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Sumario

En este proyecto se detallaran las acciones encaminadas a implantar un nuevo
departamento wellness en el Hotel Arts de Barcelona, en un inicio, y posteriormente
al resto de la cadena Ritz Carlton, bajo el nombre de la lujosa marca cosmética La
Prairie.

Esta nueva directriz estd enfocada a la mejora del bienestar personal, con los nuevos
servicios de spa con productos organico, pero también incorpora la responsabilidad
social y medioambiental como filosofia interna de la cadena para dar soluciones a
problematicas que afectan actualmente a nuestro planeta.

A través de la alianza de dos empresas lideres en sus respectivos sectores (La Prairie
en cosmética y bienestar y Ritz Carlton en turismo y ocio) ambos grupos quieren
mejorar los indices de sostenibilidad, conseguir mejores encuestas de satisfaccion y
posicionarse como negocios altamente responsables con la sociedad.

A través de nuevos servicios, nuevos procesos y nuevas acciones el objetivo principal
de este proyecto es hacer participe al huésped de éste cambio de mentalidad,
conseguir que viva una experiencia donde el bienestar personal signifique también
bienestar social. El lujo no significa despilfarro y en nuestro hotel queremos conseguir
el lujo mas sostenible del mercado.

Abstract

This project will detail the actions aimed at implanting a new wellness department
initially at the Hotel Arts in Barcelona, and later to the rest of the Ritz Carlton chain,
under the name of the luxurious cosmetic brand La Prairie.

This new guideline is focused on improving personal well-being, with new spa
services with organic products, but also incorporates social and environmental
responsibility as the chain's internal philosophy to provide solutions to issues that
currently affect our planet.

Through the alliance of two leading companies in their respective sectors (La Prairie
in cosmetics and wellness and Ritz Carlton in tourism and leisure) both groups want
to improve sustainability indices, to obtain better satisfaction surveys and to position
themselves as highly responsible businesses with the society.

Through new services, new processes and new actions, the main objective of this
project is to involve the guest in this change of mentality, to live an experience where
personal well-being also means social well-being. Luxury does not mean waste and in
our hotel we want to get the most sustainable luxury on the market.
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1. INTRODUCCION

1.1 Idea de negocio y propuesta de valor

Laidea seleccionada como proyecto final de grado consiste en la creacién de un nuevo
departamento de ventas de una de las empresas que forman el grupo Beiersdorf S.A,
en este caso La Prairie S.A.

Este grupo aleman cuenta con importantes firmas de cosméticos, entre ellas destaca
Nivea (dirigido al mercado de masas), Eucerin (dirigido al mercado farmacéutico) y
La Prairie (cosmética de lujo que uUnicamente vende en perfumerias). Medios
estadisticos del sector situan Beiersdorf como una de las firmas de cosméticos con
unos mayores ingresos a nivel mundial.

Centrandonos en La Prairie, una marca de alta cosmética que puede encontrarse en
las perfumerias mas exclusivas de 78 paises del planeta, encaja perfectamente con el
perfil del turismo wellness de lujo, por lo tanto, con la creacién de este nuevo
departamento abriremos nuevos segmentos de mercado (inicialmente nos
focalizaremos en el spa del hotel Ritz Carlton de Barcelona).

Esta cadena hotelera de lujo dispone de dos hoteles en nuestro pais; Barcelona (Hotel
Arts) y Canarias (Abama Tenerife).

Inicialmente creemos oportuno trabajar inicamente con esta cadena hotelera ya que
el objetivo sera crear la sensacion de exclusividad, fidelizar al cliente y dar una imagen
mas fiel y personal de la marca.

He elegido esta cadena hotelera porque tiene unas infraestructuras que encajan
perfectamente con el estilo de la compafiia, disefios vanguardistas y modernos que
conjuntan a la perfeccion con el bienestar total del huésped (el disefio es uno de los
factores mas importantes para que el huésped encuentre el entorno perfecto para
disfrutar de su estancia).

Esta nueva linea de spa sera sostenible, con ingredientes 100% naturales y con
certificados ecoldgicos, una tendencia que estd ganando peso en el mercado
cosmético durante los ultimos afios segun los expertos del sector y que la compaiiia
hace tiempo que lo tiene presente.

Uno de los principales objetivos es dirigirse a nuevos segmentos de mercado pero
también buscamos mejorar la imagen corporativa de la empresa al formar parte de
los servicios de una de las cadenas hoteleras mas exclusivas del mundo y de manera
sostenible, gestionando el spa y el servicio de tratamientos bajo el logo de La Prairie,
ademas de ofrecer asesoramiento relacionado con el turismo wellness holistico (que
va mas alla de un simple masaje o tratamiento) como por ejemplo habitos
alimentarios saludables, buenas practicas deportivas, etc.

Actualmente hay firmas de cosméticos que trabajan con hoteles ofreciendo sus
productos en la carta de masajes de sus Spas. Eso lo consiguen vendiendo productos
cosméticos de calidad, con fuertes campafias de marketing y captando la atencion de
los hoteles ya que la misma marca cosmética les proporciona clientes fieles con la
colaboracion (son marcas bien conocidas en el mundo de la cosmética con muy buena
reputacion).
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El grado de novedad de este servicio esta en la personalizacién y en ofrecer un
servicio mas completo en un sector muy rentable, aparte de estar al dia de las
tendencias del sector.

Vivimos en un entorno social donde cada dia se da mas importancia a la imagen y las
personas destinan mas tiempo al cuidado personal, tanto estético como interior, por
eso creo que es una buena oportunidad de negocio emprender un proyecto en el
sector del turismo “wellness” que esta en continuo crecimiento y que tiene tan buenas
perspectivas de futuro.

También cabe decir que la sociedad cada vez es mas consciente del efecto del cambio
climatico sobre nuestro planeta, por lo que los productos sostenibles y de bajo
impacto en nuestro entorno dan una mejor imagen de negocio e incluso nos pueden
ayudar a posicionarnos como negocio responsable con la sociedad, que segin datos
de OMT, cada vez es mas valorado por el cliente de hoy en dia.

Aunque el mercado por excelencia de la cosmética es el norte de Europal, por falta de
datos y acceso a la informacidon basaré mi trabajo en el mercado local (nueva
colaboracion con Hotel W en Barcelona, aunque el proyecto se ampliaria al resto de
hoteles Ritz Carlton nacionales, Abama Tenerife, e internacionales).

La crénica del trabajo se iniciara analizando la situacién actual que vive la sociedad,
donde haré un pequeiio analisis externo sobre los factores politicos y sociales que nos
influyen y que pueden beneficiar o perjudicar este proyecto a la hora de su
implementacion.

Seguidamente analizaré el sector del turismo de salud y bienestar, bajo este nombre
de “wellness”, asi como las diferencias entre los términos del turismo wellness, el
turismo de salud y el turismo médico, que en ocasiones suelen confundirse.

En un tercer punto realizaré un plan de marketing en el cual analizaré todas las
acciones que realizaremos para dar a conocer nuestro nuevo servicio y concretaré las
politicas de nuestro negocio. También haré el estudio del personal necesario para
desarrollar este servicio asi como todos los tramites de constitucion y administrativos
necesarios para el correcto desarrollo y funcionamiento de la actividad. Por ultimo
presentaré el estudio econémico-financiero sobre la inversidn inicial necesaria para
la implementacion de este nuevo departamento, asi como los posibles costes e
ingresos que pueden darse durante los tres primeros afios. En definitiva, un analisis
lo mas detallado posible de todos los elementos imprescindibles para la puesta en
marcha de esta nueva seccidn.

En este estudio voy a aplicar tanto materia turistica como empresarial. Referente al
turismo, nuestra propuesta de valor tiene como objetivo mejorar y dar un punto de
inflexién a los departamentos wellness de los hoteles y con ello mejorar las encuestas
de satisfaccion de los huéspedes y usuarios del spa. Por otro lado seran los
conocimientos empresariales los que me permitiran analizar la viabilidad real de este
negocio con la realizacién del plan econémico y financiero.
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1.2 Motivaciones y aptitudes

La elaboracion de este proyecto la realizo de la mano de Beiersdorf S.A, la empresa
donde he realizado unas practicas de 10 meses de duracion en el departamento
financiero. Seguramente no lo desarrollaria estando en otra empresa ya que ellos me
van a asesorar y me inculcaran los valores de la empresa, que obviamente se veran
reflejados en el trabajo. Uno de los que mas he valorado es la fuerte politica sostenible
que desempeia la empresa; apuesta por la generacion de energias renovables (480
placas solares en Argentona por ejemplo) utiliza transporte verde en Hamburgo y
Berlin y desde 2011 ha empezado con la produccién de nuevos cosméticos con
productos menos agresivos con el medio ambiente (aceites naturales).

Ademas, ver que puedo llevar a cabo un proyecto de estas dimensiones sobre una
marca referente a nivel mundial en cosmética como lo es La Prairie me da mucha
motivacion y ganas de elaborar un buen proyecto.

Por otra parte siempre me ha interesado el turismo deportivo y de salud y me
considero consumidor de centros “wellness”, por lo menos un par de veces al afio.
No me puedo considerar un experto conocedor de este sector pero la asignatura de
Gestion del ocio y del bienestar que hemos dado en la Universidad puede aportarme
el conocimiento necesario para enfocar los servicios que ofreceremos a los hoteles.
Hemos estudiado espacios de primera mano, como por ejemplo, visitas al centro
termal Caldes de Montbui i Aires de Barcelona que me podran aportar una mejor
visiéon del mundo wellness.

La asignatura de marketing también me ha ayudado a comprender las necesidades de
los diferentes segmentos de mercado y saber enfocar tu producto o servicio a dicho
segmento.

Por otra parte, la asignatura de estrategias competitivas me ha ayudado mucho a la
hora de aportar valor real al negocio, destacando por encima de la competencia y por
lo tanto fidelizando tu determinada cuota de mercado.

1.3 Antecedentes

Beiersdorf A.G es una multinacional alemana fundada por el farmacéutico Paul Carl
Beiersdorf en 1882, dedicada a la producciéon de cosméticos de la piel. Durante mas
de 100 afos ha sido lider de este sector a través de marcas reconocidas
mundialmente como Nivea (votada en el afio 2013 como la marca de cuidado de la
piel de mayor confianza por 12 paises europeos y disponible en mas de 200 paises a
nivel mundial), Eucerin (la marca mas recomendada por los farmacéuticos) y La
Praire, la marca cosmética de lujo por excelencia la cual estudiaremos.

Actualmente el grupo emplea a mas de 17.000 personas y esta presente en 66 paises
con mas de 150 filiales.

El mercado clave para LA Prairie es Europa (28 paises), sin embargo el grupo esta
aumentando su presencia en mercados emergentes como Brasil, China o Rusia.
América supone el segundo mercado en cuanto a paises (18), seguido de Asia (14) y
Africa (4).
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Fuente: Beiersdorf Internal Data

Actualmente la empresa se encuentra trabajando en nuevos productos basados en la
cosmética natural, un producto cada vez mas demandado y valorado por el cliente,
aunque aun queda mucho trabajo por hacer en este ambito (hay muy poca legislacion
oficial sobre los productos cosméticos sostenibles y cada marca se acoge al sello que
mas le conviene).

La Prairie, lider en venta de productos de alta cosmética, no ofrece servicios
actualmente en nuestro pais. Hay un spa en Paris y otro en Sidney que utilizan
productos la Prairie, pero por su cuenta. No hay ningun tipo de colaboracion con la
firma de cosméticos.

Otras marcas de la competencia si se estan extendiendo en los servicios, como es el
caso de Natura Bissé, una marca de cosmética barcelonesa especializada en el
cuidado de la piel (en especial anti age) y que se ha posicionado muy bien en el sector
spa. Actualmente trabaja con varios hoteles importantes de la ciudad de Barcelona
(Hotel Arts y Majestic) pero ademas ha sabido dar el salto al exterior e incluso
actualmente cuenta con una sede en Estados Unidos.

Otra firma que analizaremos como competencia es Bliss Cosmetics, una marca
estadounidense que ademas de vender sus productos a través de internet y comercios
se ha posicionado en el Hotel W Barcelona gestionando el Spa del Hotel, uno de los
mejor valorados de la ciudad segtin el buscador Trivago (90/100).

Actualmente estas firmas se dedican a ofrecer sus productos a los huéspedes del hotel
que desean hacerse un tratamiento. Ofrecen un portafolio de servicios, en su mayoria
basados en el masaje facial y corporal que duran entre treinta minutos y dos horas.

Con la puesta en marcha de nuestro proyecto vamos a intentar dar un valor afiadido

al huésped conociendo sus necesidades antes de su llegada al hotel. De hecho el perfil
de cliente, o uno de ellos, al que intentaremos captar en nuestro spa, sera un cliente
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cuya motivacién principal del viaje sea relajarse y dejarse “mimar”con nuestros
servicios wellness del hotel.

En referencia a la parte sostenible, cada vez es mas comun que las cadenas hoteleras
establezcan protocolos y politicas de sostenibilidad. Accor, Melia Hotels, el grupo NH,
Vincci Hotels son claros ejemplos de cadenas que tienen politicas ambientales fuertes
con las que trabajan para ser cada dia mas responsable con el medio ambiente.

Mas adelante, en el apartado de marketing, estableceremos todos los criterios
necesarios para que los hoteles puedan colaborar con nosotros.

Esta claro que hoy en dia, y mas aun cuando tratas con un cliente cada vez mas
exigente, hay que ofrecer algo mas para fidelizar.

Algo distinto, algo que te diferencie de tu competencia y algo por el cual un
determinado cliente (un segmento en concreto) valore tus servicios como tal.

1.4 Cronograma

A continuacién detallo el cronograma planificado parala elaboracion de este proyecto.

OCTUBRE  |NOVIEMBRE[DICIEMBRE |ENERO FEBRERO  |MARZO ABRIL MAYD JUNID

WELLNESS LIMNE LA PRAIRIE

1. Introduccidn

Idea de negocio y propuesta de valor
Motivaciones y aptitudes
Antecedentes

4, Analisis externo

Factores sociales

Factores econdmicos

3. Descripcién del modelo de negocio
Valores de la empresa
Portafolio de servicios

4. Plan de marketing
Segmentos de mercado
Politica de precios

Canales de distribucion

Plan de comunicacidn

5. Plan de operaciones
Proceso de produccion
Actividades clave

Recursos clave

Flan de RRHH

6. Plan juridico-fiscal

7. Plan econémico y financiero
B. Agradecimientos

5. Conclusiones

Entrega 1

Entrega 3

Tabla 1: Cronograma

Este proyecto tendra 9 meses de duracién. Este primer trimestre reflejaré la idea
genérica del proyecto e iré perfeccionandola a medida que avance el curso. Durante
el segundo trimestre realizaré el plan de marketing y de operaciones y finalmente en
el tercer trimestre analizaré la viabilidad econ6mica de este proyecto.

Del ambito turistico trabajaré las operaciones necesarias para implementar un

proyecto turistico hotelero relacionado con el bienestar del huésped, las acciones mas
importantes y relevantes que realizaremos para fidelizar a nuestro cliente y poder
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ofrecer un buen servicio, asi como también trabajaré datos macroecondmicos de uno
de los sectores mas importantes de nuestro pais.

Del ambito empresarial (ADE) practicamente lo que trabajaré sera el estudio
econdmico del proyecto, es decir, ver si es viable o no. Analizaremos la inversién
necesaria para llevar a cabo esta nueva linea de negocio, los costes y los ingresos que
obtendremos y como va afectar al resultado de la empresa a corto y a medio plazo.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Analisis externo

Factores econémicos

Tanto social como econdmicamente nos encontramos en un periodo de recuperacion
econdmica después de una crisis iniciada en el afno 2007. Como podemos ver en la
tabla segun los datos recopilados en la plataforma “Datosmacro”, el paro en Espafa a
finales de 2016 se situaba en el 19,4% de la poblacién y un poco por debajo, en un
15,2%, Catalunya.

La recuperacion del paro, aunque de manera paulatina y ain muy por encima de la
media europea, significa que se esta volviendo a crear empleo y como consecuencia
la economia tiene buenas perspectivas futuras de crecimiento.

30

25 A

20

15 e==»Paro Cataluia

@em=»Paro Espana
10

2012 2013 2014 2015 2016

Table 2. Fuente: Elaboracién propia segtin datos de “Datosmacro” (2016)

Por otro lado, la inversion en el sector turistico estd aumentando de forma notable
después de la crisis (a partir de 2013) y se espera que en los proximos diez afios,
inversores y organismos publicos sigan esa tendencia al alza.

Esto es debido a que la clase media esta en continuo crecimiento gracias al

desarrollo de las economias emergentes, lo que provoca que cada vez mas personas
en el mundo tengan la capacidad econdmica para viajar por motivos de ocio.
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2026

Tabla 3. Evolucién anual de la inversién de capital en el sector turistico en Espaiia
(2010-2026), Statista.

Factores Sociales

El mercado de la salud y la belleza esta creciendo a pasos agigantados en todo el
mundo, y especialmente en Espafia, donde atin hay mucho recorrido por hacer.

Hoy en dia nadie duda que vivimos en una sociedad estresada por el trabajo y
aunque las nuevas tecnologias nos han hecho la vida mas facil, también nos la hacen
mas rapida.

Segin mi punto de vista, el caracter de las personas que buscan el bienestar esta
evolucionando desde querer verse bien hacia querer sentirse bien.

