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1. INTRODUCCION

1.1 RESUMEN EJECUTIVO

La finalidad de este trabajo es la creacidn de un complejo ecoturista en la poblacién de
Fuenterrobles. Se trata de una apuesta por la arquitectura sostenible, por la conciencia

ambiental y por ofrecer experiencias positivas y diferentes.

En un contexto muy general del turismo, Espafia ha sido desde hace afios centro de
interés turistico a nivel internacional. Esta actividad es la mayor fuente de ingresos en la
balanza de pagos de Espafia, sin olvidar el sector servicios en general y su importancia en la

economia nacional.

Sin embargo, los factores de este desarrollo turistico resultan ser los propios recursos
nacionales: Recursos humanos, y sobre todo naturales (relieve, clima, recursos forestales e

hidricos).

A nadie se le escapa la imagen mas ilustrativa de lo que ha supuesto un turismo mal
planificado y desarrollista, donde términos como sostenibilidad o medio ambiente no tenian
cabida, aparece a lo largo de toda la costa espafiola, donde se asienta gran parte de la oferta
turistica espafiola. Espafia se conoce por ofertar “Turismo de Sol y Playa”, zonas costeras

donde se produce un gran crecimiento de la poblacién (sobre todo en periodos vacacionales).

Este modelo ha funcionado muchos afios, pero no es un sistema sostenible en el
tiempo. Hay que aprovechar las virtudes del pais, pero sin ahogarlas, ya que de este modo no
solo se dejard de ser competitivo frente a otros paises emergentes, sino que ademas los

primeros perjudicados seran los propios residentes del pais.

Esto no sélo se extiende a la costa, sino también en las areas de interior, donde por

ejemplo la tala de arboles para la construccién o creacién de infraestructuras es un hecho.

De este modo, se crea un complejo ecoturista, en el que se ofrece tanto alojamiento en diez
mddulos de cabafias de 30 m? de bioconstruccién, como la posibilidad de poder realizar
actividades relacionadas con la naturaleza y el entorno cultural de la zona.

Todo ello en un espacio natural acorde a estos valores y principios mencionados
anteriormente, para ello se ha realizado una exhaustiva busqueda hasta dar con

Fuenterrobles.
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Se trata de un municipio de la Comunidad Valenciana situado al noroeste de la
comarca de Requena-Utiel; pionero en agricultura ecolégica a nivel nacional de productos
como el vino, aceite y almendra. Es una poblacidn con historia, es en la Edad de los Metales
cuando aparecieron los primeros nucleos de poblacidn, concretamente en el periodo del cobre
(3. Milenio a.de C.) estuvo poblado por celtiberos, iberos, romanos y arabes. Ademas,
Fuenterrobles posee una gruta llamada Cueva de Piedra o del Cid, situada en el paraje llamado
Cavorrobles vinculada a este legendario personaje. Nos ofrece por tanto esta poblacion

cultura, historia y naturaleza.

Por tanto, el complejo de Fuenterrobles pretende ser un referente nacional de turismo
ecoldgico, no sélo por sus instalaciones, sino en cada una de las actividades y servicios que

ofrece.
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1.2. OBJETO DEL TFC

El objeto del TFC, es crear un complejo ecoturista en el cual, se pueda ofrecer
alojamiento mediante diez cabafias m2 de bioconstruccion distribuidas por el complejo, asi
como la posibilidad de realizar actividades relacionadas con la naturaleza y en entorno rural y

cultural de la zona.

Para ello, el plan estratégico que se va a desarrollar, se basa en cuatro estrategias principales:

- Crear valor de marca “ecoturista”, a través de la obtencién de certificados, el fomento
del empleo local, la formacién y desarrollo del personal, la experiencia y la
autenticidad.

- Desestacionalizar la demanda, a través de meses tematicos y acciones promocionales.

- Darnos a conocer, desarrollando un plan de comunicacidon que engloba y refleja el
valor de “Conciencia ecoldgica, compromiso y pasidon”; presupuestado en 7.455 €, a
través del cual se pretende llegar a 250.000 personas que residen en zonas urbanas y
con un alto nivel de estudios, ya que se trata del publico objetivo.

- Subcontratar actividades secundarias, reduciendo el coste de las mismas y realizando

cooperaciones y alianzas estratégicas.

En definitiva, “El complejo ecoturista de Fuenterrobles” no es solo una empresa
dedicada al alojamiento, sino que también ofrece sensaciones y experiencias a aquellos que
quieran vivirlas. Las actividades tienen un sentido muy especial dada la localizaciéon donde se

encuentra, ya que se pretende arraigar a la cultura del lugar y sus costumbres.
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1.3. JUSTIFICACION DE LAS ASIGNATURAS RELACIONADAS Y OBJETIVOS

Capitulo del TFC

Capitulo 2. ANALISIS DE ENTORNO

Asignaturas

relacionadas

Direccién estrategia y politica de empresa
Direccién comercial

Introduccion a los sectores empresariales

Breve justificacion

Para explicar la situacion actual del turismo sera necesario
analizar los principales factores de influencia del entorno. Estas
asignaturas nos permitiran obtener una visién profunda del

mismo, y definir la linea estratégica a seguir.

Capitulo del TFC

Capitulo 3. ANALISIS DEL SECTOR

Asignaturas

relacionadas

Economia de la empresa
Direccién comercial

Economia espaiola y regional

Breve justificacion

Se analizara la situacion del sector con ayuda de la asignatura
estudiada en la carrera economia de la empresa, el estado de la
Economia espafiola, asi como a los competidores y el mercado

con las restantes asignaturas.
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Capitulo del TFC

Capitulo 4. ANALISIS DAFO

Asignaturas

relacionadas

Direccidn estratégica y politica de empresa

Gestion y organizacion de empresas de servicios

Breve justificacidon

En este apartado se explicard las ventajas e inconvenientes,
oportunidades y amenazas de la creaciébn de un complejo
ecoturista para la empresa. Asi como los puntos fuertes y débiles,
conceptos dados en asignaturas como Direccidén estratégica y
politica de empresa y Gestiéon y Organizacion de empresas de

servicios.

Capitulo del TFC

Capitulo 5. LA EMPRESA

Asignaturas

relacionadas

1. Direccién de produccidn y logistica

2. Direccion estratégica y politica de empresa

Breve justificacion

En este capitulo se realizard resumen de cuales seran los objetivos
a seguir, estrategias que utilizaremos, y una serie de herramientas

necesarias para la creacidon de un complejo ecoturista.

Capitulo del TFC

Capitulo 6. PLAN DE SERVICIO

Asignaturas

relacionadas

Direccion comercial

Recursos humanos

Breve justificacion

En este capitulo se detalla el valor afiadido que le aporta la
empresa asi como los procesos de la empresa. Para ello nos
ayudaran los conceptos obtenidos al cursar las asignaturas

Direccién comercial y Recursos Humanos.
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Capitulo del TFC Capitulo 7. ESTRATEGIA DE MARKETING

Asignaturas Direccién comercial
relacionadas ,
Macroeconomia

Marketing de empresa de servicios

Direccién de produccién y logistica

Gestion y organizacién de empresas de servicios

Breve justificacion | Realizar un Plan de Marketing es fundamental para cualquier
empresa recién creada. Con ello, se podra planificar toda su
concepcidn, crear productos y servicios a ofrecer teniendo en
cuenta la demanda y oferta en el mercado, fijar precios.. y crear
ideas para la promocién y distribucidn, herramientas obtenidas

gracias a estas asignaturas cursadas.

Capitulo del TFC Capitulo 8. PLAN DE RECURSOS HUMANOS

Asignaturas

relacionadas . .,
Direccion de recursos humanos

Breve justificacion | Se realizara una evaluacion de los factores mas importantes de
un complejo ecoturista, los empleados que trabajan en ella.
Punto clave para que funcione una empresa, conceptos
obtenidos en la asignatura de Direccién de recursos humanos, a
través de la cual crearemos un plan para obtener un personal

cualificado.
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Capitulo del TFC

Capitulo 9. PLAN ECONOMICO- FINANCIERO

Asignaturas

relacionadas

Direccidn de Proyectos Empresariales
Contabilidad General y Analitica

Direccion Financiera

Breve justificacion

En este capitulo se pretende establecer la inversion inicial
necesaria para la puesta en marcha de la sociedad. Otro objetivo
es disponer de la liquidez suficiente para hacer frente a los pagos
de las inversiones y a los gastos, finalmente mantener una
estructura financiera equilibrada a lo largo del tiempo. Objetivos
que se pueden lograr por cursar asignaturas como Contabilidad
General y Analitica, Direccion Financiera y Direccién de Proyectos

Empresariales.

10
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1.4 METODOLOGIA

Para la realizacidon de este proyecto, el método de trabajo que se ha utilizado ha sido en primer
lugar, pensar en una idea de negocio, en cuyo caso, se pensd en ofrecer un servicio de
alojamiento y actividades, siempre y cuando, cumpliese con una serie de requisitos como:
responsabilidad con el medio ambiente, sostenibilidad, proporcionar experiencias positivas,

generar beneficios directos para la conservacion, rentabilidad...

En segundo lugar, se pensé en la busqueda del lugar donde ubicar esa idea de negocio, es
decir, donde se podria instalar ese complejo ecoturista. Para ello, se buscé en pueblos de toda
la Comunidad Valenciana, hasta dar con el elegido, Fuenterrobles. Cumplia con las
expectativas y requisitos mencionados, ademas, es un pequeino municipio cercano a la Sierra
de la Bicuerca, un parque natural por lo que, sin duda, resulta ser un pueblo con mucho
encanto. Basados tradicionalmente en la agricultura y cada vez mas potenciando la agricultura

ecolégica, por lo que compartia valores con el proyecto que se pretende realizar.

Partiendo de estas dos premisas se ha querido reflejar en este trabajo un proyecto de empresa
en el que plasmar todos esos pensamientos, conceptos, inquietudes, sensaciones y creencias.
La forma de conseguirlo ha sido creando un complejo ecoturista que a continuacion se

explicara por puntos toda esa planificacion para poder llevarlo a cabo.

11



“aADE T

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

2. ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 SITUACION DEL ENTORNO

En 2008 Espafia se sumergié en una grave crisis econdmica, bautizada como la
depresion econdmica espaiola, en los ultimos afos ha habido cierta mejora en cuanto al
crecimiento de la economia, pero la economia espafola todavia no ha recuperado los valores
previos a la crisis, sobre todo cuando se habla de materia de desempleo.

Los efectos de esta crisis duran todavia, y no solo a nivel econémico, sino también en el
politico y social. Esta crisis se enmarca dentro de la crisis econémica mundial que afecté a la
mayoria de paises a nivel mundial.

La crisis mundial significé para Espafa que salieran a relucir problemas como la burbuja
inmobiliaria, y la crisis bancaria, dos hechos que propiciaron el aumento de desempleo que
provocd movimientos sociales para cambiar el modelo econémico y productivo de la sociedad
espafiola, demandando una renovacién democratica.

Otros hechos como la disminucion del crédito a familias y a pequefios empresarios por parte
de los bancos y las cajas de ahorros, el elevado déficit publico de las administraciones
autondémicas y municipales, la corrupcidn politica, el recorte de prestaciones, el deterioro de la
productividad y la competitividad y la gran dependencia del petrdleo han contribuido al
agravamiento de la crisis.

A nivel politico, Espaia se encuentra en una situacidon de incertidumbre desde el dia 20 de
diciembre, cuando ningun partido obtuvo la mayoria absoluta, las cuatro fuerzas politicas mas
votadas y con mayor representacién no pudieron llegar a acuerdos para formar gobierno lo
que provoco segundas elecciones. Los resultados de estas ultimas elecciones tampoco dieron
votos suficientes a un partido para gobernar. Este proceso todavia no esta resuelto, por lo que
se plantean unas posibles terceras elecciones.

Para la Organizacién Mundial del Turismo(OMT) esta inestabilidad politica en formar gobierno
no supone un impacto negativo para el sector turistico durante este 2016. Segun cita el
secretario general de la OMT, Taleb Rifai, La historia y la experiencia “nos han ensefiado que
situaciones de incertidumbres politicas de este tipo nunca afectan al desarrollo del turismo, y
esto se ha visto en escenarios mucho mas complejos que el que vive en estos momentos
Espafia”.

Segln apuntan numerosos periédicos, parece ser que la inestabilidad politica no ha afectado a
su principal industria, el turismo, ya que Espafia podria desbancar a EEUU como segundo pais
del mundo con mayor nimero de pasajeros recibidos.

Espafia empezo este afio 2016 batiendo otro récord turistico, segun un articulo del periddico el
Pais. En enero, uno de los meses tradicionalmente de temporada bajada en Espafia (a
excepcion de Canarias) llegaron 3,5 millones de turistas, un 11,2% mas que en el mismo mes
de 2015. El ascenso llegd sobre todo de la mano de los britanicos, que viajaron a Espafia un

12
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16% mas que un afio antes, y de los franceses, que elevaron sus visitas un 8,5%. Canarias fue el
principal destino elegido por los visitantes. Ademds, en enero se disparan las visitas por
motivos de negocios con respecto a 2014.

Se estd experimentando un aumento importante de viajes por escapadas y por motivos de
negocios, se podria decir que viven una explosién: por este motivo llegaron 347.640 turistas,
un 21,9% mas en tasa anual.

La duracién de la estancia de cuatro a siete noches es la mayoritaria en enero, con 1,5 millones
de turistas y un crecimiento anual del 19%. Pero el segmento de turistas de mayor crecimiento
es el que elige una duracion de dos a tres noches (las escapadas suben un 24%), mientras que
los turistas que eligen estancias de 8 a 15 noches descienden el 5,7%.

Turespaia dependiente del Ministerio de Industria y Turismo, indica que hasta junio llegaron a
Espaia 50,8 millones de visitantes extranjeros, esto es un 6,3% mas que el afio anterior, 2015.

La patronal turistica Exceltur prevé recibir 74 millones de turistas, esto supone seis millones
mas que el pasado afio, esto ligado al PIB que aumentara un 4,4%.

Otro indicador que muestra el éxito de este negocio podria ser el trafico aéreo, aumento un
11,1% en Julio de 2016 en comparacién al mismo mes del afio anterior. La cantidad de
pasajeros alcanzados hasta julio supera los 118,8 millones de pasajeros.

Los puertos espafioles también son testigos, ya que durante estas fechas optan por surcar los
mares y visitar ciudades costeras bonitas. El pasado afo Puertos del Estado registré 8,4
millones de pasajeros, para éste 2016, se espera que lleguen a los 8,6 millones de personas.

Este optimismo viene marcado por la recuperacién, en parte, del consumo interno de las
familias que alcanzé tasas positivas en 2015, cosa que no pasaba desde el inicio de la crisis
segln un informe del Ministerio de Agricultura. Por otro lado, hay que resefiar que muchas
visitas que recibe Espaifa van en busca de un destino mads seguro, frente a otros lugares que se
perciben con mas temor como Egipto, Turquia y Tunez por los atentados yihadistas recientes.

Por tanto, se puede concluir que el turismo, igual que el resto de actividades ligadas al ocio,
presenta una tendencia al alza desde los afios 80, que se ha visto truncada por las
circunstancias, pero ha aumentado y se prevé que a largo plazo siga en aumento.

13
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2.2 LA IDEA DE UNA ORGANIZACION EMPRESARIAL DESCRIPCION DE LA RAZON DE SER
O MISION DEL PROYECTO

En un contexto muy general del turismo, Espafia ha sido desde hace afios un centro de
interés turistico a nivel internacional. Esta actividad es la mayor fuente de ingresos en la
balanza de pagos de Espaia, sin olvidar el sector servicios en general y su importancia en la

economia nacional.

Sin embargo, los factores de este desarrollo turistico resultan ser los propios recursos
nacionales: Recursos humanos, y sobre todo naturales (relieve, clima, recursos forestales e

hidricos).

A nadie se le escapa la imagen mas ilustrativa de lo que ha supuesto un turismo mal
planificado y desarrollista, donde términos como sostenibilidad o medio ambiente no tenian
cabida, aparece a lo largo de toda la costa espafiola, donde se asienta gran parte de la oferta
turistica espafiola. El que fue jefe de Medio Ambiente de la Organizacién Mundial del Turismo,
el chileno Eugenio Agnus, es claro en este sentido: "Es indudable que el futuro del turismo
depende del futuro del medio ambiente. Sin un entorno limpio el turismo no puede existir y

sin una sensibilizacion ambiental el turismo podria convertirse en una amenaza ecolégica".

Por ello, es importante entender la incidencia medioambiental que supone el turismo
tradicional. Espafia se conoce por ofertar “Turismo de Sol y Playa”, zonas costeras donde se
produce un gran crecimiento de la poblacidn (sobre todo en periodos vacacionales). Se puede
recurrir a otras fuentes, como la Organizacién para la Cooperacién y Desarrollo en Europa
(OCDE), que en un informe titulado "Gestion de zonas costeras. Politicas integradas "analiza
con la misma severidad el impacto ambiental del turismo de sol y playa. En el apartado
dedicado a Espafa incide en que "la urbanizacién ha llevado a la desaparicion de franjas de
dunas y como consecuencia a la inestabilidad de las tierras mds préoximas al mar". La
concentracién en espacio y tiempo del turismo también merece unas lineas por parte de la
OCDE: "La intensa especializacion turistica crea diferencias considerables entre poblaciones de

invierno y de verano (de 1 a 20 en ciertos casos)”.

Algunos de los impactos que provoca esta actividad:

- Exceso de presion sobre los recursos naturales: aumento del consumo y depuracion de

aguas, RSU (Residuos solidos urbanos), energético...

14
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- Alteraciones medioambientales por necesidades crecientes de suelo (construcciones,
suministro de agua...).
- Necesidad de mejora de servicios e infraestructuras (problemas de comunicacion e

incremento de los medios de transporte contaminantes en la zona).

Este modelo ha funcionado muchos afios, pero si hay que ser claro, no es un sistema
sostenible en el tiempo. Hay que aprovechar las virtudes como pais, pero no ahogarlas, ya que
de este modo no solo se deja de ser competitivos frente a otros paises emergentes, sino que

ademas los primeros perjudicados seran los residentes habituales.

Esto no sélo se extiende a la costa, sino también en las areas de interior, donde por
ejemplo la tala de arboles para la construccidon o creacién de infraestructuras es un hecho.

Cuando piensa en ir a pasar un fin de semana al campo con su pareja, sus hijos o sus amigos,

équé imagen espera encontrar?

Imagen 1. Paisaje Limpio vs. Sucio

e

Fuente: Fotos.euroresidentes.com

La pregunta es, si usted pudiera elegir équé haria? Quizd no se vea una salida o una
solucidén, lo que si se puede ofrecer es una alternativa para que la primera imagen se

mantenga asi... ¢Se apunta?
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2.3 ANALISIS DE LA IDEA DE NEGOCIO

2.3.1.éPor qué Ecoturismo?

En los ultimos tiempos se ha registrado en todo el mundo una importante tendencia
ecologista en el cuidado y motivacion de mercados particulares. EI mercado europeo se
convierte en muchas oportunidades en un espacio de comercializaciéon de gran importancia

para paises emergentes.

Sin embargo, en muchas oportunidades la industria de diferentes tipos y las diferentes
propuestas de negocios comerciales, han perjudicado la ecologia y el ecosistema de algunas

regiones.

En muchos congresos y seminarios de la actualidad se desarrollan exposiciones
ecolégicas, donde el material que se entrega como los ldpices y el material de estudio se
encuentran confeccionados con material reciclable. El impacto de algunas actividades
industriales en el ecosistema puede afectar de diferentes modos el desarrollo econémico de

una region.

La Sociedad Internacional de Ecoturismo (TIES) define ecoturismo como un viaje
responsable a areas naturales que conservan el ambiente y mejoran el bienestar de la

poblacién local”.

El Turismo ecoldgico o ecoturismo es una nueva tendencia del Turismo Alternativo
diferente al Turismo tradicional. Es un enfoque para las actividades turisticas en el cual se
apoya la sustentabilidad, la preservacién, la apreciacion del medio (tanto natural como
cultural) que acoge y sensibiliza a los viajantes. Aunque existen diferentes interpretaciones,
por lo general el turismo ecolégico se promueve como un turismo "ético", en el cual también
se presume como primordial el bienestar de las poblaciones locales, y tal presuncién se refleja
en la estructura y funcionamiento de las empresas/grupos/cooperativas que se dedican a

ofrecer tal servicio.

Debido a su auge, el ecoturismo ya se convirti6 en el segmento de mas rapido
crecimiento y el sector mas dindmico del mercado turistico a escala mundial. Este movimiento
apareci6 a finales de la década de 1980, y ya ha logrado atraer el suficiente interés a nivel

internacional, al punto que la ONU dedicé el afio 2002 al turismo ecoldgico.
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El genuino ecoturismo debe seguir los siguientes siete principios, tanto para quienes

operan los servicios como para quienes participan:

Minimizar los impactos negativos al ambiente y la comunidad que genera la actividad.
Construir respeto y conciencia ambiental y cultural.
Proporcionar experiencias positivas tanto para los visitantes como para los anfitriones.

Generar beneficios financieros directos para la conservacion.

LA A

Proporcionar beneficios financieros y fortalecer la participacion en la toma de
decisiones de la comunidad local.
6. Crear sensibilidad hacia el clima politico, ambiental y social de los paises anfitriones.

7. Apoyar los derechos humanos universales y las leyes laborales.

2.3.2.{Cémo?

Desde que el hombre es hombre y construye su vivienda, cada época ha sido marcada
por un estilo arquitectdnico y tendencias de diseno diferentes. Independientemente de si se
trata de la ostentacién del Barroco o de las limpias y claras lineas del Modernismo, cada
periodo ha determinado y difundido sus propios criterios en referente a la definicion ideal de

disefio.

En la época post-Postmoderna en la cual vivimos, la arquitectura y el disefio de las
viviendas se encuentran muy influenciados por el movimiento ecologista. Con su lema de
“sostenibilidad”, los arquitectos ecologistas han conseguido transformar por completo la

manera que se tiene de concebir los hogares.

Basicamente, la arquitectura sostenible se centra en hacer un eficiente uso de los
recursos naturales. Al contrario que en periodos anteriores, donde existian unas claras normas

de disefio, la arquitectura ecoldgica no sigue un patrdn visual.

Lo que se propone es seguir esta tendencia y aplicarla al turismo. No sdlo quedarse en
viviendas habituales, sino darle importancia también en aquellos sitios “de paso”. Las casas
deben estar equipadas de generadores de energias renovables como, por ejemplo, paneles
solares, y los materiales utilizados deben provenir de fuentes sostenibles. También importante
es el tema del agua; el uso de, por ejemplo, cisternas que almacenan el agua de la lluvia y

sistemas de reciclado. Dentro de la vivienda disponer de electrodomésticos de bajo consumo,
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excelente aislamiento térmico y doble acristalamiento. Estos Gltimos ayudan a aumentar la

eficiencia del uso energético y a reducir las emisiones de diéxido de carbono.

’ Fuente: Ibracién Propia A

Por todo ello, la eleccion de unifamiliares de arquitectura sostenible, con instalaciones
ecolégicas como se ha comentado anteriormente se considera que resulta la mds interesante
para el presente trabajo final de carrera. La eleccion viene dada por el empefio en ofrecer a los
visitantes una vida dentro de un entorno natural y saludable concebido en armonia interior y
exterior con la naturaleza. Ademads, es un ejemplo de consumo responsable enmarcado en el

desarrollo sostenible.

2.3.3. {Qué se pretende ser?

En “El complejo ecoturista en Fuenterrobles” pretende ser un referente nacional de
turismo ecoldgico, no sélo en cuanto a las instalaciones, sino en cada una de las actividades y
servicios que se ofrece. Por ello elementos como la sostenibilidad y la empleabilidad de la zona
van a ser estandartes en la forma de trabajar. Ademads, no sdlo hay que quedarse en conceptos
de sostenibilidad social o medioambiental, sino que se propone una mejora en ambos

aspectos.

Cada uno de los unifamiliares estard preparado para ofrecer el mayor confort posible
dentro de unas lineas de conciliacién paisajistica y unos ideales de contacto con la naturaleza y
el entorno. En ellas, tanto familias con nifios como parejas o grupos de amigos, podran
disfrutar por un tiempo de otra forma de ver la vida, mas relajada, alejdndose del estrés y del

entorno ajetreado de las ciudades.
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“El complejo ecoturista de Fuenterrobles” no es solo una empresa dedicada al
alojamiento, sino que también ofrece sensaciones y experiencias a aquellos que quieran
vivirlas. Las actividades tienen un sentido muy especial dada la localizacién donde se

encuentra, ya que se pretende arraigar a la cultura del lugar y sus costumbres.

2.3.4. {Por qué Fuenterrobles?

Fuenterrobles, es un pequefio municipio de 698 habitantes, con una superficie de
49,20 km2. Por el sector este del término se alza la sierra de Bicuerca, parque natural y reserva
de la biosfera, con alturas superiores a los mil metros, destacando los vértices geodésicos del
Cerro Pelado (986m), Atalaya del Sabinar(923m) y Bicuerca (1.116m). Poblaciéon basada
tradicionalmente en la agricultura del vifiedo, aceitunas y almendros principalmente. Desde
hace afios Fuenterrobles ha apostado por el desarrollo sostenible y el respeto a su entorno
medioambiental. Ajeno a poligonos industriales y planes de actuacion integral (PAl) que

alteraran el entorno y modifican el normal crecimiento de la zona.

Se trata de un pueblo pionero en la préctica de la agricultura ecoldgica que intenta
mantener estos cultivos ya que ademas de configurar el paisaje contribuyen esencialmente a
evitar procesos erosivos en el suelo que generalmente son pobres y de no ser por estos

cultivos quedarian abandonados por no ser susceptibles de otros cultivos.

Ademas, el Ayuntamiento de Fuenterrobles ha mostrado su interés por ampliar su
oferta de turismo rural mediante proyectos coherentes, integrados, innovadores y de calidad

creando una identidad propia y singular.

Servicios que se ofrece

Alojamiento:

El complejo contard con 10 mddulos de cabafias (También de recepcién, un

restaurante, piscina y de un pabellén polivalente), de unos 50m? que se alquilarédn por noche.

Actividades:

Se ofrece la posibilidad de contratar diferentes actividades, como son:
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- Visita a la bodega y los vinedos: En el pueblo existe una pequena bodega en la que

se fabrica vino de los propios vifiedos del pueblo. También en los pueblos cercanos
como Utiel o Requena poseen importantes bodegas. Se ofrecerd una pequeiia
visita con cata final en la que poder conocer el proceso de elaboracidn. Esta
actividad se negociara con los duefios de las bodegas, aportando la empresa
objeto del presente TFC al guia y a los clientes.

- Recorridos con guia: Se realizaran principalmente 3 recorridos por la zona, en los

cuales se podra disfrutar del paisaje, la flora y la fauna, la historia y las estrategias
de desarrollo sostenible que propone el pueblo de Fuenterrobles explicado de la
boca de un lugarefio.
- Fuenterrobles (circuito urbano)
- Ruta del telégrafo
- Paseo por la sierra de la Bicuerca
- Oficios: Se realizaran clases de oficios tradicionales, en los cuales los visitantes
puedan “ensuciarse las manos” y sentirse en contacto con la vida de antafio.
e Agricultura sostenible (campos de productos ecolégicos).
e Repoblacién de la zona (plantar un arbol).
e Gastronomia tradicional (preparacién de comida tipica de la zona llegando
a acuerdos con gente del lugar tanto para la cocina como para el
profesorado).

- Alquiler de bicicletas: Se dispondrd de bicicletas de montafia para ofrecer la

posibilidad de realizar cualquiera de los recorridos mediante este medio de
transporte. Para su mantenimiento se intentara contratar a un mecdnico local o de
la zona.

- Observacion de estrellas y constelaciones: Con una persona con conocimientos de

astronomia y alquiler o compra de equipo especifico se ofrecera una actividad
nocturna que pretende ser tanto cultural como de desconexion.

- Clase _de fotografia: Con sus propias camaras podran aprender a sacarles el

maximo provecho a las mismas gracias a una persona que les dard una clase de

conceptos basicos y practicos fundamentalmente.

20



“aADE T

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

3. ANALISIS DEL SECTOR

3.1 DESCRIPCION, EVOLUCION Y TENDENCIAS DEL SECTOR

Descripcidn

La actividad de El complejo Ecoturista de Fuenterrobles se enmarca en el sector
servicios. En Espaiia, este sector es el mds importante siendo el origen de la mayor parte de los
ingresos. En particular, se encuentra en la rama de Hosteleria, mds concretamente segun el
cddigo CNAE se clasifica en el 552: Alojamientos turisticos y otros alojamientos de corta

estancia.

En este gran sector se encuentra el mercado del turismo rural dentro del cual esta el

subsector de reciente creacion llamado ecoturista del cual forma parte la empresa.

Como se ha dicho se trata de un sector incipiente del cual no hay grandes datos, pero
lo que si se puede afirmar es que el ecoturismo estd fortaleciéndose como alternativa de
desarrollo sostenible para diversas zonas de Espafa, sobre todo en el norte, en provincias

como Galicia, Cantabria y Asturias principalmente.

Debido a la escasez de datos mencionada, surge la necesidad de utilizar 4 fuentes de

informacion distintas.

A partir de la base de datos SABI se buscaron empresas con el descriptor “ecoturismo”.
Se encontraron 10 empresas que cumplian estas caracteristicas. Este valor es necesario
completarlo puesto que en la base de datos solo aparecen empresas con la obligaciéon legal de
depositar las Cuentas Anuales en el Registro Mercantil (es muy comuUn que estos

establecimientos los regenten empresarios individuales).

A continuacion, se buscé informacion adicional en la asociacion Ceres-Ecotur, donde
aparecen 42 empresas de alojamiento rural certificadas como ecoturistas. Estos datos son de
mayor utilidad que los anteriores al tratarse de al ser un organismo certificador que ofrece
cierta garantia en tanto que la actividad real de las empresas que analizan comparten la misma

razon de la actividad que la nueva empresa.

