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1. RESUMEN EJECUTIVO

En este apartado se ilustra de forma breve el resumen ejecutivo del presente plan de empresa del
trabajo de fin de Grado en Turismo. El contenido del resumen engloba la tipologia del proyecto y del
negocio, el valor de la inversion inicial para llevarlo a cabo, los resultados econdmicos previstos
durante los primeros cinco afios de la creacion y puesta en marcha, la gestion del proyecto y, por
ultimo, los factores de éxito. De acuerdo con lo anterior, el plan de empresa consiste en la creaciéon
de un hotel chalet familiar llamado Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas con un pequefio centro
de Spa&Wellness en la poblacidn de Baqueira-Beret, en el Valle de Ardn. Para ello, las dos socias, que
son familia, utilizaran y se reformaran una residencia familiar en la poblaciéon de Baqueira-Beret. Asi
pues, el negocio consiste en la explotacion hotelera de 32 habitaciones, de las cuales 6 son
habitaciones individuales, 18 dobles con posibilidad de ser triples y 8 cuadruples, repartidas en dos

plantas.

Ademas, el negocio también incluye servicio de restauraciéon y se especializa en las actividades
complementarias a los deportes de nieve que, en este caso, es un Spa&Wellness con servicios como
tratamientos, masajes, peluqueria y gimnasio. En cuanto a la inversién inicial, teniendo en cuenta
gue ambas socias ya disponen de una residencia familiar, la cual ya tiene liquidada la hipoteca, el
valor de la inversidn se dirige hacia los gastos de constitucién, la compra del terreno adyacente para
la construccion del spa, las reformas de ampliacién, el inmovilizado inmaterial y el resto del
inmovilizado material, que incluye el mobiliario, los equipos informaticos y la maquinaria. De esta
manera, el importe total aproximado de la inversion inicial alcanza los 1.143.441,28€. En cuanto a los
resultados econdmicos previstos durante los primeros cinco afios de la puesta en marcha del hotel,
se previene obtener los siguientes resultados: para el primer afio se prevé un beneficio neto de

663.840,80€ y el quinto afio se prevé un beneficio de 1.716.892,14¢€.

Con respecto al equipo de recursos humanos, al ser una empresa familiar las dos socias ocuparan los
cargos de gerencia y el departamento comercial. Para el resto de departamentos, el hotel contratara
a personal cualificado con contratos indefinidos a tiempo completo. Siguiendo en la misma linea, la
forma juridica adoptada es la sociedad limitada de nueva empresa, ya que, se adapta mas a las
condiciones de una empresa familiar al englobar una serie de ventajas fiscales. Por ultimo, los
factores previstos de éxito se sustentan, por una parte, en el aumento del nimero de visitantes en el
destino turistico y, por otra parte, la implantacion de precios competitivos y la inversién minima en

gastos permite tener una cuenta de resultados positiva para los primeros cinco afos.



2. INTRODUCCION

La consolidacién del turismo de masas en la segunda mitad del siglo XX permitié el desarrollo y
crecimiento de la industria hotelera a nivel internacional convirtiéndola actualmente en una de las
principales fuentes econdmicas a nivel mundial debido a varios factores como el incremento de los
ingresos de las familias de clase media, la mayor disponibilidad de tiempo libre y de ocio, las
vacaciones pagadas, las nuevas tendencias en innovacion tecnolégica aplicadas al sector servicios y la
creacién de nuevos servicios y productos turisticos que satisfacen tanto las necesidades como las
expectativas de los clientes. Por esa razodn, el presente trabajo de fin de grado tiene como tema de
estudio la creacion de un plan de empresa que se basa en un hotel chalet de 4 estrellas ubicado en el
pueblo de Baqueira-Beret en el municipio aranés de Alto Aran, en Catalufia. El desarrollo del plan de
empresa se realizard con conformidad a lo establecido en la normativa y legislacion autondmica y

estatal en materia de turismo y empresa.

Por un lado, en cuanto a las caracteristicas de la empresa, el hotel tendrd como nombre Hotel Chalet
Monte Bello de cuatro estrellas con un estilo arquitecténico de chalet alpino tradicional pero
especializado en actividades de aprés-ski con un Spa&Wellness y clases dirigidas. El Hotel Chalet
Monte Bello se ubicara a pie de pistas de esqui, a tan solo 3 minutos de los remontes, y dispondra de
un total de 32 habitaciones repartidas en 2 plantas con una capacidad para 100 personas. Por otro
lado, para la elaboracion del plan de empresa se llevard a cabo en primer lugar la introduccién al
trabajo presentando la idea principal del proyecto, los diferentes pasos para la puesta en marcha y
los objetivos a alcanzar con este proyecto. A continuacidn, se expondrd la metodologia utilizando
citando las diferentes tipologias de fuentes de informacion para llevar a cabo la revisién de la
literatura, la puesta en marcha de la empresa, el disefio del plan de marketing y la elaboracién del

plan financiera.

En tercer lugar, se realizard un analisis del macroentorno del sector a través de un analisis PESTEL y
un estudio del microentorno de Catalufia y, concretamente, de Baqueira-Beret mediante el analisis
de los datos generales del sector hotelero y mas delante de la competencia, el perfil y la tipologia de
la demanda, la temporada turistica y, por Ultimo, un analisis DAFO de los factores internos del hotel y
externos relacionados con el entorno en que se desenvuelve la empresa. Dicho apartado configurara
el marco tedrico a través de una revision de la literatura. En cuarto lugar, se concretara el plan de
recursos y operaciones exponiendo todos los aspectos formales y juridicos para la creacidn del hotel,

ademas de detallar el servicio prestado, los requisitos técnicos, forma juridica, entre otros.



Posteriormente se detallaran todos los aspectos relacionados con el funcionamiento de Recursos
Humanos como por ejemplo la politica de contratacion, la descripcion de los puestos de trabajo,
entre otros. En los Ultimos apartados se procederd a la realizacién del plan de marketing en el cual se
detallardn un conjunto de estrategias y objetivos a seguir y la elaboracién de los datos del plan

econdmico-financiero.

A continuacion, los objetivos a lograr con el presente plan de empresa se exponen consiguientes

apartados:

e En primer lugar, se persigue crear a través de una idea de negocio un proyecto empresarial
basado en un plan de empresa, que integra un marco tedrico con la finalidad de conocer el
contexto actual en el que se desenvuelve el sector hotelero partiendo de los aspectos mas
universales con un estudio PESTEL para terminar plasmando los aspectos mas especificos y
concretos mediante un andlisis microecondmico del entorno donde va a operar la futura

empresa y un estudio de caso.

e En segundo lugar, con el plan de empresa se pretende facilitar y concretar los pasos
necesarios para la puesta en marcha de un proyecto de negocio futuro, asi como, determinar
y proporcionar el conjunto de herramientas y fuentes que disponen las instituciones

administrativas y gubernamentales para el soporte a futuros emprendedores.

e En tercer lugar, hacer uso y emplear las diferentes bases de datos econémicos y financieros
disponibles con el objeto de definir y desarrollar en el presente plan de empresa un plan de
inversién y de financiacién con datos que se ajusten a la realidad empresarial del sector
hotelero cataldn. De esta manera, se pretende realizar una evaluacién de la viabilidad del
proyecto con el fin de destinar los esfuerzos y los recursos tanto en la reduccién de los
riesgos de la puesta en marcha como la realizacidn de una gestion diaria eficaz y rentable con

una previsién financiera 6ptima.

e Por Ultimo, la presente investigacién debe considerarse como un modelo empresarial
dindmico que ayude a establecer una serie de estrategias y objetivos a corto plazo, medir las
expectativas de futuro y evaluar el progreso del hotel para hacer frente al entorno

competitivo cada vez mas exigente y cambiante.



3. MARCO TEORICO

En este apartado se lleva a cabo, en primer lugar, un repaso de la revisidn de la literatura del sector
hotelero europeo y espaiol de forma general y, en segundo, del sector catalan y del valle de Ardn de
forma mas concreta. Para la realizacion del marco tedrico se ha consultado tanto articulos
académicos como datos de instituciones publicas y noticias de prensa especializada. Asi pues, en el
subapartado 3.1 Andlisis PESTEL del macroentorno, se realiza un estudio del entorno de la industria
hotelera mediante un andlisis PESTEL, que es un instrumento de investigacién empresarial que es
utilizado con los fines de adquirir un conocimiento detallado del contexto en el que se desenvuelve la
empresa. Los factores que analiza son los factores politicos, econédmicos, sociales, tecnoldgicos,
ecolégicos o ambientales y legales. En este caso, se ha procedido a agrupar los factores politicos-
legales en un mismo factor. Siguiendo en la misma linea, el contenido analizado en estos factores son

los siguientes:

e En el factor politico-legal se hace una aproximacién a las politicas de accesibilidad y supresién

de barreras que tienen impacto en el sector hotelero.

e En el factor econdmico se lleva a cabo un estudio del sector hotelero y turistico a nivel global,
europeo y nacional aportando datos como la aportacién del PIB, nUmero de establecimientos
hoteleros por regiones turisticas de montafia, llegadas de turistas internacionales, entre

otros.

e En el factor social se examinan las nuevas tendencias de consumo, los cambios de la

demanda hotelera y la importancia de la Responsabilidad Social Corporativa.

e En el factor tecnoldgico se estudia la necesidad de implantacién de las nuevas tecnologias de
la informacién y las innovaciones tecnolégicas actuales que han revolucionado el sector

hotelero.

e Por ultimo, con respecto al factor ambiental, en este apartado se concretan el impacto que
produce el cambio climatico en el sector hotelero de montafia, asi como, el conjunto de

politicas con el fin de reducir el impacto de la industria en el entorno.



3.1. ANALISIS PESTEL DEL MACROENTORNO

3.1.1. FACTORES POLITICOS-LEGALES

El incremento de los viajes por parte de la poblacion discapacitada gracias a las ayudas recibidas por

parte de los estados esta “convirtiendo al turista discapacitado en una oportunidad de negocio para

los destinos y las empresas turisticas” (Ferndndez, 2011). Por estas razones es conveniente estudiar

el entorno politico-legal en materia de accesibilidad, que “esta formada por una serie de elementos,

tanto arquitectdnicos como politicas, que ha de tener un entorno, producto o servicio para su uso en

plenas condiciones de seguridad, igualdad y comodidad por todas las personas sin distincidon de edad,

etnia, sexo o condicion fisica o psiquica” (Fernandez, 2011). En primer lugar, las politicas de

accesibilidad a nivel mundial que afectan al sector hotelero son las siguientes:

Articulo 1 de la Declaracién de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas: dice asi “todos
los seres humanos son libres e iguales en dignidad y derechos (...) a fin de alcanzar esta meta,
todas las comunidades deben celebrar la diversidad en el seno de si mismas, y deben
asegurar que las personas con discapacidad puedan disfrutar de las distintas clases de
derechos humanos: civiles, politicos, sociales, econdmicos y culturales, reconocidos por los
distintas Convenciones Internacionales, el Tratado de la Uniéon Europea y en las

constituciones nacionales”.

En 1963, a partir del Congreso Internacional para la Supresién de las Barreras
Arquitectdnicas, se elabora la Resolucién 3447 adoptada por la Asamblea General de las
Naciones Unidas el 9 de diciembre de 1975 llamada Declaracidon de los Derechos de las

personas discapacitadas (Fernandez, 2011).

En 1982, las Naciones Unidas aprueba el Programa Mundial de Accidn concerniente a las
Personas Discapacitadas. Es a partir de los afos 90 cuando se empieza a tomar en serio las
politicas internacionales debido a la nueva tendencia arquitecténica “Disefio para todos”

(Fernandez, 2011) y la presion ejercida por los colectivos afectados.

En 1993, se aprueba por Resolucién de la Asamblea General de las Naciones Unidas las
Normas Uniformes sobre la igualdad de Oportunidades para las Personas con Discapacidad,

de las cuales destacan dos articulos que son los siguientes:



e Articulo 59 “Para las personas con discapacidades de cualquier indole, los Estados deben
establecer programas de accién para que el entorno sea accesible y adoptar medidas para

garantizar el acceso a la informacion y la comunicacién”.

e Articulo 142: “Los Estado deben emprender y prever politicas adecuadas para las personas
con discapacidad en el plano nacional y deben estimular y apoyar medidas en los planos

regional y local”.

e En 1996, el departamento de la Unidad de Turismo de la Direccion General XXIII publicé el
texto Por una Europa accesible a turistas con discapacidad, cuya finalidad consiste en dar
formacién a los profesionales del sector hotelero europeo en materia de accesibilidad y la

forma en la que hay que tratar al cliente discapacitado.

e En el 2000, la Comisidn Europea redacta la Comunicacidon Hacia una Europa Sin Barreras para

las personas con discapacidad.

e En el 2002, a raiz de la Celebracién del Congreso Europeo sobre Discapacidad en Madrid se
firma la Declaracién de Madrid No discriminacion mds Accion Positiva es Igual a Inclusidon
Social, cuya finalidad deriva en establecer un marco conceptual de accién tanto en la Unién
Europea como a nivel nacional, regional y local para eliminar las barreras del entorno. Por
ello, la igualdad de oportunidades y el Disefio para todos son los dos conceptos en las que se
fundamentan la actual normativa legislativa en materia de accesibilidad en las ultimas

décadas.

Segun Moral Rincén (2006), las politicas y las acciones empresariales deben apostar por incentivar el
logro de mayores niveles de calidad mejorando las instalaciones y los servicios ofrecidos a los turistas
porque, si no, se veran obligados a disminuir los precios para ser mas atractivos para la demanda
poniendo en riesgo la rentabilidad del negocio. De esta manera, en el afio 2003, la Direccion General
de Empresas de la Comisién Europea aprueba un texto que contiene un conjunto de Criterios
armonizados por una buena accesibilidad de los lugares e infraestructuras turisticas para las
personas con discapacidad. El autor destaca también el Dictamen del Econémico y Social Europeo Por
un turismo accesible a todas las personas y socialmente sostenible, aprobado el 29 de octubre de
2003. La ultima norma a nivel europeo es la Resoluciéon del Consejo de la Unién Europea y los
Representantes de los Gobiernos de los Estados miembros de 2008, cuya finalidad es recordar la

Convencion de las Naciones Unidas sobre los derechos de las personas discapacitadas, reconociendo



el estado actual de desventaja que sufre este colectivo. A nivel espafiol, destaca el Plan Integral de
Calidad del Turismo Espafiol (PICTE) y el Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020, que defienden la
calidad, el desarrollo infraestructural del sector y la sostenibilidad medioambiental en el que se
desenvuelve el sector hotelero espaiiol. La normativa estatal en materia de accesibilidad, que afecta

al sector hotelero, es la siguiente:

e Ley 13/1982, de 7 de abril, de Integracion Social de los Minusvalidos de la cual destaca el
articulo 54.1 que expresa que la edificacidn y/o reforma de los edificios tanto de propiedad
publica como privada deberdn efectuarse de manera que sean accesibles para este colectivo.

e Real Decreto 556/1989, de 19 de mayo, que aplica medidas minimas de accesibilidad en los
edificios, del cual destacan los siguientes articulos:

e Articulo 19, que indica que las nuevas edificaciones publicas tendran que ser aptas para
personas con movilidad reducida.

e Articulo 29, que aplica unos requisitos minimos para que el disefno arquitecténico y su
funcionalidad sea practica para el colectivo afectado y para todas las personas en general.

e Real Decreto 19/1989, de 5 de mayo, sobre medidas minimas de accesibilidad en los
edificios, obras publicas y urbanismo.

e En 2003, se deroga la ley 13/1982, de 7 de abril, de Integracién Social de los Minusvalidos
(LISMI) con el fin de aplicar la ley 51/2003, de 2 de diciembre, de Igualdad de Oportunidades,
No discriminacion y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad, cuyos
principios se basan en garantizar la vida independiente, el disefio para todos y la

accesibilidad universal, entre otros.

Esta ley contiene una serie de mandatos de aplicacion de las medidas concretas, por ello, se

elaboraron los siguientes decretos para dar respuesta de forma eficaz a dichos mandatos:

e Real Decreto 1414/2006, de 1 de diciembre, que define la Consideracidon de Persona
Discapacitada a los efectos de la ley 51/2003 de Igualdad de Oportunidades, No

Discriminacién y Accesibilidad Universal de las Personas con Discapacidad.

e Real Decreto 1417/2006, de 1 de diciembre, que aplica el Sistema Arbitral para la

Resolucién de Quejas y Reclamaciones en materia de Igualdad de Oportunidades.



e Real Decreto 366/2007, de 16 de marzo, que determina las condiciones de Accesibilidad
y No Discriminacion de las Personas con Minusvalias en sus relaciones con la

Administracion General del Estado.

e Real Decreto 1544/2007, de 23 de noviembre, que determina los requisitos basicos de

accesibilidad para el uso de los transportes publicos.

e Ley 49/2007, de 26 de diciembre, que aplica la tipologia de sanciones e infracciones en

materia de lgualdad de Oportunidades y Accesibilidad Universal.

