a dia comunicacion

- Experiencia en
- Interaccion con huéspedes la gestion de - Adaptabilidad

personas

- Fomento del trabajo en equipo - Resiliencia
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Recepcionistas | - Gestion de reservas - Experiencia - Capacidad de
- Atencion al cliente minima de 1 aflo | resolucion de
en recepcion problemas
- Check-in / check-out - Catalan, espafiol | - Orientacion al
- Contacto con canales de e inglés fluidos cliente y buena

distribucioén y otros proveedores | (valorable otros) presencia

- Solucion de dudas, consultas o | - Grado superior / | - Dinamismo
problemas de los clientes. universitario en

turismo o similar | - Responsabilidad

Camareros de | - Room service - Experiencia - Polivalencia

pisos Servici . minima de 1 afo L
- Servicio de comidas - Eficiencia

como camarero - Y

eficacia en la

-R cion y acompanamiento . ~ . .
ecep y P - Catalan, espafiol | ejecucién de

del huésped e inglés fluidos tareas
- Gestion de equipajes (valorable otros) - Orientacién al
- Tareas de eventos - Grado medio o cliente
- Estacionamiento de vehiculos similar - Comunicacion
y transporte del cliente® - Permiso de i .
conducir B Entusiasmo
Restauraciéon | - Elaboracion de desayunos,

almuerzos y cenas en la propia
cocina del complejo

Limpieza y - Limpieza periédica de las
mantenimiento | habitaciones y espacios
comunes del complejo

- Mantenimiento (instalaciones,
electrodomésticos, etc.)

Wellness - Servicio de masajes a peticidon

Fuente: Elaboracion propia
Cabe recalcar que, al tratarse de un servicio ciclico que funciona las 24 horas del dia y
los 365 dias del ano, no existe una temporalizacion de la dedicacion a cada funcion. Las

jornadas laborales son de 8 horas y se respetan los dias de descanso y vacaciones.
Formacion del personal

En cuanto a la formacion del personal, el proceso constara de varios pasos. En primer
lugar, se seleccionara al responsable de recepcidon y al responsable de pisos (cargo
rotativo para fomentar el sentimiento de pertenencia a la empresa). El propio gerente
los instruird en cuanto a sus funciones y al uso de tecnologias necesarias. Estos

responsables actuaran como mentores para el resto de trabajadores de la empresa.

8 Se ofrece el servicio de estacionamiento de vehiculo y el transporte a la recepcion y
habitaciones mediante el vehiculo eléctrico de carga (a eleccion del cliente).
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En segundo lugar, se realizaran cursos de formacion periddicos a todos los empleados,
aprovechando las subvenciones otorgadas por el Estado. En cuanto a cursos generales,
se realizara un curso de Prevencion de Riesgos Laborales y de Higiene y Protocolo
frente a la Covid-19. En cuanto a cursos especificos, se realizara un curso de uso del
PMS a los empleados de recepcién y un curso de Sumilleria y Maridaje a los empleados

de pisos. Todos seran impartidos gracias a Foment Formacié (cursos bonificados).

8.3. Politica retributiva
Criterios generales (todos los trabajadores de la empresa):
1- Salario base: Segun convenio colectivo, depende de la categoria del trabajador.
2- Pagas extra: Una en verano y otra en Navidad, misma cuantia que una mensualidad.

3- Jornada laboral: 40 horas semanales. Jornada continuada con descanso de 20 min.

Descanso semanal de 2 dias sin interrupcion.

4- Vacaciones: 30 dias naturales, a convenir con el resto de empleados (mismo puesto).
5- Horas extra: En caso de ser necesarias, 50% extra de remuneracion.

Criterios especificos (en funcién del puesto de trabajo / caso individual)

1- Plus de nocturnidad: 25% de incremento sobre el salario ordinario.

8.4. Presupuesto de RRHH

Tabla 12: Presupuesto de RRHH

Categoria Salario bruto | SS empresa Plus Pagas extras Coste total
profesional mensual® mensual nocturnidad (prorrateadas al mensual
mensual’® mes, 2 al afio) empresa
Recepcionista | 1.560'61€ x4 | 468'18€ x 4 1.560'61€ x (1.560'61 x2x4) | 9.54572€
= 6.242'44€ =1.87272€ | 025=39015€ | / 12 =1.040’41€
Jefe de 1.848'96€ x 1 554'69€ x 1 (1.84896x2x1) | 2.711'81€
recepcion = 1.848'96€ = 554'69€ /12 = 308'16€
Camarerode | 1.56061€x9 | 468'18€x9 (1.56061 x2x9) | 20.600'03€
pisos = 14.045'49€ =4.213'62€ /12 = 2.340'92€
Jefe de sector | 1.704'88€ x 1 511°46€ (1.704'88 x 2x 1) | 2.500'49€
(pisos) =1.704,88€ /12 = 284'15€

PRESUPUESTO TOTAL APROXIMADO MENSUAL = 35.358’05€ / MES

Fuente: Elaboracion propia

% Los importes se multiplican por el nimero de trabajadores. 5 dpto. recepcion y 10 dpto. pisos.