Eso implica cambios significativos en los motivos por los cuales el cliente consume
dicho servicio, son necesidades completamente distintas por lo que el servicio debe
adaptarse a este nuevo tipo de demanda.

El concepto de wellness ha evolucionado en los ultimos afios hacia un bienestar
holistico. Este término define la salud como un concepto integrado por el bienestar
fisico, emocional y espiritual.

Hace unos pocos afios atras el cliente se veia al espejo después de un masaje facial y
eso le hacia sentirse bien. Hoy en dia el huésped busca tener buenos habitos
alimenticios, rutinas saludables y una mente despejada para sentirse bien por
completo.
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Hablando de datos sobre cosmética, y segiin la Asociaciéon Nacional de Perfumeria y
Cosméticos (STANPA) los productos para el cuidado de la piel (25%) y la cura
personal (22%) son los que mas se consumen sobre el total.

30%

25%

20% +—

15% +—

10% -

0% - . . . . )
Cuidado Piel Cuidado Cuidado Perfumes Otros

Personal Cabello

Tabla 4. Fuente: Elaboracion propia segiun datos de Asociacion Nacional de
perfumeria y Estética (2014)

Cada afio el consumidor espafiol gasta una media de 137 euros en productos de
cosmética. El asesoramiento especializado de las farmacias y parafarmacias ha
impulsado las ventas en este sector, el Unico que ha seguido creciendo a lo largo de
los ultimos afios (mercado de perfumeria y peluqueria anotaron un leve descenso
de las ventas situandose en 6.400 millones en 2013).

Segun datos del informe presentado por STANPA y EAE Business School en el Salén
Look Internacional, organizado por IFEMA el sector de la cosmética se encuentra en
pleno crecimiento y a través de sus estudios llegan a distintas conclusiones que
reafirman al sector:

- Hoy en dia, el objetivo no es parecer mas joven como venia ocurriendo hace unos
afios, sino tener mejor aspecto, aumentar la autoestima y sentirse bien con uno
mismo.

- Arrugas de expresion, flacidez, ojeras y papadas siguen aparando la mayoria de las
consultas y de los tratamientos que se aplican para mejorar el aspecto.

- La apuesta por un estilo de vida saludable es el concepto clave sobre el que se
articulan gran parte de las innovaciones en cosmética, nutricion, estética y fitness.

- La combinacion de una dieta sana con el ejercicio fisico son los dos pilares sobre
los que se asienta este cambio de mentalidad, potenciando nuevos habitos como
dejar de fumar, descansar en mejores condiciones o prestar mas atencion a la
prevencion del envejecimiento prematuro.
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- El aspecto global del cutis (manchas, imperfecciones, rojeces o la falta de tono)
preocupa cada vez mas a las mujeres, que buscan nuevas soluciones para
combatirlos.

- Los antioxidantes y sobre todo, el acido hialurénico, tanto en forma tépica como
aplicado en cosmética se han convertido en unos de los activos mas utilizados en
tratamientos faciales por su gran capacidad de proteger la piel contra agresiones
medioambientales y retrasar el envejecimiento.

- La cosmética masculina esta experimentando un auge importante. A los productos
cosmeéticos especificos se unen tratamientos estéticos que atienden a las
necesidades de la piel del hombre.

El mercado europeo es el mas importante del mundo, pues la Unién Europea mueve
unos 70.300 millones de euros al afio y cinco billones de unidades de productos
consumidos por mas de 350 millones de europeos.

El mercado estadounidense es el segundo en importancia, alcanzando los 40.000
millones al afio. El tercer mercado mas importante es Japon con 19.000 millones y
seguido se encuentran paises como India, Brasil, China, Rusia o los Paises Arabes
que estan en continua expansion por el progresivo acceso de su poblacién a estos
productos.

2.2 Analisis Interno

El grupo Beiersdorf, como la gran mayoria de empresas, basa sus objetivos en el
crecimiento econdmico y por lo tanto, la generacion de unos beneficios a final del
ejercicio.

Para ello esta empresa tiene unos valores principales llamados “core values”, que
son primordiales para cualquier firma del grupo y que marcan o caracterizan la

manera de actuar que tiene la compaiiia.

Los valores que identifican a Beiersdorf (La Prairie) son los siguientes:

Beiersdorf
CORE VALUES

Cuidado: Actuamos de manera responsable en relaciéon a nuestros compaiieros,
nuestros consumidores, nuestras marcas, la sociedad y el medio ambiente.
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Sencillez: Apostamos por la claridad y la consistencia, tomamos decisiones de
manera agil y pragmatica y nos centramos en lo esencial.

Valor: Nos comprometemos ante objetivos ambiciosos, tomamos la iniciativa,
aprendemos de nuestros errores y vemos en el cambio una oportunidad.

Confianza: Decimos lo que pensamos, cumplimos nuestras promesas y tratamos con
respeto a los demas.

Ademas de estos valores como empresa, La Prairie se compromete con la sociedad
y con el mundo que nos rodea, con acciones sostenibles y con la elaboracion de
informes anuales que demuestran que afio a afio la compafiia camina hacia un futuro
mas sostenible, aumentando su responsabilidad social e influyendo de manera
positiva a entornos menos favorecidos.

Todas las actividades alrededor del mundo se basan en el principio de “ayudar a las
personas para que se ayuden a si mismos” y a cumplir con los siguientes criterios:
relevancia local, proyectos a largo plazo, enfoque de beneficio mutuo e impacto
medible.

En cuanto a su responsabilidad social, otras marcas del grupo como Nivea colabora
con ONG’s como la Fundaciéon Sindrome de Down de Madrid, Intermon Oxfam y
Caritas entre otras, con proyectos sociales para ayudar a las familias mas cercanas
de nuestra comunidad.

Su proyecto mas ambicioso y relevante es “Young Business Talents”, un simulador
empresarial que permite llevar a cabo proyectos empresariales virtuales, donde los
estudiantes mas emprendedores pueden aprender a gestionar empresas. Es un tipo
de concurso donde participan empresas, profesores y Universidades a nivel regional,
nacional e internacional.

Por lo que hace a la responsabilidad medioambiental Beiersdorf centra sus
esfuerzos en la reduccion de emisiones de:

Energia

Reducir las emisiones de CO2 (se han reducido un 46% durante la Gltima década).
Utilizacién de energias renovables: se ha apostado por fuentes de energia
alternativas como paneles solares en muchas plantas de produccién, incluso se
utilizan vehiculos verdes para el transporte de mercancias en varios puntos de
Alemania.

Residuos
Evitar y reducir los residuos de los centros de produccion.

Reduccidn del consumo de papel con impresion inteligente
Programa de donacion de los alimentos sobrantes de los comedores.
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Agua

Reducir el consumo de agua global de la compafiia (muchos centros tienen
avanzados métodos de sostenibilidad que optimizan los procesos de purificacion del
agua y reutilizan agua con fines sanitarios y riego de jardines.

Optimizar los procesos de limpieza (con dispositivos de esterilizacion de vapor).
Aumentar la consciencia de los empleados (todos los grifos de cada central de la
compafiia tiene una pegatina que recuerda utilizar este recurso escaso con
responsabilidad).

En su compromiso con el medio ambiente, en 2012 La Prairie firmé uno de las
alianzas sostenibles mas importantes. La firma cosmética y Céline Cousteau, la
madrina por excelencia de la lucha por el medioambiente, decidieron apostar
firmemente por la preservacion de los ecosistemas de océano empleando la linea de
productos “Advanced Marine Biology”, utilizando sustancias marinas cultivadas en
entornos controlados. Ademas, apoyaron numerosos proyectos relacionados con el
medioambiente a través de su fundacién con la cual premiaron al mejor proyecto
con 100.000 doélares para la causa.

Los objetivos de una empresa pueden ser muy variados, pero a no ser que sea una
entidad sin danimo de lucro, el principal objetivo es obtener una cuenta de ganancias
con resultado positivo a final de afio.

Basandome en datos publicos de La Prairie Espafia, desde 2013 esta empresa no
presenta beneficios, mas bien al contrario, pues cerraba el afio 2014 con -456.861€
y el 2015 con -1.488.240€ de resultado de explotacion segun la auditoria Ernst
&Young S.L.

Légicamente es un dato preocupante para la sociedad, que aunque siga posicionada
en lo mas alto del sector a nivel mundial, esta claro que hay que mover piezas para
solucionarlo.

Uno de los motivos de este trabajo pues, sera dar un vuelco a la situacion con la
puesta en marcha de este nuevo servicio.
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3. PLAN DE MARKETING

3.1 Segmentos de mercado

Segun el portal turistico “Hosteltur”, el mercado espafol ocupa la sexta posicion en
el ranking europeo de turismo wellness con 9,9 millones de viajes anuales, pero
desciende a la duodécima en gasto, con 5.500 millones el dltimo afio. Sin embargo
estd situada dentro de los 10 paises con mas potencial del Viejo Continente.

A nivel de Barcelona es muy complicado encontrar datos exactos y fiables del
turismo wellness, ya que la mayoria de datos se enfocan en el turismo médico, que
a veces suele confundirse erréneamente con el turismo wellness.

Hay que saber apreciar la diferencia entre turismo wellness y turismo médico, en
este esquema de Smith and Puczké detallan todos los tipos de turismo de salud.

Types of Health Tourism

L Beauty Therapeutic Rehabilitation Cosmetic
Spiritual ) )
treatments Recreation (illness related) surgery
Yoga & Sport & Rehabilitation Healing & Dentistry
Meditation Fitness (lifestyle related) | | Recuperation
Occupational .
New Age Pampering Wellness Operations

Thalassotherapy

Nutritional & Detox Programmes

Source: Smith and Puczké, 2009

Tabla 5. Tipos de Turismo de salud. Smith and Puczké (2009)

En el spa trataremos las tipologias de turismo de las dos primeras columnas, el
turismo wellness holistico y el de ocio y recreacional. No trataremos a ningun cliente
con fines médicos, sean cirugias, tratamientos médicos, rehabilitaciones, etc.

Es importante saber diferenciar estos tipos de turismo, ya que en ambas tipologias
el cliente desea obtener una mejora de salud, pero en el caso del turismo wellness
es por voluntad propia de tener un bienestar personal y en el turismo médico se
busca una mejora de salud por necesidad, donde normalmente seras tratado por
profesionales médicos.
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Las principales diferencias entre turismo wellness y médico son las siguientes:

TURISMO WELLNESS TURISMO MEDICO
J Objetivo Prevenir J Objetivo Curar
o Profesional terapéutico o Profesional médico
. Tratamientos 2-5 dias . Tratamientos 7-14 dias

Tabla 6. Elaboracién propia.

Conociendo las necesidades de nuestro cliente potencial (prevenir y desconectar)
vamos a analizar a los principales segmentos de mercado que atenderemos en
nuestros dos spas (Barcelona y Tenerife).

La tipologia de huésped es diferente en cada uno de los hoteles Ritz Carlton, con lo
que los servicios, instalaciones y personal se debera adecuar a cada hotel.

Segun la encuesta realizada a Albert Rubira, antiguo subdirector de Club en la Planta
33 del Hotel Arts y actual Housekeeping manager en el Hotel Ritz Carlton Abama
Tenerife, el perfil de los huéspedes de los dos Ritz Carlton en Espafia varian de forma
significativa (encuesta en el anexo).

Asi pues, los segmentos principales a los cuales vamos a ofrecer nuestros servicios
de spa seran:

1. DINKY

(Double Income No kids). Es un tipo de cliente adulto, que viaja con pareja, sin hijos,
con un poder adquisitivo medio - alto y que invierte su tiempo libre cuidando su
imagen y dandose algin que otro capricho. Vive el dia a dia y esta al corriente de las
nuevas tendencias. Es usuario comtn de aplicaciones mdviles. El margen de edad
esta situado entre los 30 y los 45 afios.

El 50% de clientes del hotel seran DINKY (seguin encuesta) y suelen utilizar las
instalaciones del spa.

El valor afadido por el cual este cliente acudira a nuestro servicio es:

- Alto nivel de profesionalidad

- Diversidad y calidad en los servicios

- Suites de masaje dobles

- Compromiso con el medio ambiente

- Entrada adults only en el spa (Unicamente se permitird entrada de
menores mayores de 14 afios de 12 a 16h)

- Flexibilidad en las reservas

- Opcion de elegir masajista (hombre o mujer)

- Mejor canal de distribucion y fidelizacion (App Hotel)
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2. MICE

El turista de negocios es otro de los segmentos importantes para el hotel de
Barcelona, segun la encuesta, aproximadamente uno de cada cuatro huéspedes del
hotel acude a la ciudad por motivos de negocios.
De hecho hay hasta 14 salas en el hotel exclusivamente dedicadas a reuniones y
convenciones. Con medidas de marketing verde “premiaremos” a aquellos
huéspedes que realicen convenciones relacionadas con el medio ambiente o con la
responsabilidad social de las empresas. Pues son clientes fieles a la filosofia de
nuestro servicio.
Ejemplos;

- Altos directivos de Volkswagen se retinen para presentar nuevo modelo

de carburador que reduce las emisiones de coZ2.

- Empresa alimentaria estudia nuevos procesos de recolecta de comida
para comedores sociales.

Este tipo de cliente esta caracterizado por tener poco tiempo, con una agenda
ajetreada, por lo menos durante los dias de trabajo (ya que suelen combinar el viaje
de negocios con algin dia mas de ocio para conocer la ciudad).

Su principal motivacién para acudir a los servicios del spa son la recuperacion fisica
y sobre todo la recuperacion mental. Horas de negociaciones, reuniones,
presentaciones, toma de decisiones importantes hacen que este cliente quiera
“desconectar” una vez terminada su jornada.

Elvalor anadido por el cual el cliente MICE acudira a nuestros servicios de spa seran:

- Flexibilidad y rapidez a la hora de reservar un tratamiento.

- Proximidad entre salones de conferencia y spa.

- Combinacion de lo fisico y lo mental.

- Musicoterapia (eficaz para la desconexion).

- Compromiso con el medio ambiente.

- Adaptacidn al horario convencional de un empresario (abierto hasta las
22h).

- Entrada adults only en el spa.
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3. SPA DE DIA (CLIENTE NACIONAL)

Este cliente no es huésped del hotel. Seguin la encuesta, dos de cada diez clientes del
spa son clientes nacionales que no se hospedan en el hotel, son usuarios locales que
quieren experimentar sensaciones Unicas en uno de los mejores servicios de spa.
Normalmente acudiran a nuestro centro durante el fin de semana y en fechas
sefialadas como en San Valentin, San Jordi, dia del padre y dia de la madre.

Es un cliente que, en general, suele valorar el circuito de aguas y acaba con un
tratamiento. Al no hospedarse en el hotel y no tener acceso gratuito a la zona de
aguas (sino que paga por ello) va a aprovechar al maximo cada rincén del spa.

Con este cliente sera muy importante el trato desde que pisa el hotel, pues el
acompafiamiento antes y después del servicio sera clave.

Los huéspedes que van al spa se sienten libres y pueden volver a su habitacién una
vez terminado el circuito o tratamiento, pero este cliente debe sentirse confortable
en todo momento ya que no puede andar libremente por las instalaciones del hotel,
asi que debera ir acompafiado desde su llegada a recepcion hasta su salida.

El valor afiadido por el cual el cliente local acudira a nuestros servicios de spa seran:

- Atencion personalizada y atenta recepcion a la llegada.

- Variedad de servicios en pareja i packs especiales para regalo.

- Alta profesionalidad.

- Entrada adults only.

- Presencia en motores de reserva exclusivamente de spas (nuevo desde
2016).

- Opiniodn de los clientes en la aplicacion.

3.2 Portafolio de servicios (relacionados con el wellness)
INSTALACIONES

A continuacién detallaré las instalaciones relacionadas con el wellness del hotel de
Barcelona y las novedades que incluiriamos con la puesta en marcha de este nuevo
proyecto.

Spa Urbano

El spa del Hotel Arts esta situado en la planta 33 del edificio. Ofrece dos terrazas al
aire libre con vistas panoramicas a la ciudad y al mar. Tiene ocho suites de
tratamiento, dos de ellas dobles, piscinas de hidroterapia, saunas, bafios de vapor,
jacuzzis y una amplia gama de tratamientos cosméticos.

Novedades: adecuaremos todas las cdmaras con equipo de sonido para realizar
musicoterapia y rituales acusticos.
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Esta prohibidala entrada a menores de 14 afios y se prohibira la entrada de menores
de edad (18) a partir de las 16h.

Vamos a incorporar una carta de tratamientos cosméticos ecoldgicos de nuestra
nueva marca, La Prairie.

Aunque actualmente no haya una legislacién que unifique los términos de
“cosmética natural” o “cosmética organica”, se esta trabajando en ello.

Los productos cosméticos naturales son aquellos que estidn compuestos por
sustancias naturales o producidos bajo las condiciones definidas por los
ingredientes naturales. Igualmente, los productos organicos son aquellos
compuestos por ingredientes organicos.

Sin embargo, un producto natural u organico puede contener, en distintos
porcentajes, partes que no sean naturales u organicas. Es en este aspecto, donde hay
diferencias de criterios segun distintas firmas, marcas y empresas que elaboran
etiquetas de cosmética natural.

A los cosméticos naturales u organicos se les aplica la reglamentaciéon general de
productos cosméticos (Reglamento (CE) N2 1223/2009 del Parlamento Europeo y
del Consejo de 30 de noviembre de 2009, sobre los productos cosméticos).
Adicionalmente en cada pais puede haber distintas definiciones para 'natural’ y
'organico’.