Tal y como se observa en la siguiente figura, sélo existe una en la Comunidad

Valenciana, lo que resulta un dato importante a tener en cuenta.
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Imagen 3. D/str/buaon geograf/ca de las empresas certificadas con el sello Ceres

=

Fuente: www.ceres-ecotur.es

Por otro lado, se buscé informacién de otro organismo certificador, Ecolabel, donde se

encontraron un total de 13 empresas certificadas.

Por tanto, a pesar de la escasa diferenciacién del sector, se puede ver en este mapa una
oportunidad muy interesante para crear tendencia en la zona. No solo se puede ser referente
a nivel de la comunidad instalados en la provincia de Valencia con certificado y conciencia
ecoturista real, sino que ademas puede servir como establecimiento de referencia para otras

comunidades que tampoco ofrecen servicios ecoturistas legalmente certificados como puede

ser la regién de Murcia o Castilla la Mancha.

En relacion a lo anterior cabe decir que la sostenibilidad en general se ha considerado
en los Ultimos tiempos como la gran ventaja de las grandes marcas, pero la realidad ha
demostrado que, el incumplimiento de las expectativas de sostenibilidad que se lanza a los
consumidores, se vuelve en contra de la marca. Por lo que se da una importancia vital a la
certificacidon de la empresa, asi como a implantar y llevar a cabo todas las acciones necesarias

para ofrecer a los clientes la imagen ecoldgica que buscan.
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Evolucién y tendencias del sector

El sector ecoturista, al ser un sector de reciente creacién no estda muy bien
diferenciado del resto del turismo rural. Este ultimo, ha tenido un crecimiento continuado
desde 2001 hasta el inicio de la crisis 2008, donde la demanda nacional (la principal en este
mercado) se estancd. La llegada de turistas extranjeros mejord el resultado de esos afios, y en
la actualidad la evolucion estd siendo mas que positiva. Los resultados registrados por la
actividad turistica en 2015 confirmaron que este sector (turismo) es el que mas esta creciendo
en la economia espafiola y el que mas empleo genera. El PIB turistico registré un avance del
3,7%, alcanzando los niveles maximos registrados en los ultimos 15 afios. Dos factores
contribuyeron fundamentalmente al incremento de la actividad turistica: la recuperacién de la
demanda nacional, que crecid por encima del 5% y al desvio de turistas extranjeros por la
inestabilidad social y politica de los principales competidores de nuestro pais. Expuso que de
los 2,1 millones de viajeros que perdieron en conjunto Egipto, Tunez y Turquia, al menos un

millén se decantd por Espaiia.

En cuanto al sector ecoturista, la tendencia que experimentard es un rapido crecimiento ya
que constituye una buena alternativa. Cada vez son mas las empresas que modifican sus
planes de negocio con el objetivo de crear mas valor, que ofrecen servicios y actividades
destinados a que el turista descubra una forma diferente de viajar generando el menor
impacto posible en el medio. Empresas sostenibles emergentes del sector, tienden a vincularse
en acciones de emprendimiento cultural y turistico dirigidas esencialmente a la conservacion
del Patrimonio cultural y natural. Esta clase de turismo ecoldgico se fundamenta en la
sostenibilidad y por ello se basa en la armonia de los tres pilares del desarrollo sostenible:

economia, sociedad y medio ambiente.

En el ultimo de sus estudios sobre el turismo internacional, La Organizacién Mundial del
Turismo, sitla a Espafia en tercer lugar, en el ranking de llegadas internacionales; y, en
segundo lugar, se tienen en cuenta los ingresos por turismo internacional, éstos, han tenido un

crecimiento considerable respecto afios anteriores.

Por tanto, es un hecho que Espafia es un destino muy concurrido para los extranjeros, por este
motivo no hay mejor forma que disfrutar de este pais, desde el respeto, la solidaridad y el bien

comun, evitando el turismo de masas.
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En Fitur 2015 se mostraron futuras tendencias para el sector como son:

>
>

Compaginar el entretenimiento de los nifios con actividades para los padres.

La potenciacién del Folklore como conocimiento del patrimonio artistico y cultural de
la regién y aprendizaje de sus aspectos (danza, artesania, percusion).

Ofrecer actividades virtuales tradicionales de la region como puede ser las clases de
gastronomia online.

Permitir a las personas discapacitadas disfrutar con la maxima intensidad de deportes
de aventura.

Se potencia la tendencia de realizar una ruta cultural e histérica de la region.
Garantizar al visitante una inmersidn intensa en la cultura local (degustar pasas en
aguardiente, varear olivos, probar los desayunos molineros...) y en el patrimonio, al
tiempo que apuesta por una transmisién de los valores histéricos y culturales por
parte de los “sabedores locales” (las personas mayores del pueblo) a las generaciones

mas jovenes.
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3.2 CONCENTRACION Y TAMANO DEL SECTOR

El ecoturismo no es mas que otra diferenciacién del turismo rural que se caracteriza
por el uso responsable de los recursos. A pesar de ser este el rasgo diferencial, no todos los
establecimientos certificados lo dejan patente en sus pdginas web, e incluso la mayor parte no
muestra el sello de estar certificado. Se podria decir que para algunos propietarios es un sello
mas en su coleccidn sin significar el ecoturismo su razén de ser como negocio. En cambio, otro

gran numero de establecimientos no certificados que dicen ofertar actividades ecoturistas.
Dentro del sector coexisten distintos tipos de alojamientos:

- Hoteles, que ofertan habitaciones dobles.
- Apartamentos que ofertan casas para dos o cuatro personas.
- Grandes casas rurales (de 6 a 8 personas aprox.).

- Campings (con bungalows).

La mayor parte de los establecimientos son construcciones rurales centenarias, o bien han
utilizado arquitectura sostenible para su construccién. En cuanto a las actividades se pueden

distribuir en 4 grandes bloques:

Deportivas
- Senderismo, ya sea guiado o no.
- Excursiones a caballo o en bicicleta.

- Deportes de aventura como descenso de barrancos, piragiiismo.

Orientales

- Taichi o Yoga.

Agricolas:
- Ayuda en huertos o granjas, granja escuela, recoleccion de almendras, olivos...

Gastrondmicas

- Menus ecoldgicos.

- Los restaurantes locales.

Al ser un sector escasamente diferenciado, las actividades ofertadas por este tipo de
establecimientos no difieren en exceso con el resto de establecimientos de turismo rural, mas

bien, intentan ofertar todo tipo de actividades para conseguir llegar a un publico mayor.
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3.3 ANALISIS DE LAS FUERZAS COMPETITIVAS

El modelo de las cinco fuerzas, desarrollado por Michael Porter, ha sido la herramienta
analitica mds comunmente utilizada para analizar el entorno competitivo. Describe el entorno

competitivo en términos de cinco fuerzas competitivas basicas:

A) Poder de negociacién de los proveedores.

B) Poder de negociacién de los compradores/clientes.

C) Amenaza de productos sustitutos.

D) Amenaza de entrada de nuevos competidores (potenciales).

E) Rivalidad entre los competidores
3.3.1 El poder de negociacion de los proveedores

En la pasada edicién en Valencia de la feria de Biocultura 2016, se pudo comprobar la
cantidad de productos ecolégicos y soluciones ambientales que se proponian en diversos

aspectos desde alimentacién y agricultura hasta materiales de construccién.

Las previsiones para la feria eran de un total de 200 expositores y 20.000 visitantes.
Finalmente, La feria contaba con un total de 160 expositores y en cuanto a la participacion por

sectores fue:

Agricultura y alimentacidn bioldgica, 30% (cerca de 10.000 productos certificados).
- Terapias complementarias, 20%.

- Cosmeéticos, 10%.

- Ecologia, medio ambiente, reciclaje... 10%.

- Mdsica y publicaciones, 8%.

- Bioconstruccién y energias renovables, 7%.

- Ropa, calzado y complementos, 7%.

- Artesanias, 5%.

- Turismo Rural, 3%.

Si que cabe destacar las condiciones de precio o tamafio del pedido. Puesto que los
proveedores son pequefios y muy especializados las condiciones podrian ser negociables en la
gran mayoria de los casos. Lo que si es cierto es que el precio, sea uno u otro el proveedor va a

ser alto, puesto que el precio de los productos ecoldgicos en general suele ser mas elevados.
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Debido a que, en su mayoria, se trata de productos elaborados artesanalmente, suelen utilizar
materias primas mas caras, ademas se producen a baja escala, por lo que les resulta dificil

conseguir precios mas competitivos.

A continuacion, se listan los principales proveedores con los que contacta la empresa

para abastecerse explicando el motivo de su eleccién:

- Tratamiento Natural del Agua: Dispone de una gran oferta de soluciones a
distintos problemas relacionados con el agua. Ademas, a la hora de adquirir
cualquiera de su amplia gama de productos ofrecen asesoramiento personalizado

para cada cliente segun las necesidades de cada uno.

- Casa-Ecoldgica: Segun las estructuras disefiadas por el arquitecto y las necesidades
que resulte se puede contar con esta empresa para que realice un presupuesto
previo del acondicionado de las viviendas en cuanto a aislamiento natural, energia
solar y barreras contra la humedad capilar. Los precios estdn bastante ajustados y
ademads no hay cargos adicionales de desplazamiento. Ofrecen 3 soluciones a la
vez, por lo que la negociacién puede ser mucho mayor que si se acuden a 3
empresas diferentes para cada obra.

- Aceite ecoldgico.org: es la empresa de aceite de oliva ecoldgico mas barata del
mercado. Incluye IVA y portes en el precio negociado y los envases son de 3y 5
litros, adecuados para la actividad de gastronomia.

- Dosefes.com: Es la empresa espafiola que cuenta con una marca de utensilios de
cocina con el sello de calidad Thermolon, un antiadherente mineral de alta calidad
gue no contiene PTFE ni libera gases toxicos. Es vital como empresa de conciencia
ecoldgica contar con esta nueva tecnologia ecoldgica antiadherente para la
actividad de Gastronomia.

- Jabones Beltran: fabrican jabdn tradicional elaborado exclusivamente con
ingredientes de origen vegetal. Ofrecen productos ecoldgicos, eficaces y de calidad
ademas de estar certificados por Ecocert. De uso para los clientes en bafos y
cocinas, por lo que es importante que ofrezcan envases mas econdémicos y
ecoldgicos, reutilizables y con etiquetas con informacién para que los clientes sean

conocedores de la cultura ecologista a todos los niveles.
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- Semillas Madre Tierra. Dispone de un gran catalogo de semillas ecolégicas y
biolégicas de hortalizas, flores y plantas aromaticas, asi como semillas para
germinar. Son las Unicas avaladas por un consejo de produccion agraria ecoldgica.

- Ecorganic: es un supermercado ecoldgico que ofrecen gran variedad de productos
por lo que no solo son competitivos, sino que ademds aportan comodidad a la hora

de adquirir el resto de productos que se necesiten.

En cuanto a sociedades o asociaciones se puede ver en el listado de expositores del
Anexo 4 que existen varias asociaciones, pero muy especificas. Si bien se puede mencionar la
Sociedad Espafiola de Agricultura Ecoldgica (SEAE), pero particularmente como empresa solo
envolveria a la actividad de agricultura propuesta, con lo cual no afectaria mucho la asociacién

en este sentido.
3.3.2 El poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes viene marcado por:

» Numero de competidores en el sector:

La oferta de establecimientos ecoturistas en Espafia es escasa, ademds de confusa. Al
no existir ningun certificado de cardcter oficial que discrimine que establecimientos son o no
son ecoturistas, se consigue que no exista un registro fiable de cuantos establecimientos hay
en nuestro pais y ademds, permite que se oferten actividades denominadas “ecoturistas” sin

necesidad de corroboracién. En total no superan los 50.

> Diferenciacion del sector respecto al mercado.

La diferenciacién del sector ecoturista en Espafia es escasa, puesto que ser ecoturista
aun no es (para la mayoria de los consumidores) una condicién sine qua non a la hora de

decidir el establecimiento.

» Tamano y precios del mercado (productos sustitutivos).

La oferta de turismo rural en Espafia es muy amplia y variada. Existen 14.320
establecimientos en el entorno rural, siendo el mas numeroso lo casa rural, tal y como muestra

la tabla siguiente:
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Tabla 1. N2 de establecimientos rurales en Espafia (2015) en funcion de su tipologia

N° Establecimientos

Hotel Rural 694
Apartamento Rural 982

Casa Rural 12.130
Albergue Rural 96
Turismo Activo 984
Grandes Edificaciones 367
Otros 131

Fuente: Encuesta de Alojamiento en establecimientos Rurales. INE(2015)

Como se ha indicado en el apartado 3.2, existe un exceso de oferta. Este exceso ha

I u. I"

provocado que el mercado del turismo rural “tradicional” se haya fragmentado en dos, el

turismo de lujo y el de bajo coste que ofrece precios muy competitivos.

En resumen, a pesar de no existir muchos competidores, la diferencia del sector
respecto del resto del mercado no es muy fuerte y este ofrece precios bajos, por lo tanto, el

poder de negociacidn del cliente es alto.

3.3.3. Amenaza de productos sustitutivos

El turismo rural es el gran competidor del sector. El cual tiene un exceso de oferta, ya
que la demanda se ha estancado durante los afos de crisis, pero la oferta ha seguido
aumentando. Se trata de un sector atomizado que ha entrado en una guerra de precios. Unos
pocos competidores han optado por un turismo rural de lujo el cual es menos sustitutivo del

producto que se propone.

Por otro lado, el turismo cultural (la visita de ciudades y monumentos) también es un
producto competitivo, puesto que se orienta hacia el mismo grupo objetivo, pero ofrece

distintas actividades.
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Por dltimo, hay que remarcar que el turismo de sol y playa no produce una amenaza
directa, puesto que difiere tanto en las actividades como en el grupo objetivo por lo cual a

pesar delo que pueda parecer realmente no es sustitutivo.

3.3.4 Amenaza de nuevos competidores

La rivalidad entre las empresas del sector ecoturista se puede considerar escasa puesto
que solo hay 50 en toda Espafia. A pesar de que existan zonas geograficas con gran densidad
de establecimientos ecoturistas (Galicia, Catalufia) en la comunidad Valenciana no existe tal

concentracion.

Sin embargo, debido a la escasa diferenciacion con el turismo rural la empresa se ve

vinculada a la competencia que existe en el interior de la provincia.
3.3.5 Barreras de entrada y de salida
Barreras de entrada

Las barreras de entrada, mas que las posibles reacciones de empresas ya existentes,
son las altas necesidades de capital. La creacion de este tipo de empresas es muy costosa y
conlleva una gran inversion. Desde una posible compra de terrenos hasta la construccién de
instalaciones, personal, diferentes servicios, etc. Para crear y mantener esta empresa es

necesaria la posesion de un alto nivel de capital.

El resto de barreras de entrada, como el acceso a las materias primas, la proteccién
gubernamental o el acceso al canal de distribucidn, tienen su influencia, aunque sensiblemente

menor.

Asi pues, una vez la empresa forme parte del sector, se iran construyendo altas
barreras de entrada a través del desarrollo de intangibles, ya que éstos son muy dificiles de
imitar, como es, por ejemplo, el trabajar la diferenciacidn creando valor de marca, haciendo

que el cliente se identifique y sea leal con la misma.

Cabe mencionar que hay quien aprovecha sus terrenos en el campo con alguna
construccion para remodelarlas con la ayuda de subvenciones y dedicarse al turismo ecolégico.
Si bien, se puede decir que como este sector es ecoturista una casa rural que se convierta a

“ecoturista” con pequefias modificaciones en las infraestructuras presenta unas barreras de
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entrada bajas puesto que lo mds dificil es la consciencia ecoturista real que se aporta al

servicio de alojamiento.

Barreras de salida

La barrera de salida mas importante que presenta este sector es la propia
especializacion de los activos. Se trata de activos poco liquidos, como son los inmuebles, que
ademads han sido disefiados y ubicados en areas rurales para la explotacion econémica del

turismo ecoldgico.

31



“aADE T

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

3.4. INFLUENCIA DEL SECTOR SOBRE EL PROYECTO

Como conclusidn, es un sector muy pequefio y cuya diferenciacion con el mercado aun
es escasa. La competencia actual de turismo rural presenta escasas barreras de entrada para

modificar su negocio a ecoturista.

Ademads, el sector ecoturista se trata de un sector muy competitivo donde es necesario

incrementar la diferenciacion del resto del mercado (turismo rural).

La tabla muestra un resumen de las fuerzas de Porter en el que a simple vista se

pueden analizar las fuerzas que mas preocupan a la empresa.

Tabla 2. Resumen 5 fuerzas de Porter

Poder de los proveedores Medio
Poder de los clientes Grande
Existencia de servicios sustitutivos Abundante
Amenaza de nuevos competidores Escasa
Intensidad de la competencia existente Escasa

Fuente: Elaboracion propia

Resumiendo, el poder de los proveedores depende del tipo de producto, aunque
siempre considerando precios altos por el coste incremental que tienen todos los productos
ecoldgicos. El poder del cliente es grande porque hay mucha oferta, sobre todo de sustitutivos,

por lo que exigen mas del servicio al menor precio posible.

En cuanto a los competidores se considera baja competencia directa y baja amenaza
de entrada si se considera a los establecimientos ecoturistas como los verdaderos
competidores, y como se ha visto anteriormente y se desarrollard en el siguiente punto, la
competencia en ese aspecto en la zona es practicamente inexistente (si se considera al turismo

rural en general, la competencia seria mucho mayor).
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4. ANALISIS DAFO

4.1 ANALISIS DAFO

Amenazas y oportunidades:

- Probabilidad de que la amenaza/oportunidad pueda ocurrir.

- Repercusion o impacto en la empresa de la amenaza/oportunidad que se ha originado.
Fortalezas y debilidades:

- Importancia estratégica en cuanto al desarrollo del negocio.

Por otro lado, a la hora de hacer el CAME y desarrollar estrategias como consecuencia
del cruce de amenazas y oportunidades con fortalezas y debilidades, se han valorado con
mayor peso a estas Ultimas debido a que son factores internos de la propia empresa,
dependen en menor medida del entorno y por lo tanto existe una elevada posibilidad de que

se den a medida que se desarrolla el negocio.

En la pagina siguiente de forma apaisada se muestran las tablas correspondientes a la

ponderacién de cada uno de los conceptos.
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 rmst

2

[ COMPLEJO - ECOTURISTA

AMENAZAS Probabilidad de que ocurra Impacto en la empresa Total
Disminucién de la demanda (Paro y PIB) 21 11 32
Modificacién del comportamiento de la demanda debido a la crisis econémica 18 14 32
Fuerte competencia actual 12 18 30
Estacionalidad de la demanda 15 15 30
Escasa diferenciacion con el mercado del turismo rural 13 16 29
Gran numero de “productos sustitutivos” 11 13 24
Agresividad del marketing de los productos sustitutivos 10 13 23

100 100 200

OPORTUNIDADES Probabilidad de que ocurra Impacto en la empresa Total
Reverdecimiento 14 12 26
Creciente interés por la naturaleza y el deporte por parte de la poblacién urbana 14 11 25
Cambio en el estilo de vida 12 10 22
Actual guerra de precios entre los competidores existentes 9 13 22
Legislacion favorable a nuestra actividad 9 13 22
Nuevas tecnologias 9 12 21
Posibilidad de acceso a clientes potenciales a través de las ferias 10 11 21
Demanda extranjera en alza 10 11 21
Buen clima todo el afio 13 7 20

100 100 200
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[ COMPLEJO - ECOTURISTA

DEBILIDADES Probabilidad de que ocurra Impacto en la empresa Total
Importantes costes fijos 16,66 20 36,66
Necesidad de gran inversién 16,66 20 36,66
Posible dificultad de captacién de nuevos clientes 16,66 18 34,66
Alto poder de negociacién de los clientes 16,66 17 33,66
Inexperiencia en el sector 16,66 14 30,66
Especializacion de activos (barreras de salida) 16,66 11 27,66
99,96 100 199,96
FORTALEZAS Probabilidad de que ocurra Impacto en la empresa Total
Valores corporativos (conciencia ecoldgica) 9,09 15 24,09
Situacién — Ubicacién de la empresa 9,09 15 24,09
Buenas comunicaciones de la zona (A-7 y CV-615) 9,09 12 21,09
Variedad de actividades 9,09 12 21,09
Participacién de nuestros clientes 9,09 11 20,09
Trato cercano (servicio y atencién personalizada) 9,09 8 17,09
Exclusividad (servicio diferente al de la competencia) 9,09 7 16,09
Profesionalidad 9,09 6 15,09
Productos ecolégicos 9,09 6 15,09
Instalaciones 9,09 4 13,09
Abierto todo el afio 9,09 4 13,09
99,99 100 199,99
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En relacién a esta ponderacion, el DAFO queda establecido de la siguiente manera:

DEBILIDADES AMENAZAS

1) Tendencia del PIBy Tasa de Paro que marcan
una disminucion de la demanda.

2) Modificacién del comportamiento de la
demanda debido a la crisis econdmica (J de
la estancia media, realizan menos

1) Importantes costes fijos. actividades, buscan alojamientos mas
2) Necesidad de gran inversién. econoémicos y mas cercanos).
3) Empresa de nueva creacion (Posible |3) Fuerte competencia actual (mucha oferta,
dificultad de captacion de nuevos mercado saturado).
clientes). 4) Estacionalidad de la demanda.
4) Alto poder de negociacion de los 5) Escasa diferenciacién con el mercado del
clientes. turismo rural.
5) Inexperiencia en el sector. 6) Gran numero de “productos sustitutivos”:
6) Especializacién de activos (barreras Satisfacen la necesidad de ocio
de salida). (establecimientos rurales, hoteles sol y playa,
y otros entretenimientos tales como cines,
restaurantes, etc.).

7) Agresividad del marketing de los productos
sustitutivos mediante precios competitivos y
grandes promociones.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1) Valorejc, corporativos (conciencia 1) Reverdecimiento (interés creciente por la
ecoldgica). conservacion de los espacios naturales y el
2) Situacién — Ubicacién (Riqueza equilibrio del ecosistema).
paisajistica y cultural zona). 2) Creciente interés por la naturaleza y el
3) Buenas comunicaciones de la zona deporte por parte de la poblacién urbana
(desde la A-3 y a 15 minutos de la (opinion favorable al medio ambiente).
parada del AVE Madrid-Valencia). 3) Cambio en el estilo de vida (se valora mas el
4) Variedad de actividades (sinergias tiempo de ocio = busqueda de lo auténtico).
entre el turllsmo, la naturaleza, 4) Actual guerra de precios entre los
gastronomia y deporte). competidores existentes.
5) Participacion de nuestros clientes. 5) Legislacién en medio ambiente favorable a
6) Trato cercano (servicio y atencién nuestra actividad.
personalizada). 6) Nuevas tecnologias: Venta on-line, RRSS,
7) Exclusividad (servicio diferente al de Blogs y foros.
la competencia). 7) Posibilidad de acceso a clientes potenciales a
8) Profesionalidad. través de las ferias (turismo activo,
9) Productos ecolégicos. ecoturismo, turismo rural, Fitur, etc.).
10) Instalaciones. 8) Demanda extranjera en alza.
11) Abierto todo el afio. 9) Buen clima todo el afio.
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4.2 ANALISIS DESARROLLO DEL CAME

A partir de la matriz DAFO anterior, se va realizar la matriz CAME con la que se
pretenden Corregir las debilidades, Afrontar las amenazas, Mantener las fortalezas y Explotar
las oportunidades. A partir de la misma se desarrollaran las diferentes estrategias a seguir por

parte de la empresa:

- Estrategias defensivas, del cruce de las debilidades y las amenazas.
- Estrategias adaptativas, del cruce de las debilidades y las oportunidades.
- Estrategias reactivas, del cruce de las fortalezas y las amenazas.

- Estrategias ofensivas, del cruce las fortalezas y las oportunidades.

Puntos criticos- estrategias defensivas

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

Debilidades Amenazas

- Importantes costes fijos. - Modificacién del comportamiento de

. . .. la demanda debido a la crisis econdmica
- Necesidad de gran inversién.

(J de la estancia media, realizan menos

- Especializacion de activos actividades, buscan alojamientos mas

(barreras de salida). econdémicos y mds cercanos).

- Estacionalidad de la demanda.

1) Subcontratacion de varias actividades secundarias (Lavanderia, Catering,
Ropa de cama...).

v Subcontrataciéon de varias actividades secundarias (Lavanderia, Catering, Ropa de
cama...). Estrategia a desarrollar en el corto plazo mediante la cooperacién y la

realizacion de alianzas estratégicas con diferentes empresas de la zona.
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Estrategias adaptativas

ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS

Debilidades Oportunidades
- Importantes costes fijos. - Demanda extranjera en alza.

- Especializacidon de activos (barreras @ - Buen clima todo el afio.

salida)

2) Desestacionalizar la demanda realizando actividades todo el afio (meses

tematicos).

v' Desestacionalizar la demanda realizando actividades todo el afio. Estrategia a
desarrollar en el corto/medio plazo mediante la realizacién de meses tematicos como,
por ejemplo, mayo el mes de las flores u octubre el mes de las setas. Con ello se
pretende hacer que el negocio sea mas dindmico con el fin de tener una afluencia de

clientes constante durante todos los meses del afio.

Debilidades Oportunidades

- Nuevas tecnologias: Venta on-line, RRSS,

- Empresa de nueva creacién (Posible Blogs y foros.

dificultad de captacién de nuevos _ Posibilidad de acceso a clientes

clientes). potenciales a través de las ferias (turismo

- Alto poder de negociacién de los activo, ecoturismo, turismo rural, Fitur,

clientes. etc.).

3) Utilizaciéon de las TIC's (nuevas tecnologias) para realizar una comunicacion eficaz.

v Utilizacién de las TIC's (nuevas tecnologias) para realizar una comunicacion eficaz.
Estrategia a desarrollar en el medio plazo mediante la utilizacion de diferentes canales
tecnoldgicos como por ejemplo internet y aplicaciones moviles. Con ello se pretende
dar a conocer dandole facilidades al publico objetivo en la obtencion de informacion,

asi como en la posible reserva de habitaciones en el complejo ecoturista.

Estrategias reactivas. Quedan definidas dentro de las adaptativas.
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Ventajas competitivas-estrategias ofensivas

. ESTRATEGIASOFENSIVAS |

Fortalezas Oportunidades

- Participacion de clientes.

- Trato cercano (personalizacidn) - Actual guerra de precios entre los

- Exclusividad (diferente a |la competidores existentes.

competencia).

- Profesionalidad.

4) Creacion de valor de marca “ECOTURISTA” con el fin de diferenciar tanto
de la competencia. Esto podria llevarse a cabo mediante la consecucion del
certificado de ECOTUR, desarrollando el empleo y la cultura local y

aportando cercania, autenticidad y experiencia a los clientes.

v' Creacién de valor de marca “ECOTURISTA” con el fin de diferenciarnos de la
competencia. Estrategia a largo plazo ya que la construccidon de una marca fuerte y
sélida requiere de cierto tiempo. Esta estrategia se llevard a cabo mediante la
consecucion del certificado de ECOTUR, desarrollando el empleo y la cultura local y

aportando cercania, autenticidad y experiencia a los clientes.

39



“aADE T

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

5. LA EMPRESA

5.1. FACTORES CLAVE DE EXITO

Los factores clave de éxito son aquellos que realmente valora el mercado y que por
tanto no se puede fallar. Son, por tanto, aquellos que le permiten sobrevivir y prosperar en un
mercado tan competitivo como el que existe hoy en dia. La posicién competitiva de Ia

empresa serd satisfactoria si todos esos factores clave se comportan de manera excelente.
Para lograr este objetivo hay 2 condiciones indispensables:

- Dar a los clientes lo que necesitan y realmente desean adquirir.

- Sobrevivir a la competencia y diferenciarnos de ella.

Para dar a los consumidores lo que ellos quieren, la Direccion de la empresa debe
conocer en primer lugar cudles son sus clientes. Una vez que sabemos cudles son nuestros
clientes, se deberan estudiar sus necesidades y sus comportamientos, es decir, por qué

deciden escoger una opcion u otra a la hora de realizar sus viajes.

Figura 1. Andlisis de Factores Claves del Exito

Requisitos
previos
{Qué desean los clientes? ¢Como sobrevivir a la competencia?
Analisis de la Demanda Analisis de la Competencia
¢Quiénes son nuestros clientes? Factores que la dirigen
éCoémo eligen entre distintas ofertas? Tamafio de Competidores

Intensidad

¢Como mejorar la posicion?

FACTORES CLAVES DE EXITO

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Navas Lopez (2007)

Teniendo en cuento por tanto los resultados obtenidos en las investigaciones
cuantitativas y cualitativas realizadas, ademas de datos de informes externos, la empresa
podra trazar su estrategia para lograr la ventaja competitiva que le haga lograr el objetivo de la

supervivencia.

40



“aADE ¥ st

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

En un mercado tan competitivo como el actual, la empresa debe ingenidrselas para
aguantar la presion que efectuan sus competidores. Por ello, debe conocer a la perfeccién el
mercado del que participa y las reglas del juego que lo rigen, es decir, si la competencia es 0 no

intensa, si se compite en precios o diferenciacion de los servicios, etc.

5.2. MISION DE LA EMPRESA
La mision es:

“Ser la empresa de servicios de alojamiento y actividades que mejore la economia y al
mismo tiempo el medio ambiente de Fuenterrobles, concienciando a los clientes sobre la

sostenibilidad”.

Para ello se aplica un estilo de actuacidn basado en turismo ecoldgico, potenciando el
desarrollo sostenible, minimizando el impacto ambiental de la regién e intentando maximizar

el crecimiento tanto econdmico como de bienestar y calidad de vida de la poblacién local.

El propdsito fundamental es la practica de turismo ecolégico a través de diversas

actividades, las cuales caracterizan, definen y diferencian de otros tipos de turismo.
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5.3. VISION DE LA EMPRESA

Lo que se quiere es llegar a ser un EJEMPLO A SEGUIR por todos los establecimientos
ECOTURISTAS de ESPANA, lo que implica estar en contacto con los distintos establecimientos
ecoturistas, ya sean de Espaifia o del extranjero ademds de las distintas asociaciones

relacionadas con la actividad.