10 Unicamente 1 de los recepcionistas hace el horario de 22 a 6 (horario nocturno).
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9. PLAN JURIDICO Y FISCAL

9.1. Constitucion de la empresa

La forma juridica de Osa Mayor sera una Sociedad Limitada (SL). Dicha eleccion se
debe a que se trata de la modalidad apropiada para la pequefa y mediana empresa.
Algunas de las ventajas son que la responsabilidad de los socios por las deudas sociales
esta limitada a las aportaciones de capital, el capital social minimo es de 3.000€ y no
existe un maximo, goza de una fiscalidad interesante a partir de un cierto volumen de

beneficio, entre otras. Los pasos para la constitucién de la empresa son los siguientes:

- Certificacion negativa del nombre de la sociedad: Se trata de la obtencion del
certificado acreditativo de la no existencia de otra sociedad con el nombre de la que se
pretende constituir. Se obtiene a través de la web del Registro Mercantil Central y tiene

un coste de entre 18 y 22€.

- Certificado del depésito de capital: Sera necesario abrir una cuenta bancaria a
nombre de la empresa, en el caso de Osa Mayor se hara en el Banco de Sabadell. En
esta cuenta se depositara el capital inicial (min. 3.000€) y, presentando el Certificado de

Denominacion Social, el banco emitira el certificado de dicho ingreso.

- Cumplimentacién del Documento Unico Electrénico (DUE): Con el envio a través
de internet del DUE, se inicia la tramitaciéon telematica para la creacion de la empresa,
por lo que el unico desplazamiento necesario sera acudir a la notaria. A partir de ese
momento el STT-CIRCE envia a cada organismo interviniente en el proceso la parte del

DUE que le corresponde para que realice el tramite de su competencia.

- Escritura publica de constituciéon: Con el envio del DUE, se genera una solicitud de
cita con la Notaria elegida para el otorgamiento de la escritura publica de constitucion.
Se debe acudir con el certificado de desembolso de capital y con el certificado negativo

de la denominacion social obtenido en el RMC.

- Pasos que realiza el sistema telematico de creacién de empresas: Solicitud del
NIF provisional y posterior solicitud del NIF definitivo de la sociedad, Declaracion Censal
a la Administracion Tributaria, obtencion del justificante del Impuesto (Modelo 600) por
parte de la CCAA (Cataluia), inscripcion en el Registro Mercantil Provincial, tramites en

la SS y expedicion de la Escritura inscrita."

" En caso de ser necesario también se liquida el Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y
Actos Juridicos Documentados. En este caso, al tratarse de la constituciéon de una sociedad, Osa
Mayor queda exenta del pago de dicho impuesto (Real Decreto-ley 13/2010).
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9.2. Proveedores de servicios de asesoramiento

Se han identificado 3 posibles candidatos por si se requiriese asesoramiento en ambitos

como el juridico, el fiscal, el contable o el laboral:

- Leqalitas: Ofrece asesoramiento juridico integral, negociando en el nombre de
la empresa, gestionando reclamaciones y, en caso de necesidad, defendiendo a
la compania en juicios sin coste adicional. Todo esto por 29°99€ anuales.

- Ayuda T Pymes: Asesoria especializada en startups con servicio de gestion

fiscal, laboral y contable, entre otros. Son lideres del sector con mas de 15.000
clientes y, ademas, cuentan con la opcién de asesoria online.

- Fabregat Assessors: Gestoria local especializada también en el ambito fiscal,

laboral y contable. Aun asi, no se limitan en tareas de gestoria, sino que son

expertos en economia y finanzas, dando respuesta en todo tipo de necesidades.