En la actualidad, no existe una definicion comun de 'cosmética ecolégica'. Pero si hay
consenso en que los productos respeten ciertos requisitos:

Ser respetuosos con el medio ambiente (minimizando las emisiones de gases de
efecto invernadero).

Tener en consideracion el ciclo de vida del producto desde los ingredientes hasta su
uso final (fuentes renovables, materiales reciclados y reciclables, etc.).

No necesariamente estar obligado a ser un producto natural.

Sin embargo, si se desea, existen entidades certificadoras privadas que aplican su
propio protocolo y emiten una certificacion de 'cosmético ecologico'.

Aunque no haya una legislacidon unificada sobre este tema, si hay consenso sobre los
requisitos que deben cumplir los productos para ser determinados como cosméticos
ecologicos;

1) Ser respetuosos con el medio ambiente (minimizando emisiones)

2) Tener en consideracion el ciclo de vida de los productos desde los
ingredientes hasta su uso final (fuentes renovables, materiales reciclables..)

3) No necesariamente estar obligado a ser un producto natural
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Ecolabel

Biodymamic certification

Fuente: STANPA. Sellos cosmética sostenible.
En la Prairie, de momento apostaremos por la etiqueta Ecolabel, regida por la
normativa “2014 /893 /EU: Commission Decision of 9 December 2014” ya que es la
mas estandarizada en Europa.
Otras etiquetas importantes que tendriamos en cuenta si este negocio proliferara a

otros paises seria ECOCERT (Francia), USDA (Estados Unidos), BDIH (Alemania) o
Control IMO (Suiza).

Los tratamientos mas destacados seran los siguientes:

TOP 5 TRATAMIENTOS BY LA PRAIRIE

Belleza Express 50 minutos | 160€

Perfeccion en menos de una hora! Disefiado para damas y caballeros, este facial le
sumerge en una hermosa “burbuja”. Un masaje craneal mejora la microcirculacién y
una nueva y relajante mascara para los ojos le ofrece una sensacion de renovacion
maravillosa.

Platino Facial 80 minutos | 390€

Combina el poder revitalizante del platino con una experiencia profundamente
voluptuosa que libera todas las tensiones. Dos terapeutas estdn presentes para
mimar su piel usando la coleccion “Platinum” de alto rendimiento para un momento
precioso de la cabeza a los pies. Después de una hora y media, te sientes
absolutamente revitalizado y renovado con una piel que siempre has sofiado: firme,
juvenil y brillante con pura incandescencia de platino.

Swiss Bliss 3h | 460€

Este tratamiento de inmersion total pretende inducir un estado de relajacion total
mediante la combinacion de estilos sinérgicos de masajes para la cara y el cuerpo.
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Se presta especial atencidn a la cara y el tratamiento de Caviar Lift de La Prairie se
utiliza desde el cuero cabelludo hasta los dedos de los pies, de modo que cada parte
de usted esta envuelta en la felicidad del caviar.

Este tratamiento incluye un fregado corporal y masaje, asi como un facial.

Relajamiento de Presion 80 minutos | 260€

Esta técnica de reflexologia facial incorpora tres temas: contrarrestar los efectos del
jet lag y la presion diaria eliminando las toxinas, reequilibrando las energias
internas y proporcionando una sensacion de "grounding"” al aliviar la desorientacién
inducida por el estrés para producir un sentimiento de total ligereza.

Business Marina Experience 60 minutos | 290€

La combinacion perfecta de un masaje de espalda de 30 minutos de duracién y un
efectivo tratamiento facial que incorpora una mezcla de altas concentraciones de
algas marinas con la crema Caviar Lift para mejorar el aspecto del contorno de los
ojos. Activa la microcirculacién, combate la retencién de liquidos y elimina las
arrugas. La hinchazon desaparece y las ojeras se atentian, borrando los signos de
fatiga e iluminando la mirada.

También hay la posibilidad de ser socio del spa. Para clientes que no se hospedan en
el hotel y pagan una cuota mensual por los servicios de éste.

Las Ventajas del 43 Members Club

La suscripcion mensual incluye:

- Acceso ilimitado durante todo el mes a las instalaciones de 43 The Spa:
sauna, Jacuzzi y bafio de vapor.

- Acceso ilimitado a la sala de relajacion con vistas al mar y la terraza
exterior.

- Un masaje relajante de 30 minutos por mes.

- Descuento del 30% en todos los tratamientos de 43 The Spa.

- Descuento del 20% en todos los productos de Natura Bissé.

- 2 entradas al mes para invitar a una persona a disfrutar de la zona de
aguas y de relajacion de 43 The Spa.

Con la suscripcion mensual también disfrutara de una recepcion VIP, con una copa

de cava al llegar, asi como preferencia en sus reservas.
Suscripcion: 200€ por mes, IVA incluido
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Gimnasio

El deporte es uno de los pilares fundamentales del bienestar hoy en dia.

El concepto ha cambiado en los ultimos afios, donde se ha pasado de la practica de
deporte para la reduccion de peso y el lucimiento de un buen cuerpo a una nueva
tendencia que va mas alla del aspecto fisico y basa sus objetivos a un bienestar fisico-
mental a través de habitos saludables.

Por lo tanto la zona fitness del hotel estara comprendida por el gimnasio (actual
zona cardiovascular y zona de maquinas de musculacién) y por un salén en el cual
se realizaran disciplinas como el Yoga, el Taichi, el Pilates entre otras.

Novedades:

Ademas la persona que realice ejercicio fisico no solo sera responsable de su salud
sino que también lo hard por el medio ambiente, pues nuestro proveedor de
maquinas sera “GreenGym”.

Esta empresa se dedica a la fabricacion de maquinaria de gimnasio sostenible y
mientras el usuario hace ejercicio genera energia que es incorporada a la red general
eléctrica, ademas, a través de la aplicacién mévil el usuario podra ver cuantos
kilometros ha hecho, cuanta electricidad ha generado y con ello obtener “Green
points” que podra convertir en ventajas (ofertas, descuentos en la factura, etc).

Este concepto es revolucionario segiin mi punto de vista, desde hace tiempo se sabe
que realizar un minimo de tres entrenamientos semanales ayuda a llevar una vida
mas saludable fisica y mentalmente, pero el concepto de obtener ese beneficio y al
mismo tiempo estar colaborando energéticamente con la sociedad significa mucho
mas. Beneficio y bienestar por partida doble, para ti y para los demas. Segin
estudios psicoldgicos uno se siente mejor cuando da que cuando recibe. Con este
método estas dando y recibiendo salud.

Habra tres zonas con maquinas sostenibles;
1) Cintas de correr (15 unidades)

2) Bicicletas spinning (25 unidades)
3) Elipticas (15 unidades)

Plug@ut

Fuente: Google; Green Gym machine
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En un gimnasio de estas dimensiones se calcula que estas maquinas pueden generar
hasta 30 KW por hora, energia suficiente para mantener activa la luz de las
instalaciones asi como equipos eléctricos e informaticos.

Supongamos que con 45 maquinas trabajando una media diaria de 6 horas
tendriamos energia suficiente para suministrar luz al gimnasio y al spa.

Incorporacion de la realidad virtual. A través de unas gafas virtuales se haran clases
dirigidas con entrenador donde el usuario a la vez que practica deporte indoor,
puede verse practicando ciclismo de alta montaia, incluso hay interaccién con los
otros miembros de la sala.

La misma maquina se adapta al perfil de la ruta, cuando hay subida los pedales
oponen mas resistencia y cuando es bajada se produce el efecto contrario.

Esta dindmica podra hacerse tanto individualmente como en grupo.

Restaurante

En el hotel Arts hay hasta 6 restaurantes. En Barcelona, la gastronomia siempre
ocupa un lugar especial... y lo mejor es que puede disfrutar de la cultura culinaria de
la ciudad en el mismo Hotel Arts. Los huéspedes pueden elegir entre sus seis
restaurantes y bares, que ofrecen todo tipo de comidas, desde un desayuno o un
almuerzo ligero e informal hasta la cocina mas exclusiva.

Enoteca Paco Pérez (dos estrellas), Arola, Frank’s, Marina (verano), Bites y Café
Veranda. Estos son los seis espacios culinarios que ofrece el Hotel Arts de Barcelona
con disefos diferentes y ambientes originales.

Todos los restaurantes disponen de una carta en la cual especifican todos y cada uno
de los ingredientes con los que se elaboran los platos. Especialmente ttil para gentes
con alergias, intolerancias pero también para personas que quieran cuidar su
alimentacién al maximo.

Novedades:

Incluiremos una carta con productos ecolégicos, y ademas de la carta para
vegetarianos incluiremos una carta para veganos.

Consumiendo productos ecolégicos se obtendran Green Points.

Alojamiento

El Hotel Arts cuenta con 483 habitaciones, cada una de las habitaciones ofrece todo
lo necesario para garantizar una placida y relajante estancia: impecable ropa de
cama, bafios espaciosos, lo tltimo en equipos audiovisuales. Y todo ello acompafado
del mayor espectaculo que puede ofrecer Barcelona: unas vistas espectaculares
sobre la ciudad y el mar.
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Es imprescindible que las habitaciones tengan ese bienestar imperceptible,
espaciosas, con luz, decoracién y disefio de manera que cree bienestar de una forma
sutil,.

Todas las habitaciones cuentan con Smart TV donde los huéspedes podran consultar
su saldo de consumo via aplicacion moévil, reservar servicios del hotel, canjear los
puntos que obtengan con comercios ecolégicos, etc.

A medio o largo plazo, y fijandonos en el objetivo de ser aun mas sostenible, las
habitaciones del hotel pasaran a tener:

[luminacioén:

Todas las habitaciones del hotel utilizaran leds de bajo consumo con ICR inferior al
80% y colores calidos en combinacién con halégenas de 230w para garantizar el
minimo impacto ambiental.

Mobiliario:
Todo el mobiliario de madera del hotel contara con la certificacion FSC.

Textiles
Todos nuestros textiles serdn ecoldgicos 100%, tanto sabanas, como toallas,
albornoces, almohadas y colchas nérdicas.

Detergentes y pack de bienvenida

Todos los jabones y materiales de limpieza seran ecoldgicos, asi como los “amenities”
que encontrara el huésped a su llegada, que son de cosmética natural de la marca La
Prairie de Beiersdorf.

Duchas

Las duchas seran de la empresa Nebia, esta empresa cautivo al CEO de Apple y han
sido financiadas por la empresa de la gran manzana. Con un disefio reconocible y un
sistema que ahorra hasta un 70% de agua queremos evitar el consumo excesivo de
un bien tan preciado y limitado como lo es el agua.

En cuanto a los nuevos servicios del proyecto, es importante aplicar la teoria del
océano azul, buscando valores afiadidos para cada tipo de cliente y alejandonos del
océano rojo, déonde la competencia nos podria copiar la estrategia facilmente.

Personalizacion de los servicios a través de la aplicacion, integraciéon del huésped en
el proceso de generar energia eléctrica con maquinas novedosas y tecnologias atn
inexistentes en el mercado, interaccién con colaboradores de negocios sostenibles
de la ciudad, traslados con vehiculos eléctricos, y otras muchas acciones creardn una
cadena de valor importante para el cliente dificilmente copiable para la competencia
directa.
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3.3 Competencia y Politica de precios

Para el andlisis de la competencia vamos a basarnos en la competencia local
(hoteles de Barcelona que ofrecen servicios de Spa) y la competencia global (que
seran las marcas de cosméticos que firman contratos con los centros wellness de los
hoteles para la utilizacién exclusiva de sus productos).

En Barcelona hay 13 hoteles 5* Gran Lujo, la mayoria de ellos con servicios de
bienestar, pues su demanda en auge hace que se haya convertido en un requisito
indispensable en su oferta de servicios.

Muchas veces, sin embargo, los hoteles ofrecen una zona de bafio con un jacuzzi y
una sauna, y con una pequeila carta de tratamientos faciales hacen creer al cliente
que estan ofreciendo el mejor servicio wellness.

Pues bien, hoy en dia el wellness no solo se trata de tener acceso a una zona de
relajacion o de cuidado personal estético, sino que engloba un concepto mucho mas
amplio como la espiritualidad, los buenos habitos alimentarios o la practica de
deporte como ya hemos mencionado.

Categoria  SPA Tratamientos Precio/Moche Prog. Personales Carta Wellness Fitness Espiritual (Yoga, Tai-Chi)
Majestic & Spa 5*GL Si Si 379€(No No Si Si
Hotel W 5% GL Si Si 325 €(No Si Si Si
Hotel Arts 5% GL Si Si 424 €|No No Si Si
Mandarin Oriental 5*GL Si Si 545 £€(Si Si Si Si
Miramar 5% GL Si Si 248 €|No No Si No
Ohla 5% No Si 325 €(No No Si No
El Palace 5% GL Si Si 308 €(No No Si Si
Eurostars Marina 5% GL No Si 248 €|No No Si No

Tabla 7. Competencia servicios spa exclusivos de Barcelona. Elaboracion propia.

La tabla anterior muestra el andlisis de los servicios de los mejores hoteles de
Barcelona asi como el precio de la habitacion por noche. El Hotel Mandarin Oriental
cumple todos los requisitos indispensables, ademas del spa, ofrecen una alta gama
de tratamientos a elegir, tienen carta wellness en el restaurante donde especifica
que beneficios estd aportando ese alimento a tu cuerpo, tienen centro de fitness con
clases de yoga y actividades espirituales dirigidas. Ademas es el unico hotel que
ofrece programas personalizados para cada persona, donde avaltan tu estilo de vida
y te proporcionan un servicio adecuado a tus necesidades, con entrenador personal
y un sinfin de tratamientos, eso si, el coste de 5 noches con este programa cuesta
3.605 euros.

La politica de precios estard basada en tres factores clave:

1) Precio de la materia prima (en este caso, La Prairie es la marca mas cara del
mercado respecto la competencia, una parte importante de los beneficios se
reinvierte en I+D lo que encarece el precio final del producto, ademas de la
calidad de los activos naturales que contiene la crema). Precios de los
suministros, materiales aromaticos, toallas, zapatillas de bafio, etc. Todo el
material necesario para la prestacion del servicio repercutird directamente
al precio del tratamiento.
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2) Coste del personal (muy importante tener un personal bien cualificado y

profesional, y mas en un departamento como el wellness, donde la confianza
y el buen servicio es la base fundamental del éxito). A veces, invertir un poco
mas en los salarios de los trabajadores o en mejorar las condiciones de estos,
puede repercutir directamente en mas beneficios por la satisfaccion que
provocan al cliente. Lee Cockerell, en su libro “El cliente pone las reglas” dice
que hoy en dia, los clientes se ganan de uno en uno y se pierden de mil en mil.
Y es que con las redes sociales y la conectividad entre los clientes, un simple
comentario negativo puede repercutir en pérdidas millonarias. Por eso la
importancia de, ademas de tener un buen producto, ofrecer el mejor servicio.

3) Demanda (este proyecto trata de aumentar y mejorar la demanda a través de

Otro

nuevos servicios, obviamente el precio también variara en funcién de la
demanda).

factor a tener en cuenta para analizar a la competencia es el precio de los

tratamientos. Estamos trabajando con un sector de lujo, el cual segin la encuesta
realizada, mas del 50% de las personas que acuden a estos tratamientos, no se fijan

en el

Enla

precio.

tabla posterior se pueden ver las marcas con las que trabajan cada uno de los

spas de la competencia y el precio estandar de cada servicio respecto al nuestro.

MARCA BASICO BASICO
HOTEL COSMETICA | FACIAL (€) | CORPORAL
(€)
NATURA
\\\Q!,Z// BISSE 190 € 210 €
HOTEL
OCCITANE 130 € 150 €
MIRAMAR
_ OARCEIONA
A17S LA PRAIRIE 195 € 245 €
I I DR.
MAJESTIC PERRICONE 140 € 170 €
W BLISS
COSMETICS 170 € 210 €
HOTELS
ANNE
SEMONIN 130 € 160 €

Tabla 8. Matriz de Competencia. Elaboracién propia segun web de los hoteles.
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indice sostenibilidad

Para comparar los indices sostenibles de los hoteles competencia, el grupo aleman
TUV Berlin-Branderbug, desarroll6 en 2007 un certificado medioambiental practico
y facil de utilizar para medir la sostenibilidad del sector hotelero. Hay politicas como
el ISO o EMAS, pero este certificado trata de establecer los estandares
medioambientales mas éptimos del sector a través de un cuestionario que
comprende 14 elementos que tratan las distintas areas que debe comprender una
buena gestion medioambiental.

Elementos evaluados en la certificacion Establecimiento Eco-Comprobado
Politica y organizacién medioambiental
Seguridad
Motivacién de los empleados
Gestion de los recursos energéticos
Agua y desagiie
Sustancias peligrosas
Comunicacioén hacia el exterior
Alimentos y cocina
Instalaciones
Gestion de compras y costes
Transportes
Formacién
Instalaciones exteriores e integracion en el entorno
Gestion de los recursos energéticos
Tabla 9. Fuente: TUI Rheinland Ibérica (2007)

Actualmente el Hotel Arts de Barcelona, trabajando con Natura Bissé, obtiene
buenos resultados con esta marca y a continuacién se elabora una tabla comparativa
entre Natura Bissé y La Prairie, mostrando asi los puntos fuertes de cada una de las
marcas y como el hotel podria mejorar aiin mas los resultados obtenidos.