3.1.2. FACTORES ECONOMICOS

La consolidaciéon del turismo de masas a mediados del siglo XX ha provocado el aumento acelerado e
ininterrumpido de la actividad turistica constituyéndola, en la actualidad, una de las principales
fuentes de ingresos con mejores perspectivas de desarrollo a medio y a largo plazo a nivel global a
pesar de crisis econdmicas e financieras ocasionales como la ultima del 2008. El rapido crecimiento
no solo queda plasmado por el nimero de viajeros internacionales, que segun la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT, 2017) han pasado de ser 25 millones de personas en 1950 a 278 millones
en 1980, 674 millones en 2000 y 1.235 millones en 2016; sino también por los ingresos en conjunto
de todos los destinos que han pasado de los USD 2 mil millones en 1950 a los USD 1,2 miles de

millones en 2016.

Actualmente, el turismo representa el 7% de las exportaciones mundiales de bienes y servicios,
contribuye al Producto Interior Bruto mundial (PIB) en un 10%, ademds 1 de cada 10 empleos estan
directamente relacionado con esta actividad (OMT, 2017). La OMT estima que para el 2030 el
numero de llegadas de turistas internacionales alcanzara los 1.800 millones, lo que implicaria un
incremento del 3,3% anual entre el periodo (2010-2030). Respecto a los medios de transporte, la
tendencia en alza de las lineas aéreas low cost ha provocado que la gran parte de turistas se
desplacen en avién (55%), frente al 45% que prefiere moverse con transportes de superficie, ya sea,
por carretera (39%) o ferrocarril (2%) o mediante vias acuaticas (4%) (OMT, 2017). En cuanto a los
principales destinos turisticos a nivel mundial en 2016, la siguiente Tabla 1 muestra el rango de

paises por llegadas de turistas internacionales y por ingresos.
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Asi pues, Francia se situa en el primer lugar en cuanto a llegadas (82,6 millones) pero se situa en el
quinto lugar a nivel de ingresos con (USD 42,5 miles de millones), le sigue los Estados Unidos, pero a
nivel de ingresos se posiciona en el primer puesto. Espafia ha experimentado una variacién del 10,3%
en cuanto a llegadas de turistas alcanzando los 75,6 millones de viajeros en 2016. Ello le ha permitido
posicionarse en el tercer ranking y en cuanto al nivel de ingresos ocupa el segundo lugar con USD
60,3 mil millones. De estos 10 paises destaca especialmente Tailandia que a pesar de estar en el
numero 9 de la lista de llegadas de turistas ocupa la posicidn 3 en cuanto a ingresos con un total de

USD 49,9 miles de millones.

Tabla 1. Llegada de turistas internacionales e ingresos por turismo internacional, 2015 y 2016.

Llegadas de turistas internacionales en millones e ingresos por turismo internacional
(miles de millones de USD)

Rango 2015 2016 Rango 2015 2016
1 Francia 84,5 82,6 1 Estados Unidos 205,4 205,9
2 Estados Unidos 77,5 75,6 2 Espana 56,5 60,3
3 Espaia 68,5 75,6 3 Tailandia 44,9 49,9
4 China 56,9 59,3 4 China 45 4.4
5 Italia 50,7 52,4 5 Francia 44,9 42,5
6 Reino Unido 34,4 35,8 6 Italia 39,4 40,2
7 Alemania 35 35,6 7 Reino Unido 45,5 39,6
8 Meéxico 32,1 35 8 Alemania 36,9 37,4
9 Tailandia 32,6 20,6 9 Hong Kong (China) 36,2 32,9
10 Turquia 39,5 10 Australia 28,9 32,4

Fuente: Organizaciéon Mundial del Turismo, 2017.

Las anteriores cifras convierten la actividad turistica en Espafa en uno de los “principales sectores
econdmicos con una aportacion del PIB estatal estimada entre el 12 y el 13%, con notables
diferencias entre comunidades auténomas” (Font-Garolera, 2012). Asi pues, el sector hotelero
espanol, que representa una de las industrias con mas peso dentro del turismo, sigue
experimentando una evolucién muy dindamica, en contraste con el resto de paises europeos. A
continuacién, en la Tabla 2 se muestran los nimeros de establecimientos hoteleros en regiones
europeas donde una de las modalidades de turismo es el de esqui y montafa de los afios 2004, 2008
y 2016. Sin embargo, los datos recopilados muestran el nimero de hoteles y similares tanto de las
zonas costeras, urbanas, rurales y de montafia de las regiones indicadas. En consecuencia, se puede

observar que Bayern (Alemania) posee el mayor numero de establecimientos pero ha ido
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disminuyendo pasando de los 14.233 hoteles en 2004 a los 13.658 alojamientos en 2008 y los 11.839
hospedajes en 2016.

Le sigue Catalufia con 6.547 de establecimientos en 2016 y que ha experimentado un progresivo
aumento de la capacidad hotelera en la costa. En tercer lugar, se posiciona Tirol, destino por
excelencia de esqui y montafia con 6.293 hoteles que como Bayern ha sufrido la disminucion de
establecimientos a causa del reajuste provocado por la crisis econdmica-financiera del 2008 y el
cambio climdtico. Destacan las regiones de Rédano, Marcas y Calabria, cuyo nimero de hoteles se ha
visto ligeramente aumentado después del 2008 hasta posicionarse en 2016 con 3.895, 4.806 y 3.117

hoteles, respectivamente.

Tabla 2. Establecimientos hoteleros en regiones europeas del 2004, 2008 y 2016.

Region/Afio 2004 2008 2016
Bayern (Alemania) 14.233 13.658 11.839
Cataluia (Espafia) 4.591 5.293 6.547
Roédano-Alpes (Francia) 3.783 3.597 3.895
Alpes-Costa Azul (Francia) 3.392 3.326 3.433
Marcas (Italia) 2.504 3.094 4.806
Calabria (Italia) 1.196 2.178 3.117
Tirol (Austria) 6.634 6.667 6.293

Fuente: Eurostat, 2018.

A nivel nacional, el nimero de establecimientos hoteleros, plazas y personal y grado de ocupacién de
las principales regiones turisticas de esqui y montaia se recogen en la Tabla 3. “NUmero de
establecimientos, plazas, personal y grado de ocupacién por zonas turisticas de montafia de 2017,
2008 y 2000, en Espafia”. Segun los datos del INE, en 2017 la zona con mayor capacidad hotelera son
los Pirineos catalanes con 257 establecimientos con 11.480 plazas, sin embargo, la aportacién del
grado de ocupacion por plazas es inferior (28,18%) comparado con el Pirineo Aragonés (38,95%).
Dentro de los Pirineos Catalanes destaca el Valle de Aran con actualmente 88 establecimientos,
6.382 plazas y con un grado de ocupacion del 37,93%, es decir, por encima del conjunto pirenaico
cataldn. Le sigue el Pais Vasco que experimentado un aumento progresivo desde el afio 2000, en
contraposicion, con el Pirineo Navarro que ha sufrido un descenso en su numero de hoteles y
similares pasando de 69 establecimientos en 2000 y queddndose con 57 alojamientos en 2016 con
un total de 1.274 plazas. En cuanto al numero de personal dedicado al sector, destacan el Pirineo
Aragonés y los Pirineos con 1.127 (de los cuales 844 se concentran en el Valle de Aran) y 1.310

empleados, respectivamente. Les sigue el Pirineo Vasco, que ha experimentado un leve crecimiento
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en la contratacién de personal, pasando de los 170 empleados en 2000 a 251 trabajadores en 2017.
Por el contrario, el Pirineo Navarro ha sufrido una progresiva disminucién en el nimero de

empleados debido tanto a las consecuencias de la crisis del 2008 y el cambio climatico.

Tabla 3. Numero de establecimientos, plazas, personal y grado de ocupacion por zonas turisticas de

montaia de 2017, 2008 y 2000, en Espaiia.

Numero de Numero de plazas Grado de ocupacion por

establecimientos estimadas plazas (%) Personal empleado
Zonas turisticas 2017 2008 2000 2017 2008 2000 2017 2008 2000 2017 2008 2000
Valle de Aran 88 6.382 37,93 844
Pirineo Aragonés 217 219 220 11.362 11.121 8.809 38,95 46,79 35,15 1.127 1.526 1.009
Pirineos Catalanes 257 11.480 28,18 1.310
Pirineo Navarro 57 72 69 1.274 1.684 1.374 12,75 12,26 15,67 155 219 172
Pirineo Vasco 72 49 57 2.079 1.656  1.427 19,54 30,18 24,37 251 259 170

Fuente: INE, 2018.

La progresiva reduccion del numero de establecimientos hoteleros en zonas de montafa se debe, en
gran parte también, por la organizacion empresarial, que se ha caracterizado por una continua
pérdida en hoteles que se rigen como personas fisicas a favor de las sociedades limitadas o
andnimas, que ademas han visto aumentado su tamafio empresarial. Por ello, “la disminucidn de
personas fisicas unido al aumento de las sociedades de responsabilidad limitada y a que éstas y las
sociedades andnimas son ahora mas grandes en media, tiene un efecto global de una mayor
concentracién en el sector hotelero” (Moral Rincén, 2006). Siguiendo la misma linea, el sector
hotelero de esqui y montafia ha visto durante los ultimos afios afectada su rentabilidad debido a
varios factores como el cambio climatico, la crisis del 2008, el reajuste de la oferta causado por la
sobreoferta y la tipologia de gestion empresarial que han obligado tanto a la administracion publica

como a un numero importante de negocios a revalorar el futuro del turismo de nieve y de esqui.

Esta revaloracién implica la finalidad de establecer acciones para el desarrollo econdmico y turistico
de las regiones de montafia que implican tanto el sector hotelero como de las estaciones de esqui y
montafia. Por ello, el autor Martos (2000) indica que la estrategia idonea es la revalorizacién de los
servicios y actividades ofrecidas con el fin de generar una actividad turistica sostenible pero que
también implique un aumento de los beneficios econédmicos. Asi pues, “las actividades que se
ofrecen se dividen en competiciones de esqui y nieve; actividades complementarias al esqui llamadas
apres-ski; practicas alternativas al esqui como paseos en trineo de tiro con canes nérdicos vy, por

ultimo, actividades estivales como senderismo, equitacion, rafting, etc.
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3.1.3. FACTORES SOCIALES

En cuanto a los factores sociales, Europa siempre habia sido un destino elegido por la gran mayoria
de los turistas, pero desde la aparicidn de la globalizacion en comunicaciones y el abaratamiento de
los transportes, sobre todo, el transporte aéreo gran parte de la demanda se inclina hacia los nuevos
destinos turisticos como América, Asia y el Pacifico. La OMT en 2016 concreta que el 53% de los
turistas internacionales realizan un viaje por motivos de ocio o recreo, que suman unos 657 millones
de turistas. Mientras que el 13% de los viajeros indicaron haber viajado por motivos de negocios o
profesionales; el 27% viaja por razones familiares, visita a amigos, motivos religiosos vy

peregrinaciones, tratamientos de salud, entre otros, y el 7% restante no lo especifica.

Segun Moral Rincén (2006), antes del auge de plataformas como Airbnb, el 63% de los turistas que
elegian Espafa para pasar sus vacaciones escogian alojamientos reglados, es decir, hoteles,
apartamentos, albergues, campings y casas rurales para pernoctar. Sin embargo, los cambios
producidos en la demanda hotelera en estos ultimos afios han derivado en un cliente hotelero
hiperconectado, muy informado, con mayor capacidad de decisién, menos fiel y con un amplio
abanico de intereses. Por estas razones, el nuevo cliente hotelero se ha convertido en un
“multicliente en busca de experiencias” (Hinojosa, 2014), cuyas preferencias son establecimientos
con ofertas mas completas y asequibles. Los cambios en la demanda también han provocado
cambios en la oferta, asi pues, destaca el tipo de oferta de todo incluido y la aparicién de plataformas
de alquiler de pisos turisticos como Airbnb. Otros cambios son la introducciéon de nuevos servicios
como actividades IUdico-acuaticas, restaurantes tematicos, eventos musicales o la especializacién

creando, asi, nuevos segmentos de mercado como hoteles solo para adultos.

Siguiendo la misma linea, Hinojosa (2017) apunta que las nuevas tendencias para los proximos afios
son el turismo de salud, las estancias mas largas, el turismo sostenible, los viajes basados en logros,
la apuesta por las experiencias y los destinos remotos. De todas estas, destacan las tres ultimas por
su potencial para ser capitalizadas por el sector hotelero. Por lo tanto, los viajes basados en logros se
basan en la creacidon de paquetes que incluyen un maratén local u otros eventos centrados en la
actividad deportiva gracias al cambio del estilo de vida saludable que fomenta el mantenerse en
forma y seguir una dieta saludable. La segunda tendencia apuesta por las experiencias para
aumentar el nivel de satisfaccion del cliente, ya que, tal como apunta Hinojosa (2017), los hoteles

que ofrecen productos o servicios radicalmente nuevos son los que tienen mayores posibilidades de
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prosperar. Un ejemplo de ello es el Hotel Magna Pars Suites de Milan, ubicado en una antigua fabrica

de perfumes donde los huéspedes pueden crear su propio perfume.

La tendencia de destinos remotos, cuya demanda ha crecido un 25% segun Booking.com, es la
preferencia de ir a cabafias y similares ubicadas en regiones alejadas, sin conexién a internet, con la
finalidad de disfrutar de la naturaleza y desconectar de la vida cotidiana. Por ultimo, los autores
Fernandez y Cuadrado (2011) sefialan que en el contexto actual del sector hotelero tienen vital
importancia las politicas de Responsabilidad Social Empresarial debido al progresivo aumento de la
presion social para la proteccién del patrimonio medioambiental e histdrico-cultural. Carroll (1991)
establece los diferentes dambitos de comportamiento socialmente responsable: responsabilidad
econdmica, ética, legal y discrecional. La demanda social para la implementacién de normativas
constituye un segmento potencial. Por ello, los hoteles intentan seducir a este tipo de cliente con el
fin de hacer factible las acciones de marketing social. Las implantaciones de las politicas de
Responsabilidad Social tienen los siguientes motivos: concienciacidn por parte de la empresa y social,
la estructura del sector, la legalidad vigente, la mejora de la imagen de marca, ahorro en costes y la

obligaciéon moral.

3.1.4. FACTORES TECNOLOGICOS

Los cambios en los habitos de compra y el uso de las redes sociales en la toma de decisidn han
producido cambios en los canales de comercializacidn. En este sentido, los directivos han apostado
por las inversiones en las nuevas tecnologias de la informacién debido al aumento de la
competitividad en el sector y para hacer mas eficiente la gestion hotelera. A continuacion, se hace un
breve repaso a la evolucidn del uso de las tecnologias de la informacién en el sector hotelero: “El
primer hotel que dispuso de un ordenador fue el hotel Milton en Nueva York en 1963” (Sayles, 1963).
En la década de 1970, las cadenas internacionales implantan en sus sistemas de gestion los sistemas
centrales de reservas o, Central Reservation Systems (CRS), que solo podian gestionar el inventario de
habitaciones de un solo hotel. También salen al mercado los Global Distribution System (GDS) que al
estar conectado con los CRS, las agencias de viajes pueden tener informacién acerca del inventario

de las habitaciones disponibles.
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Segln Moral Rincdn (2006) los turistas que eligen el alojamiento hotelero para fines de negocio u
ocio se caracterizan por exigir mayores niveles de calidad porque el uso de Internet le hace mas
conocedor de los precios existentes en otros destinos competidores. Los autores Martinez et al.
(2006) indican que los nuevos canales de distribucidn pueden conectar a los clientes a los CRS o GDS
de los hoteles a través de buscadores webs como Booking, Agoda, Expedia o Hoteles.com para la
contratacidén de los servicios. De esta manera el cliente ahorra tiempo y dinero sin tener la necesidad
de acudir a la agencia fisica. Por un lado, “Los sistemas mds usados en la gestidn hotelera reciben el

nombre de Property Management System (PMS),” (Martinez et al., 2006).