9.3. Requerimientos normativos clave

- Marco legal: La ley 12/2002 de 21 de junio, publicada en el BOE, recoge el conjunto
de requerimientos normativos en relacion al turismo de Catalufia. En esta se recogen
todos los aspectos juridicos clave para la actividad de Osa Mayor. Los articulos mas
relevantes son: 29 - 31 (concepto de usuario turistico y sus derechos y deberes), 33 —
36 (concepto y clasificacion de empresas turisticas y sus derechos y deberes), 40 — 42
(establecimientos hoteleros, clasificaciéon y categorias), 66 — 71 (competencias en el
turismo), 72 — 76 (administraciones turisticas), 84 — 91 (infracciones), 92 — 99

(sanciones), 102 — 105 bis (procedimiento sancionador).

- Normativas: Los Planes de Ordenacion Urbanistica Municipal (POUM) de Riba-roja
d’Ebre permiten la construccion y el desarrollo de la actividad prevista por el presente
Plan de Empresa. Ademas, la empresa seguira la normativa ISO 9001 correspondiente
a los requisitos para el Sistema de Gestion de Calidad y la ISO 14001 en referencia al

establecimiento de un Sistema de Gestidén Ambiental.

- Seguros: Para llevar a cabo la actividad de Osa Mayor se requieren dos seguros, el
de Responsabilidad Civil (RC) y el Seguro Multi-riesgos de Empresa (SMR). En ambos
casos se contrata a través de BanSabadell Mediacion, empresa del grupo Banco
Sabadell S.A. En el caso del seguro de Responsabilidad Civil, la compariia aseguradora
es Zurich Insurance Public Limited Company, y el coste es de 410,70€ anuales. En el
caso del SMR, la empresa aseguradora es BanSabadell Seguros Generales, y el coste
es de 1.681,67€ anuales. Ambos importes se pagaran el mes de febrero de cada ano,

por acuerdo con la gestora de la entidad bancaria (véase anexo 10 para mas detalles).

45

Doble Grado en Administracion y Direccién de Empresas y Turismo



Plan de empresa — Osa Mayor Trabajo de Final de Grado

10. PLAN ECONOMICO Y FINANCIERO

llustracion 9: Inversiones

10.1. Inversiones y financiacion
144 Y12
10.1.1. Inversiones
[ Aawi [ Tol |
a) Los 144€ de gastos de constitucidon son la suma del  immobiitzatintangible 5.000
Recerca i Desenvolupament ] 0
importe de certificacion negativa del nombre de la  concessions administratives 0
Patents, llicéncies i marques 0
sociedad y de los gastos notariales. Drets de traspas | 0
Aplicacions informatiques 5.000
. . . L Altre immobilitzat intangible ~ 0
b) Los 5.000€ de aplicaciones informaticas proceden de  jmmobiitzatmaterial TRSEN
. , . Terrenys 58.000
activar el gasto en la pagina web de la empresa. e —— ~ D
Instal-lacions Técniques 0
. -
c) Los 58.000€ corresponden al terreno adquirido en m:l‘:‘t‘;”:"a . . 002
Riba-roja d’Ebre para la construccion del complejo. Altres instal lacions 0
Mobiliari 76.500
. ., Equips per a processos informacié ~ 1.839
d) Los 318.835€ corresponden a la activacion del coste  elements de transport 5.000
., . . . Altre immobilitzat material 0
de construccion de las habitaciones, incluyendo |0s [Fiancesibipasitsaie [}
. ., Fiances a llarg termini N 0
banos y la adecuacién del terreno. Diposits a larg termini 0
TOTAL 480.174

e) Los 15.000€ en utillaje corresponden a herramientas y utensilios varios.

f) Los 76.500€ en mobiliario corresponden a la estimacién del coste de amueblado por

habitacion (15), recepcion (1) y cocina/almacén (1), de 4.500€ por habitaculo.

g) Los 1.839€ corresponden a la suma de EPIS (detallado en el Plan de Operaciones).

h) Los 5.000€ de elementos de transporte corresponden a la compra del vehiculo ligero.
10.1.2. Financiacién

Se plantean dos escenarios de financiacion de los 550.000€ de inversién necesarios. El
primero y mas plausible, la aportacién del 45% por parte del socio y un préstamo de la
linea ICO que cubra el 55% restante. Las condiciones de este préstamo, aportado por
Banco Sabadell, son de un 4,5% de interés con un ano de carencia, que se avalara
hipotecando una finca familiar. El segundo escenario, Unicamente en caso de problemas
con el primero, seria el de una aportacién del 100% del capital. Esta opcion no se ve
con buenos ojos debido a la descapitalizacion del socio y la imposibilidad de invertir ese

capital en otros proyectos.