LA PRAIRIE
—
\ AN
vs &S
NATURA BISSE
Productos 50-60 25-30
Presencia 78 paises 36 paises
Momento empresarial Madurez Expansion
Experiencia sector turistico NO SI
Exclusividad SI NO

Tabla 10. La Prairie vs Natura Bissé. Elaboracion propia
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3.4 Canales de Distribucion

Actualmente La Prairie S.A.U vende sus productos a través un Unico canal de venta.
Las cremas se puede encontrar Unicamente en perfumerias. Es un canal de
distribucién indirecto corto ya que interfiere un inico intermediario desde que el
producto es fabricado hasta que llega al consumidor final.

La Prairie -> Detallista (Perfumeria) -> Consumidor final

En este mismo canal podemos encontrar la venta final en puntos fisicos (tiendas) o
en puntos E-commerce (tiendas online).

Con la puesta en marcha de este nuevo servicio de spala marca ampliaria sus canales
de distribucién y pasaria a tener un canal indirecto largo, donde habria dos
intermediarios en el proceso de venta del producto.

La Prairie -> Perfumeria -> Prestador del servicio (Hotel) -> Consumidor Final

El spa del hotel, ademas de ofrecer los productos en forma de servicio
(tratamientos), también vendera dichos productos en una pequeiia tienda fisica del
spa, y a través de la aplicacion del hotel, adaptandose al cliente local (venta fisica) y

al extranjero (venta a través de la aplicacion)

Incluir la venta de estos productos en la aplicacién puede significar importantes
beneficios tanto para el hotel (en comisiones) como para la marca cosmética.

Las ventajas de comprar a través de la aplicacidn del hotel seran las siguientes:

Ventajas para la Empresa Ventajas para el Consumidor

Posibilidad de acceso a un mercado
global.

Acceso a una mejor informacion sobre el
producto (comentarios de consumidores
que han recibido el mismo tratamiento
en el hotel y posteriormente han
comprado el mismo producto.

Contacto interactivo y cercano con los
consumidores. (Feedback de los clientes)

Obtendran GreenPoints si compran las
cremas con certificacion ecolégica.

Posibilidad de ofrecer una informacion
mas amplia de los productos.

Comodidad en el proceso de seleccion de
productos. Previamente los habran
probado en el spa.

Imagen flexible durante las 24 horas del
dia los 365 dias del afio.

No tener que cargar con el producto
durante el trayecto de regreso. Al ser un
negocio global, la perfumeria mas
cercana a su lugar de origen le facilitara
el producto sin coste adicional alguno.

Tabla 11. Elaboracién propia
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3.5 Plan de Comunicacion

La comunicacion es el elemento indispensable para que nuestro cliente nos conozca,
para ello vamos a destinar los recursos necesarios para elaborar un plan
comunicativo durante el primer afio.

El primer paso es darnos a conocer, es cierto que Beiersdorf tiene una importante
imagen de marca con productos como Nivea, sobretodo en Espafia.

La Prairie, sin embargo, es un producto menos conocido, bien es cierto que no es un
mercado de masas, sino que es mas selecto. Ademas, el cliente que ya nos conoce
sabe de que vendemos a perfumerias, asi que le deberemos comunicar nuestro
nuevo canal de venta por el cual nos podra encontrar.

Lo primero es focalizar qué tipo de cliente queremos, no seria rentable invertir en
publicidad general para segmentos a los cuales no interesamos. Una vez detectados
los segmentos, seleccionar los canales mas accesibles a ellos.

Un plan de comunicacién debe ser claro y conciso, transmitiendo un mensaje directo.
Tanto desde la perspectiva de la direccion del hotel como la direccidn de La Prairie,
queremos promocionar estos nuevos servicios de manera conjunta. La introduccién
de la nueva marca cosmética, todos los cambios en infraestructuras sostenibles y el
nuevo sistema de fidelizacién por acciones responsables significan mucho mas que
vender una nueva marca cosmética. Con ello, hay un cambio de filosofia en el hotel,
desde el director general, hasta el ultimo trabajador del organigrama va a ser
consciente de estos nuevos e importantes puntos en la hoja de ruta y hay que saber
comunicarlo.

También es muy importante crear una imagen de marca, el logo es importantisimo
ya que graba la imagen de la empresa en la mente de consumidor. Contrataremos a
una empresa especializada en el disefio del logo.

THE-SPA

HOTEL ARTS BARCELONA

BY LA PRAIRIE

)

mt

Posible logo del Spa

Durante el primer afio, realizaremos acciones de promocién, por medios tanto
convencionales como no convencionales.
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Las acciones que realizaremos para la promocién de nuestros nuevos servicios
seran las siguientes:

“Pre lanzamiento” antes del inicio de este nuevo cambio (sera en 2018) haremos
alguna accidn para ir creando expectativa al cliente.

- Septiembre 2017: publicacién en el diario “El Pais” de un articulo de 2
paginas explicando las nuevas tendencias que estan por llegar en el Hotel
Arts de Barcelona.

- Noviembre 2017: reportaje televisivo en “La aventura del saber” de
Televison Espafiola, Biodiario (La 2) y Terra Verda (TV3)

- Diciembre 2017: IndagandoTV es un canal de televisiéon por internet
dedicado a promocionar la innovacidn, la sociedad del conocimiento, la
divulgacion cientifica y médica. Emite en abierto y esta dirigido al publico
general. Su objetivo es unir en un mismo medio a profesionales de la
tecnologia, el medioambiente, la ciencia, la medicina, los medios de
comunicacién, publico general, instituciones cientificas, fundaciones y
empresas privadas.

- Mantener las redes sociales activas informando de los nuevos
acontecimientos cercanos.

“Lanzamiento” esta campafia durara 1 afio, comenzando muy fuerte durante los tres
primeros meses y manteniendo acciones a lo largo del afio pero con menos
intensidad.

- Enero 2018: El evento. Crearemos un evento con personas socialmente
conocidas como deportistas, musicos y actores, tanto nacionales como
internacionales, que se comprometen con el medio ambiente
colaborando con ONG y ayudando en numerosas ocasiones a causas
benéficas. La lista tendria nombres como Carles Puyol, Marta Dominguez,
Macaco, Alejandro Sanz, Pau Gasol, Jesus Vazquez, Josef Ajram, Anabel
Alonso, etc. Aunque sabemos que las agendas de estas personas suelen
estar bastante completas, hay muchos personajes conocidos
comprometidos con el medio ambiente y seguro que podemos reunir a
alguno de ellos. La idea es hacer un evento deportivo con un poco de juego
(Gamification) donde a través de la realidad virtual se hara una circuito
por un parque natural, a la vez que generan electricidad. Al final de la
sesion habra un ganador a quien se le otorgara un pequefio premio y en
la pantalla apareceran los resultados de la energia que ha generado cada
participante, la suma de todas ellas y la conversion de esta energia para
la utilizacién real (por ejemplo: entre todos hemos generado la
electricidad para abastecer de luz durante 15 dias a alguien que no llega
a poder pagar la factura). Para la realizacion de este evento permitiremos
la entrada a los medios de comunicacién (Televisiones publicas y
privadas, periddicos y radios).

- Febrero 2018: Articulo en BodyLife y Men’s Health, dos de las revistas de
fitness y salud mas importantes de nuestro pais.
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- Febrero 2018: dia holistico. Clase impartida por profesor de yoga y
pilates de origen asiatico. Charla sobre la importancia de realizar estas
actividades a diario aunque sea 5 minutos al dia.

- Marzo 2018: Articulo en El Periédico sobre los resultados de este nuevo
proyecto. Donde saldria el calculo total de energia generada durante el
primer trimestre del afio.

- Marzo 2018: Conferencia modelos hablando de belleza. Contrataremos
tres expertas en productos de belleza que nos hablen de los productos La
Prairie y sobre su beneficio sobre nuestra piel. Work Shop donde se
podran probar productos de manera gratuita durante ese dia.

- Abril 2018: campafia blogs. Invitaremos a pasar una noche en el hotel
gratuitamente a los bloggers internacionales mas influyentes sobre el
medio ambiente a cambio de que publiquen articulos en sus revistas y
blogs profesionales.

- Junio 2018: ciclo de conferencias cientificos mas influyentes. Jane Godall,
Elon Musk, Albert Al Gore, etc. Se contrataran conferenciantes que daran
charlas sobre el medio ambiente y la problematica mundial actual.

- Junio 2018: reportaje canal deportivo, como Sport3 sobre las
instalaciones deportivas del hotel.

- Septiembre 2018: Work Shop con empresas colaboradoras con el hotel
que ofrecen descuentos y ventajas en sus negocios responsables con el
medio ambiente a través de los Green Points. Se les ensefiara de que
manera los clientes obtienen los puntos que posteriormente canjean por
ventajas en sus negocios.

- Octubre 2018: Premsa internacional. 5 articulos en revistas turisticas que
promocionen Barcelona en 5 idiomas (Francés, Alemdn, Inglés, Ruso y
Chino).

- Diciembre 2018: regalo de un viaje de una semana (para dos personas)

con todos los gastos pagados a cualquier resort Ritz Carlton al cliente que
mas GreenPoints haya obtenido.
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Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Acciones Marketing/Puclicidad 2018

1. Gran evento deportivo/sacial

40.000€

2. Articulos en revista

1200€

3. Wellness Holistico

4.000€

4, Articulo Periddico

S00€

5. WorkShop Modelos Belleza

5.400€]

6. Campafia bloggers

12.500€

7. Conferencia cientificos

12.000€

8. Reportaje Canal deportivo

2000€

9. WorkShop colaboradores

1500€

10. Premsa internacional

3.500€]

11, Regalo Viaje

10.000€

TOTAL 40000€  5200€] 6.300€ 12.500€ 14.000€ 1500€  3.500€ 10.000€

Tabla 12. Presupuesto Plan Comunicacién

El presupuesto detallado del plan de comunicacién del primer afio asciende a
93.000€. Segun el responsable de marketing del hotel, muchos de los gastos que se
detallan pueden evitarse con buenos contactos. Pagar a gente socialmente conocida
para que venga a un evento social de una marca desconocida y que es nueva en el
mercado se entiende, pero cuando estads vendiendo un producto responsable con el
medio ambiente, en uno de los mejores hoteles de Barcelona hay un punto en que
hay interés de colaboracién por ambas partes y se puede llegar a faciles acuerdos
(regalando una noche con los gastos incluidos, comenta el director de marketing).

A parte de estas acciones importantes que haremos durante el afio, sera de vital
importancia mantener y mejorar las acciones que se estan llevando a cabo ahora
mismo.

1) Mantener activas las redes sociales; Instagram, Twitter, Canal de Youtube,
Facebook. Promocionar los servicios del hotel, agradecer y contestar los huéspedes
que nos etiqueten en sus publicaciones, mantener informados de los eventos
importantes de la ciudad, etc.

2) Mailing. Hay clientes habituales en el hotel, muchos de ellos viajan regularmente
por motivos de negocios. Estan suscritos a un servicio de informacién “newsletter”
por sectores del hotel (a través de un CRM que segmenta a los huéspedes). Desde la
misma aplicacion puedes recibir las newletters y no es necesario que facilites un
correo personal que utilices a diario.

3.6 Prevision de ventas

Calcular las ventas puede resultar un poco complicado ya que engloba muchos
factores, de los cuales algunos nos quedan fuera de nuestro abasto. Una crisis
econdmica, un atentado terrorista o un efecto climatoldgico son solo algunos de los
factores que pueden cambiar drasticamente nuestro plan de ventas.

Analizando un poco los datos que tenemos hasta el momento, la tendencia actual del
mercado y la puesta en marcha de estos nuevos servicios intentaremos dar un
detalle lo mas aproximado posible de nuestra previsiéon de ventas para los préximos
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tres afios. Con los datos recibidos de que actualmente el hotel esta realizando una
media de 30 tratamientos diarios, con un precio medio de 200 euros y con alrededor
de 150 miembros del 43 club intentaré detallar los ingresos del spa actuales y del
futuro proximo.

2018 Enero |Febrero Marzo |Abril  [Mayo |lunio |Julio  |Agosto |Septiem}Octubre [Noviemb Diciembre
Tratamientos Bl 45 500 2/ B B 0 0 B B N 3H
Miembros 150 150 150 150) 1s0| 150| 150| 150| 150| 150| 150| 150
Ingresos Tratamientos| 238700| 277200| 341000| 165000| 170500 165000/ 136400| 136400 165000| 170500 180000| 217000 2362700
Ingresos Miembros | 33000| 33000 33000| 33000/ 33000 33000| 33000 33000| 33000| 33000| 33000 33000
Ingresos Total | 271700| 310200| 374000 198000/ 203500| 198000| 169400| 169400/ 198000/ 203500| 213000| 250000| 2.758.700,00 €
Tabla 13. Ingresos mensuales del spa en el primer ano de funcionamiento
5 10% 0%
016 |Ventas2015  |Ventas2016  |Ventas2017  |Ventas2018  |Ventas2019  |Ventas2020
Tratamientos 30 208050000€ | 2.190.00000€ | 2.299.500,00€ | 2414475,00€ | 2655.92250€ | 3.187.107,00€
Miembros Club 130 29640000€ | 31200000€ | 327.60000€ | 34398000€ | 37837800€| 454.05360€
Ingresos Totales 2.376.900,00€ | 2.502.000,00€ | 2.627.100,00€ | 2.758.455,00€ | 3.034.300,50€ | 3.641.160,60€

Tabla 14. Ingresos anuales del spa durante los 3 primeros afios

En los ingresos mensuales del primer afio, se ve que el nimero de tratamientos es
variable por meses, la demanda es mas fuerte en los meses de invierno, ya que
durante verano el cliente prefiera actividades al aire libre. Febrero, por San Valentin
y Marzo, por el Mobile World Congress, son meses que practicamente la demanda
se duplica.

Durante la semana antes del MWC, la del congreso y la semana posterior, hay dias
en los que han llegado a tener las ocho cabinas de tratamiento ocupadas durante
toda la jornada.

De los ingresos del spa, La Prairie ingresara el porcentaje estipulado en el contrato.

Partiendo de los datos del 2016, donde los ingresos provenientes del spa crecieron

un 5% aproximadamente, he elaborado estas tablas. Durante 2017 las ventas
seguiran en alza este 5% como en afios anteriores y con la puesta en marcha del
nuevo proyecto en 2018 también lo hardn por ser el primer afio y con la reciente
implementacion. A partir del 2019 esperamos que crezcan un 10% y para 2020 un
20%. Este seria un muy buen escenario. Mas adelante, en el apartado econémico,
analizaré tres posibles escenarios (malo, neutro y bueno, donde las ventas caen, se
mantienen y aumentan respectivamente).

El escenario bueno es el que todo el mundo desea, pero este debe ser realista, con
un contexto objetivo y alcanzable.
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3.7 Las 4 C’s del marketing

Las leyes del marketing han pasado de un marketing enfocado en vender un
producto (4P) a uno que se centra en los deseos del cliente (4C) antes de pensar en
una estrategia de posicionamiento de marca.

Asi pues, el Producto, el Precio, la Plaza y la Publicidad han sido substituidos en los
ultimos anos por Cliente, Costo, Conveniencia y Comunicacién respectivamente.

brand strategy

oJ

CONSUMER CONVENIENCE

COMMUNI

e and

CATION

take

Cliente

El hotel ya no ofrece un servicio para alguien, sino que ése alguien disefia su propio
servicio. A través de la aplicacidn, puede elegir el tratamiento que desee, y aplicar
opciones extra como musica de ambiente, tipo de aroma, eleccién del masajista
(hombre o mujer) para acabar definiendo 100% su servicio.

Esto permite al hotel conocer las necesidades del cliente (a través del feedback) y
adaptar continuamente el servicio al gusto de este. Ademas, con el CRM de la
aplicacion, cuando un cliente repite el proceso de seleccionar un tratamiento,
automaticamente le sale la opcién que eligié la ultima vez si la puntuaciéon fue
positiva (por lo menos 4 sobre 5 estrellas).

Comunicacién

Los clientes de hoy en dia buscan algo mas que un simple anuncio. La comunicacion
bidireccional y campafias interactivas son fundamentales para que un producto se
venda con éxito. Desde la aplicacion el cliente puede interactuar y ver comentarios
de otros huéspedes que pueden facilitarle la eleccion del tratamiento.

Ademas la aplicacién te permitira programarte retos. Retos que consistiran en la
obtencion de X puntos durante un determinado tiempo, o generar X kilovatios
durante un entrenamiento, etc. Esto, también es comunicacién (o interaccién) con
nuestro cliente.

Costo

El costo no se refiere al precio que va a tener un masaje o entrada al spa, sino al costo
de satisfaccidn que tendra el cliente, incluyendo el tiempo invertido en la compra o
el costo por consumir cierto producto en lugar de otro.
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La satisfaccion del cliente tiene un costo, su fidelizacion tiene otro. Todo tiene un
costo que a su vez va a generar beneficios mayores para el hotel. Captar clientes
tiene un precio mas elevado de promocién y marketing, que de fidelizacion. Ademas,
un cliente satisfecho hara promocién del producto sin costo alguno con buenos
comentarios.