Estos sistemas son softwares creados para gestionar las funciones y necesidades del Front Office,
concepto que hace referencia al departamento que tiene relacién directa con el publico. Sin
embargo, con los afos los PMS han evolucionado para englobar también funciones propias del Back
Office. De esta manera, las funciones basicas de los PMS son mddulos de reserva, funciones de
check-in, check-out, cargos al cliente, gestién de habitaciones, histdrico del cliente y gestién de
agencias de viajes. Su uso depende de varios factores como el tamafio empresarial, la localizacion o
el grado de ocupacion, ya que, Buhalis (2003) establece que las empresas turisticas de pequefia
dimensidn no tienen las mismas necesidades de inversidn que las empresas de mayor tamafio debido
a como apuntan Martinez et al. (2006), porque el nimero de clientes y los servicios prestados son
menores que en los hoteles de mayor tamafio. Sin embargo, la globalizaciéon y la creciente
competencia les han obligado a invertir en sistemas de informacidn con el fin de hacer uso del
llamado e-commerce. Sigala (2003) apunta que la solucion para hacer frente a las necesidades de
informacidn para los hoteles pequefios, con un nimero de habitaciones inferior a 50, es la utilizacién
de la Application Service Provider (ASP). Esta aplicacién se encuentra en un servidor del proveedor
del servicio y no en un ordenador propio. De esta manera, los ordenadores del establecimiento

hotelero se encuentran conectados al servidor a través de internet.

Por otro lado, Olsen y Connolly (2000) indican que con tal de lograr el aumento de la satisfaccion del
cliente, los hoteles se han visto obligados a hacer uso del Customer Relationship Management,
instrumento que sirve para recopilar datos del huésped con el objetivo de elaborar un historial
completo y ofrecer servicios y productos personalizados. Es fundamental destacar también las diez
ultimas innovaciones en tecnologias de la informacién y comunicacion que han transformado el
sector hotelero durante los ultimos dos afios y que han permitido ofrecer experiencias que han
aumentado el nivel de satisfaccion de los clientes y, ademdas mejorar la imagen de marca de la

empresa. Estas tendencias recogidas por Hijonosa (2017) son las siguientes:
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Los comandos por voz. Gracias a la aparicion de los asistentes digitales como, por ejemplo,
Amazon Echo, Google Home y Siri de Apple, el consumidor tiene mayores facilidades a la

hora de interaccionar con el mundo digital y acceder a los servicios online.

Los chatbots, que son aplicaciones mdviles de mensajeria, estdn integrados por robots
digitales disefiados a través de un software de inteligencia artificial para la realizacion de
tareas de atencién al publico sin la ayuda humana. Asi, el chatbot esta capacitado para
simular una conversacion con el cliente informandole de los servicios o incluso para gestionar

una reserva.

La inteligencia artificial utilizada para el anadlisis de estrategias de precios y servicios al

cliente.

El Internet de las cosas que surgid en el Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT) es un
concepto que hace referencia a la digitalizacion del mundo fisico haciendo que los objetos y
las personas se conecten entre ellos y con la Red para ofrecer datos a tiempo real y
proporcionar al cliente una serie de servicios con el fin de enriquecer la experiencia del
producto, incrementar la eficiencia operativa de la empresa y ofrecer experiencias mas
personalizadas. Algunos ejemplos son los robots mayordomos, bombillas inteligentes que
personalizan de forma automatica las condiciones de luz del entorno en funcién de la
proximidad, el envio de la llave electrénica de la habitacidon al movil del cliente sin tener que

pasar por recepcion y facilitando el auto check-in, entre otros.

La realidad virtual y aumentada con la utilizacién de la gamificacion, que hace referencia a un
procedimiento que incluye varias y diferentes habilidades de juego con la finalidad
primordial de hacer la experiencia mas inmersiva, divertida y real del cliente. Asi pues,
ejemplos de realidades virtuales y aumentadas en el sector hotelero y turistico son los
storytellings y las experiencias de 360 grados. Sin embargo, es necesario destacar que al ser
tecnologias con presupuestos muy elevados su integracién en el mercado hotelero se esta

llevando de forma lenta.

El Big data, que alude a la gestidon y andlisis de grandes cantidades de datos, que son
incapaces de ser tratados y analizados por sistemas convencionales porque superan las
capacidades de los instrumentos de software habituales usados para el procesamiento de

datos. Estos datos pueden provenir de mensajes en redes sociales, sefiales de movil,
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imagenes digitales datos de formularios, camaras, emails, etc. El objetivo de este sistema de
informacidn es transformar los datos en informacién veridica y util para la toma de
decisiones empresariales y facilita el uso de los Customer Relationship Management para
tener mayor conocimiento del perfil del cliente, saber cudles son sus auténticas necesidades
y sus expectativas en torno al producto y/o servicio que se venden y ofrecer un servicio mas

personalizado.

El product thinking, que se basa en un nuevo enfoque para el disefio y la fabricacién de
nuevos productos digitales dirigidos hacia el cliente con la ayuda de herramientas y técnicas
de disefio de soluciones en combinaciéon con obras de ingenieria moderna con el fin de

responder a las necesidades del cliente y hacer mas eficiente la rentabilidad del negocio.

El contenido y las redes sociales son una tendencia que cada vez estdn mas en auge gracias a

la aparicion de redes como Facebook, Twitter o Instagram, que mediante los cuales los

clientes podran ver en tiempo real las ultimas novedades y mantener una comunicacion
directa con la empresa. A nivel empresarial, estas redes ayudan a mejorar la imagen de la
marca a través de la gestidn y resolucion de problemas, aumentan la visibilidad del producto
o servicio en el mercado a nivel global, facilitan la micro segmentacién, proporcionan una
mejor promocién de la marca con la ayuda, en gran parte, de los llamados influencers, cuya

definicidn podria ser la de personas que gracias a su figura en las redes sociales influyen en

las opiniones y toma de decisiones de los usuarios.

Por ultimo, los canales interconectados y la innovacién digital 2.0, que han permitido la
aparicidn de nuevas vias de comunicacion para mantenerse en contacto con el consumidor
como las redes sociales, anteriormente mencionadas. Estas vias implican una mayor
conexién entre los diferentes canales tecnoldgicos para hacer llegar al cliente la oferta del

servicio y/o producto de forma rapida y personalizada basada en cada tipo de perfil.

3.1.5. FACTORES AMBIENTALES

Durante las ultimas décadas se ha producido un acelerado crecimiento industrial, un mayor uso del

automovil y otras actividades humanas utilizando gases contaminantes como el diéxido de carbono,

oxido nitroso y metano, entre otros. Estas actividades han tenido como consecuencias un acentuado

calentamiento global que ha afectado no solo al entorno maritimo y su biosfera o entornos tropicales
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sino también a las regiones de montafia y de esqui donde la principal fuente econdmica es el sector
turistico y, en especial, la industria hotelera. Debido a la problematica ambiental actual, los autores
Elsasser y Messerli (2001) indican que las consecuencias en el sector turistico de esqui y de montania
son el uso de nieve artificial que implica grandes costes econdmicos, la disminucidn de clientes y la
concentracién de dreas de esqui en altitudes mds altas de 3.000 metros. Los inicios de los inviernos
suaves se iniciaron a finales de 1980 y de 1987 al 1990 que alertaron a la industria turistica y hotelera
de su dependencia del clima y la temperatura para llevar a cabo actividades de esqui, que afectaba a
la fluctuacidon de la demanda y es cuando se planted una revalorizacion de la explotacidn del entorno

y la sostenibilidad de destinaciones consideradas resorts de deportes de invierno.

Los expertos y empresarios del sector hotelero de montafa indican que la ausencia de nieve en las
tierras mads bajas junto con el aumento de la temperatura provoca una disminucion de la demanda
del segmento joven, principiantes y esquiadores ocasionales, y la concentracién masiva de
actividades deportivas en resorts de altitudes mayores. En cuanto a los costes econdmicos, Elsasser y
Messerli (2001) apuntan que un aumento de la temperatura de entre 2,3-2,72C para el afio 2050
provocaria un coste anual de USD 1,7-2,3 mil millones y de esta cantidad se estima que entre un USD
1,3 y 1,6 mil millones se destinarian al sector turistico. Es debido a estas importantes fluctuaciones
gue el sector turistico y hotelero de montafia ha llevado a cabo acciones a largo plazo pensadas en
minimizar los costes de pérdidas. Una de ellas es la reduccién de emisiones de didxido de carbono
(CO,) fomentando el uso de transportes publicos. A continuacién, las politicas y acuerdos mas

destacados que existen en materia ambiental a nivel global son los siguientes:

e En 1992, se crea la Convencion Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climatico
(CMNUCC) con los objetivos de establecer un marco de cooperacion internacional y hacer

frente al calentamiento global.

e En 1997, a raiz de las reuniones internacionales se adopté el protocolo de Kyoto que obliga
legalmente a los paises que forman parte de este acuerdo a disefiar un plan de accién y el

cumplimiento de una serie de objetivos con tal de reducir las emisiones.

e En 2015, se firmd el Acuerdo de Paris que busca intensificar y acelerar las acciones e
inversiones en la lucha contra el calentamiento global con el objetivo de lograr un futuro
sostenible con bajas emisiones de carbono. El fin principal del Acuerdo de Paris es mantener
el aumento de la temperatura media global por debajo de los 2 grados centigrados con

respecto a los niveles preindustriales.
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En segundo lugar, a nivel de la Unién Europea, las politicas que destacan en cuanto a la problematica
ambiental son las que recoge el Programa Europeo sobre el Cambio Climdtico, entre ellas destacan

las siguientes:
e Aplicar medidas para reducir los contaminantes de los vertederos.
e Aplicar medidas de reduccién de emisiones en el sector industrial.
e Ladisminucién de las emisiones de didxido de carbono en los automdéviles nuevos.
e Un mayor uso de energias renovables como la edlica, la solar o la biomasa.

e Optimizacién de la eficiencia energética, por ejemplo, en edificios, en la industria, en los

electrodomésticos.

En dltimo lugar, a nivel nacional, la legislacidn del Ministerio de Agricultura y Pesca, Alimentacién y
Medio Ambiente recoge una serie de politicas para la reduccion de emisiones contaminantes

relacionadas con el sector hotelero, entre ellas destacan las siguientes:

e Plan Estatal de fomento del alquiler de viviendas, la rehabilitacién edificatoria, y la

regeneracién y renovacion urbana, 2013-2016.

e Programa de Ayudas para la Rehabilitacion Energética de Edificios existentes (Programa

PAREER-CRECE).

e Plan de Impulso al Medio Ambiente PIMA SOL para la rehabilitacién energética del sector

hotelero.

3.2. ANALISIS DEL MICROENTORNO

“En Catalufia, segun el Observatori de Turisme de la Generalitat de Catalunya, la aportacion del
turismo al PIB regional se situa en torno al 12%"” (Font-Garolera, 2012.). Es importante destacar que
el sector hotelero en Catalufia ha sido y sigue siendo una fuerza econémica importante debido a su
efecto multiplicador tal como apunta la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), es decir, la
necesidad de proveer al cliente de servicios varios como, por ejemplo, restauracion, actividades

ludicas, informacidn turistica del entorno, ropa de cama, entre otros, ayuda al desarrollo econémico
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de otros sectores como el agrario o el comercio generando de esta manera empleos directos para
mas de 458 mil personas y empleos indirectos para mas de 800 mil personas segun datos del Idescat.
Entre las diferentes modalidades de atraccion turistica donde el sector hotelero catalan estd
presente cabe destacar la consagrada especializacion de la costa mediterrdnea enfocada en el
turismo de sol y playa y con hoteles vacacionales a primera linea de mar, le sigue las areas urbanas
dirigidas hacia un turismo cultural y profesional con establecimientos hoteleros centrados en la
captacion del segmento de negocio. De todas las zonas que han apostado por el desarrollo del sector
hotelero urbano destaca especialmente Barcelona con 690 hoteles y 122.970 plazas en el area

metropolitana, tal como se puede observar en la Tabla 4. Establecimientos hoteleros y plazas, 2016.

Tabla 4. Establecimientos hoteleros y plazas en Cataluiia, 2016.

Regiones Establecimientos Plazas
Metropolitano 690 122.970
Comarcas de Gerona 559 72.078
Campo de Tarragona 196 52.900
Comarcas centrales 74 3.491
Alto Pirineo y Aran 204 13.337
Penedeés 97 10.047
Barcelona 815 132.047
Gerona 591 74.144
Lérida 246 15.716
Tarragona 279 61.331

Fuente: Idescat.cat

En la tabla se puede observar que otras destinaciones con un mayor nimero de hoteles y plazas se
localizan en Barcelona y sus areas de influencia con un total de 815 hoteles y 132.047 plazas, le
siguen las comarcas de Gerona con 559 hoteles y 72.078 plazas, Tarragona con 279 establecimientos
y 61.331 plazas. Destacan especialmente el Alto Pirineo y Aran con 204 alojamientos y 13.337 plazas
en suma, De estos 204 alojamientos, 107 abarca el Valle de Aran donde el municipio de Alto Ardn
compuesto por 9 pueblos, uno de ellos es Baqueira-Beret, ofrece actualmente 46 alojamientos
hoteleros con 2.899 plazas; 1 cdmping con 285 plazas y 4 establecimientos de turismo rural con 35
plazas segun fuentes del Idescat. Comparando datos actuales y de 2010 de Idescat y de |la Generalitat
de Catalunya, se puede establecer que el crecimiento de la oferta hotelera se ha visto estancada, ya
que, en 2010 el Valle de Ardn presentaba tan solo 105 establecimientos hoteleros, 9 cdmping, 428

apartamentos y 14 casas rurales, que aportaba un 8,8% de la oferta en el conjunto de Catalufia.

Sin embargo, la poblacién de Baqueira-Beret, que posee una red de oferta cerca de 9 hoteles a pie de
pistas, 84 apartamentos turisticos y 3 casas rurales con aproximadamente, 4.000 camas de
alojamiento turistico en los resorts de esqui segun fuentes de ATUDEM, se encuentra por delante de
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resorts como La Molina con 2.495 plazas, Boi Talil Resort con 1.200 plazas, el Valle de Nuria que
comprende 509 plazas hoteleras y en la ultima posicion se encuentra Tavascan con 50 para el afio
2017. Este desarrollo turistico y hotelero se debe a la puesta en marcha de estaciones de esqui y
montaia y la revalorizacién de los servicios y productos ofrecidos a los clientes que ha permitido a

los hoteles tener mas presencia y oportunidades de crecimiento en las destinaciones de montana.

Por ello, se considera fundamental realizar una revision de la literatura en cuanto a la evolucion
turistica de los pirineos catalanes se refiere, con el fin de concebir un mejor conocimiento del sector.
Asi pues, el Pirineo Cataldn utiliz6 como referencia para su desarrollo turistico y econdmico el
proceso seguido por otros destinos de montafia europeos como, por ejemplo, Francia, si bien con
importantes disparidades en cuanto a diferentes regiones como apunta (Font-Garolera, 2012.). Por
consiguiente, los espacios mas aislados de los nucleos urbanos experimentaron una entrada mucho
mas lenta y tardia al progreso turistico. Sin embargo, destinos como Puigcerdd y Camproddn fueron
los primeros en apostar por el desarrollo turistico, que sucedié a finales del siglo XIX gracias a la
implantacién del ferrocarril en el Pirineo Oriental. De este modo, se daba respuesta a la demanda de
la burguesia industrial catalana, que empezd a acudir a las estaciones balnearias y a los centros de

verano, a imitacion de la burguesia industrial europea.

Asi pues, el autor Font-Garolera (2012.) concreta en su estudio las cuatro fases del desarrollo
turistico. En primer lugar, se produjo la fase inicial durante la segunda mitad del siglo XIX. En esta
etapa, las estaciones balnearias y los centros de verano de alta montafia se convierten en tendencia
gracias a la creacién del ferrocarril y de los medios de comunicacién como el correo y telégrafo
propiciados por la primera revolucién industrial. En segundo lugar, se propicia el primer desarrollo
desde finales del siglo XIX a mediados del siglo XX. Este primer desarrollo se produce gracias al
aumento de vida asociado a la industrializaciéon y al desarrollo de las comunicaciones y los
transportes lo que provoca una notable expansidon del montafiismo con un gran peso en Catalufia. El
primer refugio de montaia se inaugurd en Ulldeter en 1909 y, ademas, la publicacién de la guia
Michelin (Font-Garolera, 2012) en Francia contribuye a partir de 1903 al descubrimiento de los
Pirineos para el turismo internacional. Asi pues, en los inicios del siglo XX las asociaciones
excursionistas fomentan la practica del esqui dando lugar al primer campeonato oficial en la Molina

en 1911.