llustracion 10: Financiacion B )
Fuente: Elaboracion propia
soa [ imporr |

Sergi Canas 250.000 1/1/22 Capital Social 100,00%

NUM NUM QUOTES
PERIODICITAT QUOTES CARENCIA
144 12 2.886

Préstec A 300.000 4,500% Mensual 1/1/22 1/1/34 1,00% 3.000 Normal
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10.2. Previsién de ingresos y gastos
Es especialmente recomendable consultar el Anexo 11 para una total comprension.
Gastos (analisis en orden descendiente, de arriba abajo de las tablas del anexo 11)

En primer lugar, consta un gasto mensual de 9.445€, correspondiente al servicio de
limpieza de las habitaciones y zonas comunes. En segundo lugar, los 2.092€ de primas
de seguros corresponden a la suma del importe del seguro RC y SMR, que se pagan
anualmente en el mes de febrero. En el caso del gasto en marketing y publicidad del
primer ano, el importe de 6.264€ corresponde a redondear el resultado de 11.263,88€
(monto total del trabajo de Plan de Marketing) menos 5.000€, ya que el gasto en pagina
web se ha convertido en un activo de la empresa. Los 100.000€ anuales en suministros
son una estimacién del coste de dicha partida'®. Después, aunque no aparece en la
tabla, los gastos financieros ascienden a 13.500€ anuales (4,5% de 300.000€). Por
ultimo, el gasto de personal asciende a 418.344€ anuales. Los gastos variables, que
corresponden a los aprovisionamientos realizados por cada venta'®, ascienden a 72,29€

para la estancia basica, 97,29€ para el pack 1, 162,29€ el pack 2 y 190,29€ el pack 3.
Ingresos (escenario optimista y pesimista analizados en los anexos)

Siguiendo la prevision de vendas calculada anteriormente, los ingresos provienen de los
4 servicios que ofrece la empresa (estancia basica y packs 1, 2 y 3). En el escenario
neutral, se estiman 96 ventas al mes para cada uno de los 2 primeros servicios, mientras
que para los 2 ultimos se estiman 41 ventas mensuales (60% ocupacién). Todo esto
concluye en un resultado de explotacion de 46.099€ para el primer ejercicio, con un
beneficio neto de 27.709€. Se ha estimado un aumento del 5% de las ventas durante el

segundo ano y del 10% para el tercero, de ahi la tendencia al aumento del beneficio.

llustracion 11: Pérdidas y ganancias — Escenario Neutro
lPerdues iGuamys | syz;2 | sy | 3ywja |

Vendes 1.092.276 1.169.828 1.312.547
Variacié d’existéncies 0 0 0
Treballs realitzats per I'empresa per al seu actiu (1+D) 0 0 0
Aprovisionaments (368.820) (395.007) (443.198)
Despeses de personal (418.344) (418.344) (418.344)
Altres despeses d’explotacié (224.843) (223.031) (227.450)
Amortitzacié de ¥ immobilitzat (34.170) (37.276) (37.276)

de ions d'it ilitzat no financer i altres 0 0 0
A) RESULTAT D’EXPLOTACIO 46.099 96.170 186.279

Despeses financeres (13.500) (13.059) (12.068)
B) RESULTAT FINANCER (13.500) (13.059) (12.068)

C) RESULTAT ABANS D'IMPOSTOS (A+B) 32.599 83.111 174.211
Impost sobre beneficis (4.890) (12.467) (52.263)
D) RESULTAT DE L'EXERCICI 27.709 70.644 121.948

Fuente: Elaboracion propia

2 Seglin Hostelea, el gasto en suministros de un hotel oscila el 15% de sus ingresos. En el caso
de Osa Mayor, el uso de domos permite una maxima eficiencia energética, por lo que se ha
supuesto un porcentaje menor, concretamente el 10% de 1 millén de € aproximado en ventas.