Conveniencia

En este apartado, la aplicacion tiene ain mas utilidad. Conveniencia sustituye al
“Place” donde el cliente compraba tu servicio. Anteriormente, telefénicamente o
acudiendo al spa podias encontrarte con que no hubiera disponibilidad de espacio
para aquel momento y perdieras tiempo en desplazamiento.

En la aplicacion, con un calendario de reservas interno, al efectuar la reserva
confirmas que hay disponibilidad para el tratamiento y masajista que has elegido.
Rapido y sencillo. Desde la aplicacién también puedes reservar tratamientos en la
aplicacion, que con el nombre de la reserva, automaticamente ya saben a que
habitacién ha de dirigirse el masajista.
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4. PLAN DE OPERACIONES

4.1 Proceso de prestacion del servicio

Antes de todo, es importante diferenciar las prestaciones de servicios que van a
cambiar con este nuevo proyecto, ya que el servicio de alojamiento, de restauracion,
eventos, etc va a seguir siendo el mismo en el hotel.

Servicios a los que afectara este cambio:

1)
2)
3)

Tratamientos cosméticos
Zona de aguas
Gimnasio y zona fitness

Comentar que para los huéspedes no es necesario hacer una reserva para acudir al
gimnasio, este esta abierto de 08:00 a 22:00 a todos los clientes del hotel de forma
gratuita.

Para la zona de aguas es necesario hacer una reserva aunque también es gratuito
para los clientes del hotel. Aunque debe haber disponibilidad porque tiene un aforo
determinado de personas.

El proceso de prestacion de servicio de un tratamiento cosmético tiene 5 fases:

1)

2)

3)

4)

5)

Reserva

El cliente, via App, web, teléfono o acudiendo a la recepcién del spa puede
reservar un tratamiento de los que ofrecemos.

En esta reserva debera constar el tipo de tratamiento que quiere, el horario,
la persona la cual se lo va a realizar y que complementos quiere para el
masaje (musicoterapia, aromas, o algtin otro servicio adicional).

Confirmacién

Una vez se sabe al detalle sobre la peticion del cliente, se confirma la reserva
con los datos del cliente y pasa a software informatico. La aplicacion avisa 1
hora antes del inicio del tratamiento.

Recepcién
La recepcion es en el Hall del spa, una vez cambiado y mientras espera que le

asignen su cabina de tratamientos es recibido con un coctel de limé6n natural.
Junto a una mesa también hay maquina de tés.

Prestacion del servicio
Durante el tiempo que dura el tratamiento nadie podra abrir la cabina, ya que
romperia la linea de desconexidn por parte de cliente.

Post servicio

Una vez finalizado el tratamiento, el personal de manera afable, pedira al
cliente que le ha parecido el tratamiento, le explicara que notard en su
expresion en las proximas horas y le va a recomendar seguir con estos
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tratamientos con la compra de productos cosméticos desde casa, dandole
algunos consejos sobre su aplicacion y efectos a largo plazo.

Pasara por recepcién donde pagara si no es huésped del hotel, o se la va a
cargar a su cuenta si se hospeda con nosotros.

El personal de recepcion sera quien le diga que valorariamos muchisimo su
opinidn en los comentarios de la aplicacion para seguir mejorando cada dia
el proceso de servuccion.

El proceso para reservar el acceso a la zona de aguas seria bastante similar, el
huésped deberia confirmar el nombre, nimero de personas, la hora de entrada y de
salida (maximo 2 horas).

Todos los servicios wellness que ofreceremos tienen su propio proceso de venta,
que a su vez, estan guiados por los procesos estratégicos (cumbre de la empresa) y
apoyados por los procesos administrativos, de mantenimiento, de recursos
humanos y tecnolégicos con los cuales seria totalmente imposible llevar a cabo la
prestacion de un buen servicio.

Los principales procesos de los servicios wellness del hotel se muestran en el Mapa
conceptual de procesos (Anexo 6.4)

4.2 Gestion de stocks

Llevar un control de las existencias es fundamental para no quedar en evidencia ante
las peticiones de algun cliente. Habra dos responsables en relacion a las existencias
de materiales necesarios para el spa.

De todo el personal masajista, habra una persona encargada de reportar el material
consumido a final de semana. Por otro lado, la persona encargada de la recepcién
del spa sera quien autorice las compras de mercaderias al departamento comercial.

Las compras se realizaran en la Perfumeria Julia mas cercana del hotel (a 2 km), dos
veces al mes, con material suficiente para dos semanas de tratamientos.
Tendremos un convenio de acuerdo con la perfumeria en relacion a los precios de
compra.

El motivo por el cual se hard de esta manera es claro, pues no podemos tener un
almacén lleno de cremas para un afio ya que cada pote puede costar entre 300 y 500
euros y asi evitamos tener unas existencias muy elevadas y posibles robos.

La persona responsable del material consumido (cremas) también informara sobre
el abastecimiento de toallas limpias y zapatillas a la recepcién del spa, que a su vez,
informara a mantenimiento que suban dicha cantidad.
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4.3 Recursos Clave

Si bien en el apartado de servicios describimos las actividades que seran claves para
nuestro negocio, estas actividades necesitan de unos recursos para poder llevarse a
cabo.

La mayor parte de una empresa son las personas que la forman, con lo que una parte
imprescindible de los recursos de una empresa es el personal.

Toda empresa necesita tener un buen equipo de recursos humanos, es vital para la
evolucion de cualquier negocio. Pero cuando la empresa sobrepasa una
determinada dimension, es necesario crear un departamento para ello.

A continuacion detallaré el profesiograma del personal necesario para la correcta

funcionalidad del departamento wellness del hotel.

Recepcionista del spa

En el hotel habra un recepcionista exclusivamente del spa que harda un horario
partido (de 10 a 14 y de 16 a 20).

Esta persona estara presente en los momentos mas delicados y con mas volumen de
trabajo del dia para intentar solucionar cualquier problematica que pueda surgir. En
las otras franjas horarias, la responsable de masajista ocupara dicha posicion.

Perfil, capacidades v habilidades

- Un discurso claro.

- Aptitudes para las lenguas extranjeras.

- Educado.

- Unaimagen cuidada.

- Excelentes habilidades de comunicacién verbal y escrita.

- Habilidades comunicativas para atender el teléfono.

- Habilidades de servicio al cliente, paciencia y tacto.

- Tranquilo y organizado, incluso cuando se trabaja bajo presion.

- Habilidades de TIC, ya que las reservas de hotel y los sistemas de
facturacion se controlan a través del software informatico.

- La capacidad de manejar dinero en efectivo, tarjetas de crédito/débito y
moneda extranjera.

- Conocimientos administrativos y habilidades de mecanografia, ya tendra
que ser perfeccionista y prestar atencion a los detalles.

- Capacidad de hacer funcionar equipamiento de oficina, y faxes, tales
como maquinas.

Funciones
- Manejar los problemas y las quejas de los huéspedes con amabilidad y

cortesia.
- Asignar los turnos semanales..
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- Revisar periddicamente desempefio de cada uno de los integrantes de

recepcion.

- Autorizar al departamento de compras los suministros de mercancias
necesarios.

- Comunicar la informacién de reservas al personal de sanitario
(masajistas).

- Registrar cancelaciones o modificaciones.

Director Wellness

Esta es la figura mas importante para la implantacién de este proyecto. En el Anexo
6.5 aparece como esta figura debe influir al resto de departamentos.

Perfil, capacidades vy habilidades

- Formacién superior en gestion de un centro wellness.

- Conocimientos salud preventiva.

- Organizacion, capacidad de delegar.

- Proactividad

- Interés y motivacion en su sector (asiste a ferias, permanece al dia).
- Formacién en sostenibilidad de instalaciones.

- Conocimientos sobre las normativas aplicables.

Funciones

- Define la estrategia del negocio, es decir, el tipo de servicios que ofrecera
el centro, el publico objetivo, la politica de precios y los horarios de
apertura.

- Participa en el disefio y ambientacion del local y de las instalaciones
convenientes.

- Selecciona y contrata al personal del centro segun las necesidades del
negocio y segln los requisitos que se deseen para el equipo (masajistas,
fisioterapeutas, profesionales de yoga, etc).

- Se encarga de la coordinacion y supervision de todos estos profesionales

- Gestiona el programa de formacion y reciclaje, necesario en la integracion
de nuevas técnicas y tratamientos.

- Pone en practica las medidas necesarias para que se cumpla la normativa
legal de seguridad e higiene.

- Establece la politica de compras, encargandose del contacto con
proveedores de cosméticos (La Prairie).

- Garantiza la calidad de los servicios del establecimiento y la correcta
atencion al cliente, que siempre ha de ser muy cercana y personalizada.

- Puede elaborar un manual de procedimientos o protocolos a seguir por
los empleados.

- Enocasiones atiende personalmente al cliente, gestionando la agenda de
servicios y recogiendo sus quejas, reclamaciones y peticiones.
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- Define acciones de marketing y de RRPP, ofertas especiales, regalos (San
Valentin, Dia de la Madre, etc).

- Determina la estructuracion del departamento en momentos de alta
demanda (MWC).

- Investiga la situacion del mercado wellness y del sector de la estética, que
actualmente evoluciona a pasos agigantados, para desarrollar e integrar
en el establecimiento nuevos servicios, técnicas, maquinaria, etc.

- Gestiona el wellness holistico integrando spa, gimnasio y actividades
espirituales.

Asesor medioambiental

Esta figura es otra de las piezas claves para conseguir nuestro propdsito como
empresa medioambientalmente responsable.

Esta persona trabajard desde las oficinas de La Prairie en Madrid y viajara
eventualmente al hotel, dos veces al afio para realizar consultorias
medioambientales y en ocasiones necesarias (firmas de contratos, sellos ecolégicos
y tramitaciones legales).

Perfil, capacidades y habilidades

- Cartografia

- Legislacion medioambiental

- Nuevas tecnologias

- Capacidad de analisis financiero

- Aritmética, algebra, estadistica y geometria
- Liderazgo

- Licencia de auditor

Funciones

- Implementacion de sistemas de calidad (ISO 14000, EMAS)
- Planificaciéon e implementacion de Agenda 21

- Evaluacién de estudios de impacto ambiental

- Auditorias energéticas

- Asesoramiento y tramitacion de etiquetas ecologicas

- Imparticién de cursos de formaciéon medioambiental

Otras posiciones clave en el departamento wellness son las siguientes:

Asesora Nutricionista: Es la persona encargada de hablar con nuestros clientes y
concientizarlos acerca de una buena alimentaciéon que contribuya a una vida sana,
con el fin que los resultados se reflejen con menor tiempo y sean mas duraderos, ya
que si se hacen todos los procedimientos que el cliente requiere pero no siguen una
dieta moderada, no quedaran totalmente satisfechos con nuestros productos.
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Masajista (cuerpo): Se encarga de realizar todos los tipos de masajes que el cliente
requiera, tanto masajes de relajamiento como masajes reductores de grasa
concentradas en ciertas partes del cuerpo.

“Facialista”(cara): Persona que se encarga de realizar masajes faciales, que
contribuyen ala reduccion de cicatrices causadas por el acné, y asi mismo de limpiar
impurezas que se encuentren en el rostro de nuestros clientes.

Entrenador personal (a cargo del Hotel): en el gimnasio habra una persona

encargada de la realizacion de un programa de ejercicios personalizados.

La actitud de cada uno es diferente por lo que los ejercicios deben ser creados
especialmente para cada usuario. El entrenador ha de mostrar como hacer ejercicios
de fortalecimiento y ejercicios de cardiovasculares de manera correcta.

Supervisar el ejercicio, debera ensefiar las técnicas apropiadas para minimizar los
riesgos de posibles lesiones y obtener mayores resultados. Debera estar pendiente
de si cada cliente consigue sus metas (mas dirigido a los miembros socios de club).

Auxiliar de Spa: Se encarga de ayudar a todas nuestras empleadas de masajes y
Facial, para que tengan todos los implementos a mano, y en caso de ellas encontrase
ocupadas tienen la capacidad de atender otros clientes.

Auxiliar de Limpieza (a_cargo del Hotel): se encarga de mantener nuestras

instalaciones limpias y agradables para la correcta prestacion del servicio.

Politica retributiva

Profesional Sexo Contrato Jornada Bruto/mensual
Director Wellness - Indefinido Completa 3.600
Recepcionista - Indefinido Completa 1.800
Masajista 1 H Indefinido Completa 2.500
Masajista 2 M Indefinido Completa 2.500
Masajista 3 H Indefinido Parcial 1.500
Masajista 4 M Indefinido Parcial 1.500
Auxiliar de spa - Indefinido Parcial 1.250
Masajista fin de semana | M Indefinido Completa 1.500
Masajista fin de semana | H Indefinido Completa 1.500
Asesor medioambiental - Indefinido Completa 4.000
Masajista ETT - Temporal Parcial 2.000

COSTE TOTAL 23.650€

Tabla 15. Retribucion mensual fija

Ademas del salario fijo mensual de 12 pagas, se aplicaran algunos incentivos para
tener a los trabajadores mas motivados y obtener un mejor rendimiento laboral.

Salario en especie:

- Todos los trabajadores cuentan con dieta pagada (comida en el mismo
hotel)
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- Eldirector wellness y el asesor medioambiental contaran con vehiculo de
empresa.

- 1 bono de masaje al mes para uso personal o para regalo si no hay
ninguna puntuacién con menos de 3 estrellas (de 1 a 5 estrellas)

- 5 dias extras de vacaciones si al final del afio la puntuacion media del
usuario es igual o superior a 4,5 estrellas (sobre 5).

4.4 Plan tecnoldgico

En este apartado se detallan los recursos tecnoldgicos de los que dispondremos en
nuestro spa. La sociedad de hoy en dia nos obliga a estar cada vez mas avanzados
tecnolégicamente sobretodo entorno a un elemento, el teléfono mévil.

El mévil hoy en dia no lo es todo, pero casi. Lo necesitamos cada vez mas en nuestra
rutina diaria y la cadena Ritz Carlton es consciente de ello. Para tal fin, elaboré la
Aplicaciéon mévil con la cual los clientes pueden hacer las reservas, check in y check
out online, contratacion de servicios propios del hotel, comprobar la factura a través
de la aplicacién y pagar antes de salir sin esperas en recepcidn, etc.

La principal novedad que incluye la aplicacién es la ampliacién de esta alos servicios
wellness. Cada cliente tendra un perfil, podra valorar, comentar y seleccionar a
detalle de los tratamientos que hasta ahora no podian reservarse a través de esta
via.

Con un CMR integrado y conectado con el software del hotel, el personal sera
consciente de todo lo que quiere el cliente antes de empezar el tratamiento. Ademas,
si no fuera la primera vez que el cliente acude al spa, también podrian saber los
comentarios que realiz6 anteriormente, que le gusté mas y que menos, etc.

A partir de ahora en la aplicacién mévil habra interaccion 3.0, con lo que esperamos
fidelizar mas aiin a nuestros huéspedes.

Otra de las novedades importantes es la creacion del sistema de fidelizacion
GreenPoints. Anteriormente no hubiera sido posible sin maquinas de gimnasio que
generaran electricidad al moverse y tampoco sin un software que permitiera
almacenar puntos y canjearlos en servicios del hotel o externos.

Un breve esquema tecnoldgico de como funcionaran los GreenPoints;
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5. PLAN JURIDICO - FISCAL

Inicialmente, en este proyecto donde colaboraran dos grandes empresas de
distintos sectores, se requerira de un contrato de prestacion de servicios
profesionales entre A (La Prairie) y B (Ritz Carlton). A priori no se requiere de la
creacion de una nueva sociedad, pues este proyecto se entiende como una
externalizacion de un servicio de La Prairie S.A.U. Si en un futuro ambas compaiias
decidieran dar el salto ampliando estos servicios a otros hoteles, se apostaria por
una alianza internacional entre ambas compaiiias.

CONTRATO DE PRESTACION DE _SERVICIOS PROFESIONALES DE
ASESORAMIENTO JURIDICO, LABORAL Y MEDIOAMBIENTAL

En Barcelona a 30 de Mayo de 2017

INTERVIENEN

De una parte,

La Prairie Group S.A.U, (empresa cosmética y asesora medioambiental) y con
domicilio en Av. De Europa, 22 y con CIF A28246486 representada en este acto por
Daniel Fernandez, quien manifiesta tener facultades suficientes para actuar en
representacion de la misma (en adelante, el ASESOR).

Y de otra,

La entidad Ritz Carlton Barcelona con domicilio en Carrer de la Marina, 19 y con
CIF B78844578 representado en este acto por Diego Marin, quien manifiesta tener
facultades suficientes para actuar en representacion de la mencionada entidad (en
adelante, el CLIENTE).

MANIFIESTAN

.-Que el ASESOR esta especializado, entre otros, en la prestacién de servicios de
asesoramiento juridico, laboral, medioambiental y servicios complementarios.

I1.-Que el CLIENTE esta interesado en recibir del ASESOR, la prestacion del servicio
de asesoria juridica, laboral y medioambiental, tal y como se define en el presente

documento.

[I1.-Que ambas partes han acordado celebrar el presente contrato de prestacién de
servicios de acuerdo con los siguientes
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PACTOS
PRIMERO.- Objeto del presente contrato.