Por lo tanto, la actividad o negocio principal es la clave para que la empresa se ubique
en el mercado fortalecida por las diversas actividades que se realizan las cuales nos
caracterizan, definen y diferencian de otros tipos de turismo, al mismo tiempo que se
pretende ir mas alld del mero hecho de ser ecoturistas. El Front- Office (recepcion) de la

empresa serd el punto principal donde se marcara la diferencia.

Se proporciona servicio y actividades dindmicas y no se estancard en ello, se intentara
generar nuevas actividades que conformardn, junto con la ubicacién, ventajas competitivas,

evolucionando y siendo proactivos en el negocio.

La vision es clara y definida de lo que se quiere y eso permite afrontar los retos y tomar
decisiones de forma efectiva, lo cual potencia la capacidad de reaccion y progresién en el

entorno actual y futuro.

Los valores y la ideologia son el corazén de la empresa objeto del presente TFC que se
deben ver reflejados en todas las acciones y en todos los recursos, tanto fisicos como

humanos. La coherencia con los mismos es la clave del éxito.
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5.4. FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Los principios morales y ética empresarial se sustentan en base al posicionamiento
ecoturista, el cual marcard la manera en que la empresa va a desarrollar sus actividades
econdmicas, las relaciones con los agentes sociales como los trabajadores, los clientes, los
proveedores, los competidores, las administraciones publicas y el resto de entorno. Este credo
se basa en el reconocimiento social y ético reflejado en la imagen corporativa de la empresa.
Por lo que se pretende irradiar una reputacidon de ecologia y desarrollo sostenible real, acorde
con principios de actuacion y de filosofia de la empresa para mostrar de cara no solo a la gente
gue se relaciona en la empresa sino también a la que se relaciona con la empresa que pueda
comprobar que existe una realidad en la coherencia de los actos y no es como en el caso de
muchas empresas, una imagen ficticia del desarrollo sostenible y la cultura empresarial
existente sino que hacerlo real, evidente y respetuosamente sin engafio ni falsedad, es decir

con transparencia.

Esta filosofia se caracteriza por unos valores que van encaminados a 4 puntos

fundamentales:

e Ecologia: El desarrollo y potenciacion de una cultura ecoldgica de desarrollo
sostenible aplicado al entorno.

e Satisfaccion total del cliente.

e Formar globalmente, es decir autoformacion y concienciacién del personal.

e Desarrollo econédmico y social del municipio, como compromiso de la empresa

con la poblacién autdctona.
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5.5. STAKEHOLDERS

Se considera stakeholders (interesados) del proyecto a todas aquellas personas u

organizaciones que afectan o son afectadas por el mismo, ya sea de forma positiva o negativa.

Stakeholders internos

Empleados: se tiene 6 empleados en nédmina. En el concepto de empresa, se tiene muy
claro que una de las claves del éxito de una empresa son las personas que la forman. Por ello,
no solo habra un cumplimiento tacito de las leyes laborales, sino que se disefara un plan de

RRHH adaptado a las motivaciones y necesidades de la plantilla.

Dueios, propietarios o accionistas: La empresa cuenta con 4 accionistas propietarios.

Se compromete a satisfacer las necesidades de rentabilidad de los accionistas mediante el
reparto de dividendos que se establecera en funcidn de los beneficios obtenidos durante el
ejercicio de cada afio y se iniciard a partir del cuarto o quinto afio de actividad segun los

resultados.

Stakeholders externos

Clientes: Es una empresa enfocada directamente al cliente. En todas y cada una de las
partes que componen su actividad, la empresa velard por satisfacer plenamente las

necesidades del cliente.

Competidores: £s una empresa con valores y muy comprometida con su entorno, por
ello no solo respetard la ley de competencia, sino que considerard posibles alianzas

estratégicas con competidores para satisfacer mejor las necesidades del cliente.

Inversores o bancos: La empresa velard por los intereses de los diferentes inversores

otorgandoles la rentabilidad esperada o en el caso de los bancos, devolviendo la financiacion

en modo y plazo establecidos para crear confianza.

Proveedores: La empresa colaborard con 7 proveedores externos al municipio,
mientras que el resto seran de la misma localidad. Mantendra una participacion activa con los

mismos considerandolos aliados estratégicos, estrechando lazos y generando confianza en
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todo momento. Con ello, se espera que la cadena de suministro resulte fortalecida en relacién

a:

v" Fomento de la asociacién y cooperacién entre grupos de proveedores para
lograr mejor posicion en los procesos de negociacion.

v' Garantizar el suministro de bienes y servicios al cliente externo,
transfiriéndole parte del valor afladido obtenido en la cadena reduciendo el precio.

v" Disminucién y reduccién de los costos de la Cadena de Suministro, identificando
y eliminando los costos que no agregan valor afiadido al proceso.

v" Impulso y desarrollo de un proceso de mejora continua al interior de los

proveedores, con el fin de que sean mds competitivos.

Los habitantes de Fuenterrobles: En relacion a los valores ecoturistas, uno de los

objetivos es la conservaciéon del medio ambiente y la mejora del bienestar de la poblacion
local. Para ello se proporcionard experiencias positivas transmitiendo la cultura local e

integrando la vida del pueblo y de sus habitantes en el negocio.

El ayuntamiento de Fuenterrobles: Se mantendra en todo momento unas relaciones

cordiales, fructiferas y activas con este agente, comprometiéndose fuertemente en el
desarrollo de futuros proyectos del pueblo bajo la tutela del ayuntamiento de Fuenterrobles.
De hecho, desde el primer momento en que se empezd a desarrollar este proyecto, las

relaciones y el trato con el ayuntamiento han sido excelentes.

Grupo ecologista: se mantendrda un interés fuertemente compartido con este

stakeholder, ya que la empresa tiene como principal valor la ecologia. Asi pues, se puede decir
que la defensa de los intereses de este stakeholder estd garantizada por parte del negocio,
incluso se pueden llegar a establecer alianzas o relaciones de compromiso con el fin de

conseguir objetivos e intereses compartidos.

Sindicatos: Tiene presente la importancia de velar por los derechos de sus
trabajadores, asi pues, mantendra una relacion de didlogo y colaboracidn con este stakeholder
llegando siempre a puntos de acuerdo y satisfaccion por ambas partes en cuanto a la

regulacién de la politica laboral de la empresa.

Sociedad Espafiola de Agricultura Ecoldgica: Los alimentos que compondran el catering

del negocio seran siempre cultivados de forma ecoldgica siguiendo los criterios y pautas de la
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Sociedad Espanola de Agricultura Ecoldgica. Uno de los objetivos para la creacién de valor de
marca “ECOLOGICA” es precisamente estar ligados de forma incondicional a los diferentes

objetivos y valores que sostiene esta sociedad.
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5.6. DIFERENCIACION Y VENTAJA COMPETITIVA SOSTENIBLE

Se pretende ser un referente nacional de turismo ecoldgico, no sélo a través de las
instalaciones, sino a través de cada una de las actividades y servicios que se ofrecen. Se
pretende que exista un alto grado de coherencia a todos los niveles dentro de la empresa, por
tanto, se cuidara cada detalle y se contard con empleados que se sienten totalmente participes

y comprometidos con la mentalidad ecoldgica.

Después de haber realizado un completo analisis de la competencia, se ha podido
observar que existen complejos turisticos que ofrecen diversos servicios y actividades que les

hacen alcanzar cierta parte de la cuota de mercado, pero éien qué se diferencian?

Por una parte, la gran mayoria de alojamientos de la zona ofrecen lo mismo dentro de
un nivel distinto de calidad y, por otro lado, los que hablan del “pensamiento ecoturistico” no
demuestran una gran coherencia en su manera de actuar ya que ni las viviendas ni las
instalaciones han sido construidas con el material idoneo ni pretenden fomentar el desarrollo

ambiental y cultural de la zona.

La ventaja diferencial:

Desde el primer momento, se ha querido apostar por el desarrollo sostenible y el
respeto al entorno medioambiental. Estaba claro que lo que se queria ofrecer es un servicio

personalizado y experiencias enriquecedoras, pero ¢donde?

Se buscé sitios distintos. Lo que no se queria era ser como el resto y ubicarlo en
cualquier lugar donde los clientes tuvieran que desplazarse a otros puntos de interés a la hora
de realizar cualquier tipo de actividad o visita; lo que se queria era ser el lugar y el punto de

interés.

Debido a esto, se decidid buscar un lugar con encanto, con un pensamiento en este

sentido, con valores que lo hicieran unico, diferente, dificil de olvidar... Entonces aparecid

Fuenterrobles: uno de los municipios que practica la agricultura ecoldgica a nivel nacional, un
pequefio pueblo agricola, cerca de la Sierra de la Bicuerca, en sus alrededores se pueden
observar preciosos paisajes como pueden ser campos de vifias, almendros, olivos... ademas de
otros arboles centenarios como encinas, robles... sin duda, radia naturaleza en todos los
sentidos. Y si se afiade la historia y el patrimonio de ese lugar, se convierte en algo Unico y muy

especial.
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5.7. OBJETIVOS
5.7.1 Objetivos cualitativos

Los objetivos cualitativos son aquellos objetivos que fija la empresa para conseguir un
mejor posicionamiento e imagen en el mercado. Generalmente los resultados econdmicos de

estos objetivos se ven a medio y largo plazo.
En este caso, los objetivos son:

e Serreferente de ecoturismo en toda la Comunidad Valenciana.
- Posicionarnos en primer lugar en la mente del consumidor como ecoturistas:
- El tiempo estimado para la consecucion de este objetivo es de un minimo
de 4-5 afos.
e Desestacionalizar la demanda:
- Al menos el 10% de la facturacién conseguirla entre semana:
- El tiempo estimado para la consecucion de este objetivo es de un minimo
de 2 afios.
- Conseguir en los meses de enero y febrero el 10% de la facturacion del afio y
en los meses de septiembre y noviembre el 7 % en cada mes:
- La consecucion de este objetivo se estima posible a partir del afio 4.
e Conseguir la satisfaccion del cliente:
- Que la satisfaccion media (en las encuestas) supere el 8,5/10 (o 4'25/5):
- La consecucion de este objetivo se espera a partir de mediados del afio 1.
- Que al menos el 40% de los clientes den sugerencias sobre las actividades y la
mejora del servicio:
- La alta participacién por parte de los clientes se espera principalmente a
partir del afo 2.
e Mejora del empleo local:
- EI'75% de los empleados resida en el pueblo:
-> Este objetivo debe cumplirse desde el inicio hasta el fin de la actividad.
e Conocer las principales ventajas percibidas por los clientes respecto a la competencia:

- Este objetivo debe empezar a cumplirse a partir del 22 afio como méaximo.
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5.7.2. Objetivos cuantitativos

Los objetivos cuantitativos son aquellos objetivos que la empresa fija para obtener

unos mejores resultados econémicos, que generalmente quiere ver cumplidos a corto plazo.

Este complejo tiene establecidos 3 objetivos cuantitativos, ampliables y revisables a

partir del segundo afio de actividad:

e Conseguir una rentabilidad media para el accionista de 5% el segundo aio.
- Se quiere ser realistas y sincero con los inversores, y el primer afio siempre es
complicado alcanzar los objetivos econdmicos planteados. Por ello a pesar del esfuerzo
para conseguir buenas rentabilidades desde el principio, se cree que sera a partir del
afio 2 cuando la empresa obtendrd beneficios después de impuestos (Ver Plan
econdmico-financiero).

e Facturacion aproximada de unos 200.000€ el primer afio. Se explicard mas adelante en
el punto 9.
- El verdadero objetivo (a la vez el mas importante y el mas complicado) es alcanzar
una facturacidon minima que permita cubrir costes fijos.

e Conseguir una distribucion de ventas minima similar a la expuesta en la grafica
siguiente para el primer afio.
- Claramente se espera que como en el resto de negocios de alojamiento turistico,
los meses de julio y agosto representaran alrededor del 30% de la facturacion de todo
el afio, pero con las campafias tematicas se pretende dar a los meses de primavera y

otofio un peso importante sobre la facturacién total del afio.

Grdfica 1. Distribucion porcentual de la facturacion del afio distribuida por meses

20%
18%
16%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

% de facturacion

Fuente: Elaboracion propia
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6. PLAN DE SERVICIO

6.1. ATRIBUTOS DEL PRODUCTO FRENTE A LA COMPETENCIA

Como se ha comentado con anterioridad, es un complejo ecoturistico que pretende
ofrecer “otra forma de vida” en contacto con la naturaleza a través de una serie de atributos

como:

- Belleza del paisaje, buena ubicacion y vida silvestre atractiva.

- Fomento del consumo responsable y desarrollo sostenible.

- Preservacion y apreciacion del medio (natural y cultural).

- Sostenibilidad y empleabilidad de la zona.

- Buena relacién calidad-precio.

- Trato y atencidn personalizada.

- Profesionalidad e implicacién del personal.

- Oferta culinaria.

- Variedad de actividades.

- Seguridad en el entorno.

- Comodidad.

- Pagina web con informacién detallada.

- Capacidad y velocidad de dar respuestas ante cualquier incidencia.

- Coherencia en cuanto al “pensamiento ecoturistico” a todos los niveles: en todos los
servicios, actividades e instalaciones.

- Ofrecimiento al visitante de experiencias de alta calidad, prestando atencién a los

detalles y basandonos en la autenticidad.
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6.2 MAPA DE PROCESOS

Para la prestacion eficaz del servicio es necesaria una planificacion previa de los

diversos procesos y su desglose en las tareas especificas a seguir.

En este apartado se explica el proceso de prestacidon del servicio organizando las
actividades de manera secuencial. Para explicarlos y desglosarlos adecuadamente se valdra de
los diagramas de flujo. Con ello se pretende que de un simple vistazo pueda comprenderse la
forma de actuar para cada actividad, asi como las distintas tareas en las que intervienen los

diferentes agentes.

En este caso se pueden diferenciar 3 procesos a desarrollar para la prestacion del
servicio: El proceso principal, donde interviene tanto el cliente como los encargados de
recepcién; el proceso de limpieza, llevado a cabo por los limpiadores y el personal de
mantenimiento; y por ultimo el proceso de actividades, donde participa el cliente coordinado

por el encargado de eventos.

6.2.1. Proceso principal

Este serd el proceso basico a realizar a la hora de tratar con un cliente, ya sea
comenzando telefénicamente o por la pagina web, y finalizandola en persona. Es llevada a
cabo por el personal de recepcidn, quienes interactlan en cualquiera de las modalidades con

el cliente.

Como se ve en el grafico secuencial el proceso principal estd dividido en diversas
tareas (desarrolladas mas abajo) consideradas vitales para un negocio como el que se

pretende lanzar:

51



“aADE

FACULTAD DF ADV NS TRACION Y
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

\/

\\%ﬁ»wwme

[ COMPLEJO - ECOTURISTA

Figura 2. Desglose de las tareas del proceso principal

Primer contacto
(CLIENTE)

Reservay Pago

(RECEPCIONISTA
JCLIENTE)

Llegada
(CLIENTE)

Entrega llaves y
factura
(RECEPCIONISTA)

Explicacion servicios
(RECEPCIONISTA)

Pago/Validacion
(CLIENTE)

—

Uso instalaciones
(CLIENTE)

Devolucion llaves y
Encuesta de
satisfaccion

(CLIENTE)

Despedida
(RECEPCIONISTA)

Fuente: Elaboracion propia

Primer contacto: los clientes llegan a la empresa a través de varias vias, pero sin
lugar a dudas la mas utilizada va ser la pagina web. A través de ella obtienen toda la
informacién necesaria acerca de los servicios ofrecidos, las caracteristicas y las
tarifas del hotel.

Reserva y Pago: En un primer momento la reserva serd realizada por el
recepcionista, que serd informado bien telefénicamente, por correo electrénico o
desde el mismo hotel. Sin embargo, en el menor tiempo posible se integrara en la
pagina web un sistema de reserva on-line que liberard al recepcionista. En este
proceso deberd ingresarse el total del coste de la reserva con tarjeta de crédito o
débito, y se les informara de cdmo recuperaradn su dinero en caso de cancelacion
anticipada.

Llegada del cliente: Serd el recepcionista quien le dé la bienvenida. Ademas, el
cliente deberd decir su nombre, y se le solicitara el DNI o Pasaporte para que el
personal de recepcidn busque su reserva en el sistema informatico.
Pago/Validacion: Los clientes que acudan a la recepcion directamente realizaran el
abono del coste de la estancia en ese momento, (caso en el que la reserva no se ha
producido telematicamente). Con el pasaporte o DNI se procederd a su

identificacion e incorporacion en las bases de datos.
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5.

Explicacion de los servicios: El recepcionista informara de los servicios que dispone
el hotel, haciendo una breve explicaciéon de la zona y las normas de la empresa.
También sera quién derive al cliente al encargado de eventos y actividades en el
caso de que el cliente lo solicite tras comentarle las diversas actividades.

Entrega de llaves y factura: El recepcionista le hard entrega de la llave (o llaves en
su caso) de la habitacidn al cliente. Acto seguido le entregard un ticket o la factura.
Uso de instalaciones: El cliente hara uso de su habitacion, asi como del resto de
instalaciones comunes.

Devolucidn de llaves y encuesta de satisfaccidn: El cliente procederd a la devolucion
de llaves y se le entregard una encuesta de satisfaccién para que rellene mientras se
da de baja del sistema informatico.

Despedida: Una vez dado de baja del sistema se procederd al cobro de los extras si

procede y finalmente se le despedira cordialmente.

6.2.2. Proceso de limpieza

En este proceso se realizaran todas las tareas de acondicionamiento de las

instalaciones. En él participaran principalmente los limpiadores, asi como el personal de

mantenimiento con una ligera intervencién del cliente.

Preparaciony
limpieza
(LIMPIADOR/A)

Figura 3. Desglose de las tareas del proceso de Limpieza

Revisiény _ Limpieza
reparacién Uso de instalaciones
instr;Iaciones instalaciones comunes
(PERS.MANTEN.) (CLIENTE) (LIMPIADOR/
. . 7

Fuente: Elaboracion propia

Preparacidn y limpieza: Los limpiadores seran los encargados de la limpieza de los
unifamiliares y su preparacion para la entrada del cliente.

Revision y reparacion de instalaciones: Antes de la entrada del cliente, el personal
de mantenimiento deberd realizar un chequeo de las instalaciones e informar de
posibles desperfectos. Después procedera a su reparacién o a realizar un pedido del
material necesario para su sustitucién.

Uso de instalaciones: A la llegada del cliente éste dispondrd de su cabafia o

unifamiliar perfectamente acondicionado para su entrada.
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4.

Limpieza de zonas comunes: Los limpiadores deberan limpiar diariamente las zonas
comunes (recepcién, salas de actividades, etc.) después de la preparacién y limpieza
de las habitaciones y realizar el pedido del material en el caso de que fuese

necesario (Productos de limpieza, papel higiénico, etc.).

6.2.3 Proceso de actividades

Como indica su nombre, el proceso de actividades externas es aquel que engloba todas

aquellas tareas para la organizacién y desarrollo de actividades fuera del hotel como pueden

ser excursiones por los alrededores, cata de vino de la bodega, y otras actividades eco-rurales.

Figura 4. Desglose de las tareas del Proceso de Actividades

Informacién Eleccion de Contrataciony
actividades actividades a pago de la oferta
(ENCARGADO DE = realizar = elegida
EVENTOS) (CLIENTE) (CLIENTE)
Realizacion de Entrega de ticket o

actividad resguardo

(CLIENTE, JEFEDE = " (ENCARGADO DE
EVENTOS) EVENTOS)

Fuente: Elaboracion propia

En la grafica anterior se muestran las 5 tareas en las que se descompone este proceso

y la persona encargada de cada una de ellas.

1.

Informacion de actividades: Los clientes redireccionados por el recepcionista
hablaradn con el encargado de eventos y actividades que se encargara de informarles
acerca de las actividades que realiza el hotel, asi como las posibles promociones y
descuentos para otra serie de actividades externas.

Eleccion de actividades a realizar: El cliente informara si desea realizar alguna de las
actividades propuesta y acordara el dia y la hora con el jefe de eventos.
Contratacion y pago de la actividad elegida: El cliente pagara directamente al

encargado de eventos y actividades.
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4. Entrega de ticket o resguardo: El encargado de eventos y actividades entregara al
cliente un resguardo o la misma entrada para la actividad seleccionada.

5. Realizacién de la actividad o excursion: En la fecha y hora indicadas el cliente
disfrutard de la actividad elegida y serd acompafiado por el encargado que

controlara que todo funcione bien durante la actividad o excursidn.
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6.3 CADENA DE VALOR

Segln Michael Porter, la cadena de valor es un modelo tedrico basado en una
herramienta que permite describir el desarrollo de las actividades de una organizacion
empresarial generando el mayor valor posible en cada una de ellas para el cliente final, al
mismo tiempo que intenta minimizar los costes a la empresa. Para el presente analisis se ha

tenido en cuenta informacién obtenida por fuentes primarias.

Por otra parte, Pierre Eiglier y Eric Langeard adaptaron la cadena de valor de M. Porter
hacia el sector servicios, lo cual se adapta mejor a las necesidades (satisfaccion y trato

personalizado y cercano).

A partir de estos estudios se ha decidido aplicar las partes relevantes y esenciales
modificando los aspectos necesarios para adaptarla mejor al plan de negocio y tipo de

actividad, quedando de la siguiente forma:

Figura 5. Cadena de valor sector servicios

COORDINACION Y DIRECCION |

M
MEJORA INTERNA, RR.H.H E HD+i | A
R
ADMINISTRACION Y FINANZAS | G
: E
ABASTECIMIENTO | N
ACTIVIDADES PRIMARIAS
| MARKETING Y POST-
R > INFRAESTRUCTURA ) ENTORNO . CLENTES ' venTa
! S . A AR AR

Fuente: Elaboracion propio en bose g estudios de expertos en lo materia

En la imagen, se han separado las actividades de la cadena DE VALOR en primarias y de
apoyo. Esto va a ayudar a determinar las competencias distintivas, para generar margenes y
ventajas en las actividades que se puedan mantener en el tiempo, es decir una rentabilidad

relativa superior a la competencia.
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7.ESTRATEGIA DE MARKETING

A la hora de hacer un estudio sobre la competencia, se ha analizado todos los
establecimientos de la zona, describiendo sus caracteristicas principales y el rango de actividad

de contacto con en el medio ambiente que realiza cada uno de ellos.
Se analizara los siguientes establecimientos situados en el territorio:
- Albergues.
- Campings.
- Hostales y pensiones.
- Casas rurales.

- Hoteles rurales.

- Otros.

7.1.1 ALBERGUES, CAMPINGS

KIKOPARK RURAL

Situado junto al mismo embalse de Contreras, en la poblacién valenciana de Villargordo del
Cabriel. Con una vista privilegiada sobre el pantano y rodeados de naturaleza, Kikopark Rural

estad ubicado en plena montafia y muy cerca de las Hoces del Cabriel.

El alojamiento esta concebido como un pueblo rural de interior. Disponen de varias opciones
desde la tradicional parcela en la que podrdn acampar o aparcar su caravana hasta las

completas cabaiias de madera con todos los servicios, o hasta incluso un albergue para grupos.

Imagen 4: Cabarias kikopark

Fuente: Pdgina web kikopark
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Imagen 5: Interior de la cabafia y el pueblo

Fuente: Pdgina web kikopark

Imagen 5: Parcelas

Fuente: Pagina web kikopark

Imagen 6: Actividades

Fuente: Pdgina web kikopark
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Imagen 7: Tabla de precios segtin temporada y tipo de alojamiento

T.BAJA %
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Fuente: Pdgina web kikopark

Imagen 8: Precios de las parcelas para largas estancias
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Fuente: Pagina web kikopark
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7.1.3 HOSTALES Y PENSIONES
HOSTAL EL VEGANO

Se encuentra en el centro de Utiel, a menos de 1km de la autopista A-3. Ofrece habitaciones

funcionales con aire acondicionados, TV, calefaccidn y bafio privado.

Se puede aprovechar la visita para hacer senderismo por la Sierra del Negrete, o visitar el

Museo del Vino de Utiel-Requena, las habitaciones oscilan desde 20€/persona y noche.

Imagen 9: Hostal el Vegano

Fuente: Pdgina web El Vegano
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7.1.4. CASAS RURALES
EL OLIVAR

El Olivar es un alojamiento rural, se trata de una casa tipo chalet independiente, a 350 m de la
poblacién Cuevas de Utiel, en una parcela de Olivar de dos hectareas. Se encuentra en la
Autovia A3 (Madrid-Valencia) salida 278 a 9km, siguiendo las indicaciones de la bodega hoya

de cadenas, por la carretera de Camporrobles.

Cuenta con 4 habitaciones dobles y 2 habitaciones de matrimonio, todas con bafio y armarios,
cocina, salén comedor y terraza. En la planta inferior esta la vivienda “los Vallejuelos”, tiene
una habitacion cuadruple y otra de matrimonio ambas con bafio y armarios, salén con cocina
americana y patio. Estas dos viviendas pueden utilizarse juntas o independientemente. El

precio es desde 26,50€/persona y noche.

Imagen 10: Casa Rural El Olivar

Fuente: Pdgina web escapada rural
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7.1.5 HOTELES RURALES

HOTEL ELTOLLO

Se trata de un hotel que brinda un alojamiento econdmico, bien si viaja por trabajo como por
placer. Ofrecen habitaciones de hotel, asi como apartamentos confortables. Dispone de centro

de fitness, salas de reuniones y recepcion 24h.

Los huéspedes del hotel pueden vivir una experiencia culinaria en el restaurante del
establecimiento, que es una alternativa estupenda para los que desean quedarse cerca de sus

habitaciones a la hora de comer o cenar.

Imagen 11: Hotel El Tollo

R P9 9% 0nannna

Fuente: Pdgina web El Tollo

Situado en el centro de la comarca Utiel-Requena, con acceso directo desde la A-3, a 10
minutos de la parada de AVE Madrid-Valencia y a 35 minutos de Valencia. Los precios van

desde los 25€/persona y noche.
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HOTEL RURAL “ENTREVINAS”

Se encuentra situado en el interior de la provincia de Valencia, cerca de los municipios de
Caudete de las Fuentes y Venta del Moro. Entrevifias, era una antigua casa de labranza que se
ha rehabilitado y posee su propia finca vitivinicola. Ubicado en la finca “El Renegado” con una
extensién de 450 hectareas repartidas entre tierras de cultivo y monte. La principal
explotacién econdmica son los vifiedos, cuenta con 200 hectareas de vifiedo y bodega propia.

Ademas de 135 barricas, a través de las que se elaboran vinos de excelente calidad.
Se trata de un hotel con encanto cerca de las Hoces del Cabriel, espacio natural protegido.

Los precios oscilan segun dias, de lunes a jueves habitacién individual 45€/persona y noche,
habitacidn doble 50€/noche. El fin de semana (de viernes a domingo), individual 55€/persona

y noche y habitacion doble 60€/noche.

Ademas, ofrece actividades como Rafting, kayak, hidrospeed, canoping, barranquismo, canoa

raft, paintball... entre otros.

Imagen 12: Hotel rural Entrevifias

Fuente: Pdgina web Entrevifias
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7.1.6 OTROS
CALVESTRA

Es un centro de Ocio y turismo rural situado en la localidad de Requena, con una extension de

700 hectdreas con distintos tipos de viviendas.

Por una parte, cuenta con 8 cabafias de madera con habitaciones. Cada casa estd dotada de

calefaccién, duchas y aseos.
También cuenta con una residencia con capacidad para acoger hasta 54 personas.
Y por ultimo estd la casa rural, dividida en dos plantas con habitaciones dobles y cuadruples.

Ofrecen actividades como granja escuela, horno moruno (aprender los secretos de hornear
pan y otros alimentos), talleres, multiaventuras y team building (acogida de actividades para
empresas que buscan afianzar y fortalecer el trabajo en equipo). El precio oscila entre los 30-

39€/persona y noche.

Imagen 13: Calvestra

Fuente: Pdgina web Calvestra
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Imagen 14: Actividades

Fuente: Pagina web Calvestra

LA BALSA

Se definen como empresa dedicada al turismo de aventura, pionera en Valencia por la
actividad de Caniping, que consiste en un circuito aéreo que recorre las copas de los arboles.

Ubicada en el municipio de Camporrobles y trabajan en las inmediaciones del Parque Natural
de las Hoces del Cabriel.

El complejo estd formado por diez cabafias de madera, con capacidad mdaxima de ocho
personas por cabafia, disponen de un edificio con salén comedor y otro con bafos y duchas. En
temporada se puede desfrutar de piscina, pistas de tenis y frontdn, todo ello al aire libre para
disfrutar de la naturaleza.

Imagen 15: Cabafias La Balsa

Fuente: Pdgina web La Balsa
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Las tarifas de este complejo son:

Tabla n?2 3 Tarifas del complejo

| Aloj. y Desayuno [ 3 | PC

| Temp.Alta || Temp.Baja || Temp.Alta || Temp.Baja || Temp.Alta || Temp.Baja
Por persona 19 € 17 € 2T E 22.50 € 3250 € 7€
Cabarfia completa (& pax) 140 € 130 €

Fuente: Pdgina web la balsa

Ademas, hay un programa fin de semana Multiaventura + 2 actividades

La descripcién: dos actividades a elegir entre: rafting, barranquismo, canoa, raft, piragiiismo,
paintball, multiactividad (escalada, pte tibetano, tirolina y tiro con arco).

Alojamiento: Cabafias de 8 plazas con régimen de pension completa (cenas en Camporrobles y
comidas en el Albergue Hoces de Cabriel).