En tercer lugar, se produce la fase de consolidacion del turismo de masas a partir de la segunda
mitad del siglo XX. Por una parte, Lépez (2009) establece que esta consolidacidn se debe a multiples

factores como la mejora del nivel de vida, el desarrollo de los transportes, la reduccién de la jornada
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de trabajo, el aumento del tiempo libre y las vacaciones pagadas. Por otra parte, la construccién de la
mayoria de las estaciones de esqui se debe a la expansion paralela del sector inmobiliario de
segundas residencias y no tanto al desarrollo de la industria hotelera. La ultima fase es la
denominada etapa de “encrucijada” (Font-Garolera, 2012.) a partir de los inicios del siglo XXI, que se
caracteriza por la revalorizacién del producto turistico debido al nuevo contexto de un mercado

globalizado y los retos planteados por el cambio climatico.

Segln Gémez (2008), la reduccidn del periodo de innovacién, es decir, el tiempo que permanece la
nieve en la pista afecta a la temporada turistica provocando una notable pérdida de los clientes del
sector hotelero. Por ello y junto a la aparicion de nuevas destinaciones como Laponia, el sector
hotelero y turistico se ha visto obligado a diversificar los productos incluyendo actividades como
Spa&Wellness, actividades de senderismo o la puesta en valor del patrimonio cultural. Por otro lado,
en referencia a las instituciones que regulan la oferta turistica, Arcarons (2009) estipula que “la
Generalitat tiene competencias plenas en materia de turismo y organiza la gestidon y promocién del
mismo a partir de dos entes publicos: la accidn institucional y de gobierno se ejerce a través de la
Direccié General de Turisme, organismo que se ocupa de la ordenacidn y la regulacién del sector y de
impulsar politicas de fomento y de planificacion turistica” como el Decreto 159/2012, de 20 de

noviembre, de establecimientos de alojamiento turistico y viviendas de uso turistico

Otras politicas vinculadas con el sector hotelero son la Ley 20/1991, de 25 de noviembre, de
promocién de la accesibilidad y de supresion de barreras arquitectdnicas y el Decreto 135/1995, de
24 de marzo, ambas derogadas por la actual Ley 13/2014, de 30 de octubre, de accesibilidad (DOGC 4
de noviembre de 2014, nim. 6742). Siguiendo la misma linea, la promocién del turismo se ejecuta
mediante la Agencia Catalana de Turisme (ACT) creado en el 2010 donde tienen presencia la
Generalitat de Cataluia, las cuatro diputaciones provinciales y la industria turistica que engloba al

sector hotelero, agencias de viajes, entre otros, a través de las CdAmaras de Comercio.

Para continuar con el andlisis del sector hotelero, la Tabla 5 muestra la ocupacidon en
establecimientos hoteleros, que excluye a otras formas de alojamiento como los apartamentos, las
pensiones, hostales, casas rurales y cdmpings, desglosado en nimero de viajeros tanto nacionales
como internacionales, el total de las pernoctaciones y el grado de ocupacidon por habitaciones
expresado en tanto por ciento del afio 2017. Estos datos son provisionales y las unidades estan
expresadas en miles. Asi pues, se puede observar que el Valle de Aran con 226,7 mil viajeros y un

total de 665,2 mil pernoctaciones y un grado de ocupacién de 43,4% se encuentra muy debajo de
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otras regiones como las tierras del Ebro y el resto de Lérida con 284 y 304 mil viajeros y con un grado

de ocupacién de 37,1% y 51,3%, respectivamente.

Tabla 5. Ocupacion en establecimientos hoteleros, 2017.

Grado de ocupacién
Marcas turisticas Viajeros Pernoctaciones por habitaciones (%)
Barcelona 8.070,70 20.616,50 78,7
Costa Brava 3.398,80 11.448,70 63,5
Costa Dorada 2.772,50 10.259,00 71,4
Costa Barcelona 3.688,30 10.934,30 72,8
Paisajes Barcelona 267,40 484,50 51
Pirineos 734,90 1.455,10 32,9
Tierras del Ebro 284,80 419,90 27,1
Tierras de Lérida 304,80 779,60 51,3
Valle de Aran 226,70 665,20 43,4
Cataluia 19.748,80 57.062,90 69

Fuente: Idescat.

A pesar del bajo grado de ocupacion del Valle de Aran, su sector hotelero presentaba unos valores de
rentabilidad bastante altos durante el mes de diciembre de 2017, tal como indica la Tabla 6 que
recoge los indicadores de rentabilidad de la industria hotelera en Catalufia por marcas turisticas y
categorias de establecimientos. Con respecto a la facturacién media por habitacion ocupada (ADR),
el destino turistico que mas destaca es el Valle de Ardn con una cifra de 105,53€ ocupando la primera
posicién y por encima de nucleos como Barcelona o el resto de los Pirineos con una facturacién
media de 92,12 y 78,77€, respectivamente. En cuanto al indicador de los ingresos por habitacidn
disponible (RevPAR), el Valle de Aran se situaba, en este caso en el segundo lugar con 41,41€, por

detras de Barcelona que tenia un valor de 48,76¢€.

En tercera posicidn se encontraba la Costa Dorada con un ingreso de media de 35,97€ y la regién con
la media mas baja correspondia con las Tierras de Lérida que aportaba Unicamente una media de
ingresos de 14,18€. A pesar de que la variacion interanual de la facturacion media por habitacion
ocupada (ADR) del Valle de Aran aportaba una disminucién de un -13,6%, fue la marca turistica que
experimentd el mayor aumento del indicador de los ingresos por habitacion disponible (RevPAR) con
una variacion positiva del 23%, siguiéndole la Costa Brava con 21,6%. En contraposicion, Barcelona y

las Tierras del Ebro habian experimentado una variaciéon negativa de los ingresos por habitacidon
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disponible en torno a los (-22,5%) y (-20,7%), respectivamente. Por ultimo, las categorias con indices
estables en el conjunto de Cataluiia son los de 3 y 1 estrella con una variacién interanual del ADR de

6,4% y 17,9%, respectivamente, y del RevPAR un 16,5% y un 7,6%, respectivamente.

Tabla 6. Indicadores de rentabilidad del sector hotelero catalan. Diciembre, 2017.

Valor Variacién interanual (%)
Categorias ADR RevPAR ADR RevPAR
Hoteles de 5 estrellas 190,51 78,11 -11,6 -30,1
Hoteles de 4 estrellas 90,93 43,46 -5,7 -14,4
Hoteles de 3 estrellas 67,53 36,25 6,4 16,5
Hoteles de 2 estrellas 51,15 20,6 -8,9 -20,1
Hoteles de 1 estrella 62,98 25,63 17,9 7,6
Marcas turisticas
Barcelona 92,12 48,76 -8,2 -22,5
Costa Brava 68,56 24,74 17,9 21,6
Costa Dorada 84,49 35,97 -11,6 10,5
Costa Barcelona 63,28 27,88 1,3 4,3
Pirineos 78,77 23,32 3,3 7,2
Tierras de Lérida 49,79 14,18 9,4 19,8
Tierras del Ebro 60,85 16,74 -2,1 -20,7
Valle de Aran 105,53 41,41 -13,6 23

Fuente: Idescat.cat

4. GESTION DEL PROYECTO

4.1. LOCALIZACION GEOGRAFICA DE LA EMPRESA

La localizacién geografica del Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas es en la estacidn invernal del
pueblo de Baqueira-Beret, cuyas coordenadas son 42°41'57”"N 0°56'48"E. La poblacién esta
constituida por el nucleo urbano de Baqueira y el Puerto de Beret y pertenece al municipio del Alto
Aran en la comarca catalana del Valle de Aran. La poblacién permanente es de 94 habitantes que en
temporada turistica alta puede alcanzar entre 15.000 y 20.000 habitantes segun la pagina oficial de
turismo del Valle de Aran (www.visitvaldearan.com). Respecto al clima, De Semir i De Arquer (1973)
indica en su guia cartografica que la meteorologia se caracteriza por ser mas himeda, fria, con
mayores precipitaciones y con un promedio de dias de nevadas de 56 dias anuales de diciembre a
marzo en invierno debido a su localizacién en la vertiente atldntica; mientras que en los meses de

verano la temperatura es mas suave llegando a alcanzar los 27Ce.
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En cuanto a la vegetacidn, “se hayan en la alta montaina bosques de abetos y pinos negros; en la
parte media y baja, pinos silvestres, hayas y robles; destaca el prado natural del Puerto de Beret y
frutas como la frambuesa, grosella, fresa y hierbas medicinales como la arnica, el trébol de agua,
romero y tomillo” (De Semir i De Arquer, 1973). La fuente de ingreso de Baqueira-Beret es el sector
terciario, denominado también sector de servicios, el cual se basa en la industria hotelera, la estacion
de esqui y de montafia considerada Centro de Interés Turistico Nacional, los comercios y la
restauracién. Uno de los factores de asentamiento de la empresa en Baqueira-Beret son las
excelentes infraestructuras urbanas y servicios de apreés-ski que dispone con el fin de ofrecer la mejor

experiencia y un servicio de alta calidad a los turistas que se hospedan en la localidad.

Ademas del esqui se pueden practicar también otras actividades como senderismo, raquetas de
nieve y diferentes itinerarios desde el Puerto de Beret. Su nucleo residencial se caracteriza por
situarse a pie de pistas englobando diferentes instalaciones destacando las que se citan a
continuacién extraidas de la revista turistica Ski: Baqueira/Beret (1986): restaurantes y cafeterias
como La Perdiu Blanca, Restaurante Ticolet, Restaurante Montgarri, Restaurante Multipropiedad,
Restaurante Rocabela, Creperie Escornacrespki, Cafeteria-restaurante Esquird, Snack-bar La Granja,
Cerveceria snack-bar, Heidelberg o Pasteleria Seté. En cuanto al ocio nocturno, destacan la discoteca
Tiffany’s, Tuc y Pub Pacha. Otros servicios presentes son supermercados, un centro comercial,
estancos, librerias, farmacias, servicios bancarios, parques infantiles de nieve tanto en el drea
residencial como en la cota 1.800, servicios médicos, escuelas de esqui, circuito de esqui nérdico y
alpino, guarda esquis, talleres de reparacién, estadios de slalom para competiciones oficiales y
privadas, comercios de alquiler de material de esqui y de montafia, servicio de helicoptero para
excursiones panoramicas, restaurantes, bares y cafeterias en pistas y la oficina de turismo, entre

otros.

Otro factor decisivo son las dptimas infraestructuras de transportes que existen para llegar al
destino, ya que, se puede utilizar varios medios como, por ejemplo, el automévil desde Tarragona,
que estd a 242 km por la A-27, N-240, continuando por la C-14, N-260 y la C-28; desde Barcelona, que
estd a 340 km, pasando por la A-2 hasta llegar a Lérida, se continda por la N-230 direccidn Francia
hasta Vielha y se circula por la C-28 desde Vielha o desde Madrid por la A-2 direccion Madrid-
Zaragoza-Lérida, después por la N-230 hasta Vielha y por la C-28. También se puede llegar en
ferrocarril desde Lérida (184 km.), Pobla de Segur (96 km.), Toulose (166 km.), Montrejeau (60 km.) y
Luchon (66 km.) y después usar servicio de traslado en taxi o bus. Por ultimo, los aeropuertos mas

cercanos se encuentran en Toulouse (166 km.), Lérida (174 km.), Zaragoza (290 km.) y Barcelona (350

26



km.) donde hay que realizar traslados utilizando coche, taxi o autobuses. Ademds de tener en cuenta
los anteriores factores, se dispone también de una residencia familiar cerca de la calle Perimetrau

con cédigo postal 25598 a tan solo 3 minutos de los remontes de esqui y otros servicios.

Para la puesta en marcha del hotel de 32 habitaciones es necesario la compra del solar adyacente del
edificio de unos 500 m? aproximadamente para la construccion del spa y la adecuacién del jardin y
realizar una inversion en la ampliacién del edificio para albergar las 32 habitaciones y la adecuacion
de la fachada, ya que, el estilo arquitectonico que se quiere obtener es el de un chalet alpino
tradicional como el de la fotografia 1, que se muestra mds abajo. Respecto a la distribucion
resultante de las diferentes instalaciones, el alojamiento albergara una planta baja donde se ubican
el comedor, restaurante y cafeteria en el mismo espacio, la recepcién, la sala de estar, las zonas
nobles, los almacenes, entre otros espacios, en las dos plantas superiores se ubican las habitaciones
y en las ultimas dos plantas la residencia de las socias y su familia. En la parte trasera del alojamiento
se ubican el jardin con entrada al restaurante-cafeteria a través de la terraza y las instalaciones del
Spa&Wellness, que estan conectadas con el hotel a través del jardin. La superficie total del conjunto

hotelero y las instalaciones del spa es de aproximadamente 2.000 m?2.

Fotografia 1. Disefio exterior del Hotel Chalet Monte Bello.

Fuente: www.myswitzerland.com
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4.2. ACTIVIDAD Y OFERTA DE LA EMPRESA

La actividad econdmica principal de la empresa es ofrecer un servicio de alojamiento turistico de
maxima calidad y seguro pero a la vez econdmico y confortable para las personas que quieren pasar
su estancia en Baqueira-Beret. De este modo, el Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas pone al
alcance del cliente de 32 habitaciones que se encuentran distribuidas en 2 plantas, de las cuales 6
son habitaciones dobles de uso individual, 18 corresponden a estancias dobles y otras 8 habitaciones
son cuadruples. Una caracteristica diferenciadora del Hotel Chalet Monte Bello es que en sus
servicios incluye la posibilidad del alojamiento de mascotas, en concreto, canes y gatos de razas
pequefias, asi como, el acceso a las zonas comunes del hotel excepto en los bafos publicos
cumpliendo la normativa de estar siempre acompafiados de sus duefios con correa y el uso del

transportin propio para el alojamiento del animal.

Ademas también dispone de recepcién las 24 horas, atencién al cliente en varios idiomas como, por
ejemplo, catalan, castellano, inglés, francés, aleman, ruso y japonés, informacién turistica en
recepcién, wifi gratuito en todas las instalaciones con cddigo de acceso y usuario por habitacién,
timbre en recepcién, cdmaras de seguridad en las zonas publicas, guarda equipaje, guarda esquis,
servicio de lavanderia, servicio de traslado, servicio de habitaciones y servicios e instalaciones aptos
para minusvalidos. En cuanto al servicio de restauracidn, el hotel ofrece a los clientes una sala que
engloba el restaurante donde se prepara el desayuno buffet, un show cooking por la mafiana, que
consiste en preparar y cocinar la comida delante de los comensales, el servicio de cenaalacartay la
cafeteria. El espacio también incorpora una terraza que da al jardin trasero y a la entrada a las

instalaciones del spa.

En cuanto a la oferta gastrondmica, la cocina del hotel es, por un lado, de proximidad, es decir,
incluye productos locales para que los clientes puedan disfrutar de la gastronomia local como la olla
aranesa, que se basa en un guiso de judias y garbanzos cocidos al que se le afnade un hueso de
jamon, ternera y gallina; verduras del valle, paté aranés y lomo de ciervo condimentado con salsa; y
del entorno con productos etiquetados con el distintivo de denominacién de origen protegido
(D.O.P) como la pera de Lérida o la mantequilla del Alto Urgel y Cerdafia. Asi pues, la oferta del
desayuno buffet amplia y variada de tipo continental, es decir, estd compuesto por café, leche,
chocolate a la taza, infusiones, bolleria, tostadas, panecillos, pan de molde tostado, zumos de
naranja, pifia y melocotén, mantequilla, mermelada, miel, quesos suaves, charcuteria, cereales,

derivados lacteos, huevos fritos y cocidos, fruta de temporada y frescas de la zona.
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Mientras que la oferta de la cena incluye platos ligeros y faciles de digerir como cremas y verduras
como platos principales, seguido de pescado o carne como segundos platos y los postres con un
variado de frutas. Siguiendo en la misma linea, con tal de garantizar la plena satisfaccion tanto del
cliente que se hospeda en el alojamiento como el cliente externo y crear un producto turistico
completo para superar las expectativas de tales clientes, el hotel ofrece un conjunto de actividades
complementarias de aprés-ski, enfocadas en actividades de descanso, tratamientos y deportivas
gracias a las instalaciones del Spa&Wellness del Hotel Chalet Monte Bello. En el centro del

Spa&Wellness, los clientes podran disfrutar de los siguientes tratamientos y espacios de descanso:

e La suite sensorial de estilo japonés denominada Ukiyo, cuyo significado literal es mundo
flotante y hace referencia a un estilo de vida relajado y apartado de los problemas
cotidianos. Asi pues, esta suite ofrece a los clientes un masaje de 30 minutos con aceites
aromaticos sobre un tatami que es un tapiz acolchado, inciensos japoneses y un bafio de oro
con sales de bafio enriquecidas con oro puro, aceite de argan, aceite esencial de incienso y
aceite de almendras para exfoliar la piel y rejuvenecerla.

e La suite Narciso, cuyo nombre deriva de la planta Narcisuss que es una de las flores que se
pueden encontrar en el Valle de Aran. Esta suite es estilo rustico y alpino en la que se ofrecen
masajes de hierbas alpinas y piedras calientes de unos 60 minutos de duracidon y sauna
finlandesa.

e Masaje relajante localizado con aceites aromaticos durante 60 minutos.

e Masaje de piernas de 30 minutos.

e Masaje facial de 30 minutos.

e Reflexologia podal de 30 minutos.

e Masaje bajo ducha con agua a 38 2C de 30 minutos sobre una camilla con diferentes
balsamos.

e Masaje energético con piedras calientes de 60 minutos.

e Masaje energético con piedras frias de 60 minutos.

e Chocolaterapia de 60 minutos para hidratar la piel, combatir el estrés y nutrir la piel.

e Peelings corporales y faciales de chocolate, perlas, sal, azlicar, de café o miel de 30 minutos.

e Envolturas de aroma de lavanda para hacer frente al dolor muscular de 30 minutos.

e Hidromasajes que son terapias que se llevan a cabo mediante corrientes o chorros de agua a
presion y con burbujeo de uva roja, chocolate, cava, leche o de aceites aromaticos.

e Peluqueria con servicios de manicura y pedicura.
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e El spa con piscina caliente, piscina fria, jacuzzi, ducha bitérmica, chorros de agua, cascadas y

bancos de burbujas y la fuente de hielo.