Obligaciones del ASESOR.-

El ASESOR prestard al CLIENTE asesoramiento en materia juridica, laboral y
medioambiental lo que se concreta en la realizacion de los siguientes trabajos o
servicios:

ASESORAMIENTO JURIDICO

- En la elaboraciéon y/o modificacion de la normativa interna reguladora de la
asociacion (Ritz Carlton); en la negociacidn, redaccion, formalizacién y ejecuciéon de
los contratos o convenios que pudieran suscribirse entre la misma y cualesquiera
persona fisica o juridica y Entidad Publica o Privada en su ambito de actuacidon; en
la redaccién y/o revision de cualquier proyecto normativo que pudiera afectar al
cliente.

ASESORAMIENTO LABORAL

1.-Elaboraciéon de contratos de trabajo, prérrogas, ndéminas, seguros sociales,
comunicaciones al trabajador, formalizacion de despidos, formalizacién de
finalizaciones de contratos, formalizacion de bajas voluntarias, altas, bajas y
variaciones en la Seguridad Social, y la tramitaciéon de todo lo anterior ante los
Organos correspondientes de la Administracién.

2.-Tramitacion de aperturas de centros de trabajo o de nuevas sociedades
(convenios de colaboracion con nuevos “partners” ecolégicos)

3.-Legalizacion de Libros de Visitas del Servicio de Inspeccion de Trabajo.

4.-Representacion del cliente ante comprobaciones o inspecciones de la Autoridad
Laboral.

ASESORAMIENTO MEDIOAMBIENTAL

Consultoria energética

Estudio y disefio de proyectos

Gestion de subvenciones

Proyectos de ahorro y eficiencia energética
Climatizacion de piscinas

Mantenimiento de instalaciones
Revisiones periddicas

Solucidn de incidentes y averias
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Obligaciones del CLIENTE.

1.-Facilitar al ASESOR toda la documentacién e informacidén necesaria para la
adecuada prestacién de los servicios.

2.-Efectuar en plazo el pago de los honorarios, mediante domiciliacién bancaria y
pago mensual.

3.-No efectuar gestiones ante los organismos correspondientes en materia juridica,
laboral o medioambiental sin previo conocimiento del ASESOR.

SEGUNDO.- Duracion del contrato.

Los servicios y funciones descritos en el pacto anterior se prestaran por parte del
ASESOR por un plazo inicial de 12 meses (desde la firma), que se renovara
tacitamente por periodos anuales, de no mediar preaviso, al menos, con un mes de
antelacion a su término por cualquiera de las partes.

TERCERO.- Confidencialidad de los datos.

El ASESOR se obliga a tramitar confidencialmente todos aquellos datos,
documentacion y demas informacién que hayan sido suministrados por el CLIENTE
durante la vigencia del presente contrato. Asimismo se compromete a no comunicar
esta informaciéon a ninguna otra persona o entidad, exceptuando sus propios
empleados y sélo en la medida necesaria para la correcta ejecucion del contrato.

El acuerdo de confidencialidad establecido en el presente pacto tendra validez
durante la vigencia del contrato y seguira en vigor, durante 5 afios mas después de
la extincion, por cualquier causa, del mismo.

Lo contenido en este contrato no obligara a confidencialidad en lo referente a:

Cualquier informaciéon o conocimiento revelado legitimamente por terceros que
hayan autorizado su difusion.

Cuando la informacion sea requerida por imperativo legal.

CUARTO.- Proteccion de datos personales.

El ASESOR informa al CLIENTE de que los datos personales contenidos en el
presente contrato y los generados durante la vigencia de esta relacion contractual,
todos ellos relativos al CLIENTE, seran incorporados a un fichero cuyo responsable
es el Asesor, con la finalidad de gestionar dicha relacion contractual y de prestar al
CLIENTE aquellos servicios de asesoramiento que se especifiquen en el presente
contrato.
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El CLIENTE tiene la posibilidad de ejercitar los derechos de acceso, rectificacidn,
cancelacién y oposicidn, en relacién a sus datos personales, dirigiendo un escrito a
la direccion del ASESOR indicada en el encabezamiento del presente contrato.

Respecto de los datos personales a los que el ASESOR tenga acceso de acuerdo con
su condiciéon de “Encargado de Tratamiento”(*), se entenderan facilitados de forma
voluntaria por el CLIENTE, siguiendo en todo momento el ASESOR sus instrucciones,
comprometiéndose a no aplicarlos ni utilizarlos para finalidad distinta de la pactada
y a no comunicarlos a otras personas, asi como a destruir los soportes y/o
documentos donde se contengan dichos datos al finalizar el presente contrato,
salvaguardando en todo caso las pruebas necesarias respecto a las actuaciones
realizadas. En todo caso, los documentos de trabajo y el disefo o sistema de analisis
seran propiedad del ASESOR.

Asimismo, ambas partes se comprometen a adoptar las necesarias medidas de
seguridad para la proteccion de dichos datos en el nivel que les corresponda, de
acuerdo a la regulacion legal.

(*)Cuando el ASESOR actda por cuenta del CLIENTE, pero quedando en poder de
éste la decision sobre la finalidad, el contenido y el tratamiento de los datos.

QUINTO.- Honorarios.

Referente a los honorarios, hay que diferenciar las dos lineas de negocio que se
mantendra entre cliente y asesor.

Por un lado, la gestiéon (llave en mano) del spa, y por otro el asesoramiento
medioambiental de los procesos y recursos wellness del hotel.

Los ingresos por parte de La Prairie (ASESOR) por la gestion del spa representaran
un porcentaje sobre el total de ingresos que reciba Ritz Carlton (CLIENTE) en las

instalaciones del spa:

Dichos porcentajes seran los siguientes:

NIVEL DE FACTURACION DEL SPA PORCENTAJE DE COMISION
0-500.000€ 10%
500.001-1.000.000€ 15%
1.000.000-2.000.000€ 20%
2.000.000-3.000.000€ 25%
+3.000.000€ 30%

Dichos honorarios incluyen los gastos, por la parte asesora; del personal del spa y
las materias primas (cremas y serums).

Por otro lado, los servicios de asesoramiento medioambiental tendran un coste
anual de 72.000€.
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SEXTO.- Pago del precio.

El pago del servicio de spa se realizara mediante giro bancario mensual a la cuenta
bancaria del cliente. El ASESOR le adjuntara previamente, mediante correo
electronico, la correspondiente factura entre los dias 20 y 25 de cada mes y el pago
se realizara entre los dias 26 y 30.

El servicio de asesoramiento medioambiental se dividira en dos cuotas de 36.000€
que el cliente abonara mediante transferencia bancaria, la primera antes del 30/06
del afno correspondiente y la segunda antes del final del ejercicio.

SEPTIMO.- Incumplimiento de pagos.

La falta de pago de cualquiera de las mensualidades, dard derecho al ASESOR a
resolver el contrato y, si lo estimara oportuno, a proceder a su reclamacion judicial,
aplicandose desde la fecha del incumplimiento el interés de demora establecido en
la Ley.

OCTAVO.- Deficiencias en los servicios contratados.

Si el CLIENTE encontrara defectos en los servicios contratados con el ASESOR, se lo
hara saber por escrito o verbalmente, debiendo resolverse dichas deficiencias en el
plazo de 30 dias, o en un plazo inferior si asi lo exige la especialidad del servicio
prestado.

El ASESOR no sera responsable de las consecuencias derivadas de la omision o
falseamiento de los datos facilitados por el CLIENTE, ni estara obligado a verificar la
suficiencia o autenticidad de los mismos. Tampoco respondera de las actuaciones
que el CLIENTE efectte sin su asesoramiento previo o en contra de sus indicaciones.
Quedara también eximido de responsabilidad por las actuaciones realizadas fuera
de plazo en nombre del CLIENTE cuando los datos, documentos o notificaciones no
le hayan sido facilitados por éste con, al menos, quince dias naturales de antelacion.

NOVENO.- Rescision del contrato.

Ademas de las causas generales de rescision de los contratos, el presente se
considerara cancelado por las siguientes causas:

Por la insolvencia definitiva o provisional, quiebra o suspensién de pagos de
cualquiera de las partes contratantes.

Por el acuerdo de liquidacion de cualquiera de los contratantes.

Por cualquier causa legamente establecida.

DECIMO.- Modificacion del contenido del contrato.

Cualquier modificacion del presente contrato deberad realizarse por escrito e
incorporarse al mismo como Anexo, con excepcién de las variaciones en las cuotas
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que pudieran acordarse y que se entenderan aceptadas desde el momento en que se
realicen las transferencias con las nuevas cantidades.

UNDECIMO.- Régimen del contrato.

Este contrato tiene caracter mercantil y se regird por sus propias clausulas o, en lo
que en ellas no estuviera contemplado, por lo previsto en las disposiciones

espafiolas contenidas en el Cédigo de Comercio, Leyes especiales y usos mercantiles.

En la fecha y lugar al principio resefiados, se firma este contrato, en todas sus hojas,
por duplicado y a un solo efecto.
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6. PLAN ECONOMICO - FINANCIERO

En el plan econdmico y financiero de este proyecto intentaré trasladar todos los
conceptos anteriormente descritos a cifras. Intentaré demostrar que esta idea de
negocio es sostenible econ6micamente y que por lo tanto, es viable.

En una empresa multinacional como lo es La Prairie (que ademas pertenece y
depende del grupo Beiersdorf), resulta muy complicado realizar un analisis
econdmico con datos reales, puesto a que el grupo ingresa mas de 6.000 millones de
euros anuales, con unos beneficios de 800 millones y con lo cual, este proyecto
significaria una diminuta parte del pastel.

Asi pues, dejando el grupo Beiersdorf aparte, he decidido enfocar este proyecto
como una externalizacién de la empresa La Prairie (como si fuera una empresa
independiente) y ver si de por si resulta viable. Con las inversiones necesarias
exclusivamente para el nuevo proyecto y los ingresos y gastos estimados
procedentes de éste, al final intentaré detallar como influenciaria en 1 resultado de
la empresa matriz.

6.1 Plan de inversiones

Inversiones en Inmovilizado Material (11.000€)

1) Acondicionamiento del local (SPA)
Instalaciéon de ocho equipos de musica en cada una de las cabinas de

tratamiento. Nueva iluminacion y aparatos de aromaterapia. (300x8= 2.400€
+2.000€=4.400€)

2) Paneles publicitarios interiores; Tendremos dos paneles publicitarios en el
interior del spa. Muy util para mostrar o consultar informacion. También se
utiliza como soporte para poder programar promociones, anuncios u otras
iniciativas que hagan que el tétem sea otra forma de entrada de ingresos.
Sera interactivo con el cliente y este podra personalizar su tratamiento
(escoger musica, tipo de aroma, etc)

El coste de estos aparatos electronicos es de 2.500€ por unidad. (25.000€x2=
5.000€)

3) Material de oficina; nuevo ordenador, mesa, silla y armario. (1.200 + 150 +
80+ 170 =1.600€).

Inversién en Inmovilizado Intangible (44.000€)

1) Aplicacién mévil
Crearemos una aplicacién mévil nativa, con CMR e integracién con otra web
(1a del hotel), donde el usuario puede crearse un perfil y haya interaccién
bidireccional. Esto puede costar unos 20.000€. Este tipo de aplicacién se
adapta 100% a las caracteristicas del dispositivo con lo que se obtiene la
mejor experiencia de uso posible. Lo malo es que hay que realizar una
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version para cada sistema operativo con lo que el precio se duplica. Lo
haremos en [0S y Android (20.000x2=40.000€). Integrar la aplicacién mévil
dentro de la pagina del hotel W tendra un coste de 4.000€ en concepto de
implementacion y royalties.

Inversién en Existencias Iniciales (25.000€)

A dia 01/01/2018 deberemos empezar a ofrecer nuestros servicios. Para ello
necesitaremos las cremas y todas las materias primas necesarias para la correcta
prestacion del servicio, aunque no cobraremos por parte del hotel hasta finales de
mes. Para ello sera necesaria una inversion en las existencias iniciales.

Calculando que durante el primer afio se realizaran unos 30 tratamientos diarios, y
que de media una crema dura aproximadamente unos 15 tratamientos en un spa,
las existencias necesarias para el primer mes de funcionamiento costaran 12.000
euros. Ademas elaboraremos las toallas necesarias para el primer mes (35*30=
1050 toallas), 1050 zapatillas de bafio y 300 muestras La Prairie por valor de 10.000
euros.

INVERSION COSTE
Acondicionamiento Local 4.400€
Material Oficina 1.600€
Paneles Publicitarios 5.000€
Aplicacidon movil 44.000€
Existencias Iniciales 25.000€
COSTE TOTAL 80.000€

Tabla 16. Inversiones iniciales: elaboracion propia

[ awva | voul W enets | febis | maras | abras | mav1s | junis | juas | agots | septi8 | oct1s | novis | dic1s |
0 0 0 Q Q Q

Immobilitzat intangible 44.000 22.000 L] 0 22.000 0

Recerca i Desenvolupament N 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Concessions administratives 0

Patents, llicéncies i marques 0

Drets de traspas 0

Aplicacions informatigues b 44,000 22.000 22.000

Altre immebilitzat intangible b 0

Immabilitzat material 36.000 36.000 0 o o o o o o o o o
Terrenys 0

Construccions 4 0

Instaklacions Tecniques 0

Maquinaria N 0

Utillatge N 25.000 25.000

Altres instal-lacions 5.000 5.000

Mobiliari 4.400 4.400

Equips per a processos informacié 1,600 1,600

Elements de transport 0

Altre immobilitzat material 0

Fiances i Dipdsits a ll/t o 0 0 ] ] ] ] ] o o o o
Fiances a llarg termini Y [}

Dipbsits a llarg termini [}

TOTAL 80.000 58.000 0 o o o 22.000 ] o o o o

Tabla 17. Inversiones anuales: En base a Barcelona Activa
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6.2 Plan de Financiacion

Como se puede observar en la cuenta de tesoreria anual de La Prairie S.A.U. que
adjunto a continuacion, esta empresa, a pesar de los millones que factura a nivel
mundial, atraviesa un mal momento financiero.

En los ultimos dos afios presenta un resultado antes de impuestos negativo, con lo
que la actividad de explotacién no funciona.

A nivel internacional ocurre lo contrario, pues segiin datos de Beiersdorf, La Prairie
aumentdé un 4,5% sus beneficios en el tltimo afio.

2010 2011 2013 2014 2015

1. Resultado del ejercicio antes de impuestos. 61100 13824 1.340.297 203.227 _464.082 ~1.489.650
2. Ajustes del resultado. 61200 1.107.799 -399.047 261423 951535 1020674
a) Amortizacion del inmovilizado (+). 61201 214.494 220529 316279 312.095 322894

c) Variacion de provisiones (+/) 61203 859.796 662419 61891 26,691 104.000

g) Ingresos financieros (-) 61207 -348 0 5 -41 0

h) Gastos financieros (+). 61208 33857 42843 7.040 7.202 1410

k) Otros ingresos y gastos (-/+). 61211 0 0 0 605.388 592.370

3. Cambios en el capital corriente. 61300 477.646 1.462.531 51.702 593.616 619.534
a) Existencias (+/-) 61301 285.625 12.635 2392 10.133 24.823

b) Deudores y ofras cuentas a cobrar (+/-). 61302 79.758 1.569.490 231.264 526.631 562.822

c) Otros activos comientes (+/-). 61303 54.422 900.658 -193.040 220.790 0

d) Acreedores y otras cuentas a pagar (+/-) 61304 57.841 -83.973 -92.318 143673 31.889

€) Ofros pasivos corrientes (+-). 61305 0 43,774 0 0 0

f) Otros activos y pasivos no corrientes (+/-). 61306 0 -892 505 0 0 0
:;‘;’I:‘::;::‘j_c's de Efective de las actividades de ¢\ -356.917 -38.070 7.035 7160 1.410
a) Pagos de intereses (). 61401 32127 38.070 7.040 7202 1.410

c) Cobros de intereses (+). 61403 348 0 5 a1 0

€) Otros pagos (cobros) (++) 61405 324,138 0 0 0 0
:;::?tﬁii:ﬁ ﬁefgvf:f f)s actividades de 61500 1243352 -314.883 405.912 1.073.908 149148

6. Pagos por inversiones (-). 62100 -254 628 -333.015 -152.347 -324.468 -190.349
b) Inmovilizado intangible 62102 -10912 -24 351 -1.842 0 0
c) Inmovilizado material 62103 243716 -308.664 -150.505 -324 468 -190.349
7. Cobros por desinversiones (+). 62200 0 7709 0 0 0
a) Empresas del grupo y asociadas 62201 0 2.133 0 0 0
e) Otros activos financieros. 62205 0 5.576 0 0 0
?n:e':‘::n‘::f:;t::;:;L:Z:::::':;ie: de 62300 -254.628 -325.306 152,347 -324.468 -190.349
'!;.aﬁzi::l;onsi:pagos por instrumentos de 63100 0 0 0 0 0
:i:'aiz:’;::_y pagos por instrumentos de pasivo ., 565432 120883 253 565 749 440 27 292
a) Emision 63201 2.970.630 3.762.209 154.873 -338.295 27 292
if’emas con empresas del grupo y asociadas 63204 2 970 630 3762209 154 873 -338.205 27 292
b) Devolucion y amortizacion de 63207 2.405.198 -3.883.092 -408 438 411.145 0

3. Deudas con empresas del grupo y asociadas (-). 63210 -2402818 -3.883.092 -408 438 -411.145 0
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11. Pagos por dividendos y remuneraciones de

. . . 63300 -900.000 0 0 0 0
otros instrumentos de patrimonio.

a) Dividendos (-). 63301 -900.000 0 0 0 0
12. Flujos de Efectivo de las actividades de 63400 -334.568 120,883 -253.565 -749.440 27292
financiacién (9+10+11).