3 Entendiéndose aprovisionamientos como amenities, comidas y demas productos.
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10.3. Plan de tesoreria

En cuanto al plan de tesoreria, el segundo y tercer afio del escenario neutro y los

escenarios optimista y pesimista se encuentran detallados en el Anexo 12.

llustracion 12: Plan de tesoreria — Escenario neutro (primer afio)
R e e,

Capital ) ) [ [ [) ) [ [ [) [ [
Capital Social 250.000 [ 0 4 0 0 4 0 0 4 4 [
Finangament 300.000 [ [ 0 0 [ [ 0 0 ) 0 0
Préstecs 300.000 0 0 o [ 0 4 o 0 0 o 0
Vendes 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023 91.023
IVA Vendes 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102 9.102
IVAa cobrar [ [ [) 94.752 0 ) ) [ [ [) 0 [
ENTRADES DE CAPITAL [ 650.125] 100.125] 100.125] 194.877] 100.125] 100.125] 100.125] 100.125] 100.125] 100.125] 100.125] 100.125|
Despeses de constitucié 144

Inversions 581.011 0 [ [ 0 ) 0 0 [ 0 [ [
Inversions inmaterials 6.050 0 0 [ [ 0 0 0 0 4 [ 0
Inversions materials 574.961 [ 0 4 0 0 4 o 0 4 4 0
Finangament 0 [ [ 0 o [ [ 0 0 0 0 0
Préstecs [ 0 0 [ [ 0 0 [ 0 0 0
Leasing 0 0 0 0 0 4 o 4 o 0
Compres 0 [ 30735 30.735 30.735 30.735 30.735 30.735 30.735 30.735 30.735 30.735
IVA Compres 0 0 3.074 3.074 3.074 3.074 3.074 3.078 3.074 3.074 3.078 3.078
Serveis exteriors 26.051 25.143 23.051 21841 21.841 21.881 21841 21.841 21881 21.841 21841 21881
Despeses de personal 21685 34.862 40.057 45.251 29,667 29,667 45.251 29,667 29,667 45.251 29,667 29.667
Salari NET 21.685 21685 21685 21685 21.685 21685 21685 21.685 21685 21685 21685 21685
IRPF 0 5.195 10.389 15.584 0 0 15.584 0 0 15.584 [ 0
ssT [ 1.326 1.326 1326 1.326 1.326 1326 1326 1.326 1326 1326 1.326
SSE o 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657 6.657
Despeses financeres 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125 1125
IVA a pagar 0 0 [ 0 o [ 6715 o [ 6715 0 0
Paga compte IS [ [ 1.663 0 [ [ 0 [ 2.494 0 831
SORTIDES DE CAPITAL | 630.016] 61.131] 98.041] 103.689] 86.442| 86.442| 108.741] 86.442| 86.442| 111.234] 86.442| 87.273]
SALDO INICIAL A 0 20.109 59.104 61.188 152377 166.060 179.743 171.128 184.811 198.495 187.385 201.069
SALDO FINAL 20.109 59.104 61.188 152377 166.060 179.743 171.128 184,811 198.495 187.385 201.069 213.921

Fuente: Elaboracion propia
Como se puede observar en la tabla (escenario neutro), desde el primer mes de
actividad se genera un cash flow positivo. Esto es debido principalmente a dos razones.
La primera es que, durante la eleccion de la financiacion, se decide contar con un total
de 550.000 de capital para el inicio de la actividad (contando el capital social y el importe
del préstamo). Este importe es notablemente superior a la necesidad de financiacion
inicial, con vistas a cubrir posibles imprevistos. Esto, en caso de tener éxito en el plan

establecido, otorgaria un colchén de seguridad a la empresa en cuanto a tesoreria.

La segunda razén es que las ventas se cobran al contado, mientras que los pagos a
proveedores se realizan a 60 dias. Esto es debido a la propia tipologia del negocio, el
cliente final del sector turistico siempre suele pagar en el momento de la prestacién del
servicio, incluso antes. En cuanto a los proveedores, se ha negociado con cada uno de
ellos para poder hacer efectivas las deudas en un periodo de 2 meses posteriormente a
las compras. Esto ha sido posible gracias a la voluntad de colaboracion de los mismos,

ya que se trata de un volumen importante de ventas para ellos.

Esta situacion tiene una ventaja muy clara, y es que no resulta necesario contratar una
poliza de crédito ni ningun producto similar. Es por este motivo que la empresa se ahorra
una cantidad importante de gastos financieros, teniendo que hacer frente inicamente a

los correspondientes del préstamo inicial.
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10.4. Conclusiones del plan econémico y financiero

La conclusién general del plan econdémico y financiero, cinéndose unicamente a estos
aspectos, es que puede tratarse de un negocio realmente viable, incluso muy lucrativo
en un largo plazo. Dicha viabilidad depende en gran medida de alcanzar el tanto por
ciento de ocupacién estimado al menos para el escenario neutro. De cumplirse, ya en
el primer afio se generaria un beneficio neto de alrededor del 5% de los ingresos, cifra
muy positiva incluso para empresas con una larga experiencia en el sector. Ademas,
teniendo en cuenta el analisis de la competencia directa, es realista pensar en alcanzar
un 60% de ocupacion, por la tipologia de alojamiento que se trata (muy distinto al resto
de alojamientos rurales), por lo que se pueden extraer conclusiones muy positivas de

este apartado.