Ademas de la gran variedad de masajes y tratamientos que se ofrecen en las instalaciones del spa,
también se proporciona el servicio de gimnasio con multiples maquinas para que los clientes
entrenen su cuerpo y mente, clases dirigidas tanto acuaticas en las piscinas del spa como normales
en dreas habilitadas en el gimnasio. Asi pues, en la siguiente Tabla 7 se muestra los horarios de las

diferentes clases dirigidas en el gimnasio que se ofrecen durante todo el afio:

Tabla 7. Horarios de las clases dirigidas del Hotel Chalet Monte Bello.

Horario Lunes Martes Miércoles | Jueves Viernes Sabado Domingo
10.00- Pilates Yoga Fitness Pilates Fitness Aquagym
11.00

11.00- Aerdbic Aquagym Yoga

12.00

16.00- Aquagym | Yoga Zumba Aquagym | Pilates
17.00

17.00- Zumba Zumba Pilates Aerdbic Aerdbic Zumba Aquagym
18.00

18.00- Pilates Pilates Zumba Yoga Yoga
19.00

Fuente: elaboracion propia.

Tal como se puede observar en la anterior Tabla 7, el horario de las instalaciones del gimnasio
comienza a las 10h de la mafiana hasta las 19h durante todo el afio y sin interrupciones. Sin
embargo, las clases dirigidas tienen un horario limitado, asi pues, se puede observar que la mayor
parte de las clases se ofrecen en los fines de semana debido a la mayor afluencia de clientes en esos
dias. Asi pues, el inicio de las clases dirigidas comienza a las 10h de la mafiana hasta las 13h para
después iniciar otra vez a las 16h y finalizar a las 19h. Las actividades dirigidas que se ofrecen son
aerdébic, zumba, pilates, yoga, entre otras. Mientras que los cuadros en color gris simbolizan que no

se ofrecen clases guiadas durante ese horario.
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4.3. ELECCION DE LA FORMA JURIDICA

En el presente apartado se va a concretar, el primer paso para la creacion del negocio que consiste
en la eleccidn de la forma juridica que va adoptar el negocio, las caracteristicas principales y las
ventajas para poder llevar a cabo los tramites relativos a la puesta en marcha del proyecto
empresarial. Atendiendo a estas consideraciones, el nimero de socios se establece en dos personas,
cuyas iniciales y apellidos son Rosa Rodriguez y Jesica Bellmont. Asi pues, se ha acordado constituir
una Sociedad Limitada Nueva Empresa, ya que se trata de una empresa familiar, que es una variante
de la conocida Sociedad Limitada con la misma regulacion pero con algunos aspectos diferenciales. A
continuacidén, se describen las caracteristicas de dicha forma juridica, extraidas del portal CIRCE del

Ministerio de Economia, Industria y Competitividad:

e El nimero maximo de socios es de 5 personas fisicas y la fiscalidad es un impuesto sobre

sociedades.

e Los drganos sociales se basan en una Junta General de socios y un érgano de administracion

unipersonal o pluripersonal, que en este caso es pluripersonal.

e El capital social esta dividido en participaciones sociales y la responsabilidad frente a terceros
estd limitada al capital aportado, cuyo valor minimo a aportar es de 3.000€ y el maximo de

120.000€.

e El objeto social es genérico con tal de permitir una mayor flexibilidad en el desarrollo de la
actividad empresarial sin tener que modificar los estatutos de la sociedad, también se da

opcion a los socios de desarrollar una actividad singular.

e La denominacién social se compone de los apellidos y el nombre de uno de los socios mas un
cédigo alfanumérico Unico, que es el (ID-CIRCE) seguido de las palabras “Sociedad Limitada

Nueva Empresa” o la abreviacidn “SLNE”.

e No es obligatorio la llevanza del libro registro de socios debido a su reducido nimero.

e Existen una serie de ventajas fiscales para ayudar a superar los primeros afios de actividad
empresarial, los cuales se fundamentan en el aplazamiento sin aportacién de garantias, de
las deudas tributarias del Impuesto sobre Sociedades que correspondan a los dos primeros

periodos impositivos concluidos desde su constitucion; el aplazamiento o fraccionamiento,
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con garantias o sin de los valores derivados de retenciones o ingresos a cuenta del IRPF que
se devenguen en el primer afio desde su constitucion y, en ultimo lugar, la no obligacidn de
realizar pagos fraccionados del Impuesto sobre Sociedades, a cambio de las liquidaciones de

los dos primeros periodos impositivos desde su constitucion.

La normativa estatal aplicada a dicha forma juridica es la siguiente:

e R.D.682/2003, por el que se regula el Sistema de Tramitacion Telematica.

e Orden JUS/1445/2003, por el que se aprueban los Estatutos Orientativos de la Sociedad

Limitada Nueva Empresa.

e Orden ECO/1371/2003, por la que se regula el procedimiento de asignacién del Cddigo ID-
CIRCE.

e Ley 24/2005 de reformas para el impulso de la productividad.

e Real Decreto Legislativo 1/2010, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley de

Sociedades de Capital.

e Ley 25/2011, de reforma parcial de la Ley de Sociedades de Capital y de incorporacion de la
Directiva 2007/36/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 11 de Julio, sobre el

ejercicio de determinados derechos de los accionistas de sociedades cotizadas.

4.4. PROCESO DE CONSTITUCION

El siguiente paso por realizar es la preparacién de los tramites necesarios para la constitucion y la
puesta en marcha de la empresa, que va en funcién de la forma juridica adoptada. De esta manera,
los primeros pasos generales a realizar para la puesta en marcha de la Sociedad Limitada Nueva

Empresa son los que se muestran a continuacion:

En primer lugar, se realizan los trdmites necesarios para la obtencién de la denominacién social de la
Nueva Empresa en la Direccién General de Industria y de la Pequeiia y Mediana Empresa del

Ministerio de Industria, Energia y Turismo. En segundo lugar, se procede a la obtencién de la
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identificacion fiscal en la Agencia Tributaria al mes siguiente a la fecha de constitucién de la sociedad.
En tercer lugar, es obligatorio llevar a cabo la firma de la escritura publica ante notario para la
constitucién de la sociedad que debe incluir la identidad de los socios, la voluntad de constituir la
sociedad, las aportaciones que cada socio, las identidades de las personas que se encargan de la
administracién y representacion social, el objeto social, la fecha de cierre del ejercicio social, el
domicilio social, el capital social y aumentos del capital social, entre otros que se debe presentar en
el Registro Mercantil con un plazo de seis meses desde la expedicion de la certificacion negativa de la
denominacion social. En ultimo lugar, se procede a la inscripcién de la empresa en el Registro

Mercantil de Lérida.

Atendiendo a los anteriores pasos genéricos, los trdmites burocraticos para la puesta en marcha del

proyecto empresarial se detallan en los siguientes puntos:

Alta en el Censo de empresarios, profesionales y retenedores en la Agencia Tributaria (AEAT)
qgue consiste en la declaracion censal de inicio de actividad que han de presentar a efectos

fiscales los socios.

e |mpuesto sobre Actividades Econdmicas, que es un tributo derivado del ejercicio de

actividades empresariales, que se realiza en la Agencia Tributaria.

o La legalizacidn del Libro Diario y del Libro de Inventarios, Cuentas Anuales y el Libro-Registro
de Actas en el Registro Mercantil Provincial tal como establece el articulo 27 del Cédigo de

Comercio.

e Licencia de actividad que hace referencia a las licencias de instalaciones y obras, licencias de

actividad y de funcionamiento que lo otorga el Ayuntamiento del Alto Aran.

o Elregistro de ficheros de cardacter personal en la Agencia Espaiiola de Proteccidn de Datos, ya
gue teniendo en cuenta que se trata de un alojamiento hotelero donde se crearan fichas
personales de los clientes es obligatorio la gestién de datos de cardcter personal para

garantizar el derecho a la proteccién de tales datos.

e El registro de signos distintivos para su proteccidn juridica, que hacen referencia a la marcay

logotipo de la empresa en la Oficina Espafiola de Patentes y Marcas.

e La autorizacion de apertura para cafeterias, restaurantes y establecimientos hoteleros en la

Direccion General de Turismo de Catalufia.
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Como el objeto de la actividad del proyecto empresarial es la prestacién del servicio hotelero y
servicio de spa, es necesaria la contratacion de trabajadores, asi pues, los tramites a seguir son los

gue se muestran a continuacion:

e Inscripcion de la empresa en la Tesoreria General de la Seguridad Social antes del inicio de la
contratacién de trabajadores, cuya finalidad es asignar al empresario un nimero que
corresponde al cédigo de cuenta de cotizaciéon para su identificacion y control de sus

obligaciones.

e La afiliacién de trabajadores para solicitar el numero de afiliacion (NAF) en la Tesoreria

General de la Seguridad Social.

e Alta de los trabajadores en el Régimen de la Seguridad Social en un plazo de hasta 60 dias

naturales anteriores al inicio de la relacion laboral.

e Alta de los contratos de trabajo en el cual se lleva a cabo la legalizacién de los contratos de
trabajo de los empleados por cuenta ajena que se hace, en este caso, por via electrdénica
mediante la plataforma online del Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE) en un plazo no

superior a 10 dias desde la firma del contrato.

e Comunicacion de apertura del centro de trabajo cuando se formalice la iniciacién de la
actividad a efectos del control de las condiciones se Seguridad y Salud Laboral en la
Consejeria de Trabajo de Catalufia dentro de un plazo de 30 dias siguientes a la apertura del

centro de trabajo.

e Por ultimo, se procede a la obtencion del calendario laboral que ha de incluir el horario de
trabajo de la empresa y la distribucién anual de los dias de trabajo, festivos, descansos
semanales y entre jornadas, y otros dias inhabiles, teniendo en cuenta la jornada maxima
laboral legal pactada por el convenio colectivo de turismo de la provincia de Lérida. Este
trdmite se efectla en la Tesoreria General de la Seguridad Social y el plazo de elaboracidn es

anual.
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4.5. REQUISITOS TECNICOS DE LAS INSTALACIONES

Antes de explicar la distribucion y los elementos de que se componen las diferentes instalaciones del
establecimiento hotelero del Hotel Chalet Monte Bello es importante dedicar un apartado que ilustre
los requisitos técnicos minimos que han de cumplir todos los hoteles. De este modo, la normativa
que se aplica a estos aspectos es la que figura en el Decreto 159/2012, de 20 de noviembre, de
establecimientos de alojamiento turistico y de viviendas de uso turistico, que expone los requisitos
técnicos para hoteles, hoteles-apartamentos y pensiones. Asi pues, el articulo 32 define las
disposiciones especificas que deben tener los establecimientos hoteleros de cuatro estrellas, que son

las siguientes:

En primer lugar, todas las unidades de alojamiento han de tener obligatoriamente climatizacién,
televisor, productos de higiene personal, en concreto, jabén de manos y jabdn de ducha; servicio de
habitaciones de 12h, servicio de caja fuerte, mobiliario auxiliar junto a la mesa y armario, una mesa,
sillones o sillas en relacién con el nimero de huéspedes y acceso abierto a internet. En cuanto a los
metros cuadrados, la superficie minima Utiles de las habitaciones individuales ha de ser de 9 m?, 15
m? para las dobles y 23,5 m? para las cuadruples. El nimero de habitaciones dobles minimo tiene que
ser de un 75% en todo el hotel. Las habitaciones de dos camas pueden ser ocupadas por tres o cuatro
personas siempre que cada cama tenga una anchura minima de 135 cm, un espacio libre de transito
de 40 cm como minimo y la ocupacidn de tres o cuatro huéspedes ha de ser siempre bajo peticidon de
la persona usuaria. Siguiendo en la misma linea, la distribucion de las habitaciones se puede

reordenar sin disminuir los metros cuadrados y con 1,5 m? adicionales en el total de los elementos.

En segundo lugar, deben disponer un 75% de un bafio grande con una superficie minima de 4,5 m?y
un 25% de bafios pequefios con una superficie minima de 3,5 m?%; los bafios de las habitaciones
cuddruples han de tener una superficie minima de 5,5 m?y, por dltimo, deben tener ducha o bafiera,
lavamanos e inodoro. En dltimo lugar, otros servicios minimos son un servicio de lavanderia, una
entrada de servicio, ascensor de servicio a partir de tres niveles y ascensores a partir de tres niveles,
las zonas comunes han de tener una superficie minima de 2 m? por plaza de vestibulos, servicios
sanitarios en espacios comunes, servicio de desayuno; servicio de bar; servicio de comedor;
informacidn turistica de la localidad y del entorno y una recepcidon con una superficie minima de 10

m2.
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4.6. DISTRIBUCION DE LAS INSTALACIONES

En este apartado se expone la distribucidn y las dimensiones aproximadas de la planta baja y de las
unidades de alojamiento del hotel. Asi pues, como se puede observar en el siguiente plano, el acceso
y la salida para los clientes y el personal se ubicaran en la zona delantera del hotel. La entrada estara
compuesta por un vestibulo de entre 60 y 80 m? aproximadamente. En el lado izquierdo se ubicaran
la recepcidn, que abarca también el departamento de reservas y comercial, los lavabos publicos,
despacho de direccidn, la habitacidn de guarda esquis, una habitaciéon para los objetos perdidos, el
guarda equipaje, las escaleras y los ascensores, que se ubicaran al final del vestibulo. En el centro del
alojamiento se ubicard una sala que abarca el comedor buffet para los desayunos, el restaurante y
una pequefia cafeteria con acceso a la terraza. Al lado del comedor, se ubicara la sala de estar que
también sera la sala de juegos y de lectura compuesta por dos sofds, una mesa en el centro, un
televisor con canales nacionales y extranjeros, una chimenea, estanterias de libros, revistas y prensa
tanto nacional como extranjera y una mesa de billar. Por otro lado, en la parte derecha estaran
ubicados la cocina, los almacenes, el ascensor de servicios, asi como, la lavanderia y la sala de las
calderas. Respecto a las dimensiones, las superficies aproximadas del edifico hotelero y del jardin son

de 1.500 m? y del spa unos 500 m?2.

Plano 1. Distribucidn de la planta baja.
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Fuente: elaboracién propia.
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A continuacién, el siguiente plano muestra la distribuciéon de las habitaciones en las dos plantas
superiores. Se puede observar que la distribucidn de las escaleras y de los ascensores siempre sera la
misma en todas las plantas, sin embargo, el pequeno espacio que hay entre la pared y las escaleras
se destinara para el almacén de pisos u otro material necesario para la preparacidon de las camas
como, por ejemplo, toallas, sdbanas, productos de limpieza, productos de higiene, entre otras cosas.
En el caso de se produzca un incendio, movimiento sismico o cualquier otra situacidon que conlleve la
evacuacién de los huéspedes y del personal, se instalardn escaleras de emergencia exteriores en
forma de caracol al final de cada pasillo que conduciran al jardin y a las zonas verdes del
establecimiento. Al final del pasillo, en la zona derecha estara el ascensor de servicios por el cual
subirdn las camareras de pisos con los carros desde la planta baja. Con respecto a las habitaciones, se
dispondrd de 12 habitaciones dobles, de las cuales 3 seran dobles de uso individual, y 4 habitaciones
cuadruples en ambas plantas, que sumaran un total de 32 habitaciones. En cuanto a la superficie,
todas las habitaciones dobles tendrdn 20 m?, cuarto de bafio con ducha, lavamanos, vater, toallas,
espejos, productos de higiene personal, climatizacion, calefaccién, teléfono y televisor. Mientras que
las habitaciones cuadruples tendran 30 m? y los mismos servicios anteriores afiadiendo champd,

dentifrico, enseres de afeitar y limpiador de zapatos.