Desde viernes a domingo el precio es 130€
Desde sabado mafiana son 115€

Incluido todo el material necesario, monitores especializados, seguros e IVA.
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7.1.7. ANALISIS COMPARATIVO DE LA COMPETENCIA

A continuacién, se muestra la matriz del perfil competitivo de aquellos establecimientos que
anteriormente se ha considerado como competidores directos por diversos motivos citados:

Tabla 4. Matriz del Perfil Competitivo
MATRIZ PERFIL COMPETITIVO

Factores RDO. RDO. RDO. RDO.
Clave Ponderacién | Clasific. Clasific. Clasific. Clasific.
del Exito Pond. Pond. Pond. Pond.
Coherente
con 0,3 8 2,4 7 2,1 7 2,1 10 3
ecoturismo
Calidad/ 0,2 7 1,4 7 1,4 8 1,6 9 1,8
Precio
Actividades/
0,2 8 1,6 9 1,8 8 1,6 9 1,8
Experiencias
Pagina Web
0,1 8 0,8 9 0,9 5 0,5 9 0,9
y RRSS
Distribucion
0,2 8 1,6 8 1,6 6 1,2 10 2
geografica
Total 1 7,8 7,8 7 9,5

Fuente: Elaboracion Propia

7.1.8. CARACTERISTICAS DEL PRINCIPAL COMPETIDOR

Tras realizar la matriz del perfil competitivo, se ha obtenido como resultado a dos
competidores directos. Cada uno de ellos es competencia por determinadas cosas, pero no se

ha encontrado ninglin complejo ecoturista con las caracteristicas de este proyecto.

Por un lado, se encuentra el complejo rural “Kikopark rural” actia como uno de los posibles
competidores directo en cuanto a modalidad, ya que se trata de un complejo rural y parte de
su alojamiento son cabafias, la ubicacién y, sobre todo, su pensamiento orientado hacia el

ecoturismo.
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Se trata de un complejo rural, situado junto al embalse de Contreras, en la poblacién
valenciana de Villargordo del Cabriel. Con vistas sobre el pantano y rodeados de naturaleza,

ubicado en plena montafa y muy cerca de las Hoces del Cabriel.

El complejo esta concebido como un pueblo rural de interior, formado por una torre
de campanario, una calle principal y casas de piedra. Disponen de varias opciones de
alojamiento, desde la tradicional parcela en que se puede acampar o aparcar su caravana
hasta las completas cabafas de madera con todos los servicios. Desde viviendas pensadas para

dos como la casa de pueblo, hasta un albergue para grupos.

Se trata de una mezcla entre ecologia, tranquilidad, relax, deporte, accién y diversién.
Por ello, se ofrecen actividades y servicios como rafting, barranco acudtico, descenso en kayak,

paddle surf, tiro con arco, multiactividades, excursiones y visitas.

Su pagina web (http://www.kikoparkrural.com/) ofrece informacion detallada sobre:

- El complejo (instalaciones y entorno).

- Alojamientos (Casa Rural/Cabafias de madera/parcelas/alojamiento compartido).

- Situacién (Ubicacidn/Localizacién en el término municipal de Villagordo del Cabriel).
- Imagenes/galeria.

- Instalaciones y servicios.

- Gastronomia, elaboran menus diarios.

- Tarifas.

- Actividades.
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Imagen 16: kikopark junto al embalse de contreras

Fuente: Pdgina web kikopark

Imagen 17: Plano de la Cabarfia

Fuente: Pdgina web kikopark
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Como se ha comentado anteriormente, este complejo ofrece diversidad de opciones para

alojarse, en funcién de éstas las tarifas varian, a continuacion, se detallan:

Tabla 5: Precios por noche y tipo de alojamiento

NOCHES PRECIO/ALOJAMIENTO NOCHES PRECIO/ALOJAMIENTO

T.BAJA T. ALTA

CASA 3 180€ 360€
PUEBLO

CABANA 1 3 180€ 360€
(vistas al

pantano)

CABANA 2 3 180€ 360€
PARCELA 3 24€ 48€

Fuente: Elaboracion propia

*La busqueda se ha realizado para alojamientos de 2 personas.

Por otro lado, se encuentra el hotel Entrevifias, que actua como otro de los posibles
competidores directo en cuanto a ubicacién y entorno, rodeados de vifiedos, habitaciones
elegantes y confortables, encanto en general y por su pensamiento orientado hacia el

ecoturismo.

Situado en el interior de la provincia de Valencia, cerca de los términos de Caudete de las
Fuentes y Venta del Moro. Cerca de las Hoces del Cabriel, entorno muy rural, ademas se trata

de un espacio natural protegido.

El hotel es una antigua casa de labranza rehabilitada con su propia finca vitivinicola, ubicada en
la finca “El Renegado” con una extensidn de 450 hectdreas repartidas entre tierra de cultivo y

monte.
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Ofrecen la posibilidad de conocer las diferentes rutas del vino de la localidad y disfrutar de
satisfacciones y encanto que puede ofrecer el turismo enolégico, ya que se encuentran en
medio de una finca con 200 hectareas de vifledo y bodega propia. En definitiva, es un
alojamiento de turismo rural, donde se respira tradicién, tranquilidad, disfrutar de la

naturaleza todo ello envuelto en un entorno vitivinicola.

Presentan tres tipos de programas de aventuras especiales para disfrutar al maximo del hotel y

del lugar donde se encuentra para fechas sefialadas o puentes:

e PROGRAMA ENOLOGICO

o Una noche en habitacidon doble con bario.
o Régimen de alojamiento y desayuno.

o Visita a dos bodegas con degustacién.

Precio por pareja 105€

¢ PROGRAMA AVENTURA

o Una noche en habitacién doble para dos personas.
o Régimen de alojamiento y desayuno.
o Una actividad de aventura a elegir por persona.

Precio por pareja 125€

e PROGRAMA AVENTURA Y ENOLOGICO

o Una noche en habitacién doble con bafio.

o Régimen de alojamiento y desayuno.

o Una actividad de aventura a elegir por persona.

o Visita a bodega para dos personas con degustacion.

Precio por pareja: 145€

Las actividades a elegir de los programas anteriores son las siguientes:

- Multiactividad (grupos minimos de 15).

- Canoa- raft.
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- Paintball.

- Descenso de barranco.

- Open- Kayak.

- Espeleologia.

- ViaFerrata.

- Rafting (solo desde Abril hasta Agosto).

- BTT (Rutas con bici de montafia).

ALOJAMIENTO RURAL

Tabla 6. Precios segtn tipo de habitacion y dias

ALOJAMIENTO ALOJAMIENTO LUNES A JUEVES VIERNES-
LUNES-JUEVES VIERNES- AD DOMINGO

DOMINGO
AD

HABITACION

DOBLE

HABITACION
INDIVIDUAL

PARA 4 PERSONAS PARA 5 PERSONAS

APARTAMENTOS 120€/NOCHE 150€/NOCHE

Fuente: web entrevifias (Elaboracién propia)
Suplementos:

- Desayuno 6€

- Cama supletoria 21€
7.1.8. POSICIONAMIENTO ACTUAL DE LA COMPETENCIA

Para establecer el posicionamiento estratégico de El Complejo de Fuenterrobles se han

tenido en cuenta las 3 opciones:

1) Diferenciar por producto 2) Ser lider en costes 3) Ser duefio de un nicho
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En este sector diferenciar por producto/servicio puede ser muy complicado, ya que la
diferencia “ecoldgica” con la que se quiere posicionar el servicio no resulta lo suficiente
diferenciadora para que los posibles clientes acudan a nuestro lugar, por lo que la primera
opcién quedaria descartada como objetivo principal (pero manteniéndola como punto esencial

en la idea de negocio y desarrollo).

Para ser lider en costes se requiere de una gran eficacia en las operaciones, y como
nueva empresa es complicado lanzarse con un objetivo tan grande. Si bien es cierto que a

medio plazo se busca una completa estandarizacion de los procesos y ahorro de tiempos.

Por tanto, esto lleva a la Ultima opcién. El posicionamiento que busca la empresa es ser dueiio
de un nicho concreto de mercado. De esta forma se consigue un alto grado de intimidad con el
cliente y por tanto ayudaria a hacer el servicio algo diferente, que es lo que se busca desde el

principio.

Se pretende posicionar como un complejo ecoturistico que ofrece un trato cercano y
personalizado, analizando y satisfaciendo cada una de las necesidades de los clientes. Para ello

hay que centrarse en estos puntos:
- Serdiferentes.

- Enfocar el negocio hacia la realidad de lo que recibe el cliente y asegurar que el trato

recibido sera siempre el mismo.

Establecer procesos para que los empleados puedan actuar con un patron que ayude a ofrecer

ese servicio de calidad estandar.

- Dar aconocer el verdadero valor en cada una de las acciones.

En cuanto a la innovacidn se desea destacar en ese aspecto, ya que el sector turistico
estd muy saturado y se observa que este aspecto puede marcar la diferencia entre las

empresas de la competencia y El complejo de Fuenterrobles.

A la hora de elegir el posicionamiento de valor se ha tenido en cuenta lo que ofrecen
los principales competidores. En general el servicio ofrecido en la mayoria de establecimientos
rurales del interior de la provincia de Valencia cercano es bueno, pero distinto a lo que se

quiere ofertar en este proyecto.
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Se pretende ofrecer estandares de servicio similares, pero con pequeiios matices,

como un extra en el trato, en las instalaciones y sobre todo en las experiencias ofrecidas.

Como conclusién, tras realizar el andlisis de los posibles competidores, Kikopark es un
complejo enfocado a todos los publicos, y a actividades de aventura, por otro lado, el Hotel

“Entrevifias” difiere en cuanto a formato de lo que se pretende en este proyecto de estructura.

Este proyecto quiere ofrecer ademas de un entorno ecoldgico, natural, actividades mas
sosegadas y relajantes, como pueden ser masajes, spa, mejor calidad culinaria e instalaciones

con mayor encanto.

Se pretende es ser un establecimiento con precios asequibles, pero muy posicionado en

cuanto a valores.
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7.2. MARKETING MIX

Las 4Ps del marketing o marketing mix, son las variables imprescindibles con las que cuenta la
empresa para conseguir sus objetivos comerciales. Estas cuatro variables son producto, precio,
distribucidn y comunicacién. En este proyecto, en lugar de producto tenemos servicio, asi
pues, como se ha indicado anteriormente, en el punto 6, se analiza el plan de servicio. A

continuacién, se analizan las tres variables restantes.

7.2.1 EL PRECIO

El precio es un poderoso instrumento competitivo que tiene una repercusion psicoldgica por el

consumidor y que proporciona ingresos a la empresa.

Desde el punto de vista del consumidor, hay que tener en cuenta que el precio no es
solo el valor monetario pagado por un bien o servicio en este caso, sino también todo el
conjunto de esfuerzos desarrollados. El precio para el comprador, en definitiva, es el valor que
da a cambio de la utilidad que recibe y representa un factor determinante en la eleccién y

decisién de compra.

Al ser una empresa de nueva creacion, tiene como objetivo obtener una imagen e

introducirse en el mercado, por tanto, se llevard a cabo una estrategia de Penetracion.

Esta estrategia competitiva, supone la fijacién de precios bajos desde el principio del
lanzamiento del producto, para asi conseguir lo mds rdpidamente posible la mayor

penetracién en el mercado.

La demanda del mercado, es altamente sensible al precio. Por este motivo, se
pretende introducirse en el mercado ofreciendo una promocién del 25% durante los dos

primeros meses del comienzo del desarrollo del negocio.
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7.2.1.1. ESTRATEGIA Y DETERMINACION DEL PRECIO

A la hora de fijar un precio determinado, la estrategia estard basada en todo momento
en cubrir los costes teniendo en cuenta la oferta de la competencia y ofreciendo un valor

afiadido que el segmento de mercado al que se dirige valore.

KIKOPARK: Cabafias para dos personas 60€/dia en temporada baja y 120€/dia en

temporada alta.

HOTEL ENTREVINAS: Habitacién doble 50€/dia de lunes a jueves y 60€/dia de viernes a

domingo.

CALVESTRA: desde 30-39€/persona y noche.

EL COMPLEJO DE FUENTERROBLES: 90€/bungalow (de 2 a 4 personas)

Exceptuando la Promocion de Apertura, cuyos precios seran los siguientes para los primeros 3

meses (suponiendo la apertura en Abril de 2017):

Abril: 75€ Mayo: 80€ Junio: 85€

De este modo en el mes de Julio los precios se situaran en el precio real de 90€ por cabafia con
capacidad de dos a cuatro personas. El valor que se quiere transmitir es el de 90€ y
simplemente se vera modificado por la promocién de apertura que se ha indicado

anteriormente.
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7.2.2. PLAN DE DISTRIBUCION
7.2.3.1. EMPLAZAMIENTO DE LA EMPRESA

Como se ha comentado con anterioridad, la ventaja diferencial esta basada en la localizacién y
en la experiencia que se ofrece al sentir la magia de esta poblacién, una de las pioneras en

agricultura ecolégica a nivel nacional.

El complejo ecoturista de Fuenterrobles se encuentra situado en la poblacién de
Fuenterrobles, al este se encuentra la sierra de Bicuerca. Se trata de un parque natural,
reserva de la biosfera con una superficie de 9.090 hectareas, siendo uno de los enclaves mas

extensos de la Comunidad Valenciana.

Por todo ello, se puede decir que se encuentra enmarcado dentro de una zona de gran valor

paisajistico, en el cual este proyecto puede despuntar cada vez con mas fuerza.

El rio Cabriel recorre la comarca de Oeste a Este, y el limite de la comarca, la provincia de

Valencia y de la Comunidad Valenciana con Castilla La Mancha.

Imagen 18. Situacion de Fuenterrobles en la CV

Fuente: Elaboracion propia
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Y esta zona aparecen tres partes:

1. Desde Contreras hasta los Cuchillos y Fuenseca, que corresponde a Villargordo del Cabriel, y

gue supone el inicio del paraje de las Hoces.

Imagen 19. Paraje de las Hoces

Fuente: Internet

2. Las Hoces, comenzando en la Hoz de Vicente por El Purgatorio hasta Vadocafias con su
puente de origen romano, donde estas son mds espectaculares por estar en cafionadas, y
luego Tamayo, El Tete, El Tochar y el Retorno, siendo esta zona la que corresponde a Venta del

Moro.

Imagen 20. Rio Retorno

Fuente: Internet
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3. Desde los Bafios de Fuente Podrida hasta Casas del Rio, donde el Cabriel es en cierto modo
mas "tratable" y que corresponde a Requena, es en este tramo donde aparecen dos ramblas

mas importantes las de Albosa y de Caballero.
Esta geografia surcada de ramblas y flujos de agua, asi como de manantiales, esta poblada

desde antiguo, pues hay abundantes yacimientos ibéricos y se puede pensar tal vez, que de la

Edad de Bronce.
Existen actividades y rutas que ofrece el pueblo como:
RUTA DE ARBOLES MONUMENTALES

Este municipio cuenta con 4darboles monumentales y singulares. Destacan la Arbolada
Monumental de los Chopos del Regajo, Las Carrascas del Empalme y las Carrascas de la

Carretera de Madrid.

Se trata de una ruta de arboles de interés local adecuadamente sefalizada y con descripcion
de cada uno de los ejemplares, en la que se puede encontrar especies variadas como pinos,

carrascas, sabinas, robles, tilos, nogal, almendros y chopos.

Imagen 21. Carrasca

Fuente: Internet
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Imagen 22. Aimendro

Fuente: Internet

RUTA DEL TELEGRAFO

Ofrece la posibilidad de practicar senderismo a través del Sendero Local de pequefio recorrido,
permite visitar diferentes lugares de interés de la localidad como la Torre del Telégrafo,

Yacimientos arqueoldgico de La Peladilla, el Monumento Piedras Al Aire.

Imagen 23. Torre del Telégrafo

Fuente: Internet
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Imagen 24. Descripcion del Telégrafo

Torre de Telégrafo Optico

R et o —.-.-r-u--'-——-uah-
. R L L LT

umq- WD FTw Ok AN VA AP B SEIT 0L TR L8 e
RIS I EYETVXe Serats & reamy w—-\h e T et
i et b miie basensne e
B

Sl toh ey &
s Prp ey LR
- Pt i Al

ML M AR L TAN BT UES S e i b slile st (e - T
- oy

:ﬁat‘hnnvvm Risdamidada Ll Tl ot e T
uhn L dsainbtion

ORI T NS NS 100 e N S s S A L @ -
unnunt r-;n-nup-unn-an- LRI
Bve g in ] b dhid ek e e

Al S r0ee e i aputel gers S . -
v Ph moy Fwwirre

Fuente: Internet

En cuanto a la gastronomia, la poblacién cuenta con bares y restaurantes que dispone de

cocina mediterranea tradicional, incluyendo todo tipo de carnes, pescados, arroces...

Hay que destacar que los principales productos de esta zona son los embutidos, el jamodn...
que sirven de base a otros platos tipicos como las gachas, el arroz del segador, el cocido, el
potaje, los bollos con “tajas”. Asi como los gazpachos con conejo o liebre, ajos tiernos y
pimientos, las atascaburras, patatas en caldo... Platos de elaboracién tradicional que se
acompafian con buenos vinos de la zona. También la caza, como la perdiz o la liebre, forman

parte de estos menus. El pueblo cuenta con una sociedad de cazadores llamada “San Marcos”.

En cuanto a los postres destacan las tortillas de aguardiente, pelotillas con miel, suspiros de
almendra, casquifiones... y sobre todo “La Torta” es una ofrenda a la Virgen de Las Candelas, la
patrona del pueblo que se celebra el dia 2 de febrero. Consta de 2 partes, la torta propiamente
dicha y los pinos. La torta, de forma circular esta realizada a base de turrén elaborado con
almendra, yema de huevo y azlcar, y se dibujan sobre ella adornos con bombones, anises,
peladillas... a la torta le acompafian los pinos realizados también a base de turrén, pero de
pifién.

Fiestas del pueblo:

La Virgen de la Candelaria: como se ha indicado anteriormente, son las fiestas celebradas en
honor a la patrona del pueblo. Se celebra el dia 2 de febrero y el acto mas destacado es la

procesion de la Torta. Es una ofrenda a la Virgen y cada afio, la realiza una casa del pueblo.
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- Romeria a la Cueva Santa: La Virgen de la Cueva es para Fuenterrobles la protectora
de la cosecha. Se celebra el dia 2 de mayo. Mediante una romeria peregrinan hasta
esta cueva situada a 15km del pueblo, en uno de los barrancos del rio Cabriel. Esta
romeria se divide en dos partes, una religiosa, en la que se celebra una misa en el
exterior de la cueva y una mas ludica, consistente en un almuerzo de todos los vecinos
con musica y bailes populares.

- Dia del meldn: Se celebra el dia 15 de Agosto, organizan una salida a las afueras del
pueblo para realizar una comida campestre.

- Semana cultural y fiestas patronales: La segunda quincena de agosto, son las fiestas
mds importantes, en honor a Santiago Apostol y a los Santillos de la Piedra.
Organizados por la Asociacidn Cultural, dan cabida a actos de tipo cultural, religioso y

deportivo.

Y por ultimo el patrimonio del pueblo lo forman:

Imagen 25. Iglesia

- La Iglesia Parroquial, edificada
en 1757 y dedicada a Santiago
Apostol. Es una construccion de

estilo neocldsico, propio de la
época. Resulta ser la mas
pequefia de todas las iglesias

neocldsicas de la comarca.

Fuente: Internet
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Fuente del concejo: en la actualidad se denomina fuente de la Glorieta o simplemente
“La fuente”. Fue un nacimiento natural formado por varios nacimientos de agua. En los
tiempos romanos abastecia a una villa rural préxima, pero los drabes fueron los que
comenzaron a utilizar las aguas de la fuente para el consumo humano, para animales y
para el riego. Esta fuente dio origen y nombre al pueblo, por ellay por los robles que

crecian a sus alrededores.

Imagen 26. Fuente del concejo

Fuente: Internet
Lavadero: Construido en 1931 y préximo a la Fuente del Concejo, fue utilizado por las
mujeres del pueblo para lavar la ropa. El agua mds limpia se utilizaba para el consumo
humano y en varios pilones se distribuia para los animales y para lavar la ropa. Este

lavadero se rehabilité y permite ser visitado.

Imagen 27. Lavadero

Fuente: Internet

83



"4 ADE Jm—

FACULTAD DE ADVNSSTRACION Y COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

- Paseo de la Vega: Antiguamente era uno de los mdrgenes del paseo, existia una
amplia huerta en la que los vecinos cultivaban frutas, verduras y hortalizas para el
consumo familiar. En la actualidad, ha desparecido practicamente la huerta
convirtiendo esta zona en un lugar de paseo y descanso. Andar por este paseo permite

disfrutar de un entorno lleno de belleza natural y donde se respira tranquilidad.

Imagen 28. Paseo de la Vega

Fuente: Internet

La torre del Telégrafo: Como se ha comentado anteriormente, es una posible ruta que visitar
en este municipio. Fue construida en 1845, de 9 metros de altura. Esta construida de piedra
enlucida de mortero de cal. La estructura mural se conserva en relativo buen estado, ha
desaparecido parte de la coronacién de uno de los muros por desplome del dovelaje del arco
plano de su ventana.

La funcidon de esta Torre de Telegrafia dptica era emitir mensajes a través de sefales de colores
y luminosas a otras torres mediante un mecanismo operado por varias personas y visibles a
gran distancia. EI mecanismo del Telégrafo, como en las restantes torres de telegrafia, ha
desaparecido por completo. Estaba formado por un émbolo madvil para la emision de sefiales y

un punto de captacién de las emitidas desde otra torre.

Las torres de Telegrafia éptica no tuvieron una vida muy larga, ya que a finales del siglo XIX se
modernizd el sistema telegrafico quedando en desuso sus instalaciones. En el afio 2011 es
declarada Bien de Interés Cultural del Patrimonio Histdrico Espafiol, por la Direccién General
de Bellas Artes y Bienes Culturales del Ministerio de Cultura, junto con otras torres de

telegrafia dptica ubicadas en la linea Madrid-Valencia.
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Imagen 29. Torre del Telégrafo

Fuente: Internet

7.2.2.2 PLANOS DE LA INSTALACION

Cada una de las cabafias va a tener la siguiente distribucion:

Imagen 30. Plano de un unifamiliar
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Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede ver en el plano, cada cabana dispone de 2 habitaciones, 1 cuarto de
bafio, 1 saldn comedor con cocina, y una pequefia terraza. La superficie total de cada una es de

unos 40m? aproximadamente.

Por otro lado, el plano de la recepcidn es el que se muestra a continuacion.

Imagen 31. Plano de la recepcion

Despacho Sala de Espera
5 Bafio
Bafio
j Entrada
Despacho 2 Receprién
Almacén Recepcion

Fuente: Elaboracion Propia

Como se ve en la imagen superior, la recepcién se situard a la izquierda nada mas entrar,
mientras que a la derecha estara la sala de espera con sofas e informacién del complejo.

También dispondra de un despacho para el personal que asi lo requiera y de un

almacén. El tamafio aproximado sera de 80m?2.

Ademds, la disposicion final de la zona con las cabafas, la recepciéon y el pabelldn

polivalente serd la siguiente:
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Imagen 32. Distribucion de la zona
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Fuente: Elaboracion Propia

Con esta disposicion se consigue que la recepcion esté junto al camino de entrada, y
que el almacén esté situado cerca del pabellon polivalente. Al mismo tiempo las cabafias estan

lo mas alejadas posibles de ambas construcciones para evitar ruidos.

7.2.2.3. LOGISTICA DE APROVISIONAMIENTO

En este apartado se hablara acerca de cdmo hacer llegar este servicio y como llegaran
los productos.

El canal basico a la hora de ofrecer este servicio se basa en las instalaciones que
aparecen en el punto anterior. Al tratarse de un servicio, es el cliente quien acude al punto de
venta para recibir el servicio por lo que a priori la logistica a desarrollar es mucho menor.

Por otro lado, la politica de gestidn de stocks que va a llevar a cabo la empresa va a ser
bastante sencilla, no sélo por tratarse de un servicio, sino también por el tamafio del negocio.

El control de inventario se va a realizar principalmente de todos aquellos productos
que necesite el cliente en los unifamiliares, como todos los complementos adicionales de
actividades entre otras cosas.

Para una mayor visualizacidn de la logistica del complejo en el dia a dia se propone el

siguiente cuadro de funcionamiento, el cual se explica bajo detalladamente.
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Tabla 8. Desglose de las tareas de distribucion diarias

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

CALCULO DE X
NECESIDADES
CONTROL DE X
STOCKS
REALIZACION DEL X
PEDIDO
RECEPCION DE X
MERCANCIA
ALMACENAMIENTO X

UTILIZACION >

Fuente: Elaboracion Propia

CALCULO DE NECESIDADES

El cdlculo de necesidades trata de estimar a partir del nivel de ocupacién de cada
semana, los recursos que se van a emplear tanto para el servicio como para las distintas
actividades.

Al principio de la actividad el cdlculo serda mas complicado ya que no se puede saber a
ciencia cierta la ocupacion que va a tener el complejo. Sin embargo, a partir de calculos
estimados hay que valorar lo que va a hacer falta para empezar a funcionar.

Todo el material necesario para las cabanas (como los utensilios de cocina, ropa de
cama, toallas, jabones, etc.) se realizard en una primera compra. Hay que decir que para este
primer abastecimiento se alquilard un camidn (sin conductor), y que el resto de pedidos
basicos se realizaran mediante servicio a domicilio, por lo que no serd necesaria ninguna
contratacidn extra de transporte ni la compra de ninguin elemento por parte de la empresa en
un primer momento.

Para el resto de productos/material de las actividades el calculo de necesidades se
realizard los domingos, ya que durante el fin de semana se utilizaran la mayor parte de los
recursos. La repeticion de este cdlculo variard dependiendo de si los productos son

perecederos o si son productos de larga duracion.
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CONTROL DE STOCKS

El control de stocks servird para tener controlado los pedidos y el almacén. Con una buena
gestién de los stocks se conocera el ritmo al que consumimos cada elemento, lo cual ayudara a
calcular las necesidades y a saber las cantidades necesarias que se debe pedir de cada cosa.
Por tanto, se comprueba si se dispone de existencias almacenadas y su estado (fechas de
caducidad, etc.) antes de la realizacién del pedido, por lo que el dia de control estipulado sera

los lunes, tras el calculo de las necesidades.

REALIZACION DE PEDIDO

Una vez calculadas las necesidades, la repeticidon de este calculo variara dependiendo
de si los productos son perecederos (se realizaran pedidos mas a menudo y mas pequefios,
bien semanalmente o quinquenalmente) o si son productos de larga duracidn (que se pediran
mensualmente en la mayoria de casos). El hecho de realizar los pedidos los martes se debe a
que es importante que después del calculo de necesidades el siguiente paso deberia ser el
control de stocks. Una vez restados estos stocks se procede a realizar el pedido con la cantidad

final necesaria.

RECEPCION DE LA MERCANCIA Y ALMACENAMIENTO

A pesar de realizar los pedidos los martes a primera hora, se contara en cémputo
global que el plazo de entrega serd de media 24 horas por lo que el dia de recepcion de
mercancia pasara a los miércoles. Ese mismo dia se almacenara todo y se ordenara en almacén
de tal forma que lo que se necesite utilizar primero se encuentre delante y el resto detras.
Contando que el almacenamiento llevard en algunas ocasiones buena parte del dia, se

considera que el uso de los recursos recibidos no se producird ese mismo dia.

UTILIZACION

Una vez almacenado el producto se cuenta con que el consumo de ese nuevo pedido
comenzara a emplearse para el jueves, por lo que es necesario que cada pedido suministre de

jueves a miércoles (pedidos para 7 dias como periodo minimo de duracidn).

89



“aADE T

FACULTAD DE ADVNSTRACION Y " COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

LOGISTICA DE ALMACENAJE

En cuanto a la logistica de almacenaje se desarrollarad la relacion con proveedores,

compras, y control de calidad.

Las compras se realizaran los martes por la mafana y sera llevado a cabo por el (jefe
de administracidn). Sera esta persona quien mejor conozca a los proveedores de la empresa y
que en el inicio de la actividad se ponga en contacto con todos y negocie las tarifas. Esto se
realizard de esta forma para que el control de las facturas, albaranes, etc. se lleve desde el

principio por un unico responsable.

7.2.3. PLAN DE COMUNICACION

IDENTIDAD DE IMAGEN CORPORATIVA

La identidad de una organizacidn es la percepcion que dicha organizacion tiene sobre si

misma. La razén de ser de este proyecto, va mas alld de vender un servicio de alojamiento.

La imagen corporativa es el resultado final de la interaccién de todas las impresiones,
creencias, sentimientos y conocimientos que la gente tenga sobre la organizaciéon. Para que la
comunicacion corporativa sea efectiva, se debe convertir esta identidad en la imagen que los

consumidores tengan sobre este proyecto.

Se pretende ser una empresa de servicios de alojamiento y actividades que ofrezca un
valor afadido, apostando por una mejora de la economia y el medio ambiente de
Fuenterrobles ademas de concienciar a los clientes sobre la sostenibilidad del medio ambiente;
potenciando el desarrollo sostenible, minimizando el impacto ambiental de la regién e
intentando maximizar el crecimiento tanto econédmico como de bienestar y calidad de vida de

la poblacidn local.

La base de cultura de “El complejo ecoturista de Fuenterrobles” se enfoca en
responder una serie de preguntas; qué se quiere ser, como construir el futuro y qué se va a

aportar a la sociedad.

La meta, en definitiva, es convertirse en un ejemplo a seguir para todos los
establecimientos ecoturistas de Espaia, por lo que la comunicacién debe reflejar los valores en

la identidad corporativa de la empresa.
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- Conciencia Ecoldgica vy reduccién del impacto medioambiental

- La satisfaccion total del cliente

- Desarrollo econdmico y social del municipio y de los empleados: Potenciar y generar el

desarrollo local de la zona, ofreciendo formacién, participacién y agradecimiento por

formar parte de este proyecto.

Y los valores de los empleados:

Pasion: Concebir la actividad mas alla de vender servicios de alojamiento, ofreciendo a
los huéspedes la posibilidad de formar parte de los momentos de ocio, ilusién y disfrute de

experiencias.

Compromiso y honestidad: El compromiso lleva a la confianza mutua y a la

colaboracidon, motores de crecimiento de la empresa y de desarrollo individual de los

empleados.

Eficiencia: Priorizar y usar racionalmente los recursos, ejecutando las decisiones

rapidamente, para generar ventajas competitivas.

MANUAL DE IDENTIDAD VISUAL

La identidad visual corporativa es la forma de conseguir una unidad de
comunicacion en todos y cada uno de los elementos o partes en la que la empresa puede

fraccionarse.