D) EFECTO DE LAS VARIACIONES DE LOS TIPOS

DE CAMBIO 64000 0 0 0 0 0

E) AUMENTO/DISMINUCION NETA DEL EFECTIVO . I N

O EQUIVALENTES (+/-5+/-8+112+.D) 65000 654.156 761.072 0 0 -13.909
Efectivo o equivalentes al comienzo del ejercicio. 65100 122.468 776.624 14.663 14.663 14.663
Efectivo o equivalentes al final del ejercicio. 65200 776.624 15.552 14.663 14.663 754

Estado de Flujos de Efectivo La Prairie S.A.U (01/2016)

Viendo el liquido del cual dispone la filial espafiola en estos momentos (754€), nos
resulta posible financiar este proyecto con recursos propios, con lo que tendremos
que financiarnos con recursos externos a través de un préstamo.

La Prairie Gmbh (Grupo) a menudo concede préstamos a las filiales para que puedan
desarrollar nuevos proyectos en sus respectivos paises. Con intereses menores al
1% es la mejor opcidn para poder llevar a cabo esta propuesta de negocio.

Teniendo en cuenta que la inversion (80.000€) no resulta muy elevada a nivel de
multinacional (no necesitamos infraestructuras) y que los resultados con este
proyecto pueden aportar grandes beneficios econdémicos, y sobretodo de
posicionamiento, contaremos con un préstamo de 80.000 euros provenientes de la
empresa matriz, que deberemos devolver con un plazo de 2 afos y a un interés del
1% anual.

En otro escenario, seria totalmente irreal que una empresa iniciara un proyecto con
el 100% del capital financiado por un érgano externo (sin recursos propios), pero
en este caso, nos basamos en que los 80.000 euros, aunque no sean directamente de
la Prairie Espafia, provienen de la empresa matriz. Lo contemplaremos como
préstamo y no como recursos propios (asi pues iniciariamos el proyecto sin
patrimonio neto en nuestro balance).

Capital Inicial 80.000
Tipo de interés nominal 1%
Plazo 2
Periodicidad 12
Comision de apertura 0,00%
Comisidn de gestiéon 0,50%
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. Amortizacion del Amoriizaciin . ) Impo_rtg_ de a Coste de
Periodos de pago Cuota Pago de intereses princioal acumulada del | Capital pendiente comision de cancelacién
principal cancelacién

0 80.000
1 3.403 133 3.270 3.270 76.730 = 76.730
2 3.403 128 3.275 6.545 73.455 = 73.455
3 3.403 122 3.281 9.826 70.174 = 70.174
4 3.403 v 3.286 13112 66.888 = 66.888
5 3.403 1M 3.292 16.404 63.596 = 63.596
& 3.403 106 3.297 19.71 60.239 = 60.299
7 3.403 100 3.303 23.004 56.996 = 56.996
8 3.403 95 3.308 26.312 53.688 = 53.688
g 3.403 B9 3.314 29.626 50.374 = 50.374
10 3.403 B4 3.318 32.945 47.055 = 47.055
1 3.403 T8 3.325 36.270 43.730 = 43.730
12 3.403 73 3.330 39.600 40.400 = 40.400
13 3.403 &7 3.336 42.936 37.064 = 37.064
14 3.403 62 3.341 46.278 33.722 = 33.722
15 3.403 ob 3.347 49.625 30.375 = 30.375
16 3.403 a1 3.363 52.977 27.023 = 27.023
17 3.403 45 3.358 56.335 23.665 = 23.665
18 3.403 38 3.364 59.699 20.301 = 20.301
19 3.403 34 3.369 63.069 16.921 = 16.931
20 3.403 2B 3.375 66.444 13.556 = 13.556
21 3.403 23 3.381 69.824 10.176 = 10.176
22 3.403 17 3.386 73.21 6.788 = 6.789
23 3.403 11 3.392 76.602 3.398 = 3.398
24 3.403 & 3.398 80.000 o = 0

Tabla 18: Cuadro amortizacion de préstamo. Elaboracion propia
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6.3 Prevision Ingresos y Gastos
INGRESOS (escenario real)

Anteriormente, en la prevision de ventas (Tablas 13 y 14) se detallaron los ingresos
previstos en el spa y de los miembros del club durante los primeros tres afios. Como
es estipuld en el contrato entre ambas partes, La Prairie cobrara el 30% de los
ingresos obtenidos por los tratamientos que se realizaran.

A estos ingresos le deberemos sumar lo que cobraremos por el servicio de
asesoramiento medioambiental (72.000 euros en dos cuotas de 36.000, una en junio
y otra en diciembre). Ademas, cobraremos 3.000 euros de comisién al mes que el
hotel nos pagara en concepto del masaje gratuito al que tienen acceso los miembros
del club con la cuota mensual.

Posteriormente crearemos dos posibles escenarios mas (positivo (+10%) y negativo
(-20%) que podrian darse.

Enero Febrero Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Nov. Dic.
716 | 831 102,3 49,5 61,6 49,5 | 409 40,9 49,5 51,1 54 65
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36 36
74,6 86,6 105,3 | 52,5 | 64,6 | 88,5 | 43,9 43,9 52,5 54,1 57 104

Tabla 19: Ingresos mensuales (miles €) durante el primer ario.

100
90 +
80
70
60 T —

i Tratamientos

i Miembros Club

Asesoramiento

Tabla 20. Ingresos mensuales (%) del primer afio por actividades.

Como representa la tabla anterior, la base de nuestro negocio son los tratamientos
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cosméticos. Una pequeila parte lo serd la comisién que obtendremos por atender a
los miembros del Club que con la cuota de 200€ mensuales tienen un masaje
gratuito al mes. Por otro lado, tendremos dos ingresos importantes aunque
estacionales, uno a mediado y otro a final de afio por los servicios de asesoria. Los
gastos representativos de la auditoria seran mensuales, aunque el cobro por ellos
sea bianual, asi que deberemos financiar los costes durante un periodo de 6 meses.

Escenario positivo (+10%)

Enero Febrero Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre Octubre Nov.
79 91 113 54 68 54 45 45 54 56 59
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36
82 94 116 57 71 93 48 48 57 59 62

Tabla 21: Ingresos mensuales optimistas (miles €) durante el primer ario.

Escenario negativo (-20%)

Enero Febrero Marzo | Abril Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre Octubre Nov.
57 66 82 40 49 40 33 33 40 41 43
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36
60 69 85 43 52 79 36 36 43 44 46

Tabla 22: Ingresos mensuales pesimistas (miles €) durante el primer afio.

Ambos escenarios muestran una variacion de los ingresos por tratamiento, (pues la
comision por los masajes de los miembros del Club y los ingresos por la asesoria
estan en el contrato y no variarian).

Ambos escenarios se verian afectados por una sola variante, que seria el nimero de
tratamientos realizados (aumenta o disminuye la demanda). Podria afiadir otras
variantes como el precio (aumentar o disminuirlo) pero al ser un servicio dirigido a
un pubico con un poder adquisitivo alto este factor no resulta determinante.

En el escenario positivo, incremento la demanda en un 10%, en cambio en el
negativo la disminuyo en un 20% y esto es debido a que actualmente el spa tiene un
buen rendimiento y aunque subiera la demanda de los tratamientos por una buena
aceptacion del cliente, esta subiria pero no de la misma manera que si el nuevo

servicio no fuerabien aceptado, que reduciria en un 20% o incluso mas su demanda.
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GASTOS (50.280€ mensuales)
El apartado de gastos se dividird en dos, por una parte los gastos de explotacion,
provenientes de la actividad normal del negocio, y por otra los gastos financieros

(devolucion y costes del préstamo).

Gastos de explotacién

1) Materias Primas (12. 850€ mensuales)

La duracién de una unidad (pote de crema) media en un spa (mucho menor que para
uso casero) es de 12 tratamientos por pote, calculando que para un masaje facial se
necesitan 15 tratamientos para terminar un pote, 10 para un masaje corporal y 8
para un completo. “Segin masajista del Hotel Arts”.

Asi pues, calculando que se realizaran 35 (media anual) tratamientos diarios en el
primer afio, y que el coste medio de un pote (con todos los gastos imputados al
producto) es de unos 100 euros, el spa consumira unas materias (cremas) primas
de 291,66€ al dia. (35/12*100) (8.750€)

Ademas, La Prairie encargara 1.050 (masajes previstos mensualmente) unidades de
zapatillas de la marca que el cliente suele llevarse a casa, con un coste de 2 euros por
unidad (2.100€)

Por dltimo calculamos un gasto de 2.000 euros mas en utillaje (toallitas, bastoncillos,
algodones, etc).

2) Personal (23.650€ mensuales)

El personal del spa también sera a cargo de La Prairie (a excepcion de la limpieza
que correra a cargo del hotel).

En el apartado de recursos clave se identifican los profesiogramas de las
trabajadores del spa y la tabla de retribuciones (Tabla 15)

Se estima que durante los meses de fuerte demanda, se contrata a una persona
externa para completar el equipo. Normalmente suele salir mas caro porque tiene
menos ventajas fiscales contratar a una persona con contrato indefinido que con
contrato temporal.

Las jornadas completas seran de 8 horas, con descanso de una hora y las jornadas
parciales de 4. Se aplicara la normativa del Convenio Colectivo Interprovincial del
sector de hosteleria vigente en Catalufia del 1 de enero de 2014, aunque los salarios,
de media seran mas elevados que en el sector hotelero (aproximadamente un 10-
20% superiores).
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Inicialmente este serd el salario base, en funcién de los resultados del primer afio se
aplicarian politicas retributivas con objetivos (segin numero de tratamientos,
segun valoraciones en la aplicacion movil, etc).

Cargas sociales a cargo de la empresa (7.095€)

En este apartado de gastos se debe calcular el importe que abonara la empresa a la
Seguridad Social. Este gasto se calcula multiplicando las bases de cotizacion por su
tipo de cotizaciéon correspondiente. Por ello procede describir cada uno de estos
conceptos antes de su calculo.

Las bases de cotizacién son las cantidades calculadas a partir de las percepciones
salariales de los trabajadores y el exceso de las no salariales, para cotizar a la
seguridad social. Sobre dichas bases, se aplicaran los porcentajes legales o tipos de
cotizacion, que daran como resultado las cantidades a ingresar a la Seguridad Social.

TIPOS COTIZACION
(%)

CONTINGENCIAS EMPRESA | TRABAJADORES
Contingencias Comunes 23,60 4,70, 28,30
Horas Extraordinarias Fuerza Mayor 12,00 2,000 14,00
Resto Horas Extraordinarias 23,60 4,70 28,30
DESEMPLEO
Tipo General 5,50, 1,55 7,05
Contrato duracion determinada Tiempo Completo 6,70 1,60 8,30
Contrato duracion determinada Tiempo Parcial 6,70 1,60 8,30
FOGASA 0,20 0,20
FORMACION PROFESIONAL 0,60, 0,10 0,70

Tabla. Tipos de cotizacion.

Director Wellnes

BCCC=3.600€

Contingencias comunes (23,6%): 849,60€

Desempleo (5,5%): 198€

FOGASA: 7,20 €

Formacion Profesional: 21,60€

TOTAL: 1.076,40€ (aproximadamente de 30% del salario bruto)

Conlo que, side los 23.650 euros que la empresa pagara mensualmente en concepto

del salarios, ha de pagar aproximadamente un 30% mas en concepto de cargos a la
Seguridad Social, tendremos unos costes de 7.095€ destinados a la SS.
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Gastos gue repercuten al Spa v que asumira el hotel

1) Suministros (luz, agua, etc)
2) Personal de limpieza

3) Licencias sanitarias (SSA)
4) Reparaciones

3) Promocién en redes sociales (2.500€)

Aunque hemos contemplado el plan de comunicacién como una inversién (puesto a
que se daran eventos y reportajes que no son actividades de promocion
“habituales”), mantendremos una inversién constante en las redes sociales.
Historicamente, las marcas de lujo no han necesitado publicidad tradicional
(anuncios, carteles, internet) ya que el prestigio les otorgaba esa publicidad del boca
a boca que se retroalimenta y que les mantiene en un posicionamiento alto en la
sociedad.

Actualmente pero, hay estudios que indican que en el afio 2025 los “millennials”
representaran el 50% de los consumidores de bienes de lujo a nivel mundial, y estos
utilizan el e-commerce para hacerse con sus preciados bienes. Actualmente son el
25%, asi que en un plazo de 10 afios aproximadamente este segmento se
multiplicara por dos.

Chanel, Gucci, Dior o Moét & Chandon han declarado haber iniciado estrategias
digitales en los ultimos afios para captar a los millennials.

Campafias para empresas con un target determinado en Facebook (cliente
potencial), con promociones durante 12 meses, cuesta aproximadamente 2.400€ al
afo.

En Instagram contrataremos semanalmente a personas influyentes “llamados
influencers” en el mundo de la moda, cosmética y redes sociales. El coste medio por
anuncio podra ser de unos 300 euros por publicaciéon (300*52=15.600€).
Mantenimiento de la APP e impresion de tarjetas 1.000 euros mensuales.

Si sumamos las cantidades obtenemos unos costes anuales de 30.000 euros (2.500
euros al mes).

4) Gasto en Marketin lan de comunicacion (93.000€

La campafia o plan de comunicacién (evento, reportajes en televisiones, anuncios,
etc) tiene un coste de 93.000 euros.
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5) Gastos personales corrientes (4.185€)

Ambos managers (director wellness y asesor) tendran coche de empresa, pues su
trabajo implica contactar con proveedores, moverse por la ciudad, acudir
esporadicamente a las oficinas centrales de Madrid con lo que necesitaran un
automovil. El alquiler mensual de un coche de gama media estd entorno a los 800
euros. El seguro prorrateado son 50 euros mas. Y de media, 50 euros en combustible.
En total los costes para la empresa seran de 1.800€ (900*2)

Ademas, tendremos un acuerdo con el hotel con lo que todos los trabajadores
tendran dietas pagadas por la empresa por valor de 10€ (coste menu basico) diarios
por trabajador. En total hay 53 jornadas laborales a la semana. (2.385€ al mes)
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6.3 Plan de Tesoreria

Flujo de efectivo de doce meses

La Prairie 5.A.U

Comienzo ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18 jul-18 agn—:l.ﬁ sept-18 oct-18 nov-18 dic-18
Resumen de efectivo
Efectivo en mano (al comienze del mes) 80.000 80.000 1.797 27.294 73.890 61.487 73.684 75.781 6T.277 BR.7T74 57.371 55.568 60.165
Efectivo disponible {en mano + cobros, antes de la salida de efective)  80.000 154.600 84,897 132584 126,390 126.087 162184 119.681 111177 111.274 111.471 112568 164.165
Posicion de afectivo ifin de mes) 80.000 1.797 27.294 73.890 61.487 73.684 75.781 67.277 58.774 57.371 55.568 60.165 101.762
Caobros
Ventas 0 T4.600 83.100 105.300 52.500 64.600 88.500 43.900 43.900 52.500 54.100 57.000 104.000
Cobros de cuentas CR 0 o] o] o] 0 o]
Préstamos/efectivo de otros
Cobros totales 0 74.600 83.100 105.300 52.500 54.600 88.500 43.900 43.900 52.500 54.100 57.000 104.000
Efectivo pagado
Compra de existencias 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850 12.850
Sueldos brutos + 55 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650 23.650
Suministros (a cargo del hotel) 0 0 o] o] 0 o] 0 o] o] 0 0 o]
Repraciones y mantenimiento (a cargo del hotel) 0 0 0 0 0 0 0 8] 0 0] 0 0
Publicidad en redes sociales 2500 2500 2.500 2.500 2500 2.500 2500 2500 2.500 2.500 2500 2.500
Plan de comunicacidn 40.000 5.200 6.300 12.500 14.000 1.500 3.500 10.000
Alguiler (pago por utilizacidn de las instalaciones) 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000 10.000
Pago principal de préstamo 3.270 3.275 3.281 3.286 3.292 3.297 3.303 3.308 3.314 3.319 3.325 3.330
Gastos financieros 533 128 122 117 111 106 100 95 89 84 78 73
Otros cosres iniciales (Inversion Inicial) 60.000 0 0 0 (8] 20,000
Efectivo pagado total 152.803 57.603 58.703 54.903 52.403 B86.403 52.403 52.403 53.903 55.903 52.403 62.403

Tabla 23. Amortizacién del préstamo
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En la cuenta de tesoreria podemos ver que en ningin momento tendremos
problemas de liquidez para poder afrontar los pagos correspondientes. Inicialmente,
y con el préstamo de 80.000 euros deberemos desembolsar 60.000 euros en
concepto de la inversién inicial (el pago de la aplicacion movil (40.000) se
fraccionara en dos al 50%, un pago en enero y otro en junio, las remodelaciones del
spa y la compra de las materias iniciales para el uso corriente y para el pequefio
stand de cosméticos que habra en el spa deberan haberse pagado al inicio del
proyecto).