Plano 2. Distribucion de las habitaciones.
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4.7. RECURSOS HUMANOS

4.7.1. ORGANIGRAMA. ESTRUCTURA DE GESTION Y DIRECCION

La organizacién de los diferentes departamentos de la empresa hotelera Hotel Chalet Monte Bello se
muestra en el siguiente organigrama. Tal como se puede observar la estructura organizativa estd
compuesta por una gerencia, que la integran las dos socias propietarias del alojamiento y que se
subdivide en el departamento comercial. El resto de la organizacion se compone de cuatro
departamentos operativos que son, en primer lugar, el alojamiento que esta integrado, por un lado,
de un responsable de recepcidn y reservas y tres recepcionistas; por otro lado, esta formado por el
departamento de pisos que esta compuesto por un gobernante, cuatro camareros de pisos. En
segundo lugar, el departamento de mantenimiento esta integrado por el responsable técnico de
mantenimiento tanto del establecimiento hotelero como de las instalaciones del spa. En tercer lugar,
el departamento de restauracion estd compuesto por un responsable de cocina y un responsable de
las partidas frias y calientes, dos cocineros ayudantes, el responsable de la sala o también llamado
maitre y dos camareros. Por ultimo, el departamento del Spa&Wellness esta integrado por un
responsable de las instalaciones del spa, un masajista, un peluquero y un entrenador para las clases

dirigidas en el gimnasio.
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Grafico 1. Organigrama del Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas.
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4.7.2. DESCRIPCION DE LOS PUESTOS DE TRABAJO

A continuacion, se describen las funciones y responsabilidades de los puestos de trabajo de cada
departamento, que se deben desempefiar para la correcta y éptima realizacidn del servicio. De esta
manera, en el departamento de Gerencia, la primera socia desarrolla las funciones y
responsabilidades de la preparacién del presupuesto financiero anual de la empresa, la creacion, el
desarrollo y aplicacion de los objetivos y estrategias financieras y de calidad tanto a corto, medio y
largo plazo; la creacion del plan de inversiones y politicas de mantenimiento y calidad; el desarrollo
de funciones de administracion y de pagos, asi como, la convocacion de reuniones
interdepartamentales, aprobar la oferta de alimentacién y bebidas de restauracion y controlar que el
resto de la plantilla cumpla sus funciones y las normas de comportamiento e higiene. Mientras que el
otro miembro socio se responsabiliza de las funciones comerciales y de marketing, cuyas
responsabilidades se basan en definir el plan de marketing, establecer la normativa tarifaria,

descuentos, etc., asi como elaborar campafias de promocion.

En el departamento de alojamiento, por un lado, el responsable de recepcidn y reservas ejerce las
funciones de supervisar el planning de las reservas, registrar las reservaciones, atencion telefénica,
controlar y aplicar las acciones preventivas y correctivas a las circunstancias de underbooking, que
hace referencia a la falta de venta de plazas, y overbooking, que es la venta de mas plazas
disponibles, asi como, supervisar las entradas y salidas, gestionar de forma 6ptima las reclamaciones
y quejas de los clientes y controlar el personal a su cargo. Por otro lado, los recepcionistas realizan el
check-in y check-out de los clientes, la comprobacidn y verificacion de los datos de entrada y salida, la
atencion telefdnica, la gestion del correo electrénico y el control de las habitaciones para bloquear o

liberar habitaciones.

A continuacién, el gobernante tiene como obligacién la supervision del trabajo de la plantilla a su
cargo, controlar la limpieza de las habitaciones, dreas comunes y areas de servicio, la supervision del
estado de las instalaciones, ropa de cama, mobiliario y productos de higiene como los de bienvenida
de las habitaciones, asegurar el aprovisionamiento de la lavanderia, el control de la entrada y salida
de ropa de cama y el desarrollo de los inventarios y la custodia de los objetos perdidos. Siguiendo en
la misma linea, los camareros o camareras de pisos se encargan de la limpieza de las habitaciones, los

pasillos y el spa, el cambio de la ropa de cama y supervisar el informe de control de las habitaciones.
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En el departamento de mantenimiento, el responsable de servicios técnicos ha de elaborar el plan
anual de mantenimiento, de la misma forma controla y registra los materiales del almacén, prioriza
las reparaciones de los departamentos y repara y mantiene todas las instalaciones del complejo
turistico. Respecto al departamento de restauracion, las tareas del responsable de la sala también
llamado maitre son supervisar el trabajo del personal a su cargo, controlar la preparacién y montaje
del buffet en el comedor, la terraza y la cafeteria, estudiar e informar al responsable de cocina sobre
las preferencias culinarias o alergias alimentarias de los clientes, entre otras funciones. En cuanto al
responsable de cocina, entre sus funciones destacan el trabajo en equipo con gerencia y el maitre en
la confeccidn de la oferta de alimentos y bebidas, la preparacion de los platos en funcién de las fichas
técnicas, la organizacion y supervision del personal a su cargo, la evaluacién y estudio de los costes y,
por ultimo, el recibo de las mercancias en el economato evaluando la calidad, cantidad y peso de las

materias primas.

Siguiendo en la misma linea, el responsable de las partidas se encarga de la preparacion de las carnes
y verduras, los cocineros ayudantes se encargan de cocinar, pelar y limpiar los utensilios de cocina y
los camareros tienen como tareas cobrar a los clientes, preparar y adecuar las mesas y cubrirlas con
manteles, servilletas, cubiertos, vajillas y adornos de mesa, tomar pedidos, servir la comida y la
bebida, limpiar las mesas y ayudar en la sala. En cuanto al ultimo departamento que es el
Spa&Wellness, las funciones del responsable del spa son gestionar, organizar y comercializar los
diferentes servicios y recursos del departamento, supervisar el personal a su cargo, realizar los
inventarios del stock, trabaja en equipo con gerencia para establecer el mercado objetivo, la
estrategia a seguir y la politica de precios de los servicios que se prestan, instruye a los empleados en
nuevas técnicas y herramientas para poder ofrecer un servicio éptimo al cliente, recibe y controla las

mercancias y también colabora con gerencia en la definicidn de las acciones de marketing.

En cuanto al resto del personal del spa, estos son el masajista, cuyas funciones se basan en la
atencién al publico, la realizacion de masajes, la supervisiéon del estado de los productos y las
instalaciones del centro de trabajo; el peluquero que se dedica al cuidado y mantenimiento capilar
de los clientes, asi como, del control de estado de calidad de los productos, materiales e
instalaciones de su puesto de trabajo. Por ultimo, el entrenador del gimnasio tiene como tareas
realizar las clases dirigidas, organizar, controlar y mantener en buen estado todas las instalaciones y

materiales del spa.
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4.7.3. CONTRATACION LABORAL

Para la contratacién laboral de los empleados, la cupula directiva del establecimiento hotelero
Monte Bello opta por formalizar dos tipos de contratos para la realizacidn de las funciones propias de
cada puesto de trabajo. Asi pues, el primer modelo de contrato es de alta direccidon para las dos
socias de la empresa que se formaliza por escrito. Este tipo de contrato va dirigido especialmente a
aquellos trabajadores que ejercitan poderes inherentes a la titularidad juridica de la empresa y los
vinculados a los objetivos de la misma con plena responsabilidad, cuyo horario laboral es de 8 horas
diarias de lunes a viernes. El segundo modelo de contrato laboral es el indefinido ordinario a tiempo
completo para el personal del departamento de alojamiento, mantenimiento, restauracién y el
departamento del spa. Este tipo de contrato no establece limites de tiempo en la prestacién de los

servicios, se formaliza por escrito y se establece una jornada laboral completa de 8 horas diarias.

Respecto a los horarios de la plantilla, los responsables de gerencia tienen una jornada laboral
continua de 7h a 15h de lunes a viernes. El departamento de recepcién y reservas y mantenimiento
tienen estipulado el mismo horario pero con rotaciones de mafianas o tardes, mientras que el
departamento de pisos tiene un horario de 8h a 16h. El recepcionista nocturno tiene un horario de
23h a 7h, los empleados del spa tienen jornada partida de 10h a 13h y 15h a 20h y los de
restauracion tienen un horario de 7h a 11h y de 19h a 23h. Cabe destacar que el convenio colectivo
de hosteleria y turismo de Lérida de 2014-2017, publicado en el Boletin Oficial de la Provincia de
Lérida establece una serie de derechos y deberes tanto para los empleados como para los
empresarios. Asi pues, los derechos y deberes de los empleados son descansos de 20 minutos
cuando la jornada laboral es continuada y de una hora y media si es partida; descansos minimos de 2
dias sin interrupcion; 30 dias naturales de vacaciones preferiblemente del 1 de abril hasta el 31 de

octubre.

Sin embargo, cuando las vacaciones coincidan con una incapacidad temporal que le imposibilite de
disfrutar de sus vacaciones podra hacerlo una vez que finalice su incapacidad siempre que no hayan
transcurrido mas de 18 meses a partir del final del afio que se habia originado la incapacidad.
Ademas, se conceden licencias por matrimonio, accidentes o enfermedades de parientes, cambio de
domicilio, exdmenes y lactancia materna; horas extraordinarias. También tienen derecho a recibir la
ropa de trabajo, un plus de transporte, alojamiento y nocturnidad, si es necesario. Asi como, la
percepcién del cien por cien del salario en caso de accidente laboral, el derecho a la proteccidon
frente a los riesgos laborales, el cambio de departamento por maternidad, la formacion profesional y
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el deber de cumplir las medidas adoptadas de prevencién de riesgos laborales, higiene y salud, entre

otros.

Mientras que las obligaciones y derechos de la empresa son publicar un calendario de vacaciones y
de fiestas no recuperables antes del 1 de enero o a los treinta dias se su apertura de cada ano;
proporcionar a su personal los uniformes y la ropa de trabajo, asi como, su conservacion y limpieza;
la contratacién de un seguro de accidentes, individual o colectivo, para la plantilla que garantice la
percepciéon de 16.500€ para los trabajadores para cubrir riesgos de muertes, accidentes o
incapacidad permanente; adoptar medidas para la proteccion y vigilancia de la seguridad y salud de
los trabajadores, el derecho de reciclaje profesional cuando es necesario realizar cambios
tecnoldgicos en la empresa y tomar medidas sancionadoras cuando proceda, entre otros. A
continuacién Tabla (8), se exponen los niveles salariales brutos mensuales de los empleados en

funcién de lo expuesto en el convenio colectivo de hosteleria de Lérida del periodo 2014-2017:

Tabla 8. Niveles salariales.

Nivel 1 Responsable de recepcidn y reservas 1.652,90€
Gobernante/a 1.652,90€
Responsable de comedor o sala 1.652,90€
Responsable de cocina y partida 1.652,90€
Responsable de spa 1.652,90€

Nivel 2 Responsable de mantenimiento 1.451,30€

Nivel 3 Recepcionista 1.295,84€
Recepcionista nocturno 1.295,84€+ plus de nocturnidad de

63,81€
Camarero 1.295,84€

Nivel 4 | Camarero/a de pisos 1.127,83€

Masajista/ Animador turistico/ peluguero/a 1.127,83€

Fuente: convenio colectivo de hosteleria de Lérida.
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4.7.4. SUBCONTRATACIONES

Por un lado, se subcontratan los servicios de una gestoria de la localidad con el fin de llevar las
gestiones de recursos humanos como la contratacién laboral, la seguridad social de los empleados, la
gestién de las nédminas y también temas fiscales. Por otro lado, también se subcontrata una empresa
de lavanderia de la regién para la limpieza y el mantenimiento del material textil del departamento
de pisos, restauracién y spa que vendran cada 3 dias. De la misma manera, se subcontrata el sistema
de vigilancia y se firma contratos con proveedores de la regidn del Valle de Aran de alimentacién,
material textil y productos de limpieza para el departamento de pisos, materiales de restauracion,

productos de spa y estética y software hotelero para el registro y reserva de huéspedes.

4.8. NIVEL DE TECNOLOGIA APLICADO AL SERVICIO

Para el correcto y eficaz procedimiento del servicio del complejo hotelero, la direccién del Hotel
Chalet Monte Bello contratard e instalard un conjunto de recursos tecnoldgicos en diferentes
departamentos que lo requieran. Por un lado, se hard uso del software hotelero OfiHotel, que es un
programa informatico especializado en la actividad administrativa, directiva y comercial donde toda
la informacién de los departamentos esta enlazada entre si. Este software incorpora diferentes
moddulos que son los siguientes: el médulo OfiReservas para la gestién de la lista de reservas; el
maddulo de recepcion, que incluye OfiScan con el escaner y un software para el check-in y check-out
de los clientes, el OfiLlaves para la creacién de las llaves magnéticas, el OfiFactura para la realizacién
de la facturacién electrénica y el OfiVip para la gestidn de la fidelizacion de los clientes, entre otras
funciones; el mddulo comercial, que abarca las funciones de OfiChannel para la gestion de los
canales de venta, las funciones de marketing y el mddulo de gestién del spa; el mdédulo OfiConta para
la gestidn de la contabilidad; el mdédulo OfiBarman para el departamento de restauracién que sirve
para ver qué tipo de pension tiene el cliente, cobrar y realizar cargos directamente a la habitacion,
creacion de fichas técnicas, entre otras funciones y el médulo de almacén para llevar un control de
las existencias, el stock y otros materiales. Por otro lado, se instalaran cdmaras de seguridad en la
entrada tanto del hotel como del spa, en la recepcion, en la entrada de las mercancias, en la terraza y

en la sala de restauracién para velar por la seguridad tanto de los clientes como para los empleados.
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5. METODOLOGIA

5.1. PLAN DE MARKETING

En el siguiente punto se lleva a cabo el plan de marketing del proyecto hotelero pero antes es
fundamental definir los rasgos basicos de esta ciencia empresarial. E| marketing es “la orientacion
hacia la satisfaccion de las necesidades del cliente mejor que la competencia mediante una
planificacién de objetivos y estrategias a seguir con el fin de fidelizar al cliente o usuario para obtener
una rentabilidad empresarial éptima” (Sainz de Vicuiia, 2004). Asi pues, el plan de marketing es,
segln el autor Sanz de la Tajada (1974), un documento escrito en el que mediante un conjunto de
analisis se definen de forma estructurada los objetivos a lograr en un periodo de tiempo
determinado, asi como, los medios que se van a utilizar para ello. Cabe afadir que Kotler et. al.
(2015) concluyen que para que sea eficaz ha de tener un enfoque anual, un analisis de la oferta y la
demanda, asi como, un estudio interno y externo de la empresa para definir y aplicar correctamente
las estrategias y objetivos a lograr. De acuerdo con lo anterior, el presente plan de marketing incluye
un analisis de la oferta y demanda del mercado, los objetivos, las estrategias, la politica de precios,
los canales de distribucién y, por ultimo, la descripcion del flujo de prestacion de servicio de la

empresa.