» Cultura corporativa

El principal objetivo de “El Complejo Ecoturista de Fuenterrobles” es llevar a la realidad

un proyecto de valores y principios que fomentan el desarrollo sostenible.

Para ello, debe existir una excelente comunicacién tanto externa como interna. Todas
las personas deben sentirse integradas y actuar de forma coherente a la idea de negocio. Para

ello, la empresa facilitard a los empleados las herramientas necesarias para lograrlo.
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-Formas de pensamiento y aprendizaje: La gestion del talento y desarrollo profesional.

-Motivacion e incentivos: Se creara el programa “Yo soy Fuennature” en el que se
incentivard la existencia de un entorno laboral que permita que los trabajadores disfruten,
evolucionen profesionalmente y se sientan parte de la cultura corporativa. Como parte del
proyecto, se entregard premios que galardonan a aquellos empleados o colaboradores que

vivan y sientan los valores de la compaiiia.
» Orientacion estratégica
La orientacidn al cliente: Se desarrollara un sistema CRM y se gestionard cualquier tipo
de necesidad que pueda tener cada cliente.
La orientacidn hacia las personas: Todos forman parte de este proyecto.

Las personas son la principal fuente de ventaja competitiva. Se debe pensar
globalmente para inspirar y desarrollar. Por ello, como se ha comentado anteriormente, se

invertira tanto en la formacién y progresion de los empleados, asi como en su bienestar.

En todo momento, se hablaréd de didlogo social, participacion, igualdad vy

reconocimiento.

La orientaciéon hacia la innovacion: Haciendo uso del material mas idéneo para
generar un desarrollo medioambiental y sostenible, poniendo especial hincapié en el uso de

materiales reciclados, reutilizados o soportes digitales.

La orientacion hacia los resultados: Gestionando el tiempo, estandarizando los
procesos, priorizando entre los aspectos urgentes e importantes y realizando tareas que

satisfagan las expectativas del consumidor garantizando el futuro del negocio.

NOMBRE DE LA MARCA

El complejo ecoturista de este proyecto recibe el nombre de “FUENNATURE”.
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Al hablar de “FUEN”, se hace mencion a la poblacion de Fuenterrobles, donde se
ubicara el complejo y a la fuente, que fue el origen junto con los darboles que lo

rodeaban(robles) de la denominacién de este municipio.

En todo momento, lo que se pretende es reflejar valores ecolégicos, por tanto, se ha
incluido la “ubicacién” al nombre comercial, con el objetivo de hacer referencia a uno de los
pueblos de Agricultura Sostenible a nivel nacional y que, de este modo, el publico objetivo se

sienta identificado con los valores que se pretende transmitir.

LA MARCA(BRANDING)

La marca es un instrumento operativo y estratégico que engloba lo que es, lo que se

siente y lo que se hace.

La marca es, por encima de todo, un nombre. Se apuesta por una estrategia de marca
Unica, comercializando el servicio y actividades a través de la marca “FUENNATURE”
trasladando una imagen de notoriedad y calidad y generando valores que aumenten los

vinculos con los clientes.

LOGOTIPOS

Imagen 33. Logotipos

\/ fibnnotie

/" COMPLEJO - ECOTURISTA comg s

Fuente: Elaboracion propia
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Al realizar el disefio del logotipo se ha basado en la imagen que se intenta transmitir a
los usuarios sobre el nuevo “Complejo ecoturista”. El cual, a la vez de estar en contacto con la
naturaleza (imagen de la hoja) también podrd ser premiado con una estancia cdmoda,

pudiendo asi gozar de las instalaciones y servicios.

La tipografia utilizada han sido dos diferentes, la de FUENNATURE es segoe script
tamafio 48, mientras que la de COMPLEJO ECOTURISTA, se ha utilizado la century gothic

tamano 12. Todo ello sobre un A4 como lienzo.

El Logotipo en si, estd disefiada con letras de color negro con un tamaio de 48, donde
se puede leer el nombre del Hotel (“FUENNATURE”) caracterizandolo asi con calidad, elegancia
y transparencia, que son los cdnones en los cuales se rige el Complejo. Y, por otra parte, se
encuentra con la parte explicativa (“Complejo ecoturista”) que consta de un tamafio de 12 y es
de color negro, junto con la imagen de una hoja, en el logo de la izquierda a un lado y en la
derecha colocado como fondo, representando asi la parte eco, natural y rural, donde se

encuentran las instalaciones y el beneficio en cuanto al sector hotelero.

SIMBOLO, LEMA Y MENSAJE

El mensaje “Experiencias Fuennature... Siéntelas” pretende ofrecer experiencias y
emociones al involucrarse en el suefio de este pueblo magico.

El fin es ofrecer una vivencia Unica a los Clientes, a través de:

Actividades totalmente comprometidas con el pensamiento ecoldgico.
- Servicio altamente cualificado.

- Entorno unico.

- Politicas de Calidad y Seguridad.

- Coherencia ecoldgica a todos los niveles.

- Andlisis de satisfaccion.

Pero, no sélo importan los clientes, todos forman parte de FUENNATURE. La cultura
corporativa es la base del negocio y engloba a todos aquellos que forman parte de esto y por
tanto, de la identidad.

Los puntos que se priorizan en relacidn a los empleados son:

Gestion del talento y desarrollo profesional
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- Formacion.

- Se contard con distintas herramientas para el desarrollo de las personas, entre ellas,
la Evaluacién del Desempefio o Evaluaciones de Desempeiio Multifuente 3602, donde se
evaluarad al personal directivo o manager para identificar fortalezas y debilidades en sus
habilidades profesionales.

- Se fomenta la flexibilidad temporal y espacial, como complemento a una extensa

politica de apoyo a la familia y la conciliacién laboral y personal.
Seguridad y salud

- Otro elemento fundamental de la politica con los empleados es la Politica de
Seguridad y Salud, donde se cumplird con la normativa de la propia compafiia y con la
legislacién vigente. En este sentido, cada afio se elabora una Memoria General de la Actividad
Preventiva, donde se informa sobre las actividades preventivas realizadas, su control y gestidn.

Por otro lado, siendo un complejo ecoturista la importancia del Medioambiente en

cada uno de los aspectos a analizar es clave. En este caso se tendrd en cuenta:

Proteccién del patrimonio

Mediante la ayuda a la conservacién y promocion del patrimonio cultural de municipio
como la torre del telégrafo, la iglesia o la fuente.

Compromiso y desempeno medioambiental: Inversién destinada a la protecciéon vy

mejora del medio ambiente:

- Arquitectura sostenible y funcional, de forma que se ha estructurado segun criterios

de optimizacién bioclimatica y aprovechamiento energético.

- Valores compartidos por parte de todos los empleados.

El compromiso ético de los Proveedores ayuda a alinear toda la cadena de valor,
marcando una diferencia en el modo de trabajar, ya que se exige a todos ellos el cumplimiento
de las normas medioambientales, sociales y legales y la integracién en su actividad de los

principios de sostenibilidad de la compaiiia.

Lo mads importante para la Sociedad es el Compromiso al desarrollo local y acciéon
social que se realizard mediante el fomento del empleo de la zona y actividades de patrocinio

con el objetivo de promover el desarrollo cultural, econdmico, artistico y social.
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ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD Y COMUNICACION

e ELBRIEFING
> Zona de actuacion: Municipios grandes de la provincia de Valencia o dentro del area
metropolitana de la ciudad de Valencia.

> Publico objetivo: El turista de naturaleza, asociaciones ecologistas europeas.

Su procedencia es de la propia Comunidad y se distribuyen en las 3 provincias por
igual. También hay que destacar que la demanda extranjera tiene un peso importante.

Utilizan alojamiento turistico (campings, hoteles y casas rurales) que reservan a través
de intermediarios y donde realizan una estancia media de 11,2 dias. Viajan en pareja y con

amigos. Es el turista mads activo y el que realiza una menor estancia media.

> Objetivos de marketing:
- Conseguir el posicionamiento deseado en la mente del consumidor.
- Conseguir clientes (alcanzar la cifra de 584 ventas).
- Desestacionalizar la demanda.
> Objetivos de comunicacion:
- Posicionamiento.
- Notoriedad.
- Dar a conocer las ventajas o beneficios de FUENNATURE. {Por qué tienen que
comprar este proyecto y no a otros? - Conocimiento.
- Eliminar/reducir frenos al consumo.

> Posicionamiento buscado:

FUENNATURE desea posicionarse como una marca fuertemente ecoturista la cual
puede ser consumida a precios asequibles en relacién a su competencia.

La ventaja competitiva de la empresa por excelencia es la ubicacion. Es sostenible,
Unica y de gran valor para los clientes.

Ademas, FUENNATURE se trata de una zona en la que el principal atractivo turistico es
el espacio medioambiental gratuito. Asi pues, lo que se pretende es que los clientes vivan y

compartan experiencias inolvidables.
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DESARROLLO DE LA CAMPANA PUBLICITARIA(LANZAMIENTO)

Estrategia publicitaria o Copy Strategy:

Objetivo: Dar a la marca FUENNATURE un lugar en la mente del consumidor frente a
las posiciones de la competencia. El objetivo es que se perciba a la marca como ecoturismo de

experiencias:

“Experiencias Fuennature. Siéntelas.”

Publico objetivo:
Denominacion: El turista de naturaleza.

Por otro lado, mediante la herramienta e-mailing se informard de los paquetes

vacacionales a asociaciones ecologistas europeas con el fin de desestacionalizar la demanda.

Procedencia: Provienen de nucleos urbanos, mas concretamente de municipios

grandes de la provincia de Valencia o dentro del area metropolitana de la ciudad de Valencia.

Numero: Se pretende llegar a unas 250000 personas entre familias y jovenes entre 25y
35 afios. Este resultado se ha extraido de la base de datos del INE. Se calcula que alrededor del

10,71% corresponde a publico objetivo para esta campafia.

Acompafantes: Pareja y amigos.

Edad: Se ha marcado dos tipologias dentro del turista de naturaleza, el de jévenes

(entre 25 y 35 afios aproximadamente) y las familias con nifios (de 30 a 50 principalmente), por

lo que el publico objetivo cubre la banda de 25 a 50 afios.

Medios que consumen: Los jévenes le dan mayor credibilidad a internet, a pesar de

consumir otros medios; mientras que el publico familiar les da mayor uso a otros medios como
la radio, o los semanales de los periddicos. La television y las revistas serian medios

compartido por ambas tipologias.
Otros: Poseen una renta media y un nivel de estudios superiores y son urbanitas.
Promesa: Ecoturismo de experiencias.

Ventaja: FUENNATURE, un lugar Unico. 2 Beneficios: Experiencias inolvidables.
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Justificacion: a ventaja competitiva de la empresa por excelencia es la ubicacién. Es
sostenible, Unica y de gran valor para el cliente ya que desde hace afos Fuenterrobles ha

apostado por el desarrollo sostenible y el respeto a su entorno medioambiental.

Eje de la campana: Ecoturismo de experiencias.

Interpretacion del consumidor:

Nivel cognitivo: Dar informacién de la ubicacién del complejo, asi como de las

diferentes actividades a realizar y los valores ecoldgicos que se pretende transmitir.

Nivel afectivo: Mostrar a la gente del pueblo transmitiendo el nivel de implicacién e

integracién del complejo con la idiosincrasia del lugar.

Nivel de comportamiento: Finalmente se realizard un llamamiento al publico para que

venga a disfrutar y compartir las experiencias que se oferta (“Ven a FUENNATURE”).

HERRAMIENTAS DE COMUNICACION INTERNA

Sobre comunicacidn interna se dispondrd de una intranet, que permitird llegar a toda
persona que esté conectada a un ordenador, lo cual facilita el conocimiento y acceso fluido de
la informacion, ademas con esta herramienta se podrd compartir recursos como aparatos de
uso comun (impresora y escaner), servicios de almacenamiento de informacion (espacio de

disco duro virtual, servicio de correo electrénico y chat interno).

Ademas, también se utilizard teléfonos méviles para una comunicacion mas rapida y
entendible que llegaria al total de los miembros de la empresa, siendo indispensable tener un
dispositivo para trabajar en esta empresa ya que una urgencia y su rapida comunicacion

supone una intervencion mas eficaz, lo cual repercute en la satisfaccion del cliente.

También, se estructurarad un plan de acogida para los nuevos empleados, a los cuales
se debera mostrar los valores de la empresa en base a un protocolo de actuacion basado en un
primer contacto que permita al trabajador sentirse muy a gusto y con ganas de trabajar en la
empresa, por lo que también se le presentara al personal de la sociedad juridica, con el fin de

que se sienta involucrado desde el principio.

En relacion a las relaciones laborales se abogara por las reuniones de coordinacion.

Estas se produciran en situaciones en las que se requiera la presencia de los integrantes de la
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plantilla, ya que a través de una actitud proactiva, se pretende comunicar con total
transparencia la informacién relevante, debatir aspectos a variar de la actividad del negocio,
incluso otras variables que impliquen la resolucidn o prevencién de aspectos relacionados con
la maximizacién del servicio al cliente, cuyos objetivos son mejorar o prevenir acciones
operativas del dia a dia, al mismo tiempo se pueden utilizar para modificar la estrategia a largo

plazo, tanto de branding como de marketing estratégico.

Figura 6. Reuniones de coordinacion

Branding

Reuniones de
coordinacion

Marketing
Estratégico

Marketing
Operativo

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, se puede utilizar en caso de no estar presente en la empresa herramientas
como Skype para realizar videoconferencias, ya que esta opcidn facilitara desbloquear ese
impedimento visual, el cual fortalecera nuestra comunicacién independientemente de la
ubicacién geografica. También puede darse la situacién en la que se incorpore un nuevo
miembro en la empresa, por lo que se intentard que el nuevo integrante pueda disfrutar de
una merecida y cordial bienvenida acorde a los valores corporativos. Esto supondra una gran
imagen de cara a las nuevas incorporaciones, lo cual sera positivo para incrementar un plus en

su motivacién, al mismo tiempo que permite al trabajador sentirse valorado.
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HERRAMIENTAS DE COMUNICACION EXTERNAS

Planificacion de medios:

La campafia se va a realizar a través de las siguientes herramientas de comunicacién:
Patrocinios, publicity, trade marketing, e-mailing y publicidad exterior. Por otro lado, se va a

desarrollar un social media plan en cuanto a la utilizaciéon de la comunicacion digital.

Figura 7. Herramientas de comunicacion

Medios
utilizados
I
| | | |
Patrocinio RR.PP: Publicity Trade Marketing E-Mailing
L . Clientes
— Esponsorizacion |— T.V. Merchandising re:
especificos
— Mecenazgo | Radio
— Prensa

Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede observar, la mayoria de medios que se va a utilizar pertenecen al tipo
de medios “Below The Line” (BTL) debido a que éstos son un tipo de medios muy interesantes
para este proyecto, la publicidad no convencional supone un coste econédmico bajo, una
enorme segmentacion geografica y una gran medicion de éxito de la campaiia, lo cual

proporciona una ventaja para empresas de bajo presupuesto en comunicacion.
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Patrocinios

1. Esponsorizacion:

Se va a patrocinar las camisetas de los eventos deportivos que organicen en la
poblacién, en este caso una carrera organizada, en las cuales habrd impreso el logotipo de la
empresa con el nimero de teléfono, la web y el eslogan en la vestimenta deportiva, cuya
repercusion servira para ganar notoriedad, buscando la captacién de clientes.

2. Mecenazgo:

Se representara en la Conferencia anual sobre desarrollo sostenible en colaboracién
con el Ayuntamiento, ofreciendo apoyo patrocinando el evento, en el cual el stand que se
utilizard servird para todos los eventos y actos de entrega de premios que se patrocinen, en el

cual estd incluido el logotipo de la empresa, con su direccién web y nimero de teléfono.

RRPP ACCIONES DE PUBLICIDAD

En esta parte del marketing operativo se va a realizar una accién de contacto con
medios masivos para ofrecer y completar sus espacios de programacion a cambio de ofrecerles
noticias sobre la idiosincrasia de la localidad con fuertes valores ecoldgicos de sostenibilidad y
desarrollo local. Por lo tanto, se buscara ofrecer informacion y detalles visuales en programas
de televisién, ademas de conceder entrevistas de radio sobre el negocio para dar este

proyecto a conocer y la diferenciacion que se ofrece ante los competidores.
Medios y soportes donde se realizara la publicidad:

- Programas de television: Aqui la tierra, Comando actualidad
(ambas de television espariola).
- Radio: Ser (Programas de retransmision local).

- Prensa: Las Provincias, Levante y Revista Ecotur.

TRADE MARKETING: MERCHANDISING

A la hora de realizar la encuesta de satisfaccién (Anexo 7), a los clientes se les regalara

el boligrafo de la empresa. Su principal funcidn sera la de facilitar el boca-oreja, ya que los no
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usuarios del servicio, al verlo, puede suscitar interés y preguntar al dueiio del boligrafo sobre la

empresa y estancia en la misma.

Disposicion dentro del complejo de paneles explicativos de las actividades y tripticos

disefados para promocionar las actividades de la empresa desde el punto de vista racional.

En el complejo ecoturista habra un lugar destinado a la exposicidon de fotografias de
antiguos clientes disfrutando de las actividades y de la estancia. Con esta accién se pretende
tangibilizar el concepto de la marca “FUENNATURE: Ecoturismo de experiencias”, ya que en las
fotografias se podran observar los momentos y experiencias vividos por antiguos clientes
durante su estancia, asi pues, estas fotos tendrdan como principal funcidn llegar a la parte mas

emocional del comprador.

Se llegara a un acuerdo con la empresa Renault para que ceda la utilizacidon de uno de
sus coches “Twizy” (coche biplaza y eléctrico) para que los trabajadores de la empresa puedan
desplazase por el pueblo. Asi, “Renault” podrd ganar fuerza como una marca ecoldgica y
“FUENNATURE” obtendrd un medio de transporte a coste cero ademds de una gran notoriedad

e impacto debido a la novedad del vehiculo y al logotipo del complejo incorporado al mismo.

E-MAILING

En este caso se va a describir las acciones que permitiran dar soporte a la campafia de
comunicacion digital, mediante el envio de correo electrénico personalizado, muy elaborado y

con un disefio especial, enfocado a una serie de grupos de personas que comparten afinidades

semejantes, especificamente se pretende llegar a nichos de x

mercado muy concretos, los cuales son dificiles de acceder \O
1{@

mediante otras herramientas de comunicacién, por lo que

ademds de que permitiria introducirse en su ambito de
actuacién, de una forma correcta, cordial y con un coste
econdmico muy bajo, lo cual supondria un elevado coste si se

intentara con otra serie de medios o soportes publicitarios.

En este sentido se pretende llegar al objetivo de acceder a un target mayor que
supondria una oportunidad de incrementar la repercusion y afiadir nuevos clientes, al mismo

tiempo que se pretende desestacionalizar la demanda, mejorar las relaciones sociales con
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clusteres, que serdn una clientela potencial muy interesante a la cual se puede fidelizar, por lo
que si se consigue trabajar en esta linea, se les mostraria contenido interesante para ellos,
atractivo a la vez que permitiria acercar el servicio adaptandolo a sus necesidades, incluso sus
peticiones y preferencias cubiertas por dias tematicos de actividades o acciones relacionadas

con sus gustos potenciando la desestacionalizacién de la demanda.

Para ello se pretende ofertar paquetes vacacionales nos solo centrados en sus
preferencias en base a la informacidn que dispongamos de ellos, también a la vez que ofertar
actividades que sean acordes a los valores y posibilidades, ademds se podria incluso preparar
actividades en las cuales puedan hacer el papel de prosumers, en las que ellos disenarian el
contenido de las acciones y procesos de los servicios de actividades, los cuales se revisarian y
se pondrian a su disposicion, por lo que seria un aspecto con una raiz mas emocional, que

serviria de gancho para maximizar su fidelidad y repeticidn de su estancia a largo plazo.
Por lo tanto, se pretende llegar a una serie de nichos de mercado concretos:

Figura 8. Nichos de mercado a los que va dirigida la campafia publicitaria

Asociaciones ecologistas de deportistas

Asociaciones ecologistas extrangeras

—{ Afiliados de asociaciones ecoldgicas

Asociaciones de conciencia ecoldgica ( Familias con nifios)

Prejubilados con mentalidad ecoldgica

Fuente: Elaboracion Propia
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PLAN DE MEDIOS

Objetivos de Medios:

o Cobertura: 0,90*250.000 personas = 225.000 personas
o Frecuencia: Se considera que cada persona lo ha visto una media de 5 veces.

o Presion: 5 veces * 90 de cobertura = 450 GRP’s.

La justificacion de una campafia con unos GRP’s tan escasos es debido a la escasez de
presupuesto. ES una empresa de nueva creacién que se dirige a un publico objetivo mas
reducido de lo normal. Esto es asi, debido a que este target tiene unos valores, afinidades, y

comportamientos muy especificos.

No obstante, estos medios se ven como rentables ya que permiten a un coste
asequible y asumible tener la frecuencia y cobertura suficientes para el cumplimiento de los
objetivos. Asi pues, esperamos tener un considerable nivel de presion (OTS), con el fin cumplir

el objetivo de la campafia publicitaria.

Ademads, otro elemento a tener en cuenta es el nivel de afinidad. Los medios escogidos

principalmente en publicidad online permiten realizar una buena segmentacion.

En la pagina siguiente se puede ver una tabla resumen donde se desglosan los

objetivos de los diferentes medios, en qué consisten y de qué manera van a aportar valor a la

empresa.
Tabla 8. Objetivos de las herramientas de comunicacion y el valor que otorgan
OBIJETIVOS CONCEPTO VALOR
Patrocinio N¢ de asistentes al evento Reservas/N? asistentes
Publicity - -
Trade Marketing Numero de boligrafos que se llevan los clientes Boligrafos/N¢ encuestas
E-Mailing Nivel de captacion de asociaciones (fidelizacion) Captacién/N2 e-mails
Marketing en Clicks que han acabado en reserva Reservas/N® Clicks
Buscadores
Redes Sociales N2 de amigos Contador Redes
Contenido N2 de respuestas por comentario realizado Comentario/Respuestas
Marketing Viral N2 de visitas en YouTube Contador de YouTube
WEB 2.0. Ne de reservas hechas a través de la web Reservas/Visitas

ENCUESTAS DESPUES DE LA CAMPARNA PARA VER EL EFECTO EN EL POSICIONAMIENTO

Fuente: Elaboracion Propia
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REDES SOCIALES

SOCIAL MEDIA PLAN DE LA EMPRESA

En este caso se va a realizar un plan de comunicacion digital integral, potenciado por

los siguientes criterios fundamentales:

- Gran segmentacion geografica.

- Enorme capacidad de llegar a nichos con afinidades muy concretas y diferenciadas

- Elevada repercusidn en referencia a notoriedad para el gasto de capital invertido.

- Gran capacidad de medicidn de su repercusion.

- Medio audiovisual e interactivo con mayor aceptacién y afinidad del target.

- Es el Mass Media del presente y del futuro.

- Mas del 75% de los internautas se asesoran en Internet antes de consumir un servicio.
- Lafigura del front office sobretodo Community Manager adquiere una gran relevancia

ante el feedback y el contacto eficaz con el cliente.

Todos estos criterios vienen jerarquizados en el siguiente organigrama que dara una

visidn estratégica y general de las acciones a realizar:

Figura 9. Social Media Plan

Social Media
Plan
o
| | | |
plagketingien Redes sociales Contenido Marlfetlng WEB 2.0.
buscadores Viral
e
| | t
S.E.M. S.E.O. — Facebook |— Blogs YouTube
\— AdWords —  Twitter — Foros

Fuente: Elaboracion propia

a) Marketing en buscadores:

> Posicionamiento SEM:
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En principio proporcionard un aumento de la visibilidad en los resultados de los
buscadores, a través de un coste de publicidad pagada a través de Google AdWords, los cuales
posicionaran en los primeros lugares en las palabras clave de busqueda, que supondran un
valor anadido para la sociedad y la marca. Todo ella basado en un sistema de pujas entre las

empresas que participan en el cual Google no interviene.

El sistema de pago se fundamenta en base a pujas por click, para estar en el mas
elevado puesto de visibilidad para el usuario, estableciendo el maximo coste por click que se
esta dispuestos a pagar, ademas del CTR (Promedio de clicks recibido respecto a las veces que
el anuncio es publicado), determinaran tu posicion en los buscadores mediante una subasta

gue te jerarquizara en la red.

Se basan en beneficios mds a corto plazo, ya que los gastos iniciales son menores,
ademas de que generan tréafico en la web mas rdpidamente. Son muy idéneas para ofrecer

ofertas y promociones impactantes.

Para ello contrataremos los siguientes Adwords: ecoturismo, Fuenterrobles,
fuennature, al mismo tiempo que intentaremos comunicar en texto una frase atractiva con
gancho para atraer la atencién del cliente, con un valor emocional fuerte con el objetivo de
contrarrestar a la competencia, todo ello potenciado por una promocién de precio de
penetracion al principio, que posteriormente variara con otras actuaciones encaminadas a

incentivar su atencién durante la prolongacién en el tiempo de la actividad de la empresa.

> Posicionamiento SEQO:

El posicionamiento SEO es el propio que otorga Google a las paginas. Conseguir un
buen posicionamiento seo en poco tiempo es muy caro puesto que obliga a la contratacién de

un experto. Por tanto, no se va a destinar ninguna partida presupuestaria para este fin.

A pesar de esto y puesto que los beneficios a largo plazo son muy interesantes, se
redactard en la pagina web pensando en conseguir la mejor posicion (palabras clave, nombre

de la URL, etc.).

b) Redes Sociales:

Se potenciard la presencia en Facebook y Twitter, en los cuales se disefiara de forma

personalizada el contenido, proporcionando informacién relevante del sector, ademds de
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publicaciones de las novedades de la web, ofertas, eventos, dias especiales recomendados y
todo tipo de noticias vinculadas con la web oficial en la cual se redireccionard a los visitantes.
Por supuesto, se incrementard el marketing relacional gracias a la figura esencial de
Community Manager, que se encargara de satisfacer las dudas maximizando el servicio al

usuario.

c) Creacién de contenido en foros y blogs:

En primer lugar, se pretende llegar a una cantidad de foros y blogs en los cuales se
pueda dar cobertura al contenido a compartir, por lo que se deberd optimizar los recursos con

coherencia al ambito de actuacidn que se desea abarcar.

En segundo lugar, se quiere como objetivo principal que consuman el servicio, para
ello hay que adentrarse en los foros o blogs de forma progresiva, con un cuidado especial para
no levantar sospecha de que los usuarios tengan una falsa perspectiva, debido a que pueden
pensar que se tiene una negativa intencidn de utilizar sus redes de comunicacién habituales

para un uso Unicamente publicitario, sino que pretende:

- Generar contenido util y relevante.

- Datos interesantes que generen expectativas de interés sobre la materia.

- Informacioén atractiva.

- Conseguir ser administradores del foro o blog por conocimiento del sector.
- Ser un referente de ecoturismo por la especializacién en la materia.

- Conseguir que visiten la web y fidelizarlos para que consuman los servicios.

Para ello, la intencidon es vincularse con ellos mediante estrechas relaciones hacia
grupos ecoldgicos, clusters y viajeros (sobretodo nacionales e internacionales también), con

afinidades semejantes a los valores corporativos.

Penetrar tanto en foros, como en blogs, esto ayudara a posicionar mejor, llegar al

target deseado, e incrementar la posibilidad de captar y fidelizar clientes.

En principio habra que observar si existe contenido especializado de ecoturismo, si
existe generar contenido interesante previamente, con un perfil en el que salga el logotipo

corporativo, ademas a medida en que se vaya aportando informacién, los usuarios veran que
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les aporta valor cultural y que ofrece informacién util. Por lo que generard confianza e ira
progresivamente introduciendo eventos y comunicacién que ademas de ser interesante para

ellos supondra una captacidon y a largo plazo fidelizacién.

Como conclusion a este punto, hay que citar ejemplos de foros y blogs que podrian ser

de interés para la realizacion de la accidn de comunicacién:

- Viajeros.com. En el apartado foros podemos encontrar una buena segmentacién vy
tipologia.

- Foros biomanantial.com.

- Ecototal.com

- Universitarios.cl (captacidn de publico universitario).

d) WEB Oficial 2.0.

La insercidn de una pdgina WEB en este proyecto, va a permitir principalmente

alcanzar dos objetivos muy concretos:

- Informar de las caracteristicas del complejo, asi como de las actividades y experiencias
que ofrece.

- Permitir que los clientes puedan hacer las reservas de forma anticipada y online.

Buscando en todo momento la coherencia y la alineacion estratégica en el desarrollo
del negocio se ha comprobado en “interdomain.es” la disponibilidad del dominio

“fuennature.com”.

Imagen 34. Busqueda de disponibilidad dominio

<« C | ® https://interdomain.es/publica/disponibilidad_dominios.jsp T
moa
. Chat Online | <=2
I nte r X Contéctenos 902 366 246 ‘ﬂgm o
Zona Publica Zona Privada Noticias

Quiénes Somos  Servicios Tarifas  Hégase Distribuidor ;] Tienda Web p Zona Gestion Naticiss Boletin Mensus!

» Disponibilidad de Dominios

Comprar Dominio Estado

fuennature.com

fuennature.net

fuennature.org

fuennature.info

fuennature.biz

fuennature.name

fuennature.es

fuennature.tel
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Fuente: Internet

Esto proporcionara una identificacion directa entre el complejo y la presencia en la

red por parte del cliente.

LA WEB 2.0

En cuanto al disefio, se va a realizar una pagina web que sea clara, limpia y sencilla. Los
idiomas disponibles seran el valenciano, castellano e inglés. Se cuidard la imagen corporativa
teniendo en cuenta los colores, la tipografia, el logo y el posicionamiento que la empresa

desea.

Por otro lado, se debe ser conscientes de la importancia de que el aviso legal, la
politica de privacidad, el formulario de contacto, etc. estén convenientemente visibles, por lo

que se opta por incluir un menu horizontal a pie de pagina para enlazar con estas secciones.
En conclusién, lo que se pretende conseguir con el cuidado del disefio es:

- Una pdgina poco pesada y por lo tanto que se cargue rapidamente y sin problemas.
- Una buena primera impresién para el usuario (empresa seria y de confianza).
- Corporativismo y coherencia.