También es cierto que, de alcanzar unicamente una ocupacion de alrededor del 30%,
las pérdidas serian mayusculas. Esto puede ser un factor realmente determinante en el

momento de decidir si invertir o no, ya que hay mucho capital en juego.

Viabilidad segun el criterio juridico y fiscal

En el caso de Osa Mayor no se han encontrado grandes impedimentos en cuanto al
aspecto juridico o fiscal, por lo que parece un proyecto legalmente viable a priori. Pese
a eso, es un proyecto complejo en cuanto a la diversidad de servicios ofrecidos. Se trata
de un alojamiento turistico en plena naturaleza, que a la vez ofrece servicios de comida
y de masajes, y que aun ni siquiera se ha construido. Todos estos aspectos, en conjunto,
elevan la probabilidad de que algo no salga como debe y se acabe incumpliendo alguna
normativa. Dicha conjuncion hace del proyecto algo fragil, que depende de la

combinacion de muchos éxitos, poniendo en riesgo su viabilidad.

Viabilidad segun criterios de marketing

Este es uno de los puntos en el que se tiene una mayor confianza depositada. Se ha
realizado un trabajo exhaustivo en este aspecto, buscando la forma de destacar frente
a la competencia, a la vez que se ha construido una imagen de marca robusta. Gran
parte del éxito alcanzando el tanto por ciento de ocupacion esperado depende del propio
éxito del plan de marketing, por lo que la viabilidad de este esta intimamente ligada a la
del proyecto entero. El hecho de generar expectativas positivas desde el principio y de
darse a conocer al maximo numero de gente posible es clave para la viabilidad del
proyecto. Cada vez es mas importante saber vender el producto, a parte de su calidad,

por lo que en Osa Mayor se apuesta por ambas para garantizar su viabilidad.
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11. Conclusiones finales

El objetivo principal de este TFG era el de construir las bases de un proyecto innovador
en el sector turistico, ademas de analizar su posible viabilidad, y se ha cumplido con
creces. A pesar de su complejidad, se ha demostrado que es un proyecto que puede

funcionar e incluso convertirse en referente nacional en su tipologia.

En relacion al propio trabajo, mi sincera opinién es que quizas es un proyecto demasiado
amplio en cuanto a contenido para ser llevado a cabo por una sola persona. En un
alojamiento turistico suelen trabajar un gran nimero de profesionales, sobre todo en
aquellos de elevada calidad, para garantizar la excelencia en cada uno de sus detalles.
Es por eso que, para llevarlo a cabo de la mejor forma, seria necesario contar con la
colaboracién de un nimero mas elevado de socios, especialmente si estos tienen un

minimo de experiencia en el sector.

Cabe decir también que se trata de un proyecto que requiere una fuerte inversion inicial,
poniendo en juego un capital muy cuantioso. Es por este motivo que podria ser una
buena inversion para alguien con una gran cantidad de fondos, que no dependa
exclusivamente de este capital para su propia subsistencia como emprendedor. El 90%
de las startups fracasan, esto es innegable, por lo que el éxito de este tipo de empresas

nunca se puede asegurar a ciencia cierta.

Pese a esto, se trata de una idea de negocio fenomenal para alguna cadena hotelera
ya establecida, con experiencia y éxito que la avalen. El glamping es una tendencia que
seguira creciendo en popularidad, por lo que resulta una oportunidad fantastica para
crear una filial con un branding totalmente renovado. Ya hay precedentes de éxito en
este sentido, en el que grandes cadenas expanden sus lineas de negocio creando
alojamientos hoteleros que van dirigidos a un publico objetivo distinto al que estan
acostumbrados. Es en uno de estos proyectos en el que, personalmente, me gustaria
trabajar, con las ganas y la frescura en cuanto a ideas de un recién graduado, pero bajo

la tutela de una firma con un gran prestigio a la espalda.

Me gustaria concluir con una frase que, en mi opinién, pone la guinda a una experiencia

sufrida a la vez que enriquecedora:

“En el proceso siempre hay muchas dudas, muchisimas, lo unico que vale la

pena es la conviccién de tener una idea”.

Josep Guardiola i Sala.
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