5.1.1. ANALISIS DE LA OFERTA

La competencia del proyecto hotelero Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas son todas aquellas
empresas turisticas que, ademas de ofrecer un servicio de alojamiento, también ofrecen a todos los
clientes, consumidores y usuarios otros servicios complementarios. Estos servicios complementarios
pueden ser la restauracién o servicios de apres-ski con actividades como compras, peluqueria,
centros deportivos, centros de spa y estética u otras experiencias que satisfagan las necesidades de
los clientes con el fin de fidelizarlos para que vuelvan a repetir la estancia. De este modo, el mercado
competitivo estd constituido por hoteles, hoteles chalets, hoteles-apartamentos, pensiones,
hostales, casas rurales, apartamentos de alquiler turistico y resorts tanto de la poblacién de
Baqueira-Beret como de sus alrededores. Sin embargo, como el plan de empresa presente se basa en
la creacién de un Hotel Chalet de 4 estrellas ubicado a 3 minutos de las pistas de esqui de Baqueira,
en este apartado se detallan Unicamente las caracteristicas de la competencia directa, es decir,
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aquellos alojamientos clasificados dentro del grupo de hoteles de 4 estrellas que se ubican a pie de

pista. La lista de hoteles que se encuentran a pie de pistas es la siguiente:

El Hotel AC Baqueira Ski Resort de 5 estrellas, que tiene 100 habitaciones y una tarifa

estandar de a partir de 265€/noche.

e El Hotel Chalet Bassible By Silken de 4 estrellas, que dispone de 36 habitaciones y ofrece una

tarifa estandar de a partir de 148,80€/noche.

e El Hotel Himalaia de 4 estrellas con 191 habitaciones y una tarifa basica de a partir de

64€/noche.

e El Hotel Melid Royal Tanau de 5 estrellas, que dispone de 30 habitaciones y una tarifa

estandar de a partir de 180€/noche.

e El Hotel Montarto de 4 estrellas con 143 habitaciones y un precio basico de 88€/noche.

o El Hotel Rafael By La Pleta de 5 estrellas con 71 habitaciones y una tarifa estandar de

175€/noche.

e El Hotel Tuc Blanc de 3 estrellas con 160 habitaciones y un precio estandar de 210€.

e El Hotel Val de Neu Gran Lujo de 5 estrellas con 120 habitaciones y a partir de 350€/noche.

Hotel Val de Ruda de 4 estrellas con 35 habitaciones y un precio basico de 153€/noche.

Los servicios e instalaciones que presentan los hoteles de 4 estrellas en comun son un espacio de
restaurante, cafeteria, desayuno buffet, pub, cocina catalana, aranesa e internacional destacando la
alpina, inglesa y, en algunos casos, la japonesa. En cuanto a la sala de estar, disponen de un salén con
televisidn, un salén de lectura, recepcién las 24 horas, atencién al cliente en varios idiomas e
informacidn turistica. Respecto a las habitaciones, éstas abarcan caja fuerte, cunas, calefaccién, aire
acondicionado, prensa gratuita, regalos de bienvenida, secador de pelo, albornoces, wifi gratuito,
habitaciones para no fumadores, entre otros. En lo que hace referencia a las infraestructuras de los
complejos hoteleros, destacan instalaciones como salas de negocio, garaje, acceso para
minusvalidos, ascensores, escaleras de emergencias, espacios exteriores con jardin, spa con carta de
masajes amplia, gimnasio, jacuzzi, tiendas, soldrium y piscina exterior con hidromasaje, lavanderia,
tintoreria, oferta aprés-ski como pistas de tenis, padel, animacién infantil, rutas de cicloturismo y
alquiler de bicicletas.
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A continuacidn, se hace un andlisis de la oferta de los alojamientos de 4 estrellas mencionados con

anterioridad:

El Hotel Chalet Bassible by Silken

Este alojamiento es propiedad de la cadena hotelera espafiola Silken fundada en 1995, que tiene un
total de 33 hoteles en 23 destinos diferentes. El elemento diferenciador e identificativo de esta
cadena es el disefio Unico de cada uno de sus hoteles creando un estilo propio con mucha
personalidad y cardcter. Uno de sus hoteles es el Chalet Bassible, un moderno chalet alpino, que se
ubica en la carretera de Beret a 2,2km del centro de la poblacién, concretamente en la llamada cota
1700 y a 200 metros de los remontes de Esquirds. El edificio se distribuye en cuatro plantas con 36
habitaciones, que se clasifican en habitaciones dobles con 2 camas individuales desde 140,80€ o con
3 camas individuales desde 246,40€ la estancia y habitacién. Respecto a la tipologia de cliente, el
segmento al que va dirigido es al de las parejas y deportistas principalmente. Ademds de ofrecer
todos los servicios basicos anteriormente mencionados, incluye también el traslado gratuito a las
pistas de esqui, aparcamiento con reserva previa y con un coste diario de 15€, la entrada de
mascotas no estad permitida y la atencidn al cliente esta disponible en tres idiomas: castellano, inglés
y francés. Respecto al tipo de régimen hotelero, el hotel ofrece alojamiento, alojamiento y desayuno
incluido y media pensidn que incluye la cena. Por ultimo, el horario de la entrada es a partir de las

14hy de la salida es de las 8h hasta las 12h.

Hotel Himalaia Baqueira

Pertenece a la cadena hotelera espafiola Sercotel Hotels, que fue fundada en 1994 y que abarca 180
hoteles en 127 destinos repartidos en paises como Espaia, Andorra, Italia, Colombia o Ecuador. La
empresa posee tres marcas de mercado como, por ejemplo, First Class Collection, Comfort Collection
y Deluxe Collection. A esta Ultima marca pertenece el Hotel Himalaia que se caracteriza por su estilo
arquitecténico clasico y elegante combinado con la comodidad de un hotel de montafia. El
establecimiento estd ubicado al lado de la nueva telecabina del Valle de la Ruda con un acceso
directo a la zona esquiable y pone a disposicién de los clientes 141 habitaciones distribuidas en 7
plantas de las cuales 112 son estandar dobles, 21 duplex, 4 junior Suites y 4 habitaciones adaptadas
para el segmento de viajeros minusvalidos desde 64,09€. El hotel ofrece régimen de alojamiento,
alojamiento con desayuno y media pensién con la cena incluida. Entre sus ofertas destacan los

descuentos del 30%, 25% y 20% y los precios de las habitaciones pueden variar de los 64 y 250€.
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Por ultimo, entre los servicios que ofrece destacan el spa con bafio turco, bafiera con hidromasaje y
sauna, que son de pago; la entrada y alojamiento de mascotas no esta permitida, tiendas en el
establecimiento, el servicio de limpiabotas, habitaciones insonorizadas, actividades como ciclismo o

senderismo y sala de reunién para el segmento profesional o de negocios.

Hotel Montarto

El hotel se situa en la carretera Bonagua-Baqueira a 1,9km del centro y muy cerca de los remontes. El
alojamiento ofrece 143 habitaciones repartidas en 5 plantas de las cuales dispone de habitaciones
dobles, individuales, dobles comunicadas, habitaciones dobles mas una cama supletoria,
habitaciones cuddruples, habitaciones cuddruples vip y una suite junior cuyos precios pueden variar
de los 88 hasta los 500€ dependiendo de la temporada turistica. Respecto al régimen hotelero, el
hotel ofrece alojamiento con el desayuno incluido o media pensiéon. En cuanto a las ofertas y
promociones, en su pagina web oficial solo se ha encontrado una oferta para la temporada de
invierno que consiste en una comida sin cargos en las pistas de esqui si se reserva una estancia

superior a cuatro dias a través de la pagina web y en media pensién desde 84€.

Hotel Chalet Val de Ruda

El Hotel Chalet Val de Ruda, que se ubica a 2 km de la estacidén de esqui de Baqueira Berety a 4,1 km
del museo PyrenMuseu, fue galardonado como el mejor hotel boutique de esqui de Espafia en el afio
2015 por World Ski Awards. Respecto a la tipologia de habitaciones, el hotel ofrece cuatro diferentes
estilos de estancias como la habitacion doble, la triple, la familiar y la junior suite que incluyen
amenities, calefaccidn, aire acondicionado y wifi, entre otros productos y servicios. En cuanto a las
tarifas, el rango del precio puede variar desde los 153€ para la habitacién individual, para una sola
persona y una estancia en régimen de alojamiento y desayuno incluido a unos 765€ para una
estancia de 5 dias en temporada alta. Siguiendo en la misma linea, la oferta que ofrece el hotel es
una tarifa de cancelacidon totalmente gratuita si se reserva mediante la pagina web oficial desde
117€. El tipo de régimen que ofrece el Hotel Chalet Val de Ruda es alojamiento con desayuno
incluido y media pensién con menu a la carta. La tipologia de cliente al que estd destinado es

exclusivamente a familias con nifios, grupos de amigos, parejas y deportistas, ya que, todas las
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instalaciones que ofrece estdn adecuadas para este segmento, mientras que no ofrece sala de

reunion para el segmento de negocios como el hotel Himalaia y no admite animales de compaiiia.

Ademas de describir las caracteristicas, es igual de fundamental concretar los diferentes canales de
comercializacidon de los cuales hacen uso para vender sus servicios y productos a su mercado
potencial. Por lo tanto, los medios que contratan son las agencias de viajes como, por ejemplo, Viajes
el Corte Inglés, Viajes Baqueira, o esquiades.com. En lo que hace referencia a las exposiciones y ferias
de turismo en las que estdn presentes, destaca el Ski & Snowboard de Londres donde el patronato de
turismo del Valle de Ardn promociona el sector hotelero y turistico de esqui. De igual manera,
comercializan sus servicios a través de sus respectivas paginas webs oficiales y en buscadores como
TripAdvisor, Booking.com o Expedia con precios mas reducidos. No obstante, también utilizan las
redes sociales como Twitter, Facebook o Instagram, principalmente, con el objeto de promocionar

sus ofertas de modo mas cercano al cliente.

5.1.2. ANALISIS DE LA DEMANDA Y TEMPORADA TURISTICA

De acuerdo con Font-Garolera (2012), el cliente de hotel de esqui y de montafia se distingue por
pertenecer a la clase media y nivel cultural medio alto procedente de zonas urbanas, cuyos valores se
identifican con la vivencia de experiencias diversas. Por este motivo se trata de un “cliente
policonsumidor “(Font-Garolera, 2012.), ya que, atendiendo a estas consideraciones, durante su
estancia de uno o dos dias puede realizar actividades de esqui, senderismo, visitar centro culturales y
museos, centros de Spa&Wellness o centros comerciales. Cabe destacar también que el perfil del
huésped es conocedor de los derechos del consumidor, presenta niveles altos de exigencia en cuanto
a seguridad de los servicios y productos, ademas del cumplimiento de los cddigos y normativas
sociales y ambientales por parte de los establecimientos hoteleros. Como apunta Canalis (2016), los
clientes internacionales que se alojan en establecimientos hoteleros en Baqueira-Beret provienen de
mercados emisores como Francia, especialmente la regién limitrofe con Cataluiia, Reino Unido,

Alemania y Paises Nérdicos, en menor medida.

Cabe destacar que ha habido un auge de clientes de origen nipdn, ya que durante la temporada de
nieve de 2016/2017, aproximadamente 20.000 esquiadores japoneses se instalaron en Baqueira a
través de un touroperador de su pais especializado en turismo de interior y de montafa. En cuanto a

clientes nacionales, destacan los huéspedes catalanes provenientes de dreas costeras y urbanas,
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pero también aquellos cuya residencia habitual se localiza en Valencia, Madrid y Aragén. En cuanto a
la tipologia, los grupos de clientes predominantes son las familias con nifios, grupos de amigos y
deportistas. De esta manera, el plan de empresa se enfoca al cliente familiar, grupos de amigos y
deportistas con la finalidad de proporcionar los servicios y productos adaptados a cada tipo de

segmento.

Respecto a la temporada turistica, se ha llevado a cabo la comparacién de distintas pdginas web

como www.multibagueira.com y www.baqueira.es para establecer la clasificacidon de las temporadas

en Baqueira-Beret, tanto la de invierno como la de verano. Por un lado, en consecuencia a la alta
especializaciéon en productos turisticos deportivos de nieve y montafia, se puede concretar que la
temporada alta de invierno abarca los meses de diciembre hasta marzo pudiendo alargarla hasta
abril que es cuando se pueden realizar actividades de esqui y de nieve, ademas de senderismo y
ciclismo. Mientras que la temporada alta de verano se situa en los meses de julio y agosto gracias a la
promocién de deportes como la escalada o la puesta en valor de rutas de enoturismo y experiencias
gastrondmicas. Por otro lado, la temporada media coincide con los meses de mayo y septiembre; y
los meses de octubre y noviembre configuran la temporada baja. Cabe destacar que los fines de
semana y los periodos vacacionales escolares como la Semana Santa también se consideran como
temporada alta con una ocupacién hotelera de entre un 70% y un 80%. Por ello, el presente plan de

negocio adopta las anteriores temporadas turisticas para la definicion de la politica de precios.

5.1.3. FILOSOFIA DE LA EMPRESA

La filosofia del Hotel Chalet Monte Bello se enfoca en las personas, la comunidad y la sostenibilidad
que configuran el centro de los valores corporativos de la empresa. Los objetivos que plantea el hotel
son garantizar el bienestar de los clientes internos y externos proporcionando siempre el mejor
servicio y comodidad. Por ello, el alojamiento se compromete a desarrollar y seguir un negocio
responsable y comprometido con una Responsabilidad Corporativa que se centra en el entorno, la
comunidad y el equipo humano. En primer lugar, respecto al entorno, los valores se basan en lograr
un éptimo rendimiento y centrar los esfuerzos para que la actividad empresarial sea minima en el
medio ambiente. En segundo lugar, en cuanto a la comunidad, la filosofia y valores corporativos
tienen como orientacidn la puesta en valor del patrimonio cultural e histérico de la comunidad local y

de su entorno a través de la contribucién al progreso econédmico priorizando la compra de productos
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locales con el objeto de satisfacer las necesidades, bienestar econémico y social de la poblacidn local.
Cabe destacar que la visién de la Responsabilidad Social Corporativa del Hotel Chalet Monte Bello
apuesta por la creacidn de empleo local, el crecimiento profesional de los mds jévenes y la

participacién en proyectos sociales, ya que aporta valor ético y moral a la empresa.

En tercer lugar, para la empresa su equipo humano es fundamental, ya que, sin una plantilla bien
formada y satisfecha con su puesto de trabajo el servicio ofrecido no podra ser excelente. Por ello,
los valores se determinan en asegurar un trato digno a todo el personal, desarrollar planes de carrera
exitosos que favorezcan la igualdad de oportunidades y contar con una politica de compensacion
equitativa. En cuarto lugar, la misidn principal del Hotel Chalet Monte Bello es ser la primera opcién
de los clientes cuando su intencién es visitar y disfrutar del entorno tanto de Baqueira-Beret como
del resto de la comarca del Valle de Ardn. De modo que la cultura corporativa estd orientada a
ofrecer una estancia cdlida y cercana al cliente, asi como también, mejorar su bienestar fisico y
mental con las instalaciones y los productos del Spa&Wellness, apoyar el desarrollo econémico y
social de la comunidad local, tener presente la satisfaccion y el bienestar de toda la plantilla de la
empresa, establecer buenas relaciones con los proveedores y agentes de interés y, por ultimo,

conseguir una buena reputacién y posicién en el mercado.

5.1.4. ESLOGAN DE LA EMPRESA

El eslogan del Hotel Chalet Monte Bello es “Compromiso. Bienestar y diversidén”, que define en tres
palabras sencillas la esencia de la filosofia corporativa de la empresa hotelera. En primer lugar, se ha
escogido “Compromiso” porque ilustra el esfuerzo y el trabajo de todo el equipo humano de la
organizacion para involucrarse con el cliente, la comunidad local y la sostenibilidad medioambiental.
En segundo lugar, “Bienestar” define la seguridad y comodidad que se quiere ofrecer a los clientes
desde el primer momento que realizan la reserva, dar una excelente atencién al cliente para superar
las expectativas y gestionar adecuadamente las quejas y propuestas para la posterior toma de
decisiones. Asi como, ofrecer tanto al cliente una serie de servicios y productos para cuidar su
bienestar fisico y mental gracias a las instalaciones del spa y gimnasio para que su estancia sea
completa y satisfacer de esta forma sus necesidades de confort. En ultimo lugar, la tercera palabra
por la cual se ha decidido es “Diversion”, ya que, el hotel ofrece un conjunto de experiencias de ocio
inolvidables para todas las edades ya sea en familia, con amigos y amigas o en pareja con el fin de

que puedan disfrutar de la naturaleza y de las instalaciones del complejo hotelero.
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5.1.5. MARCA DE LA EMPRESA

Respecto a la marca del alojamiento, esta se orienta hacia el mercado de gama media cuya sefia de
identidad se basa en la profesionalidad del servicio, la confianza, una dualidad entre la elegancia
propia de un establecimiento de lujo y la naturalidad, asi como, el arte rustico plasmado en la
estética de las instalaciones. Vinculado con el concepto, el logotipo del hotel se puede observar en la
siguiente imagen que ilustra de forma fidedigna la filosofia y marca del negocio. Asi pues, el logo esta
compuesto por una imagen de fondo que corresponde a una montaiia y sobre ella hay una marca de
agua verde que simboliza la comodidad, libertad y seguridad que se pretende transmitir a los clientes

y debajo esta escrito el nombre de la empresa y las correspondiente categoria del establecimiento.

Imagen 1. Logotipo de la empresa

IMente Gelle.