- Conseguir los objetivos establecidos para la web.
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8. PLAN DE RECURSOS HUMANOS

El factor humano es esencial para poder integrar la innovacién en la cultura de cada

empresa. Por ello hay que buscar la implicacion de las personas que componen cada empresa.

El ver y mostrar las diferentes herramientas y modelos de dinamizar al personal para

activar los equipos de innovacién es el fin del presente estudio.

8.1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Figura 10. Organigrama

(COMITE DE DIRECCION)

Departamento Departamento Departamento
Administrativo de Actividades Comercial y de
Financiero (1) (2) Marketing (1)
'Recepcion (2) ?npleados de
B Actividades
|_Limpieza (1)

| Restaurante

Mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia

8.1.1. COMITE DE DIRECCCION

El complejo serd administrado por un comité compuesto por los 3 directores de

departamento.

Las principales caracteristicas que se buscan en los lideres son entre otras:
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Tener una mente abierta al cambio, capacidad de trabajo en equipo, autoconfianza,
iniciativa, integridad, respeto a los otros, orientacion al cliente, desarrollo de personas, actitud

positiva, comunicacién, etc.
8.1.1.1 DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCIERO
JEFE DEL DEPTO. ADMINISTRATIVO-FINANCIERO
En el departamento de administracion habra un encargado, que trabajard a jornada

completa segun las necesidades que vayan surgiendo.

El perfil de la persona que ocupe un puesto de este tipo debe tener una vision
estratégica y de negocio ademas de una vision interdepartamental para poder gestionarlos

recursos de la forma mas éptima posible.

Ademads, debe tener capacidad de innovacién y ser propicio al cambio para buscar

continuamente alternativas de negociacién y financiacién para la empresa.

En cuanto a su formacién serdn imprescindibles unos conocimientos basicos de

contabilidad general, legislacion mercantil y fiscal, analisis de inversiones...

Por su disposicion en el organigrama, debera tener un perfil con una alta capacidad de
coordinacién de personas y mucha capacidad de organizacidn, puesto que debe tratar las

diferentes sub-dreas por igual.

Ademas, deberd tener capacidad de trabajo en equipo, flexibilidad, dotes de

comunicacion efectiva y gestion de personas entre otras cualidades.
RECEPCIONISTAS

En la recepcidn habré 2 personas que rotaran en turnos de 8 horas (de 7h. a 15h. // De

15h. a 23h.).

En cuanto a la titulacidn requerida para el puesto, interesaria contratar a personas con
formacién en los campos de turismo e idiomas ya que es importante que puedan comunicarse

de una forma adecuada con el cliente y satisfacer sus necesidades y preguntas.
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También es importante la presencia fisica ya que serdn la imagen de la empresa,
siendo ademas el primer contacto fisico con el cliente. Por tanto caracteres extrovertidos,

amables, con don de gentes y a la vez educados seran perfectos para este tipo de trabajo.
LIMPIADOR/A

Para este tipo de trabajo se necesita una persona que se encargara de la limpieza de
las zonas comunes y las habitaciones. Ademds debe ser una persona pulcra y eficiente en los
trabajos de limpieza. Con buena disposicidn al trabajo y a relacionarse con el resto de personal

para ayudar a crear conciencia de grupo.

También debe de disponer de carnet de manipulador de alimentos ya que se encargard

de servir el desayuno.
RESTAURANTE

Este servicio sera externo, por lo que no dispondremos de trabajadores contratados.
La idea sobre este servicio se basa en establecer un pacto de colaboracidon con un restaurante
del pueblo que se situa cerca de la zona en la que se encuentra el complejo. De esta manera

nuestros huéspedes podran comer o cenar en este restaurante si no desean cocinar.
8.1.1.2. DEPARTAMENTO DE ACTIVIDADES
JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ACTIVIDADES

El caracter que se requiere para este responsable es ser principalmente alegre y
extrovertido, con don de gentes, capacidad de conviccion y que de una impresidn de seguridad
y confianza. Ademas, debe ser una persona organizada y que sepa manejar grupos. Que sepa

idiomas y conozca la zona, sus intereses turisticos y las posibilidades que ésta ofrece.
PERSONAL DE ACTIVIDADES

El personal de actividades sera externo, por lo que no formard parte de la plantilla (la

idea es que sean auténomos que colaboren segun la duracién de las actividades).
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Se ha incluido dentro del organigrama ya que se considera que es importante realizar
un proceso de seleccion y que las personas colaboradoras tengas estos valores por lo que la

relacidn con ellos debe ser constante y amistosa.
8.1.1.3. DEPARTAMENTO COMERCIALY DE MARKETING

En este puesto habitualmente se buscan personas competitivas, con la mente abierta
hacia el cambio, la innovacién y el aprendizaje continuo. Orientacion a resultados a corto
medio y largo plazo. Flexibilidad y sobretodo creatividad a la hora de promocionar y vender la
marca. Ademas, para este caso en particular se necesita que realicen tareas de Community

Manager, por lo que debera tener conocimientos relacionados con este aspecto.

8.2. RECLUTAMIENTO, SELECCION Y FORMACION

Para elaborar una buena busqueda de personal, se necesita que la oferta de nuevos puestos
de trabajo llegue al mayor nimero de personas que busque un empleo en este sector. El
proceso que consiste en atraer personas en forma oportuna, en nimero suficiente y con las

competencias adecuadas.

Se contactard con la empresa de trabajo temporal “SERVITAVER ETT” ubicada en la localidad
de Requena para que haga una preseleccién de todos los aspirantes inscritos en la oferta,

ademas de incluir un anuncio en la radio local.
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8.3. PLAN DE MOTIVACION

A la hora de elaborar un plan de incentivos laborales para los trabajadores se va a tener en

cuenta lo siguiente:

e Motivar a los empleados a ser lo mds productivos posibles.

e Atraer a los mejores trabajadores disponibles.

e Retener al personal valioso y con talento.

e Promover el aumento de la productividad de los recursos humanos mediante mds y
mejor educacién, disponibilidad de equipo...

e Expresarse de forma explicita y de facil entendimiento para los trabajadores.

Los incentivos podrdn ser econémicos o no econdmicos, lo que se pretende es conseguir un
equilibrio de ambos, los monetarios y los no monetarios con el fin de satisfacer los intereses y
necesidades de la gran mayoria de empleados. Los incentivos econdémicos son las
recompensas, utilizadas para mejorar la satisfaccion, motivacion y productividad de los
trabajadores. En funcién de la produccién y de los beneficios obtenidos, se contemplara

aumentos de salario, si asi se cree conveniente.
Los incentivos no econdmicos que se contemplan se detallan a continuacion:

e Flexibilidad horaria: se intentara elaborar horarios que beneficien tanto a empleados
como a la empresa.

e Clima laboral: Es muy importante un buen ambiente de colaboracién y confianza en el
trabajo, y mads si cabe aun en este sector ya que se estd en continuo contacto con el
cliente, es fundamental que se transmita ese buen ambiente y que el cliente lo
perciba.

e Integracion en la empresa: Promover el sentimiento de pertenencia a la compaiiia,
esto fomenta la productividad y la consecucidn de objetivos. Por ello los empleados
deberan conocer todos los pasos, facetas, planes de la empresa de forma que sientan

mayor vinculacién con ella.
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e Reconocimiento de los logros: felicitar a los empleados cuando hagan un buen trabajo.
Es algo que no cuesta nada, y para ellos supone una gran satisfaccién. Ademas, el
trabajador siente que su esfuerzo merece la pena y que es parte importante en la

empresa.

8.4. PERFILES, FUNCIONES Y COMPETENCIAS DE TRABAJO

En el punto 8.1, organigrama de la empresa, se detallan los perfiles de los diferentes puestos

de trabajo, a continuacidon de explica las funciones y competencias de cada trabajo.
8.4.1. FUNCIONES DEL COMITE DE DIRECCION

- Seran responsables del éxito o fracaso de la empresa por lo que deberan planificar,
administrar, dirigir y controlar el eficiente funcionamiento del local.

- Organizardn las tareas y actividades a realizar, asi como las personas que deban
llevarlas a cabo.

- Encargados de la seleccidn y contratacién del personal, junto con el jefe de
departamento correspondiente.

- Se encargaran de contactar con los diferentes proveedores de la empresa, asi como de
mantener una comunicacion fluida con las empresas subcontratadas.

- Seran responsables ultimos de los aspectos econdmico-financieros de la empresa
(administrando el presupuesto) a pesar de la posibilidad de subcontratar a una empresa
gue se encargue de la contabilidad y aspectos legales.

- Estableceran los objetivos a conseguir y las estrategias que se deben seguir para su
consecucion.

- Se encargaran de la correcta formacion y motivacion del personal ademas de fomentar
la creacidn de un ambiente de grupo.

- Se ocupan de la coordinaciéon de los distintos departamentos, con el objetivo de
garantizar el correcto funcionamiento entre ellos.

- Se encargaran de la toma de decisidn general cuando los encargados o jefes de los

diferentes departamentos tengan discrepancias.
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8.4.2. FUNCIONES DEL JEFE DEL DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

- Disenar e impulsar la implantaciéon de sistemas informatizados.

- Gestionar y disponer de los recursos financieros necesarios para alcanzar los objetivos
generales, optimizando su rendimiento, a través de la negociacidén de las condiciones
mas beneficiosas que puedan obtenerse de bancos y entidades financieras.

- Estudiar e informar sobre las distintas alternativas de inversiones y su financiacién, con
claros criterios de rentabilidad.

- Expresar su criterio en materia de Organizacién y Planificaciéon de la prestacion del
servicio.

- Mantener las relaciones con entidades bancarias y financieras, particulares y estatales.

- Participar en la gestiéon de la Direccién General de la empresa, como miembro de su

Comité, participando en reuniones periddicas con el grupo.

Ademads de las tareas propias de administracién, este encargado deberd anadir a su
lista estas otras de control de personal para cada una de las subdivisiones del departamento:

Control de presencia y ausencias.

- Enfermedad y accidentes.

- Horarios y calendario laboral.

- Elaborar y mantener al dia los informes de suministros, reparaciones, nivel de

ocupacion, etc.

8.4.3. FUNCIONES DE LOS RECEPCIONISTAS

- Recibir y despedir a los huéspedes cordialmente.

- Custodiar, entregar y recoger las llaves de las habitaciones.

- Presentarse a los clientes y brindarles su colaboracién durante la estancia para
gestionar cualquier cosa que puedan necesitar.

- Informar a los clientes en persona o por teléfono y resolver las posibles quejas o
reclamaciones que planteen.

- Gestionar y realizar las previsiones de reservas.

- Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por el cliente, aplicando las tarifas
acordadas, a través de sistemas informaticos, mecanizados o manualmente.

- Atender al teléfono.
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- Reportar al area de limpieza los informes de las entradas y salidas de los huéspedes.
8.4.4. FUNCIONES DEL LIMPIADOR/A

- Limpiezay preparacion de las habitaciones.

- Limpieza de las zonas comunes.

- Realizar los pedidos de suministros (papel higiénico, alimentos del desayuno,
servilletas...).

- Limpieza de ropa de cama.

- Preparary servir el desayuno.
8.4.5. FUNCIONES DEL JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ACTIVIDADES

- Participar en reuniones periddicas con el gerente.

- Informar al cliente de las actividades que ofrece el hotel.

- Preparar excursiones guiadas.

- Contratar actividades externas.

- Contratar el transporte para las excursiones y/o actividades cuando éste sea necesario.

- Mantenerse informado a través del personal de recepcion de la llegada de clientes.
8.4.6. FUNCIONES DEL PERSONAL DE ACTIVIDADES

- Preparacién y realizacion de las actividades

8.4.7. FUNCIONES DEL JEFE DE COMERCIAL Y MARKETING

- Realiza las funciones de MK ONLINE Y OFFLINE, controlando y supervisando los
resultados obtenidos a través de promociones y todo tipo de acciones relacionadas con
el Marketing Mix.

- Se encarga de seleccionar y formar al equipo de ventas y de llevar a cabo las
negociaciones pertinentes con las agencias de viajes y centrales de compras en la web
2.0, para que ofrezcan los servicios de “FUENNATURE".

- Asuvez, en un futuro contara con 4 agentes de ventas distribuidos que se encargan de

establecer relaciones con clientes nacionales e internacionales.
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8.5 PLAN DE RETRIBUCION E INCENTIVO

A continuacién, se desglosa el plan de retribucién para cada uno de los puestos

explicados anteriormente.
8.5.1. JEFE DEL DEPTO. ADMINISTRATIVO-FINANCIERO

La remuneracidn a percibir serd de unos 1.600 euros al mes con pagas incluidas por el
momento (con posible revision salarial tras los 2 primeros afos de funcionamiento) en su parte
fija. La parte variable se calculard como un 4% adicional de su salario siempre que la empresa
obtenga beneficios. Este porcentaje podra ser aumentado y se vinculard al cumplimiento de

objetivos en el futuro.
8.5.2. RECEPCIONISTAS

La remuneracién media bruta mensual segun el sector con las pagas incluidas es de
1.000 euros para el puesto de Conserje/recepcionista en su parte fija. La parte variable se
calculard como un 4% adicional de su salario siempre que la empresa obtenga beneficios. Este

porcentaje podra ser aumentado y se vinculara al cumplimiento de objetivos en el futuro.
8.5.3. LIMPIADOR/A

La remuneracidon media bruta mensual segun el sector con las pagas incluidas para el
puesto de camarero/a de pisos es de 950 euros en su parte fija. La parte variable se calculara
como un 4% adicional de su salario siempre que la empresa obtenga beneficios. Este

porcentaje podra ser aumentado y se vinculara al cumplimiento de objetivos en el futuro.
8.5.4. JEFE DE ACTIVIDADES

La cantidad a percibir dependerd del nimero de excursiones y/o actividades que
realice y la duracion de las mismas. Tendra un sueldo base de 750€ al mes al que se le afiadird
la comisién pertinente por la venta y organizacién de actividades (6% anual sobre el margen
bruto de las actividades). Ademas, como el resto de trabajadores, tendra una parte variable

que se calculard como un 4% adicional de su salario siempre que la empresa obtenga
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beneficios. Este porcentaje podra ser aumentado y se vinculard al cumplimiento de objetivos

en el futuro.
8.5.5. PERSONAL DE ACTIVIDADES

El personal para actividades no es un salario tal cual para la empresa. Su salario

dependerd del nimero de actividades contratadas.
8.5.6. JEFE DE COMERCIAL Y MARKETING

La remuneracién a percibir sera de unos 1.500 euros al mes con pagas incluidas por el
momento (con posible revisidn salarial tras los 2 primeros afos de funcionamiento) en su parte
fija. La parte variable se calculard como un 4% adicional de su salario siempre que la empresa
obtenga beneficios. Este porcentaje podra ser aumentado y se vinculard al cumplimiento de

objetivos en el futuro.
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9. PLAN ECONOMICO-FINANCIERO

9.1. INVERSIONES Y FUENTES DE FINANCIACION, APORTACION DE LOS SOCIOS

Las inversiones necesarias para este proyecto ascienden a 197.855,69€ de
equipamiento mas la inversidn en construcciones e instalaciones. Teniendo en cuenta que el
capital social de la sociedad es de 50.000€, dividido en 12.500€ por cada inversor, va a ser

necesaria financiacidn externa por un importe de 147.855,69€.

Tabla 9. Resumen de las inversiones iniciales

CONSTRUCCIONES E INSTALACIONES 155.018,59 €
COSTE EQUIPAMIENTO BUNGALOWS 17.958,40 €
SALON 2.007,76 €
HABITACIONES 4.318,16 €
COCINA 7.893,92 €
BANO 3.738,56 €
COSTES EQUIPAMIENTO DE CAFETERIA 2.825,00 €
COSTES DE LAS ACTIVIDADES 13.627,00 €
COSTES DE OFICINA Y RECEPCION 8.426,70 €
197.855,69 €

Fuente: Elaboracion propia.

9.1.2. INVERSIONES

A la hora de realizar el apartado de inversiones necesarias para desarrollar el proyecto,
se ha tenido en cuenta todos los costes existentes tanto del exterior como dentro de las

instalaciones y también los derivados de desarrollar las actividades que se van a ofrecer.

A continuacioén, se analizara uno a uno cada uno de ellos:

INVERSION EN EQUIPAMIENTO DE LOS UNIFAMILIARES

En primer lugar, cada una de las viviendas cuenta con un salén que dispone de una
mesa central, television, ldmpara de techo de material reciclable y un sofd que puede

convertirse en cama con capacidad para dos personas mas.
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Tabla 10.. Desglose de equipamiento del salon

COSTES EQUIPAMIENTO UNIFAMILIARES
SALON Precio unitario | Unidades | Casas Total
Mesita de centro 19,99 € 1 8 159,92 €
TV 125,99 € 1 8 1.007,92 €
Lampara techo 5,99 € 1 8 47,92 €
Sofd cama 99,00 € 1 8 792,00 €
2.007,76 €

Fuente: Elaboracion propia.

Los bungalows se encuentran totalmente amueblados y equipados con todo tipo de
comodidades para poder disfrutar de una estancia relajada en un lugar privilegiado. En primer
lugar, los dormitorios cuentan con todo lo necesario para que los cuatro clientes puedan
descansar y sentirse como en casa: Cama de matrimonio, dos camas individuales, armarios
equipados, mesitas de noche y sus respectivas lamparas con una suave iluminacién ambiental,

para poder relajarse leyendo por la noche.

Tabla 11. Desglose de equipamiento de las habitaciones

COSTES EQUIPAMIENTO BUNGALOW
HABITACIONES Precio unitario |Unidades | Casas Total
Cama matrimonio 90,00 € 1 8 720,00 €
Funda ndrdico y almohada 24,99 € 1 8 199,92 €
Sdbana 7,99 € 1 8 63,92 €
Almohadas 9,99 € 2 8 159,84 €
Camas individuales 60,00 € 2 8 960,00 €
Sabana 7,99 € 2 8 127,84 €
Funda ndrdico y almohada 4,99 € 2 8 79,84 €
Almohadas 9,99 € 2 8 159,84 €
Armarios 49,00 € 1 8 392,00 €
Perchas (8 unidades) 3,99 € 1 8 31,92 €
Mesita de noche 9,99 € 4 8 319,68 €
Lamparitas 7,99 € 4 8 255,68 €
Lamparas de techo 5,99 € 1 8 47,92 €
Estructura cama matrimonio 39,99 € 1 8 319,92 €
Estructura camas individuales 29,99 € 2 8 479,84 €
4.318,16 €

Fuente: Elaboracion propia.

121



% ADE Vb

FACULTAD DE ADYNSTRACION Y COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

Ademads, al querer ofrecer un alojamiento totalmente cercano a la realidad, todas las
cabafias disponen de cocina totalmente equipada, mesa, sillas y de todos los utensilios de

cocina necesarios para poder estar como en casa (cuberteria, platos, tazas, vasos, etc.).

Tabla 12. Desglose de equipamiento de las cocinas

COSTES EQUIPAMIENTO BUNGALOW
COCINA Precio unitario | Unidades | Casas Total
Lavadora eco 199,00 € 1 8 1.592,00 €
Platos 0,50 € 6 8 24,00 €
Tazas 0,69 € 6 8 33,12 €
Vasos 0,99 € 6 8 47,52 €
Cubiertos (24 piezas) 12,99 € 1 8 103,92 €
Microondas 49,00 € 1 8 392,00 €
Sartén 4,99 € 1 8 39,92 €
Cazuela 15,99 € 1 8 127,92 €
Mesa 79,00 € 1 8 632,00 €
Sillas 29,99 € 6 8 1.439,52 €
Nevera eco 299,00 € 1 8 2.392,00 €
Fogones 37,85 € 1 8 302,80 €
Pila fregar 49,90 € 1 8 399,20 €
Armariada (despensa) 23,00 € 2 8 368,00 €
7.893,92 €

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, los bungalows cuentan con aseos totalmente reformados de disefio que
cuentan con espejo, lavabo, retrete, escobilla de bafio, colgador para el rollo de papel

higiénico, toallas de mano y de bafio, cubo de basura y ducha solar.
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Tabla 13. Desglose de equipamiento de los cuartos de bafio

COSTES EQUIPAMIENTO BUNGALOW
BANO Precio unitario | Unidades | Casas Total
Espejo 9,99 € 1 8 79,92 €
Ducha solar 99,95 € 1 8 799,60 €
Lavabo 99,00 € 1 8 792,00 €
Retrete 200,98 € 1 8 1.607,84 €
Colgador 1,50 € 1 8 12,00 €
Escobilla bano 3,99 € 1 8 31,92 €
Cubo basura 9,99 € 1 8 79,92 €
Toalla mano 2,99 € 2 8 47,84 €
Toalla bano 5,99 € 6 8 287,52 €
3.738,56 €

Fuente: Elaboracion propia.

INVERSION EN EL EQUIPAMIENTO DEL PABELLON POLIVALENTE

Ademads de alojamiento en el unifamiliar, contamos con una cafeteria en el que se
ofrece servicio de desayuno a todos nuestros clientes. A continuacion, se citan todos los

articulos necesarios para el equipamiento de la cafeteria y para la limpieza.

Tabla 14. Desglose de costes de cafeteria, limpieza y desayunos

COSTES DE EQUIPAMIENTO DE LA CAFETERIA
COMEDOR Unidades | Precio unitario Total

Mesas largas madera(plegables) 5 160,00 € 800,00 €
Sillas madera (plegables) 30 50,00 € 1.500,00 €
Cubos basura 4 3,00 € 12,00 €
Bolsas basura biodegradables 500 0,90 € 450,00 €
Escobas 9 1,50 € 13,50 €
Recogedores 9 1,30 € 11,70 €
Cubos 9 3,50 € 31,50 €
Fregona 9 0,70 € 6,30 €

2.825,00 €

Fuente: Elaboracion propia.
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INVERSION EN ACTIVIDADES

A continuacién, se define el coste total de cada una de las actividades que se ofrece.
De este modo, se encuentran reflejados tanto la inversién del primer periodo como el coste

fijo por actividad. El coste variable sélo se imputa si las viviendas estdn ocupadas.

Tabla 15. Desglose de costes por actividad

COSTES ACTIVIDADES
Inversion afo 1 Coste Fijo CV (por cabafiia)

Replantacion 195,00 € 92,00 € 0,90 €
Senderismo 100,00 €
Agricultura 50,00 € 3,00 €
Manualidades

55,00 € 10,00 €
Gastronomia 50,00 € 20,00 €
Bicicletas 11.200,00 € 320,00 €
Astronomia 650,00 €
Fotografia 915,00 €
TOTAL 13.165,00 € 462,00 €
COSTE TOTAL 13.627,00€ 33,90 €

Fuente: Elaboracion propia

INVERSION EN OFICINAS Y RECEPCION

A continuacién, se citan todos los materiales necesarios para que el personal asignado
pueda desarrollar correctamente las actividades rutinarias como tomar nota, imprimir reservas

y facturas, archivar documentos, atender a los clientes, etc. dentro de la oficina y recepcion.
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Tabla 16. Desglose de costes en oficinas y recepcion

Y,
§// fuennature

[ COMPLEJO - ECOTURISTA

COSTES OFICINA Y RECEPCION Precio unitario | Unidades Total
Ordenadores 700,00 € 5 3.500,00 €
Folios 0,0005 € 8000 3,50€
Mostrador 500,00 € 1 500,00 €
Taburetes 35,00 € 2 70,00 €
Archivadores 1,35 € 12 16,20 €
Agenda 4,00 € 1 4,00 €
Escritorio 120,00 € 3 360,00 €
Sillas de rueda 90,00 € 3 270,00 €
Papeleras 2,00 € 3 6,00 €
Boligrafos 0,30€ 20 6,00 €
Sofas 700,00 € 2 1.400,00 €
Armarios archivadores 115,00 € 2 230,00 €
Articulos papeleria (Tijeras, celo, etc) 2.000,00 € 1 2.000,00 €
Impresora + Scanner + Fax
(multifuncién) 61,00 € 1 61,00 €

8.426,70 €

Fuente: Elaboracion propia.

FUENTES DE FINANCIACION

Se dispone de unas necesidades de fondos de financiacidn externa valorados en
155.203,35 € por consiguiente, se buscard financiacidn en entidades de crédito, entre las

cuales se seleccionara la que disponga de las condiciones mas favorables.

En ese caso se ha optado por una entidad que ofrece unos intereses del 8% sobre el

principal (de 180.000€), a devolver en 6 aiios.

APORTACION DE LOS SOCIOS

El capital social de la sociedad es aportado por los 4 socios capitalistas, cada socio aportara un
total de 12.500€ cuya suma total son 50.000€. Esto supone que las participaciones se dividen

por partes iguales, en las que los derechos son similares para todos y cada uno de los socios.
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9.2 ANALISIS DE LOS INGRESOS

En relacién a la naturaleza de actuacién de la empresa, se caracteriza por ofrecer
servicios de alojamiento y actividades que buscan mejorar la economia y el medio ambiente de
Fuenterrobles, a la vez que se pretende concienciar a los clientes sobre la sostenibilidad del

medio ambiente.

Por tanto, los ingresos que se obtendran seran los relacionados con la actividad de la empresa

(alojamiento y actividades).
Se prevén para los préximos 4 afios, las siguientes ventas del servicio:

Tabla 17. Prevision de ventas
Anos 2020 2019 2018 2017

Importe neto de la 407.761€ 354.693€ 295.848€ 223.014€

cifra de negocio

Fuente: Elaboracion propia

En primer lugar, hay que decir que el importe neto de la cifra de negocio proviene de
los ingresos obtenidos no sélo por la ocupacidn de las cabafias, sino también de la realizacién
de actividades cuyos beneficios se han condicionado a la ocupacidén, ya que en un primer
momento se contaba que la contratacion de las actividades viene de los clientes que realizan
alojamiento exclusivamente. De este modo, aunque las actividades se puedan realizar sin ser
cliente del servicio de alojamiento, este ingreso seria dificil de medir. Se ha querido ademas
ser previsores, por lo que la ocupacion para el primer afio es muy baja, y en el segundo afo

aumenta sélo en alguno de los meses.

Subvenciones

En este caso se deberd informar con detalle sobre el importe, cumplimiento legal,
caracteristicas, origen, aplicacidn y variaciones en referencia a subvenciones, donaciones y
legados que se dieran posteriormente, ya que no se va a disponer de ninguna de estas en

principio, tal y como esta la situacién del entorno actual. Aunque no se descarta, siempre que
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sea acorde con los valores, con el objetivo de mejorar el crecimiento del negocio y fomentar el

beneficio comun.

9.3 ANALISIS DE LOS GASTOS

En este apartado se analizaran los gastos en los que va a incurrir la empresa, es
decir se detallaran los asientos de compras, variacién de existencias u otras de la partida
de aprovisionamientos, incluyendo las perdidas irreversibles y reversibles del inventario de
existencias en referencia a correcciones valorativas aplicables. Los resultados son siempre

relacionados con la actividad de la empresa (alojamiento y actividades).

A continuacién, se presenta una tabla de los gastos de explotacion de los préximos

cuatro afos:

Tabla 18. Prevision Gastos

ANOS 2017 2018 2019 2020
Aprovisionamientos | (92.158) € (119.217) € (142.929) € (164.314) €
Gastos de personal (107.532) € (112.893) € (113.968) € (114.937) €

Otros gastos de (15.352) € (23.845) € (23.885) € (23.925) €
explotacion

Amortizacion del (18.845) € (18.845) € (18.845) € (18.845) €
inmovilizado

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar, los aprovisionamientos también estan referenciados al nivel

de ocupacioén, por lo que al ser un gasto variable crece con el aumento de las ventas.

Los gastos de personal, también aumentan con el paso del tiempo siempre y cuando el
beneficio neto sea positivo, ya que la empresa tiene una politica de retribucion de

componente fijo + variable.
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Dentro del apartado de otros gastos de explotacion se desglosan los servicios

exteriores y los tributos (IVA).

A todos estos gastos de explotacion hay que anadir los gastos financieros, que

provienen de los intereses del préstamo y que por tanto en 2022 se dejara de tenerlos.

A continuacién, se muestras dichos gastos financieros durante los proximos cuatro

afios, y que en el punto 9.5 se muestra la tabla completa del préstamo.

Tabla 19. Gastos financieros

Gastos (13.520) € (11.499) € (6.939) € (4.372) €

financieros

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los impuestos sobre el beneficio de la actividad empresarial, al ser una sociedad
limitada de nueva creacién, cuyo importe neto de la cifra de negocios sera inferior a 5 millones
de euros, mientras la base imponible sea inferior a 90.151 euros se tributard por el 30% del
impuesto de sociedades (lo cual se cumple segun previsiones en los 4 primeros afios de

actividad).
Ademas, se podrd contabilizar como gastos deducibles:

- Los gastos de personal.

- Las materias primas.

- Los gastos financieros.

- Los alquileres.

- Los suministros (luz, teléfono, agua).

— Las amortizaciones anuales.
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Se adjunta tabla con los impuestos sobre el beneficio de los proximos cuatro afios:

Tabla 20. Impuestos

2018 2019 2020

Impuestos sobre (2.865) € (18.038) € (27.034) €

beneficio

Fuente: Elaboracion propia

En 2017, el primer afio, si se suman los ingresos y se restan los gastos, se obtiene un resultado
antes de impuestos negativo, esto explica que en la tabla anterior los impuestos sobre

beneficio sean positivos para este primer afio.

CUENTA DE TESORERIA

A continuacidn, se muestra la cuenta de tesoreria con el fin de observar de manera

rapida la evolucion de la tesoreria para cada uno de los 4 primeros afios.

Aqui se desglosan los diferentes cobros y pagos a realizar y las cuantias para los
diferentes afios, dando una idea aproximada de cudles serian los saldos iniciales a principio de

afio (que coinciden siempre con el saldo final del afio anterior).