6.4 Cuenta de resultados provisional y Balance

Cuenta de Resultados

PiG 2018 2018 2018

DINKY MICE  NACIONAL TOTAL 2018
TOTAL VENTAS 413.750 | 248.250 | 165.500 827.500
EXISTENCIAS 77.100 46.260 30.840 154.200
SALARIOS 174.650 | 104.790 69.860 349.300
TOTAL COSTES 251.750 | 151.050 | 100.700 503.500
MARGEN BRUTO 162.000 97.200 64.800 324.000
PBL + MKT 15.000 9.000 6.000 30.000
EBITDA 147.000 88.200 58.800 294.000

INTERESES 1.238

EBIT 292.762
IMPUESTOS 87.829

BENEFICIO NETO 204.933,40 €

Tabla 24. Cuenta de resultados primer aiio. Escenario real

En la cuenta de resultados hemos dividido los ingresos y gastos de explotacién por
segmentos de mercado (DINKY 50%, MICE 30% y NACIONAL 20%), segtn los datos
del hotel respecto a sus clientes del spa.

En el primer ano obtenemos un beneficio neto de 204.933,40€, un resultado muy
abultado para cualquier tipo de proyecto donde ademas, se han invertido 80.000€
Unicamente. La rentabilidad es muy alta aunque hay que tener en cuenta la tipologia
de negocio, que segin como se mire, podria describirse como una asociacién entre
multinacionales.

Calculando la rentabilidad de explotacién (resultado de explotacién/activo) nos
daria un resultado de 180%.
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Analizando el escenario negativo, en el que la demanda de tratamientos en el spa
sufriera una caida del 20%, se mantendrian igualmente los beneficios para la
empresa.

PiG 2018 2018 2018

DINKY MICE  NACIONAL TOTAL 2018
TOTAL VENTAS 331.000 | 198.600 | 132.400 662.000
EXISTENCIAS 77.100 46.260 30.840 154.200
SALARIOS 174.650 | 104.790 69.860 349.300
TOTAL COSTES 251.750 | 151.050 | 100.700 503.500
MARGEN BRUTO 79.250 47.550 31.700 158.500
PBL + MKT 15.000 9.000 6.000 30.000
EBITDA 64.250 38.550 25.700 128.500

INTERESES 1.238

EBIT 127.262
IMPUESTOS 38.179

BENEFICIO NETO 89.083,40 €

Tabla 24.1. Cuenta de resultados del primer afio. Escenario pesimista.

Por contrapartida, y siendo sumamente optimistas, el resultado de explotacién en el
escenario positivo, donde la demanda de tratamientos aumenta un 10% en el primer
afio, queda de la siguiente manera;

PiG 2018 2018 2018

DINKY MICE  NACIONAL TOTAL 2018
TOTAL VENTAS 455125 | 273.075 | 182.050 910.250
EXISTENCIAS 77.100 46.260 30.840 154.200
SALARIOS 174.650 | 104.790 69.860 349.300
TOTAL COSTES 251.750 | 151.050 | 100.700 503.500
MARGEN BRUTO 203.375 | 122.025 81.350 406.750
PBL+ MKT 15.000 9.000 6.000 30.000
EBITDA 188375 | 113.025 75.350 376.750

INTERESES 1.238

EBIT 375.512
IMPUESTOS 112.654

BENEFICIO NETO 262.858,40 €

Tabla 24.2. Cuenta de resultados del primer afio. Escenario optimista
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Balance de situacién

Relativo al balance de situacion a final del primer ejercicio este seria el resultado;

BALANCE DE SITUACION FINAL 2018
ACTIVO 2018 PASIVO 2018

ACTIVO NO CORRIENTE | 50.589,02(PATRIMIO NETO

Mobiliario 4.400,00 Capital Social 0,00
EPI 1.600,00

Expositores y Paneles 20.000,00

AA Tangible -8.079,28 |PASIVO NO CORRIENTE |40.362,00
Aplicacion movil 49.000,00 Deudas L/P 40.000,00
AA Intangible -16.331,70 Intereses a L/P 362,00

ACTIVO CORRIENTE 31.010,98 (PASIVO CORRIENTE 41.238,00

Existencias 25.000,00 Deudas C/P 40.000,00
Tesoreria 6.010,98 Intereses a C/P 1.238,00
TOTAL ACTIVO 81.600,00 TOTAL PASIVO 81.600,00

Tabla 25. Balance de situacion primer afio.

Tampoco es una situacion corriente que un proyecto esté 100% financiado. Pero la
situacién de liquidez en la que se encuentra La Prairie Espafa requiere de
financiamiento externo y en todo caso este provendra del propio grupo empresarial.
Con lo cual, iniciaremos el proyecto sin capital social.

En el pasivo, se divide al 50% el préstamo a devolver en 2 afios, con lo cual 40.000
seran a corto plazo (AC) y 40.000 a largo (ANC).

Las amortizaciones acumuladas se representan en negativo en el activo no corriente
después de haber realizados las tablas de amortizacion correspondientes.

El balance ha quedado cuadrado con la tesoreria, que ademas supera el 5% del
activo no corriente (aconsejable para tener fondos liquidos suficientes para las
actividades ordinarias de la empresa).

El balance queda bastante reducido al vender servicios y no productos, ademas de
no necesitar una importante inversién (sobretodo en inmuebles).

Estas amortizaciones de activo, normalmente suelen ser a largo plazo
(construcciones a 15 afios, mobiliario a 10 afios, etc). Por las necesidades i situacion
de la empresa las amortizaciones se haran a menor tiempo, amortizando todo el
activo en un plazo menor de 5 afos.

La siguiente tabla lo muestra reflejado;
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TABLA AMORTIZACIONES

Amortizacion EPI (3 afios)

Importe 1.600,00
Criterio de amortizacién 33%
Cuota anual 533,28 €
Amortizacion Mobiliario (5 afios)

Importe 4.400,00
Criterio de amortizacion 20%
Cuota anual 880,00 €
Amortizacion Expositores y Paneles (3 afios)
Importe 20.000,00
Criterio de amortizacién 33%
Cuota anual 6.666,00 €

Inmobilizado Material: 8079,28€

Amortizacion APP (3 aiios)

Importe 49.000,00
Criterio de amortizacion 33,33%
Cuota anual 16.331,70 €

Inmobilizado Inmaterial: 16.331,70€

Tabla 26. Amortizacion de las inversiones

Ratios basicas

Las ratios que hemos creido oportuno calcular son;

e Fondo de Maniobra

Activo circulante/pasivo circulante = 31.010,98/41.238,00 = 0,75

Lo ideal es que su valor fuera superior a 1, ya que hay una parte del activo corriente
(stock o saldo minimo disponible) que debe financiarse con capitales permanentes,
aunque puede haber empresas solventes con un valor inferior a 1.
Lo ideal seria pasar parte de la deuda de corto plazo a largo plazo.

e Rentabilidad Econémica

EBITDA/Activo Total= 294.000/81.600= 3,60
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3,60 euros por cada euro invertido son datos totalmente irreales, pero como he
comentado en el punto anterior, hay que tener en cuenta todos los datos del
proyecto.

e Ratio de liquidez inmediata

Tesoreria + Realizable/Pasivo corriente = 6.010,98/41.238= 0,14

Suvalor 6ptimo se sitda entre 0,1 y 0,3 con lo que la empresa tiene fondos suficientes
para afrontar los pagos a corto plazo.

e Rentabilidad Financiera

No tenemos recursos propios en el primer afio al ser un proyecto 100% financiado,
con los beneficios del afio anterior y las reservas podriamos calcular la rentabilidad
financiera a partir del segundo ejercicio.
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7. CONCLUSIONES Y REFLEXIONES PERSONALES

Las principales conclusiones que puedo extraer de este proyecto se pueden resumir
en tres bloques que he trabajado durante el afio.

Analisis interno: todo y que la situacién de La Prairie en Espafa durante los tultimos
afios no ha sido muy positiva, la marca sigue contando con un gran prestigio
internacional y con poder para llevar a cabo un proyecto de estas dimensiones.

Con la puesta en marcha de este proyecto nos queremos convertir en una compaiiia
responsable y sensibilizada con el medio ambiente, y no inicamente a nivel local,
pues la idea es ampliar este negocio a otros hoteles y crear una alianza internacional
entre ambas empresas.

Analisis externo: cuando tuve esta idea de negocio, crei que seria la primera marca
cosmética en implementarse en un hotel de lujo. La realidad es que hay una
competencia importante y la mayoria de los mejores hoteles de Barcelona tienen un
spa gestionado por una marca cosmética.

En cuanto a la sostenibilidad, los productos ecolégicos no se encuentran tan
extendidos pero cada vez son mas comunes y bien valorados por el cliente. Es una
tendencia real y que aporta valor afiadido al servicio.

Las innovaciones tecnolégicas (Aplicacion mévil), ademas de un servicio de asesoria
medioambiental donde se implementaran servicios y procesos sostenibles pueden
ayudar a mejorar las encuestas de satisfacciéon del hotel.

En cuanto a la demanda de estos servicios, segin los hoteles con los que he
contactado (Arts y Majestic), los servicios de spa son de los servicios mas
demandados en el hotel y ademas, de los mas rentables.

Con estos datos, creo que se puede conseguir una buena implementacion en un
mercado de lujo, donde el lujo no significa despilfarro.

Analisis econémico: el apartado econémico me ha resultado un poco complicado.

A la hora de definir las inversiones, no es lo mismo iniciar un proyecto desde cero,
que crear un departamento externo de una multinacional y crear un contrato con
otra.

Inversiones no necesarias porque ya existen de la empresa matriz, gastos
compartidos entre ambas empresas, préstamos con condiciones especiales. Son
factores que he querido trasladar de la realidad al papel y que en ocasiones, han
resultado algo complejos.

Mas alla de las ratios, rentabilidades y demas, el proyecto de por si parece viable. La
empresa obtiene beneficios desde el primer afio en los tres posibles escenarios.
Aunque los beneficios del primer afio no compensen las pérdidas que presenta la
cuenta de resultados de La Prairie S.A.U, estos pueden ayudar a maquillar el
resultado, y lo mas importante, el proyecto puede generar una nueva demanda a
través del posicionamiento que vamos a obtener gestionando el spa de uno de los
mejores hoteles de Barcelona.
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10. ANEXO

10.1 Entrevista teleféonica Spa Hotel Arts Barcelona (43 the Spa) (29/02/2016)

(A qué tipo de cliente van dirigidos los servicios de spa?

Los servicios de spa basicamente van dirigidos a los huéspedes del hotel (que tienen
acceso gratuito al spa ya zona de aguas). Ademas también hay miembros que pagan
una cuota mensual (lo que vendria a ser socios de club). Ademas hacemos ofertas
para ocasiones especiales como San Valentin (para parejas), el dia del Padre y de la
Madre.

También ofrecemos el servicio de spa a empresarios que hacen congresos de
empresa en nuestro hotel.

(Qué niumero aproximado de tratamientos realizais de media al dia?

Varia mucho, quizds hay dias entre semana que realizamos entre 20 y 30
tratamientos y dias que se hacen 50. Sobretodo el fin de semana hay mas
movimiento. En dias especiales como San Valentin podriamos llegar a los 50
tratamientos facilmente, o la semana pasada (estuvimos desbordados por el MWC).

¢Trabajais con alguna marca de cosméticos en concreto?

Si, tenemos un contrato con Natura Bissé. Una marca de cosméticos muy buena y
que ademas es de Barcelona.

¢Hay sincronizacion entre el spa y otros departamentos del hotel?

Si, claro. Hay comunicacién interna cuando el cliente tiene alguna necesidad que
deba ser cubierta por alguna seccién en concreto.

;Podrias ponerme un ejemplo?
Por ejemplo, si un cliente quiere hacer un plan deportivo individual le ponemos en
contacto con nuestro entrenador personal que hace planes especificos, incluso rutas

por areas turisticas de Barcelona.

¢Algun tipo de relacion con el departamento de restauracion o camareras de piso,
por ejemplo?

No
¢Trabajais con intermediarios

No. Los tratamientos del spa solo pueden reservarse en el hotel, en nuestra pagina
web o en la pagina web de Natura Bissé.
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10.2 Entrevista Personal en profundidad Aires de Barcelona Spa (10/04/2016)
(A qué tipo de cliente va dirigido Aire de Barcelona?

Aqui el tipo de cliente que mas nos visita son parejas de jovenes y mediana edad (30-
40). También hay un target de personas de edad mas avanzada (50-60) que suelen
venir solos.

¢(Cliente nacional o extranjero?

Ambos. Nos encontramos en medio del barrio del Born, es una zona muy turistica y
eso nos beneficia porque muchos turistas vienen a relajarse después de unas
cuantas horas de compras.

¢El paso de tantos clientes a diario en la zona de aguas puede afectar a los beneficios
que ésta aporta?

Primero de todo, decir que no son aguas medicinales (no tienen propiedades
curativas) y el objetivo de nuestros clientes es la relajacion, no el tratamientos de
enfermedades 6seas por ejemplo.

De todas formas hay sistemas sanitarios que garantizan el buen estado del agua,
ademas pasamos auditorias sanitarias del agua y de la ventilacion.

¢;Cuales son vuestros canales de venta?

Principalmente nuestra pagina web (Beaire.com).
A parte trabajamos con intermediarios como Let’s Bonus, Zona Regalo y Atrapalo.

(Hacéis tratamientos?

Si. A parte del circuito termal ofrecemos masajes relajantes y servicios como los
banos de vino, aromaterapia, masajes anti estrés sobre piedras calientes y rituales
orientales.

¢Trabajais con cosméticos naturales?

Desde hace dos afios trabajamos con Natura Bissé, una marca de cosméticos de
Barcelona que utiliza productos naturales en sus cremas.

;Conoces la marca cosmética La Prairie? ; Trabajariais con ella?

Si la conocemos. Es una marca de alta cosmética recomendada por muchas
celebridades como Angelina Jolie o Victoria Beckham. Dudo que llegdramos a
trabajar con esta firma porque en Aire Barcelona queremos dar un toque “oriental”
y La Prairie no nos aporta esa caracteristica. Ademas nuestros servicios se adaptan
al perfil de la clase media y La Prairie es de clase alta, con lo que un porcentaje muy
pequeiio podria acceder a estos tratamientos.
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;Como determinais el precio de un masaje?

Por el coste de éste (utilizacion del espacio, personal, material necesario como las
cremas, toallas) y a eso le afladimos un margen.

En ocasiones debemos ajustar ese margen en relacion a lo que hace la competencia
(sobretodo en fechas sefialadas como San Valentin), donde reducimos el margen
unitario pero los ingresos totales aumentan al haber una mayor demanda.

;Cudl es el secreto de vuestro éxito?

Quizas tenemos mas “nombre” y somos mas conocidos que la competencia por
pertenecer a un grupo (Aire, con 5 bafios). El hecho de que el espacio este
ambientado con este estilo arabe también le da un toque diferencial.

;Qué posibles innovaciones se prevén para el futuro?

Este 2016 se ha afiadido una marca de productos naturales que el cliente puede
comprar una vez finalizada su experiencia.
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10.3 Prototipo de posibles preguntas durante entrevista de trabajo donde se
valorara el interés por la sostenibilidad.

Primera pregunta:

;Donde reciclarias las pilas usadas?

1.Cubo Amarillo

2.Verde

3.Morado

4.Ninguno de los tres.

Segunda pregunta:

;Qué haces con el papel que te sobra?

1. Lo reciclo.

2. Lo tiro a la basura.

3. Se lo doy a mi hermano para que dibuje.

Tercera pregunta:

Si no reciclamos el vidrio, una botella tarda mas de - afios en desintegrarse.
1. 500 afios.

2.1000 anos

3.100.000 afios.

Cuarta pregunta

(Los ruidos de la ciudad pueden ocasionar trastornos de la salud en la persona?
1. Si, alteraciones psicolégicas.

2. No, los ruidos no son malos.

Quinta pregunta:

;Cual de estas opciones(pueden ser varias) relacionarias con energias renovables?
1. Placa solares.

2. Energia eolica.

3. Carbon.

Sexta pregunta:

Cuanto te compras un movil, ;qué haces con el cargador del antiguo?
1. Lo guardo.

2. Lo tiro.

c. Lo llevo a un punto limpio.

Séptima pregunta:

;Tirarias una bombilla en un contenedor verde?

1. Si.

2. No.

Octava pregunta:

Las tres “R” significan:

1. recoger, reciclar y recibir.

2. reducir, reciclar y reutilizar.

3. recopilar, romper y reciclar.

Novena pregunta:

¢(Como ahorrar agua? (se puede marcar mas de una)
1. Me ducho en lugar de bafiarme.

2. Cierro el grifo mientras me lavo los dientes.

3. Tiro mucho de la cisterna.
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10.4 MAPA CONCEPTUAL DE PROCESOS

Procesos Estratégicos
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10.5 Organigrama Hotel Arts e influencia del departamento wellness
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Este podria ser el organigrama del hotel. Los departamentos se han dividido en operacionales (aportan ingresos directos) y funcionales (no

aportan ingresos directos). Marcado en rojo aparece el directos wellness, que en un hotel convencional, se ocuparia de dirigir y controlar los

servicios del spa. Con este organigrama donde el wellness va mas alla del spa y llega a todos los ambitos del hotel, la figura de director wellness

influye a restauracion (aprobando platos con ingredientes saludables para un cliente en concreto, o un coctel con citricos beneficiarios para

un tipo de piel por ejemplo), también influye a la area de marketing y ventas (continuo contacto diario con los trabajadores que controlan los

puntos de fidelizacién de la aplicacién y todo lo que conlleva; nuevos colaboradores ecolégicos, feedback de los clientes en la aplicacidn, etc).
o Enrojo -> Trabajadores La Prairi
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