Se puede ver, que con el paso del tiempo el saldo final de tesoreria es positivo y
creciente. Esto hace pensar que a medio/largo plazo estos activos pueden quedarse ociosos y
por tanto seria conveniente invertir estos activos liquidos bien en la propia actividad
(renovando instalaciones o mejorandolas) o bien por otro lado en inversiones bancarias,

haciendo que esa rentabilidad también proporcione unos ingresos estables.
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Tabla 21. Cuenta de tesoreria para los proximos 4 afios de actividad

TESORERIA Inicio | ANO 2017 | ANO 2018 | ANO 2019 | ANO 2020
(1) Saldo Inicial 0,00| 6.684,11( 12.112,72| 36.174,18|105.293,84
Cobros
Cobros clientes /
ventas 0,00 |269.847,05|357.976,04 |1 429.178,11  493.391,01
Subvenciones 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Capital/Recursos
propios 50.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Préstamos 180.000,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Otra financiacion 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
(2) Total cobros 230.000,00 | 269.847,05|357.976,04 | 429.178,11 | 493.391,01
Pagos
Inversiones 223.315,89 0,00 0,00 0,00 0,00
Pagos a proveedores 0,00|108.475,18|143.455,20]168.313,66|197.871,05
Otros proveedores 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Sueldos y Salarios
(Netos) 0,00 | 66.509,34| 69.825,01| 70.490,04( 71.089,43
IRPF 9.551,06| 13.210,89( 10.122,71| 13.583,02
Seguridad Social de
Personal 0,00| 25.930,78| 29.580,84| 27.482,78| 30.214,90
Otros gastos de
explotacion: 0,00| 15.352,00| 23.845,00| 23.885,00( 23.925,00
Otros tributos (IBI,
IAE,...) 0,00 0,00 12.000,00| 12.000,00| 12.000,00
Impuesto sobre
Sociedades 0,00 0,00 0,00 18.037,84
Declaracién de IVA 0,00| 14.587,68| 33.916,71| 47.657,93
Gastos financieros de
préstamos, créditos,
etc. 13.519,95| 11.498,76 6.939,18| 4.371,79
Devolucion préstamos,
créditos, etc. 24.351,85( 26.373,04| 30.932,62| 33.500,01
Total pagos 223.315,89 | 264.418,45 | 344.376,42 | 384.082,70 | 452.250,98
(2) Saldo Final 6.684,11| 12.112,72| 36.174,18|105.293,84 | 156.878,93

Fuente: Elaboracion propia
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9.4 BALANCE
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A continuacién, se presenta los balances previsionales para los 4 primeros afos de

actividad resumidos en las principales partidas para su mejor visualizacién.

Tabla 22. Balance previsional para los 4 primeros afios

ano 2017 ano 2018 afno 2019 afno 2020
A) ACTIVO NO CORRIENTE 165.714 € 146.869 € 125.733 € 108.161 €
I. Inmovilizado intangible. 264 € 198 € 132 € 66 €
Il. Inmovilizado material. 165.450 € 146.671 € 125.601 € 108.095 €
I1l. Inversiones inmobiliarias. 0€ 0€ 0€ 0€
IV. Inversiones en empresas del grupo y asociadas a 0€ 0€ 0€ 0€
|/plazo.
V. Inversiones financieras a largo plazo. 0€ 0€ 0€ 0€
VI. Activos por impuesto diferido. 0€ 0€ 0€ 0€
B) ACTIVO CORRIENTE 32.995 € 36.174 € 105.294 € 156.879 €
I. Activos no corrientes mantenidos para la venta. 0€ 0€ 0€ 0€
Il. Existencias 0€ 0€ 0€ 0€
IIl. Deudores comerciales y otras cuentas a cobrar. 20.882 € 0€ 0€ 0€
IV. Inversiones en empresas del grupo y asociadas a o€ 0€ 0€ o€
c/plazo.
V. Inversiones financieras a corto plazo. 0€ 0€ 0€ 0€
VI. Periodificaciones. 0€ 0€ 0€ 0€
VII. Efectivo y otros activos liquidos equivalentes. 12.113 € 36.174 € 105.294 € 156.879 €

afho 2017 afno 2018 afno 2019 ano 2020
A) PATRIMONIO NETO 32.924 € 39.609 € 92.088 € 134.423 €
A-1) Fondos propios. 32.924 € 39.609 € 80.088 € 134.423 €
I. Capital. 50.000 € 50.000 € 50.000 € 50.000 €
Il. Prima de emision. 0€ 0€ 0€ 0€
Ill. Reservas. 0€ 0€ 0€ 30.088 €
V. (Acaones y participaciones en patrimonio 0€ 0€ 0€ 0€
propias).
V. Resultados de ejercicios anteriores. 0€ (17.076) € 0€ 0€
VI. Otras aportaciones de socios. 0€ 0€ 0€ 0€
VII. Resultado del ejercicio. (17.076) € 6.685 € 30.088 € 54.335 €
VIIl. (Dividendo a cuenta). 0€ 0€ 0€ 0€
IX. Otros instrumentos de patrimonio. 0€ 0€ 0€ 0€
A-2) Ajustes por cambios de valor. 0€ 0€ 0€ 0€
I. Instrumentos financieros disponibles para la venta. 0€ 0€ 0€ 0€
Il. Operaciones de cobertura. 0€ 0€ 0€ 0€
lll. Otros. 0€ 0€ 0€ 0€
A-3) Subvenciones, donaciones y legados recibidos. 0€ 0€ 0€ 0€
B) PASIVO NO CORRIENTE 129.275 € 100.713 € 69.781 € 36.280 €
I. Provisiones a largo plazo. 0€ 0€ 0€ 0€
Il Deudas a largo plazo. 129.275 € 100.713 € 69.781 € 36.280 €
IIl. Deudas con empresas del grupo y asociadas a 0€ 0€ 0€ 0€
largo plazo.
IV. Pasivos por impuesto diferido 0€ 0€ 0€ 0€
C) PASIVO CORRIENTE 36.509 € 42.721 € 70.052 € 84.525 €
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I. Pasivos vincul. con activos no corr. mantenidos 0€ 0€ 0€ 0€
para venta.

Il. Provisiones a corto plazo. 0€ 0€ 0€ 0€

IIl. Deudas a corto plazo. 26.373 € 28.562 € 30.933 € 33.500 €
IV. Deudas con empresas del grupo y asociadas a 0€ 0€ 0€ 0€
corto plazo.

V. Acreedores comerciales y otras cuentas a pagar. 10.136 € 14.159 € 37.119€ 51.025 €
VI. Periodificaciones. 0€ 0€ 0€ 0€

| 183.043€ | 219.920€ | 255.228¢ |

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la disposicion del activo hay que decir que el inmovilizado (Activo No
Corriente) tanto material como el intangible provienen de las inversiones iniciales que se
desglosaran en el siguiente punto. Por ello su peso decrece con el tiempo, dado que se aplica
la pérdida de valor por depreciaciéon. Por otro lado, el Activo Corriente proviene en su
totalidad de la cuenta de tesoreria. Esto se debe a que la empresa es de servicios (no tiene
existencias) y ademas se cobra al contado (incluso en muchas ocasiones por adelantado, pero
para facilitar el calculo supondremos el 100% de reservas al contado), por lo que la partida de
clientes es cero. Hay que comentar la excepciéon del primer afio (2017) cuyo deudor es la
Administracion Publica por el impago del IVA y el Impuesto de Sociedades debido a las

pérdidas.

Sobre el Patrimonio Neto se puede ver que es creciente en el tiempo. Esto se debe a
que la partida estd compuesta por el capital (50.000€) y los resultados del ejercicio
principalmente. Los beneficios previstos son crecientes, por lo que el patrimonio neto a priori
se comportara de igual forma. También es importante mencionar que para el préximo afio no
hay subvenciones previstas dada la situacién del pais, pero seria posible reconsiderarlo en un

futuro cercano.

Por ultimo, hay que resaltar dentro de este apartado que el beneficio del tercer afio se
ha destinado a reservas en el 2020, aunque bien podria utilizarse para inversidn en
instalaciones o en reparto de dividendos para los accionistas que como ya se ha comentado se

podrian producir a partir del cuarto o el quinto afio.

El Pasivo No Corriente viene compuesto por la deuda bancaria, la cual se extinguira en
el afio 6 (2022) por lo que el importe va disminuyendo afio tras afio, mientras que el Pasivo

Corriente lo conforman la parte a corto plazo de esa deuda (que crece porque cada afo se
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amortiza mayor parte del principal), y los acreedores que se tienen a plazo y las deudas con

Administraciones Publicas.

A pesar de las pequenas diferencias (A#P) en los afios 2019 y 2020, se puede observar
gue es una estimacion bastante aproximada del crecimiento que puede alcanzar la empresa

(activos) como su volumen de pasivos (como financia ese crecimiento).

9.5 ESTUDIO FINANCIERO DE LA INVERSION

Tras analizar el total de inversiones se veia las necesidades de financiacién externa por
un importe de 147.855,69€. Sin embargo, a esto hay que afiadir otras partidas que pueden
hacer entrar en negativo durante el primer afio (como pueden ser las inversiones en
comunicacién, pago de notaria, etc). Por todo ello la cuantia final del préstamo ascendera a

180.000€.

Aunque habia la posibilidad de financiarse con inversores, se ha considerado la opcidn
bancaria para poder tener contabilizados desde el primer afio el esfuerzo de devolver la deuda
sin esperar al reparto de dividendos. De este modo los beneficios obtenidos en un futuro por

la actividad podrian revertirse en la misma.

Por tanto, las condiciones de un préstamo bancario aparecen en la tabla siguiente:

Tabla 23. Condiciones del préstamo inicial
Principal 180.000,00 €
Devolucion (afos) 6
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Interés Nominal ler afio 8,00%
Vencimientos x afio 12
Numero Periodos 72
Modalidad Francés
Comisién Estudio 1,00%
Comisién Apertura 1,00%
Otros Gastos 0,00 €
Total Gastos 3.600,00 €
Desembolso Inicial (Co) | -176.400,00 €

Fuente: Elaboracion propia.

La tabla del préstamo (ver anexo2) que sale a partir de estas condiciones es la

siguiente:

Esto supone una cuota mensual de devolucidon (principal + intereses) de 3.156€
aproximadamente, la cual es perfectamente soportable por la empresa una vez iniciada la

actividad.

RATIOS ECONOMICOS

En la tabla siguiente se ha resumido los ratios mas relevantes para analizar la situacion
de la empresa para los proximos 4 afos. En ella se desglosa el tipo de ratio, su nombre y cémo

se calcula.

Ademds, también se tendrd en cuenta con lo que se considera el éptimo o valor ideal

para cada uno de ellos de forma que se podra analizar si la evolucién de los ratios es a mejor o

a peor.

Tabla 25. Cdlculo de los ratios para 4 afios

afno afno
(o]s1i1, 111 2020 | 2019 | 2018 | 2017

1) Ratio de Patrimonio Neto
Autonomia (PN) 0,7-1,5| 1,11 | 0,57 | 0,28 | 0,20
Financiera Exigible Total

Endeudamiento 2) Ratio de Deudas Totales | 0,4-0,6 | 0,47 | 0,64 | 0,78 | 0,83

134




"4 ADE Y funmstues

FACULTAD DE ADVNISTRACION Y { COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

y Calidad de la | Endeudamiento  Pasivo Total +
Deuda PN
3) Calidad dela  Exigible a Corto
=0 0,70 | 0,50 | 0,30 | 0,22
Deuda Exigible Total
4) Ratio de Activo Total
solvencia 1,5 | 1,86 | 1,50 | 1,28 | 1,20
(Distancia a la
quiebra) Exigible Total
Ratios de 5) Ratio de Activo Corriente
. Solvencia 1,5-2 | 1,86 1,5 0,85 | 0,90
Solvencia . . .
Corriente Pasivo Corriente
6) Test Acido Disponible +
(Ratio d.e Realizable 1 166 | 1,25 | 0,85 | 0,90
Solvencia
Inmediata) Exigible a Corto

Fuente: Elaboracion propia.

El primer dato que puede llamar la atencion al ver el desglose de los ratios, es que los
Ratios de Solvencia Corriente (5) (también llamado Ratio de Liquidez General) y el Test Acido o
Ratio de Solvencia Inmediata (6) (Ratio de Tesoreria) comparten valores para todos los afios.
Esto se debe a que es una empresa del sector servicios, cuyo importe de existencias o stocks es
nulo para todos los afios. Esto provoca que el ratio de Solvencia Corriente se distorsione en
cuanto a valores, por lo que serd mds adecuado comparar el éptimo con los resultados del

Test Acido.

Se puede observar que la evolucion del Test Acido (6) es creciente. Si se compara con
el valor ideal, los dos primeros afios estd algo por debajo (con valores muy cercanos al
Optimo), pero que en los 2 siguientes se incrementa aln mas superandolo para el ultimo afo
en mas de medio punto. Habra que tener cuidado de que este ratio no aumente mas en el afo
6, pues esto puede indicar que hay activos ociosos a los que no se les estd sacando

rentabilidad (podria interesar realizar algun tipo de inversion a corto plazo o similares).

Por otro lado, el primer aspecto a evaluar sobre el andlisis de endeudamiento es la
cantidad de deuda que tiene la empresa. Para ello hay que centrarse en los ratios de
endeudamiento, autonomia y solvencia. Dado que los Ratios de Endeudamiento (2) y
Autonomia (1) son inversos y dan informacion complementaria el uno del otro, se analizaran

conjuntamente.

Se observa que el ratio de endeudamiento supera el rango que se consideraria

adecuado en los 2 primeros afios, por tanto se puede afirmar que la empresa esta muy
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endeudada al principio. Ademads, esto se corrobora con el ratio de autonomia que se
encuentra muy por debajo del valor minimo recomendado en los afios 2017 y 2018. Sin
embargo, esta situacion mejora con el paso del tiempo, ya que en el afio 4 mejoran
considerablemente acercandose al 6ptimo en ambos casos y ya en el aito 5 (2020) se puede
afirmar que los Ratios de Autonomia (1) y Endeudamiento (2) se encuentran dentro del rango

establecido como un endeudamiento adecuado.

Este analisis indica que la actividad necesita una gran inversion inicial y mucho capital
para ponerla en funcionamiento, pero no se repite a lo largo de los afios, lo cual hace que la

empresa este en una situacion claramente légica dada su actividad.

Ademas, el Ratio de Solvencia (4) mide la capacidad de hacer frente a todas las deudas
aunque también se conoce como “distancia a la quiebra”. Es mayor que 1 todos los afios, por
lo que se deduce que la empresa si que tiene suficientes activos para hacer frente a su deuda.
No se puede considerar que tenga buena solvencia o garantia de cobro en los 2 primeros afios,
puesto que el ratio nos indica que estd préximo a una situacidén ajustada en la cual se
dependera de la facilidad de hacer liquidos los activos (para el afio 3 la situacidon mejora a la

perfeccidn mientras que en el afio 4 la solvencia de la empresa es mas que holgada).

El segundo aspecto importante a analizar sobre la deuda es el tipo de deuda que tiene
la empresa, que corresponde al ratio que queda por analizar: el Ratio de Calidad de la Deuda
(3). En general, la deuda a corto plazo aumenta con el paso del tiempo, ya que cada vez
predomina mas la deuda a corto plazo en comparacién con la deuda total. La deuda a ¢/p esta
constituida principalmente por la amortizacion del préstamo bancario. Esto indica mala calidad
de la deuda ya que siempre interesara tener la mayor parte posible de deuda a largo plazo, sin
embargo, hay que matizar que esta situacion se debe a que la devolucidn del préstamo es a 6
afios y cada vez hay que amortizar mayor parte del capital, por lo que a priori no solo no es

preocupante, sino que habria que matizar que el 2022 esta deuda no existiria.

ANALISIS PRIMA DE RIESGO/ COSTE MEDIO PONDERADO/ VAN Y TIR

Para el calculo de estos elementos se han seguido los siguientes pasos que se ven reflejado en

el cuadro resumen de la pagina siguiente.
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o En primer lugar, se ha analizado de nuevo las inversiones para obtener los flujos de caja
de las mismas (los cuales se concentran en el primer afio de actividad) dando un Cash

Flow para las operaciones (1) de inversidn de unos 190.000€ sélo el primer afo.

o En segundo lugar, se ha calculado el Cash Flow Generado (2) para todos los afios a
partir de la cuenta de pérdidas y ganancias previsional analizada anteriormente, y

alargando dicha previsién hasta el afio 2020.

o Entercer lugar, se ha realizado un calculo de las Necesidades Operativas de Fondos (3)

para cada uno de los afios teniendo en cuentas los plazos de cobro y pago.

o Y por ultimo, teniendo en cuenta que no hay Valor Residual para el Proyecto de
Inversion (4), se ha calculado la viabilidad econémica del proyecto con el Cash Flow
Operativo descontado obteniendo los acumulados a partir de los cuales se obtiene el

VAN, el TIR y el Coste medio ponderado.

Tabla 26. Resumen de la viabilidad del proyecto

Valoracion de la Inversion del Proyecto Valores
VAN 50.866 €
TIR 10,60%
Coste medio ponderado 6,09%
Pay-Back Descontado 7 afios

Fuente: Elaboracion propia.
Vemos que el VAN es positivo, por lo que si que interesa realizar la inversion.

Ademas, el TIR es superior al 10 y medio por lo que la rentabilidad del proyecto es
buena y bastante superior al Coste de capital: TIR>Coste medio ponderado por lo que la

inversidn es interesante desde el punto de vista del inversor.

El plazo de recuperacion de la inversion son 7 afos (en el Cash Flow Operativo
Descontado acumulado vemos que es a partir del 2018 cuando los valores comienzan a ser
positivos), lo cual resulta positivo en un proyecto de esta envergadura, donde los pay-back se

estiman en 10 afios normalmente.
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Cash Flow de Operaciones Inversion (1)

Y passatu
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Tabla 27. Cdlculo desglosado del Cash Flow

Flujo de Caja 31/12/2017|31/12/2018 31/12/2019 31/12/2020 31/12/2021 31/12/2022 31/12/2023

184.559  184.559 0

0

0

0

0

0

Cash Flow Generado (2)
Cash Flow Variacion NOF (3)

| 974.514

Valor Residual del Proyecto de Inversion (4)

Cash Flow Operativo FCL (1+2-3+4)

-226.639

Ventas 2.554.186 223.014 295.848 354.693 407.761 415.916 424.235 432.719
Consumos -598.735 92.158 119.217 -142.929 -164.314 -165.957 -167.617 -169.293
Margen Bruto 1.955.452 130.856 176.631 211.763 243.447 249.959 256.618 263.427
Gastos de Explotacion: -1.052.683 -141.729 -155.583 -144.698 -157.707 -146.242 -158.975 -147.748
- Gastos de Personal -798.066 -107.532 -112.893 -113.968 -114.937 -115.512 -116.205 -117.018
- Amortizaciones -131.915 -18.845 -18.845 -18.845 -18.845 -18.845 -18.845 -18.845
- Otros Gastos de Explotaciéon -122.702 -15.352 -23.845 -11.885 -23.925 -11.885 -23.925 -11.885
Beneficio Antes de Intereses e Impuestos 902.769 -10.874 21.048 67.065 85.740 103.717 97.643 115.678
Gastos Financieros -23.389 -13.520 -11.499 -6.939 4.372 2.623 1.574 0
Beneficio Antes de Impuestos 879.379 -24.394 9.550 60.126 90.112 106.340 99.217 115.678
Impuesto sobre Sociedades 36.780 7.318 -2.865 -18.038 -27.034 12.930 29.765 34.703
Beneficio Después de Impuestos 842.599 -17.076 6.685 42.088 63.078 93.410 69.452 80.975

Cash Flow Operativo FCL Descontado

C. F. Operativo FCL Descontado Acumulado

-213.619

-213.619 -183.409

Fuente: Elaboracion propia.
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CUADRO DE MANDO INTEGRAL (CMI)

Para este proyecto, se han marcado tres lineas estratégicas:

e El crecimiento rentable, para poder perdurar en el tiempo.
e Lacalidad del servicio, imprescindible en cualquier empresa de alojamiento.
e Y la implicacidn social, core business de cualquier empresa ecoturista, que, en este

caso, observando la competencia, se trata de una de las principales diferencias.

OBJETIVOS Y METAS DEL CMI

De las tres lineas estratégicas se desgranan los siguientes objetivos, que se procede a explicar

para indicar su relevancia y su cometido en la estrategia de la empresa:

lventas crecientes: Dada las caracteristicas del negocio (10 cabafias), las ventas no
pueden ser crecientes de manera continuada. Se fija unas ventas crecientes entre los afios 3 y

4 del 20% a partir de las cuales se pretende mantener una estabilidad en la ocupacién.

2Maximizar beneficio: No sélo se trata de vender mas afio tras afio, sino
también de que a igual volumen de ventas el beneficio obtenido sea mayor. Para ello
se controlard los porcentajes sobre ventas que suponen los diversos apartados de la

cuenta de resultados. Llegar a un 60% de Margen Bruto en 3 afos.

3Disminuir la estacionalidad: Al tratarse de una empresa de turismo, la
estacionalidad (dentro del afio, agrupandose ésta en verano y también dentro de la semana,
agrupandose en al final de la misma) es muy elevada. Manteniendo unas ventas constantes a
lo largo del afio, ademas de conseguir una mejora de las mismas, también consigues optimizar
los recursos, ante todo los humanos, pudiéndoles ofrecer contratos mds estables vy

minimizando el nimero de horas extras.

4Optimizar el uso de recursos: La creciente demanda de recursos hidricos conlleva
un aumento de las necesidades de captacién de agua, por ello la empresa realiza acciones
como la reutilizacion de aguas regeneradas o recuperacién de aguas fredticas para el riego

agricola.

140



% ADE Vb

FACULTAD DE ADYNSTRACION Y COMPLEJO - ECOTURISTA
DIRECCION DE ENPRESAS. UPY

>Crear valor en la zona: Para crear valor en la zona se utilizardn dos herramientas
marcadas como objetivos en el cuadro de mando: contratar personal de la regién y ser

referente de ecoturismo, siendo este indicador la suma ponderada de ambos.

6Captar nuevos clientes: Se controlara el nimero de nuevos clientes cada mes (n2

total de clientes en un mes/clientes nuevos)

’Fidelizar clientes: Conseguir tanto que los clientes repitan tanto afio a afio como
mas de una visita en el mismo afio, calculado como el porcentaje de clientes repetitivos

(dentro de un afio y en dos afios), respecto al total.

8Busqueda de nichos de mercado: Crear sinergias con asociaciones
relacionadas con la naturaleza o colegios son algunas de las busquedas mas

importantes para asegurar las ventas en los periodos mds complejos.

SModificar actividades: A lo largo del afio, se ofreceran distintas actividades,
dependiendo del mes, de la climatologia y de las fiestas de la zona, de esta manera se
pretende facilitar la repeticién del cliente, ofreciendo experiencias distintas a lo largo
del afio. Se marca un objetivo de 4 a 8 programaciones de actividades diferentes

dentro de un afo.

10Byena negociacién con los proveedores: Los contratos con los proveedores
debe ser revisable, y con posibilidades de mejora por ambas partes: incrementos de

calidad, o descuentos bien en volimenes o bien por precio.

Ulider Ecoturista: Poner indicador a este punto resulta complejo, por ello se
propone hacer una suma ponderada de los siguientes aspectos: numero de citas en foros
especificos de ecoturismo, nimero de articulos en prensa escrita, nUmero de apariciones en

revistas de ecologia y posicién SEO alcanzada en Google al buscar “ecoturismo”.

12gatisfaccién de los clientes: Esta serd medida mediante encuestas de satisfaccién
al final de la estancia y se trata de uno de los indicadores mas importantes del negocio, puesto
que la satisfaccion del cliente repercute directamente a la cuenta de resultados y por tanto la

supervivencia del negocio.
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3Contratar personal de la zona: Es una manera de realizar uno de los puntos mas
importantes del ecoturismo “desarrollar econémicamente la zona” y diferencia el ecoturismo
de cualquier otro turismo en la naturaleza. Se medirad por el porcentaje de personas de la

comarca contratadas respecto al total de contratados.

4 pdaptar actividades al cliente: Ademas de los cambios estacionales que
sufrird la oferta de nuestras actividades, se admitirdn peticiones de cambios en las
mismas o de propuestas nuevas que se intentardn implementar siempre que sea

posible.

15Relaciones con proveedores y otros negocios: Las buenas relaciones con el
resto de negocios de la zona, ayudan a mejorar la economia del lugar y crear valor en la zona.
Este objetivo se medird a través del feedback y las opiniones que nos proporcionen los

mismos.

16Crear imagen de marca: Cumplir el timming del plan de comunicacién sera
vital para conseguir en el periodo de tiempo mas coroto posible que Fuennature

adquiera una imagen de marca notoria en el turismo ecoldgico y rural de la zona.

17Estandarizar procesos de Front Office: La estandarizacién de procesos
conseguird que todos los clientes puedan disfrutar de la misma calidad de atencidn al cliente,
independientemente de las personas que estén trabajando en ese momento. Se medird en
funcién de los procesos redactados en el manual de procesos e instrucciones de la empresa y

el grado de cumplimiento tanto del manual como de los flujogramas establecidos.

18Comunicacién interna y externa: Es muy importante que la comunicacidn
fluya tanto con los clientes como entre todos los trabajadores del complejo.
Anualmente se pasaran valoraciones del tipo 3602 ademads de promulgar el buzén de

sugerencias tanto para empleados como para externos a la empresa.

1%0rganigrama alineado con la estrategia: Todas las personas que integran el
esquema de la empresa deben verse involucradas con los objetivos, por lo que cada

una de ellas debe tener a su cargo al menos un objetivo del CMI.
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20Cultura de empresa: El personal debe creer en el proyecto, por lo que se les

formard en ecologia y respeto al medio ambiente. Minimo 1 curso cada 2 afios.

21Bjoconstruccion y elementos ecolégicos: Las cabafias deben estar

construidas y decoradas al menos en un 70% con materiales ecoldgicos.

2plianzas estratégicas: Firmar contratos de colaboracién no sélo con
proveedores, sino con organizaciones o empresas de los alrededores (restaurantes,

ayuntamiento, etc.). Conseguir al menos un contrato de colaboracion por afio.
Cuantificacion:

En el cuadro siguiente se desglosan los principales objetivos de la empresa con sus
indicadores o elementos de medicidn, asi como el valor alcanzable y el responsable de su

cumplimento.
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OBIJETIVO INDICADOR VALOR RESPONSABLE
. ~ +209 I afi "y L
Ventas crecientes Variacion ventas/afio 0% pa3ra etano Comité de Direccion
Margen bruto 59% D. Administracién
Maximizar Beneficio
Ventas totales 225.000 € D. Marketing
0,
% ventas entre sem./total 20% D. Marketing
Disminuir estacionalidad ventas sem.
% ventas/mes 10% D. Marketing
S —
% de reutilizacién de las min 50% D. Actividades
Optimizar el uso de recursos aguas
Nuevos clientes/Total clientes 50% D. Marketing
Repeticidn clientes/afio 10 D. Marketing
Fidelizar clientes Repeticion de clientes/2 afios 50 D. Marketing
Repeticion de clientes/3 afios 80 D. Marketing
Nichos de Mercado Asociaciones o Grupos/mes 0,5 D. Marketing

Adaptacion y modificacion

Modificaciones realizadas

Min. 2 por afio

D. Actividades

Modf. hechas/modf.

de actividades 90% D. Actividades
propuesta
., N2 proveedores con contrato . o4
Relacion con proveedores prov . . 95% D. Administracién
win to win
3 . N¢ articulos en foros/mes 3 D. Marketing
Lider ecoturista
Citas en prensa/mes 0,33 D. Marketing
Valor encuesta calidad 8,5/10 .
Satisfaccion cliente o Cli AN
% Clientes que dan 20% Recepcion
sugerencias
L. . Limpieza
Valoracién de clientes Sup.a 8 M Z y
Recepcidn
o Limpi
Servicio de Calidad Sellos de auditoria Ok |mp|ez.al ¥
Recepcidn
Resultado de cliente -, Limpiezay
. . Positivo L.
misterioso Recepcidn
Contrat ldel .
ontratar personal de fa Personal local/personal total 75% Cada director

zZona

Crear imagen de marca

Revision del timming

cumplir al 90%

D. Marketing

Estandarizar procesos

Procedim. redactados/Total

Front Office e, 0,99 Comité de Direccion
N2 mejoras/empleado y afio 5
Comunicacion Comité de Direccion
Valor del clima laboral 9,5
Organigrama alineado Objetivo/persona al menos 1 Comité de direccion

Cultura de empresa

n2 de cursos de
concienciacion

min 1 cada 2 afos

D. Administracién

Bioconstruccion y ecologia

Alianzas Estratégicas

N2 Proveedores ecoldgicos 90% D. Administracién
Huella de carbono delnegocio 1,2 Tierras D. Administracion
n? contrato de colaboracién min. 1/afio Comité de Direccion

Fuente: Elaboracion propia.
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PLAN DE CONTINGENCIAS

En el plan de contingencias, se observan dos situaciones que modificaran el plan de
empresa al maximo ya que atacaran a dos de los pilares mas importantes: CRECIMIENTO

RENTABLE Y SERVICIO DE CALIDAD.

Se analizardn de qué manera estas variaciones afectarian al plan de negocio y a su vez

se propondrdn acciones para paliar los efectos de estas hipotesis.

SUPUESTO A: CAIDA DE LAS VENTAS

Para este primer supuesto se analizaran los resultados que obtendria la empresa si se

obtuvieran un 20% menos de los ingresos previstos en el afio 1.

Tabla 29. Cuenta de PyG segtn el Supuesto A del Plan de contingencias

A) OPERACIONES CONTINUADAS

12. Otros resultados.

A.2) RESULTADO FINANCIERO (13+14+15+16+17)
A.3) RESULTADO ANTES DE IMPUESTOS (A.1+A.2)

1. Importe neto de la cifra de negocios. 178.411 € 223.014 €
2. Variacion de existencias de productos terminados y en curso. 0€ 0€
3. Trabajos realizados por la empresa para su activo.

4. Aprovisionamientos. (73.727) € (92.158) €
5. Otros ingresos de explotacion. 0€ 0€
6. Gastos de personal. (106.697) € (107.532) €
7. Otros gastos de explotacion. (15.352) € (15.352) €
8. Amortizacion del inmovilizado. (18.845) € (18.845) €
9. Imputacion de subvenciones de capital y otras. 0€ 0€
10. Excesos de provisiones. 0€ 0€
11. Deterioro y enajenaciones del inmovilizado. 0€ 0€

A.1) RESULTADO DE EXPLOTACION (1+2+3+4+5+6+7+8+9+10+11+12)

13. Ingresos financieros. 0€ 0€
14. Gastos financieros. (13.520) € (13.520) €
15. Variacidn de valor razonable en instrumentos financieros. 0€ 0€
16. Diferencias de cambio.

17. Deterioro y resultado por enajenaciones de instrum. Financier. 0€ 0€

18. Impuestos sobre beneficios. 14919 € 7.318 €

A.4) RESULT. DEL EJERC.PROCEDENTE DE OP. CONTINUADAS (A.3+18)
B) OPERACIONES INTERRUMPIDAS

19. Resultado del ejerc. de op. interrumpidas neto de impuestos.

A.5) RESULTADO DEL EJERCICIO (A.4+19)
Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la cuenta de pérdidas y ganancias de la pdagina anterior, si se diera
el supuesto establecido sobre el 20% de caida de ventas en el primer afio, hay que decir que
no sélo afectaria al incumplimiento de objetivos del afio actual, sino que estos resultados se
arrastrarian debido a la situacién que se da a final de afio. Como se puede ver, el resultado
final del ejercicio es aproximadamente del doble de pérdidas de las esperadas.

Esto provoca que, siendo el Patrimonio Neto inicial igual al Capital Social (50.000€), el
patrimonio neto se vea reducido en mds del 50%, por lo que ya en un inicio seria necesaria
una ampliacién de capital con el fin de sanear las cuentas.

Teniendo en cuenta que los gastos son en su mayoria gastos fijos, los Unicos gastos
que podrian minimizarse podrian ser los de personal. Sin embargo, la estructura de personal
gue se ha establecido es la minima necesaria para garantizar un buen servicio, lo que deja con
grandes dificultades para recortar en gastos.

Por ello, las soluciones a plantear frente a esta situacion deben ir encaminadas hacia el

incremento del volumen de ventas con acciones como ofertas y promociones.

1. En primer lugar, se pondrd en funcionamiento la Promocién “Mis amigos”,
para fomentar que la clientela sea el mejor vendedor y actien como cliente

prescriptor.

2. En segundo lugar, podria lanzarse la Promocidon “Repetimos”, para que los

clientes repitan experiencia lo maximo posible y fomentar asi la fidelizacion.

3. La tercera accidn si ninguna de las anteriores funciona, sera introducir
Promociones on-line puntuales con descuentos para el fin de semana si se
observa que no se llena el complejo, o bien por reserva anticipada (antes de 15

dias).

4. Ademas, para fomentar el consumo de actividades, y que no sea sdlo servicio

de alojamiento se podra poner en marcha la Promocidén “Activa-te”.

5. Como recurso ultimo, se podria poner en marcha acciones de comercializacion
en centrales de reservas. Esto se realizard Unicamente cuando no haya mas

opcion dado que el coste de esta via de captacidon es muy caro.
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SUPUESTO B: BAJA CALIDAD PERCIBIDA POR EL CLIENTE

Para este segundo supuesto se analizara qué ocurriria si la valoracidn de la encuesta de
satisfaccion obtuviera una nota media inferior al 8,5/10 (o 4,25/5), valor que se pone como
meta para dar por hecho un buen nivel de satisfaccién entre los clientes.

En primer lugar se pondra en marcha dos promociones:

- Promocién “Somos 2”: Para que las parejas se sientan especiales en sus escapadas
romanticas.

- Promocidn “Un ratito mas”: Si hay disponibilidad, la posibilidad de alargar la estancia
unas horas para disfrutar del lugar el dia de salida es un detalle que pueden agradecer

los clientes.

En segundo lugar, se quiere facilitar que las familias estén a gusto. Por ello se tendrd

prevista una solucién para estos casos:

- Si una familia con 3 nifios viene a pasar su tiempo libre, se les facilitard la integracién
de una cama supletoria para que puedan estar todos juntos.

- En el caso de que vengan con nifios menores de 3 afios, se les facilitara una cuna.

Ademas, se analizard cada una de las preguntas planteadas en la encuesta de
satisfaccion (Anexo 4), para solucionar los fallos que puedan estar ocurriendo en determinadas

areas:
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Tabla 30. Control de las contingencias para el supuesto B de calidad percibida

PROBLEMAS

METODOS DE CONTROL Y SOLUCIONES

Problemas con las

Reservas

Comprobar periédicamente que el servicio web de reserva funciona
correctamente.

Medicién esporadica de tiempos para reservas in situ.

Descontento con la

Recepcién

Proporcionar a los recepcionistas toda la informacién necesaria.
Evitar las disputas con los clientes (el cliente siempre tiene la razon).

Tiempo dedicado a la resolucién de problemas.

Mala valoracién de

las Actividades

Problemas con los guias.
Falta de material o material defectuoso.
Descontento por los precios.

Oferta de actividades inadecuada: aceptar proposiciones.

Conexién Wi-Fi

deficiente

Comprobar el estado de los repetidores (existencia de sefial en toda
la zona del complejo).
Contabilizar las quejas por la velocidad (posibilidad de

cambiar/mejorar el servicio).

Malos desayunos

Atencidn recibida por los empleados negativa.
Calidad de los productos mejorable.
Escasa Variedad (aceptar peticiones para nuevos productos).

Limpieza deficiente.

Problemas con la
limpieza de las zonas

comunes:

Aumentar las veces de limpieza de las zonas.

Estudiar la posibilidad de contratar otro empleado de limpieza.

Mucho ruido en la

Z0ona

No realizar actividades durante las horas de descanso.
Trasladar las actividades que mas bullicio provoquen a zonas mas

alejadas.

Mala decoracién de
las zonas comunes y

los bungalows

Modernizar la decoracién de los bungalows con el paso de los afios:
cambio de cortinas, sdbanas y manteles principalmente (Cada 1,203

afios dependiendo del nivel de desgaste).

Valoracién negativa

de los unifamiliares

Mejorar la comodidad con cambios de sofas y camas
Mejorar la limpieza con turnos mas exhaustivos.

Realizar mantenimientos en periodos mas cortos de tiempo.

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXOS

ANEXO 1. Presentacion Ceres Ecotur

¢, Qué es el Proyecto Ceres Ecotur? Cere
Eerlyrges

El Proyecto Ceres Ecotur es una apuesta por unificar la oferta de Turismo Rural
Ecolégico en Espafia. Es una iniciativa dirigida a la conservacién y a la difusion
del patrimonio rural, etnografico y del entorno medioambiental que rodea los
alojamientos certificados.

El proyecto se basa en la implantacién del sistema de calidad
ecolégico europeo ECEAT, bajo criterios de sostenibilidad que
miden el nivel de compromiso medioambiental, socio-cultural y
econdmico con el destino.

Nacié como una iniciativa
de la Fundacién
Ecoagroturismo, creada
en 2003 y representante
en Espafia de ECEAT
International
(European Centre for
Ecological and
Agricultural Tourism).

El Objetivo es cohesionar una red de alojamientos ecolégicos en
Espafia con certificado europeo y promocionar un turismo rural
sostenible en nuestro pais.

Ceres Ecotur, HOY

Es la red pionera en Espafia de Alojamientos Rurales Ecolégicos certificados,
tomando como referencial el Ecolabel ECEAT (European Centre for Ecological and
Agricultural Tourism). Consta de 4 criterios basicos obligatorios:

EaValores del proyecto CERES

- Agricultura sostenible > Promover el cultivo ecolégico y la biodiversidad
agricola con productos autéctonos. Contribucion activa en materia de agricultura
sostenible. Ofrecer una gastronomia de calidad basada en alimentos
de proximidad, de temporada y naturales.

- Patrimonio cultural > Sensibilidad y aprecio con respecto a las tradiciones y
culturas locales y su conservacion. Contribuciéon activa en el desarrollo sostenible
de la economia local.

- Proteccion de la naturaleza > Respeto con el entorno que le rodea y promocion
de actividades de concienciacion y/o educacion medioambiental

* Recursos naturales > Gestion de los recursos naturales, tratamiento de
residuos, y ahorro energético

El Proyecto Ceres Ecotur cuenta con una red de 31 eco-agroturismos vy
establecimientos turisticos rurales repartidos por once Comunidades
Auténomas, que han superado un proceso de certificacion para obtener el
ECOLABEL ECEAT, cumpliendo con los paradmetros exigidos en cada uno de
los grupos de variables ECOLABEL ECEAT.

Contacto:

Javier Tejera 659 179 967
ceres@ecotumismo.org
Www.ceres-ecotur.es
Facebook
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Plan de
Accion
En torno a Ceres Ecotury en colaboracidn con los establecimientos adheridos
se desarrolla un plan de comunicacién y promocion, que también incluye
acciones

promovidasconelobjetivodedifundirysensibilizarlosvaloresligadosalproyecto.

@Acuerdos de colaboracion con entidades como el INSTITUTO
JANEGOODALL ESPANA, la FUNDACION FELIX RODRIGUEZ DE LA
FUENTE, COPADE o la campafia Madera Justa.

® Con motivo del Afio Internacional de los Bosques celebrado en 2011,Ceres
Ecotur lanzé el proyecto Crea un Bosque, una accion para plantar arboles
autéctonosenlosentornosdelosagroturismosdelaredquetendracontinuacion

en2012.En la Web www.creaunbosque.es puedes descargar ademas un GIF

que simula el plantado de un arbo virtual, instalable en paginas
Websyblogs.

@Organizacién deEcotalleres, mesas redondas Yy/o actividades
en los agroturismos adscritos a la red de turismo ecoldgico. Eventos que
consisten en jornadas de fin de semana al aire libre, en las que se ofrece a
todos los asistentes experiencias Unicas basada en el entorno artistico y
paisajistico de los entornos donde se asientan los establecimientos
0 jornadas de divulgaciéon con una importante para desensibilizaciony

conservacion medioambiental.
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Ventajas de asociados

Y passatu

[ COMPLEJO - ECOTURISTA

Obtener el
ECOLABEL ECEAT
Europeo,
instrumento
efectivo para dirigir
Ecolégico y el turismo europeo
responsable en y los consumidores

Espafia hacia la
sostenibilidad

Formar parte de
una Red pionera en
Turismo Rural

Promocion y
Comunicacion de
tu alojamiento en
medios de
comunicacion off y
online bajo criterios
de sostenibilidad
sociocultural y
ambiental

Comercializacion

® Posibilidad de diferenciacion en las bisquedas en Top Rural, a través de la

caracteristica Certificacion Ecologica

@® Opcion de entrar a formar parte de un proyecto de comercializacién conjunto de la

red Ceres Ecotur de cara a 2012

o Creacion de un bono regalo de experiencias Ceres Ecotur

o Portal de reservas

Proyeccion internacional a nivel de promociéon y comercializacion, a través del
portal de la red ECEAT de reciente creacion: www.greenholidays.travel

Acuerdos con agencias de viaje especializadas en turismo responsable — paquetes

especificos y diferenciados bajo el paragias Ceres Ecotur
Objetivos 2012

® Mejorar la distribucion geografica
@ Diversificacidon hacia turismo activo y ecogastronomia

¢Como formar parte de la Red Ceres Ecotur?
1. Autoevaluacion: Responder a un primer cuestionario on-line.
2. Auditoria presencial
3. Alta en la Fundacion Ecoagroturismo %}” o

4. Concesion de la Certificacion Basica durante tres arfios.

Costes

@ ler afio: 260€ (incluye coste de auditoria-certificacién Ceres Ecotur + tarifa anual

portal Ecotur)
® 2° afo:180€ (certificacion Ceres Ecotur + portal Ecotur)
® 3er afio: 180€ (certificacion Ceres Ecotur + portal Ecotur)

Contacto:
Javier Tejera 659

179 967

iUNETE a Ceres Ecotur! ceres@ecotumismo.org

www.ceres-ecotu

r.es

Facebook
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ANEXO 2. Proyecto de Certificacion para alojamientos sostenibles en Espafia

fandacionecoagroturismo

PROYECTO CERES ECOTUR

(Proyecto de Certificacidon para alojamientos sostenibles en Espaia de
acuerdo con el Sistema de Calidad de la Red Eceat-International)

Este sistema pretende sensibilizar y orientar a los establecimientos turisticos acerca de
criterios de sostenibilidad, acordes con las nuevas demandas de un consumo responsable,
respetuoso con los recursos naturales y las culturas locales para una accién positiva entre los
usuarios y en el entorno.

El sistema de evaluacién ECEAT se basa en las experiencias llevadas a cabo por otros ecolabels
en Europa, empezando por las ecoetiquetasreconocidas por VISIT (www.visit21.net), en las
gue este Proyecto estd fuertemente inspirado.

Como conclusiones del programa europeo VISIT, se ha constatado estos ultimos afios lo
siguiente:

- Mas productos sostenibles en el mercado.

- Integracién del “Turismo Ecoldgico y Sostenible” dentro de las politicas de grandes ferias de
turismo.

- Una creciente concienciacion e interés por el turismo sostenible para la media de los
consumidores.

- Una creciente demanda de productos ecoetiquetados en particular por parte de los
consumidores de Centro y Norte de Europa.

Este Sistema tiene un nivel BASICO que reune los criterios minimos obligatorios para la

consideracion de alojamiento sostenible de acuerdo con los criterios minimos de la Red Eceat-
International y un nivel PREMIUM con comprobacién externa

.CERTIFICACION BASICA

La Certificaciéon BASICA incorpora unos criterios minimos obligatorios de sostenibilidad para la
consideracion de alojamiento sostenible de acuerdo con los criterios minimos de la Red Eceat-
International. Durante el Meeting de Eceat en Junio 2009 se presento el Proyecto Ceres y se
confirmé el contrato entre la Fundacién Ecoagroturismo y Eceat-International, para la
Certificaciéon en Espaia y la posterior comercializacidn de los alojamientos certificados en los
portales internacionales de la Red Eceat a partir de 2010.
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CERTIFICACION PREMIUM

La Certificacion PREMIUM incorpora unos criterios de sostenibilidad llamados "opcionales" en
el Sistema de Calidad de la Red europea ECEAT: Estos fueron elaborados para ayudar a los
propietarios a mejorar sus prestaciones, y reconocer los esfuerzos suplementarios
emprendidos en cada uno de los sectores de proteccién del medio ambiente y de la promocidn
de las culturas locales. Estos criterios opcionales son complementos indispensables de los
criterios bésicos obligatorios que constituyen la Certificacién BASICA.

Con este sistema de certificacion se incita a los titulares de alojamientos a avanzar
paulatinamente hacia esos criterios de sostenibilidad mas comprometidos como son los
criterios de la Certificacion PREMIUM.

El sistema de certificacion ECEAT constituye también una herramienta de formacién en
materia de sostenibilidad.

El Sistema de Calidad ECEAT pretende ser principalmente una herramienta de formacién y de
acompainamiento del titular del alojamiento y corresponde a cuatro objetivos fundamentales:

- Mejorar la gestidon de los recursos naturales;

- Satisfacer otras demandas de informacién por parte de los titulares de alojamientos acerca
de desarrollo sostenible;

- Crear una herramienta de marketing para alcanzar un segmento especifico del mercado.

- Explicar de forma nitida al publico potencial el mecanismo de este sistema y presentar
objetivamente las iniciativas comprometidas con el desarrollo sostenible.

Requisitos obligatorios para acceder a la Certificacion Ceres

Ecotur:

] Asociarse a la Fundacién Ecoagroturismo

[0 Adherirse al Proyecto CeresEcotur

[ Haber obtenido la Certificaciéon Basica o Premium

] El establecimiento ofrece un turismo de pequefia escala.

L] Que la actividad turistica sea la actividad principal del titular del
alojamiento o esté integrada en una actividad rural diversificada
(agricultura, artesania, animacion, turismo,..)

] Que el titular del alojamiento resida en la misma localidad donde esta

situado el alojamiento.
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Compromiso de Adhesion

Proyecto CERES ECOTUR

D. /Diia. NIF

Como responsable del establecimiento cuyos datos figuran a continuacién:

Nombre

Direccion

Numero de Registro/Inscripcion en su comunidad auténoma ,por
la presente MANIFIESTA su interés por participar como establecimiento adherido al Proyecto
CERES ECOTUR, de la Fundaciéon Ecoagroturismopara conseguir los siguientes objetivos:

] Certificacion Bdsica.
[l Certificacion Premium.

[IObtener un distintivo que sefiala el nivel alcanzado y comprobado.

Mi participacién es voluntaria pero supone aceptar las normas establecidas en cuanto a
requisitos y procedimientos, tal como figuran al dorso. Comprendo que obtener una
certificacidon implica superar los requisitos minimos que se han establecido y superar una
verificacidn externa. Asimismo, me comprometo con la mejora continua de la calidad, en pro
de mi propio negocio y del resto de Establecimientos adheridos al sistema.

Solicito formalmente mi participacidon en el Proyecto Ceres Ecotur / Sistema de Calidad para
Establecimientos sostenibles en colaboracién con Eceat-International y me comprometo a:

e Realizar una autoevaluacion de mi establecimiento, para conocer su grado de
sostenibilidad, de cara a poder actuar sobre las mejoras que puedan resultar
necesarias para alcanzar una determinada Certificacion.

e Someter mi alojamiento a la comprobacion externa, sobre el cumplimiento del
reglamente de Certificacion CERES ECOTUR.

e Atender y colaborar con los técnicos de calidad en todos los aspectos necesarios.

e Asistir a las jornadas de formacion e informacion que puedan desarrollarse para
propietarios sobre este proyecto.

e Tener a disposicion del cliente una encuesta de satisfaccion sobre el servicio ofertado.
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e Planificar acciones de mejora continua.

En a. de del 200 .

6 [ YRR

(Nombre y firma)

Una vez cumplimentado en su totalidad, enviar a Fundacion Ecoagroturismo.

REGLAMENTO Y PROCEDIMIENTO

El procedimiento para obtener CERTIFICACION CERESECOTUR consta de las siguientes
etapas:

1. Compromiso de Adhesidnal Proyecto, por el cual el titular del Establecimiento se
compromete al proceso bajo las condiciones del sistema. La firma de este Compromiso de
Adhesion es condicion imprescindible para proceder con los pasos siguientes, y significa la
expresa aceptacion del contenido del reglamento asi como de las decisiones que se adopten
por la FUNDACION ECOAGROTURISMO al respecto.

2. Cuando se reciba el compromiso de adhesién firmado, se facilita la documentacion
sobre los criterios, asi como de los requisitos que debe cumplir el establecimiento para
conseguir la CERTIFICACION BASICA / PREMIUM.

3. Asimismo se facilitard acceso acuestionarios de autoevaluacion (Basico y
Premium)que le asistira para realizar una evaluacion previa que permita detectar y subsanar
los defectos o carencias mas frecuentes, antes de que se lleve a cabo la verificacidon externa.

4. Una vez realizado el cuestionario de autoevaluacidn, y previo ingreso de la Cuota
correspondiente segun tarifas (ver lista abajo), se concierta una visita de comprobacién para
verificar el cumplimiento de los requisitos.

5. Después de analizar el informe de Inspeccidn por parte de la Fundacién, se envia al
propietario una comunicacion oficial del resultado provisional, indicando en su caso los
defectos detectados, las posibles medidas correctoras, las mejoras necesarias, plazos y forma
de su acreditacion, asi como el procedimiento en caso de no estar conforme con el resultado.

6. Trascurrido el plazo de 1 mes después de enviar esta comunicacion sin recibir
respuesta, o al finalizar los plazos establecidos para las mejoras, a aquellos establecimientos
que cumplan con los requisitos minimos exigidos, se les expedird Certificacion
Basica/Premium cuya vigencia es de 3 afios. Una vez trascurrido este plazo, se debe revalidar
una inspeccidn de comprobacion.
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7. El 6rgano que interpretara y resolvera cuantas dudas surgiesen del reglamento, o de
la documentacion del sistema de certificacion, serd Unica y exclusivamente la FUNDACION
ECOAGROTURISMO, por alguno de sus érganos internos.

Listado de cuotas de acceso individual al Sistema de Certificacion:

CERTIFICACION BASICA

Cuota anual Certificacién Ceres Ecotur: 260 € (ler afio) / 180€ (22y 3er aiio) *
En estas cuotas anuales estd incluido:

- cuota Fundacion Ecoagroturismo

- certificacion CeresEcotur

- distintivo Eceat y Ceres

- promocion en Ceres-Ecotur.es

- certificacion internacional en Eceat.org y Green Holidays. Travel
- acciones de comunicacion y promocion
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ANEXO 3. Tabla de amortizacion del préstamo

Y

\

2

[ COMPLEJO - ECOTURISTA

0]|- 176.400,00 € 180.000,00 € 0 €

1 3.155,98 € 1.955,98 € 1.200,00 € 178.044,02 € 1.955,98 €

2 3.155,98 € 1.969,02 € 1.186,96 € 176.074,99 € 3.925,01 €

3 3.155,98 € 1.982,15 € 1.173,83 € 174.092,84 € 5.907,16 €

4 3.155,98 € 1.995,36 € 1.160,62 € 172.097,48 € 7.902,52 €

5 3.155,98 € 2.008,67 € 1.147,32 € 170.088,81 € 9.911,19 €

6 3.155,98 € 2.022,06 € 1.133,93 € 168.066,75 € 11.933,25 €

7 3.155,98 € 2.035,54 € 1.120,45 € 166.031,22 € 13.968,78 €

8 3.155,98 € 2.049,11 € 1.106,87 € 163.982,11 € 16.017,89 €

9 3.155,98 € 2.062,77 € 1.093,21 € 161.919,34 € 18.080,66 €
10 3.155,98 € 2.076,52 € 1.079,46 € 159.842,82 € 20.157,18 €
11 3.155,98 € 2.090,36 € 1.065,62 € 157.752,45 € 22.247,55 €
12 3.155,98 € 2.104,30 € 1.051,68 € 155.648,15 € 24.351,85 €
13 3.155,98 € 2.118,33 € 1.037,65 € 153.529,82 € 26.470,18 €
14 3.155,98 € 2.132,45 € 1.023,53 € 151.397,37 € 28.602,63 €
15 3.155,98 € 2.146,67 € 1.009,32 € 149.250,70 € 30.749,30 €
16 3.155,98 € 2.160,98 € 995,00 € | 147.089,73 € 32.910,27 €
17 3.155,98 € 2.175,39 € 980,60€ | 144.914,34€ 35.085,66 €
18 3.155,98 € 2.189,89 € 966,10 € | 142.724,A5€ 37.275,55 €
19 3.155,98 € 2.204,49 € 951,50€ | 140.519,97 € 39.480,03 €
20 3.155,98 € 2.219,18 € 936,80 € | 138.300,78 € 41.699,22 €
21 3.155,98 € 2.233,98 € 922,01 € | 136.066,80 € 43.933,20 €
22 3.155,98 € 2.248,87 € 907,11€ | 133.817,93 € 46.182,07 €
23 3.155,98 € 2.263,86 € 892,12 € | 131.554,07 € 48.445,93 €
24 3.155,98 € 2.278,96 € 877,03 € | 129.275,11€ 50.724,89 €
25 3.155,98 € 2.294,15 € 861,83€ | 126.980,96 € 53.019,04 €
26 3.155,98 € 2.309,44 € 846,54 € | 124.671,52 € 55.328,48 €
27 3.155,98 € 2.324,84 € 831,14 € | 122.346,68 € 57.653,32 €
28 3.155,98 € 2.340,34 € 815,64 € | 120.006,34 € 59.993,66 €
29 3.155,98 € 2.355,94 € 800,04 € | 117.650,40 € 62.349,60 €
30 3.155,98 € 2.371,65 € 784,34 € | 115.278,75€ 64.721,25 €
31 3.155,98 € 2.387,46 € 768,53 € | 112.891,30€ 67.108,70 €
32 3.155,98 € 2.403,37 € 752,61€ | 110.487,92 € 69.512,08 €
33 3.155,98 € 2.419,40 € 736,59 € | 108.068,52 € 71.931,48 €
34 3.155,98 € 2.435,53 € 720,46 € | 105.633,00 € 74.367,00 €
35 3.155,98 € 2.451,76 € 704,22 € | 103.181,23 € 76.818,77 €
36 3.155,98 € 2.468,11 € 687,87 € | 100.713,13 € 79.286,87 €
37 3.155,98 € 2.484,56 € 671,42 € 98.228,56 € 81.771,44 €
38 3.155,98 € 2.501,13 € 654,86 € 95.727,44 € 84.272,56 €
39 3.155,98 € 2.517,80 € 638,18 € 93.209,64 € 86.790,36 €
40 3.155,98 € 2.534,59 € 621,40 € 90.675,05 € 89.324,95 €
41 3.155,98 € 2.551,48 € 604,50 € 88.123,57 € 91.876,43 €
42 3.155,98 € 2.568,49 € 587,49 € 85.555,07 € 94.444,93 €
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43 3.155,98 € 2.585,62 € 570,37 € 82.969,46 € 97.030,54 €
44 3.155,98 € 2.602,85 € 553,13 € 80.366,61 € 99.633,39 €
45 3.155,98 € 2.620,21 € 535,78 € 77.746,40 € 102.253,60 €
46 3.155,98 € 2.637,67 € 518,31 € 75.108,73 € 104.891,27 €
47 3.155,98 € 2.655,26 € 500,72 € 72.453,47 € 107.546,53 €
48 3.155,98 € 2.672,96 € 483,02 € 69.780,51 € 110.219,49 €
49 3.155,98 € 2.690,78 € 465,20 € 67.089,73 € 112.910,27 €
50 3.155,98 € 2.708,72 € 447,26 € 64.381,01 € 115.618,99 €
51 3.155,98 € 2.726,78 € 429,21 € 61.654,23 € 118.345,77 €
52 3.155,98 € 2.744,96 € 411,03 € 58.909,28 € 121.090,72 €
53 3.155,98 € 2.763,25 € 392,73 € 56.146,02 € 123.853,98 €
54 3.155,98 € 2.781,68 € 374,31 € 53.364,35 € 126.635,65 €
55 3.155,98 € 2.800,22 € 355,76 € 50.564,12 € 129.435,88 €
56 3.155,98 € 2.818,89 € 337,09 € 47.745,24 € 132.254,76 €
57 3.155,98 € 2.837,68 € 318,30 € 44.907,55 € 135.092,45 €
58 3.155,98 € 2.856,60 € 299,38 € 42.050,95 € 137.949,05 €
59 3.155,98 € 2.875,64 € 280,34 € 39.175,31 € 140.824,69 €
60 3.155,98 € 2.894,81 € 261,17 € 36.280,50 € 143.719,50 €
61 3.155,98 € 2.914,11 € 241,87 € 33.366,38 € 146.633,62 €
62 3.155,98 € 2.933,54 € 222,44 € 30.432,84 € 149.567,16 €
63 3.155,98 € 2.953,10 € 202,89 € 27.479,74 € 152.520,26 €
64 3.155,98 € 2.972,79 € 183,20 € 24.506,96 € 155.493,04 €
65 3.155,98 € 2.992,60 € 163,38 € 21.514,36 € 158.485,64 €
66 3.155,98 € 3.012,55 € 143,43 € 18.501,80 € 161.498,20 €
67 3.155,98 € 3.032,64 € 123,35 € 15.469,16 € 164.530,84 €
68 3.155,98 € 3.052,86 € 103,13 € 12.416,31 € 167.583,69 €
69 3.155,98 € 3.073,21 € 82,78 € 9.343,10 € 170.656,90 €
70 3.155,98 € 3.093,70 € 62,29 € 6.249,40 € 173.750,60 €
71 3.155,98 € 3.114,32 € 41,66 € 3.135,08 € 176.864,92 €
72 3.155,98 € 3.135,08 € 20,90 € 0 € 180.000,00 €
0,727% 9,086%

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO 4. Encuesta de satisfaccion

Tu opinion es lo que cuenta, jayudanos a mejorar!

Fecha de llegada (DD/MM/AAAA):

Valora las siguientes cuestiones del 1 al 5, de menor a mayor grado de satisfaccidon
obtenido en nuestros servicios, siendo:

1. Muy Malo 2. Malo 3. Aceptable 4. Bueno 5. Muy bueno
Valoracion de la atencidon de nuestro equipo y de la calidad del servicio.

Servicio de reservas: Informacién recibida — agilidad en las gestiones

[] 1. [] 2 [] 3. [] 4 [] s.
Recepcion — Conserjeria: Informacion recibida — agilidad en las gestiones
[] 1. [] 2 [] 3. [] 4 [] s.

Valoracion de los servicios ofrecidos.

Servicio de Actividades

[] 1. [] 2. [] 3. [] a. [] 5.

Servicio de Internet: Wi-Fi

[] 1. [] 2. [] 3. [] a. [] 5.

Servicios de Desayuno: (Atencién — calidad — variedad — limpieza)
[] 1. [] 2. [] 3. [] a. [] 5.
Valoracion de las zonas comunes.

Limpieza

[] 1 ] 2 [] 3. [] a. [] s.

Nivel de ruido
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[] 1. ] 2. ] 3. [] & [] s.

Decoracion

[] 1. ] 2. ] 3. [] & [] s.

Ambiente confortable
[] 1. [] 2. [] 3. [] 4 [] s.
Valoracion de los unifamiliares.

Comodidad

[] 1. ] 2 [] 3. [] a. [] s.

Limpieza

[] 1. ] 2 [] 3. [] a. [] s.

Mantenimiento

[] 1. ] 2. ] 3. ] a. [] s.

Decoracion

[] 1. [] 2. [] 3. [] a. [] 5.

Ambiente confortable
[] 1. [] 2. [] 3. [] a. [] 5.
¢Como nos has conocido?
[ ]Amigos [ | NuestraWeb [ ]OtraWeb [ ] visita al pueblo [ _] Otros

Sugerencias y comentarios para ayudarnos a mejorar los servicios.
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Fuente: Elaboracion propia.
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