Hotel Chalet
1 6.6 6 ¢

Fuente: elaboracidn propia

5.1.6. OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

En este apartado se lleva a cabo el analisis DAFO, que segun el Ministerio de Economia, Industria y
Competitividad del Gobierno de Espaia, es un instrumento empresarial para poder llevar a cabo un
estudio del entorno y realidad de la compafiia con el objetivo de definir una serie de estrategias y
objetivos para conseguir la consolidacién de la empresa en el mercado actual, fidelizar a los clientes
potenciales y lograr la rentabilidad del proyecto hotelero. Este andlisis se divide en dos partes: el
analisis interno que hace referencia a las fortalezas y debilidades y el andlisis externo que se concreta
con las amenazas y oportunidades representadas en una matriz donde se muestran los contenidos

de los cuatro factores. De acuerdo con lo anterior, la matriz DAFO es la siguiente (Tabla 9):
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Tabla 9. Matriz DAFO

DEBILIDADES

-Entrada nueva al mercado hotelero.
-Poca experiencia en el sector hotelero.
-Desconocimiento de las estrategias de
marketing y financieras de la competencia.
-Dimensién reducida del establecimiento, ya
que, solo dispone de 32 habitaciones.

-Capital financiero ajustado.

-Marca y eslogan del hotel poco conocido a

nivel nacional e internacional.

-Inversiones elevadas en construccion.

AMENAZAS

-Contexto politico catalan actual.

-Cambio climatico que afecta a la temporada.
-Condiciones sismicas en la zona.

-Escasas vias de transporte publico.
-Competencia con alta experiencia en el
sector hotelero, con servicios especializados y
precios competitivos.

-Auge de productos sustitutivos con precios
mas econdmicos.

-Gran poder de negociacién de los canales de

comercializacion.

FORTALEZAS

-Personal con alta formacion.

-Recepcionistas con conocimientos
informdaticos de los programas e idiomas
(inglés, francés, aleman, catalan, espafiol, y

japonés).

-Desayuno buffet con comida regional e
internacional.

-Instalaciones y accesos para minusvalidos.
-Uso de fuentes de energias renovables y
sostenibles.

-Oferta de ocio como spa, gimnasio,
actividades ludicas.

-Permite la entrada de mascotas.

OPORTUNIDADES

- Localizacién estratégica a pie de pistas de
esqui.

-A 5 minutos del centro urbano.

Ayudas y soporte financieras del Estado.
-Estacion invernal declarada Centro de
Interés Turistico Nacional.

-Estacion de esqui con mds de 150km
esquiables.

-Entorno natural y paisajistico Unico.

-Gran oferta de aprés-ski.

-Gran oferta de restauracion.

Fuente: elaboracién propia.
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De acuerdo con el anterior diagndstico de la situacidn, la tipologia de objetivos que se fijan en el
presente plan de empresa son, en primer lugar, los objetivos de fidelizacién que consisten en
fidelizar a los clientes potenciales mediante cheques regalos, bonos, un descuento de un 5% para la
entrada al spa para los huéspedes, tarjetas de puntos para miembros socios que se podrdn canjear
por regalos y descuento para el spa o pernoctaciones en el hotel. En segundo lugar, los objetivos de
cartera de clientes que se basan, por un lado, en atraer y ampliar la demanda del Hotel Chalet Monte
Bello mediante la publicidad con anuncios en lugares estratégicos a bajo coste, personalizar el
servicio y el trato a los clientes, diversificar la oferta de productos y servicios y, por otro lado,
establecer relaciones estables y de confianza con los agentes de interés como los proveedores, las
empresas de comercializacidn, la comunidad local, las entidades financieras, el sector hotelero de la

region y otras instituciones.

En tercer lugar, los objetivos cuantitativos consisten en un incremento interanual aproximado de los
ingresos por habitacion disponible (RevPAR) de entre un 15% y un 20%. De la misma forma, se
concentraran los esfuerzos en alcanzar un aumento anual de un 15% en el grado de ocupacién y una
disminucién de los costes de entre un 10% y un 15%. En cuarto lugar, los objetivos de precios, que se
basan en la aplicacién de precios competitivos para la demanda vy, a la vez, rentable para la empresa
basandose en los precios de la competencia. En quinto lugar, los objetivos de servicio, que se basan
en la especializacién y diversificacion de los productos y servicios ofrecidos para cada tipo de
segmento de mercado del hotel, que en este caso, son las familias con nifios, parejas y grupos de
amigos y, por ultimo, los deportistas. En ultimo lugar, objetivos de comunicacidon y distribucién que
consisten en la creacidon de un canal directo y la contratacidon de canales indirectos y el uso de las

redes sociales para comercializar los servicios del hotel.

Respecto a las estrategias, en primer lugar, se llevara a cabo una estrategia defensiva que consisten
en llevar a cabo acciones de marqueting en diferentes medios, tanto escritos como visuales, para dar
a conocer la marca, la contratacidon de canales indirectos de comercializacion, aumentar las reservas
a través de la pagina web oficial y, por ultimo, el desarrollo de acciones de fidelizacion. En ultimo
lugar, se llevard a cabo una estrategia de focalizacién mediante la diversificacion de la oferta y la
personalizacién de la atencidn al cliente. A este respecto, para el segmento familiar se ofrecen, el
alojamiento de mascotas y actividades deportivas, mientras que los productos y servicios alternativos
para el segmento de amigos, parejas y deportistas son los productos gastrondmicos de la regién, los

tratamientos y clases del spa, servicios de guardaesquis, entre otros.
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5.1.7. POLITICA DE PRECIOS

El desarrollo de la politica de precios del Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas se basa en
determinar una tarifa dptima para cada tipo de habitacidon y servicios a través del andlisis de mercado
gue se ha realizado con anterioridad para atraer a la demanda sin disminuir la rentabilidad. De esta
forma, en las Tablas 10, 11 y 12 se exponen las tarifas estdndares de las habitaciones. Estas son por
persona, temporada turistica, tipo de pensidn, y una noche de pernoctacién, que se han establecido
en funciéon de la categoria del hotel, la ubicacién geografica, la tipologia de habitaciones, la tipologia

de clientes y los objetivos y estrategias establecidos.

Tabla 10. Tarifas de las habitaciones dobles de uso individual.

Temporada/Régimen

Alojamiento y desayuno

Media pension

Temporada Alta 205,50€ 220€
Temporada Media 145,75€ 180€
Temporada Baja 110,50€ 165€

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 11. Tarifas de las habitaciones dobles.

Temporada/Régimen

Alojamiento y desayuno

Media pension

Temporada Alta 285,80€ 300,80€
Temporada Media 250,80€ 275,80€
Temporada Baja 150,80€ 225,80€

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 12. Tarifas de las habitaciones cuadruples.

Temporada/Régimen

Alojamiento y desayuno

Media pension

Temporada Alta 400,80€ 425,80€
Temporada Media 350,80€ 375,80€
Temporada Baja 305,80€ 325,80€

Fuente: elaboracién propia.

Respecto a los servicios complementarios de alojamiento, el precio de entrada y alojamiento de
mascotas son de 20€, el wifi es gratuito en todas las instalaciones del complejo hotelero, el servicio
de lavanderia es de 15€, el servicio de traslado tiene un precio de 7,80€ y el servicio de habitaciones

tiene un coste total de 5€, que se afiaden a la tarifa base de la habitacion.
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En cuanto al servicio de restauracion, tanto los clientes que se hospedan como clientes externos al
hotel tienen el derecho de tomar el servicio de desayuno buffet, el servicio de cena a la carta y el
servicio de cafeteria sin que la contratacién figure en la reserva. De esta forma, el precio del
desayuno buffet de cara al publico es 6,50€ por persona adulta y 3,50€ para los nifios menores de
doce aios y el precio del servicio de cena a la carta para los dias de entre semana es de 25,75€ para
los adultos y para los nifios es de 15,95€ y para los fines de semana es de 30,75€ para los adultos y
para los nifos es de 22,75€. Respecto a las instalaciones del spa y gimnasio, la entrada para los
huéspedes es gratuita y para los clientes externos el precio es de 15€. Sin embargo, los tratamientos
estéticos, los masajes, las clases dirigidas, las excursiones de senderismo y las clases de esqui y

snowboard son de pago para todos los usuarios.

Asi pues, las tarifas de venta al publico de los masajes y tratamientos estéticos y de salud, sin la
aplicacién de ningun tipo de descuento, son de 150€ para las suites sensoriales; 35€ para el masaje
relajante localizado; 30€ para el masaje de piernas; 35€ para el masaje facial; 40€ para la reflexologia
podal, el masaje bajo la ducha, el masaje energético con piedras calientes, asi como, el masaje
energético con piedras frias y la chocolaterapia; 25€ para el peeling corporal y facial; 28€ para las
envolturas de aroma de lavanda y 40€ para los hidromasajes. En cuanto al servicio de peluqueria, el
precio del lavado y corte es de 14€, el tinte son 17€ y la pedicura y la manicura tienen un precio de
11€. En referencia a las clases Iudicas y deportivas como zumba, pilates, yoga, aquagym, entre otras
actividades, que son dirigidas por un entrenador o entrenadora en el espacio del gimnasio habilitado
para ello y con un horario establecido tienen un precio basico de venta al publico, sin la aplicacion de

ningun descuento, de 50€.

5.1.8. CANALES DE COMERCIALIZACION Y PUBLICIDAD

Con la finalidad de optimizar las ventas y llegar a un mayor nimero de clientes potenciales y posibles
clientes, la gerencia de la empresa decide hacer uso de una serie de canales de distribucién y
acciones publicitarias en varios medios. En cuanto a los canales de distribucidn, segin los autores
Kotler et.al. (2015), estos pueden describirse por el nimero de niveles, es decir, cada conjunto de
actividades para acercar el servicio al cliente final componen un tipo de nivel. Asi pues, el Hotel
Chalet Monte Bello de 4 estrellas hace uso, por una parte, de un canal de distribucidn directo, que es

aquel canal que no presenta nivel de intermediacion, ya que, la empresa comercializa de forma
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directa con el consumidor final. En este caso, el canal directo es la propia pagina web del

establecimiento, denominada www.hcmontebello.com, que a través de la cual los clientes podran

ver el tipo de habitaciones que se ofrece, las tarifas, las ofertas y descuentos, los servicios que se

ofrecen y los datos de contactos.

Las personas interesadas en reservar podran llamar a los nimeros de teléfonos que aparecen en la
pagina web. El nimero de contacto de recepcién y reservas es 973015280 y el del spa es 973788895.
Los usuarios también podrdn contactar mediante el correo electrdnico para la atencidn al cliente que

es info@montebello.com. Para aumentar las reservas, la direcciéon firmard contratos con empresas

intermediarias, como agencias de viajes y buscadores online. Algunas de estas empresas son
viajes.baqueira.es, Halcén Viajes, Booking.com y TripAdvisor, entre otros. En dichos contratos
figuraran el valor de comisién que la empresa debera pagar a las agencias de viajes y otras empresas
de distribucion y comercializacion. De esta forma, el Hotel Chalet Monte Bello negociara un 5% de

comisidn para las agencias de viajes y TripAdvisor y un 18% para Booking.com.

Respecto a las acciones publicitarias, la direccion realizard publicaciones de anuncios en varios
medios tanto escritos como audiovisuales como, por ejemplo, en la revista “Viajar” y folletos
turisticos de oficinas de turismo regionales. También se hard uso del posicionamiento en buscadores
online como google y de las redes sociales como Facebook, Instagram, Twitter y YouTube donde se
publicardn videos promocionales, nuevas ofertas y descuentos. Atendiendo a estas consideraciones,
en la Tabla 13 se muestra de forma mas visual los gastos anuales aproximados de las diferentes

acciones de mdrketing durante los cinco primeros afios de apertura del establecimiento.

Tabla 13. Costes anuales de comercializacién y publicitarios.

Descripcion Ao 1 Ao 2 Ao 3 Ao 4 Ao 5
Pagina web oficial 4.100€ 820€ 820€ 820€ 820€
Revista especializada | 2.950€ 3.450€ 5.100€ 5.800€ 5.800€
“Viajar”

Posicionamiento SEO 3.600€ 4.750€ 5.250€ 8.000€ 12.000€
Redes Sociales 0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
Videos promocionales en | 2.000€ 2.700€ 3.100€ 3.100€ 3.100€
redes sociales

Folletos y guias turisticas | 4.000€ 5.200€ 5.200€ 5.200€ 5.200€
Total 16.650€ 16.920€ 19.570€ 22.920€ 26.920€

Fuente: elaboracidn propia a partir de www.oblicua.es
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Cabe destacar que durante el afio 0 durante la puesta en marcha del hotel los gastos son los mismos
que en el afio 1. A partir del segundo aio los gastos publicitarios van aumentando. A continuacion, se
ilustran el importe de cada accion publicitaria. En primer lugar, los costes de diseiio y creacién de la
pagina web corporativa del Hotel Chalet Monte Bello son de 4.100€, que incluye alta en los
principales buscadores, multilinglies, portal de reservas, soporte, mantenimiento y otras funciones.
La pagina web tiene un mantenimiento anual de 820€. En segundo lugar, los anuncios en la revista
“Viajar” presentan una cuota anual de 2.950 durante el primer afio que va aumentando en funcion
del modelo de anuncio hasta los 5.800€ en el quinto afio. En tercer lugar, el posicionamiento Search
Engine Optimization (SEQ), que se basa en un conjunto de herramientas técnicas para aparecer en la
primera posicion en los buscadores online como Google, Yahoo o Bing, asi como, optimizar la
busqueda de la pagina web de la empresa, tiene un coste que parte de los 3.600€ con un
posicionamiento bdsicos en la red hasta los 12.000€ con la contratacién de un posicionamiento
profesional.

En cuanto a las redes sociales, la creaciéon y el mantenimiento de una cuenta profesional en
Facebook, Twitter, Instagram y YouTube es totalmente gratuita, ya que, lo gestionarad de forma
directa el departamento comercial. Sin embargo, los videos promocionales, si presentan un coste a la
empresa, ya que, se contrataran los servicios de una empresa especializada en montaje de videos y
efectos especiales. Cada afio se realizard un video promocional diferente de 1 minuto,
aproximadamente, que se publicard en las diferentes redes sociales. En cuanto a los costes de los
folletos y de las guias turisticas, se desembolsara una cantidad inicial de 5.000€ a varios patronatos
de turismo de la regidn. La cuota anual de los anuncios en los medios escritos aumentara el segundo

afio en 5.200€, que se mantendra durante los proximos primeros afios de apertura.

5.1.9. PROCESO DE PRESTACION DEL SERVICIO

En este apartado se explica el flujo de prestacidn del servicio desde que entra los clientes hasta que
salen del alojamiento. Asi pues, el primer paso se inicia con la reserva de habitaciones por parte de
los clientes al departamento de recepcion y reservas mediante una llamada telefénica, un mensaje
de correo electrénico o a través de la pagina web. Si las personas estan interesadas en reservar, los
recepcionistas formularan una serie de preguntas relativas a la estancia como, por ejemplo, la fecha
de reserva, el nimero de personas adultas y nifios, el tipo de habitacion, si traen mascotas, si tienen

un pack especial para el spa o un descuento especial, el tipo de pensidn de alojamiento, si quieren
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spa o no dentro de la reserva, el correo electrénico para el envio de la confirmacién, etc. Una vez
respondidas a todas estas cuestiones y las personas deciden finalmente llevar a cabo las reservas, se
registran todos sus datos personales y preferencias en el programa informdtico de recepcion. El
segundo paso a realizar es la verificacion y el envio de la confirmacidn de las reservas a los clientes

mediante correo electrénico o una llamada telefdénica.

El dia de la llegada de los clientes al hotel, el personal de recepcion procede a realizar el check-in o
registro de entrada pidiendo su documentacién de identidad, en el caso de que sea un grupo, se pide
la documentacién de todos los acompanantes para pasarla por el escaner. De esta manera, el
recepcionista nocturno podrd transferir los datos a la policia local. A continuacién, se asignan
habitaciones libres, limpias y de acuerdo con la tipologia que solicitaron el dia de la reserva. Los
clientes deben realizar el pago integro del precio de la estancia para que el personal de la recepcién
les cobre y les entregue las facturas. Cabe mencionar que si los clientes desean consumir un servicio
gue no figuran en su reserva, estdn obligados a pagarlo al momento en el departamento que toma

prestado tal servicio.

Siguiendo en la misma linea, el decreto 159/2012, de 20 de noviembre, de establecimientos de
alojamientos turisticos y de viviendas de uso turistico publicado en el Diari Oficial de la Generalitat
de Catalunya engloba una serie de articulos referentes a la prestacion del servicio propios del sector
hotelero. Por un lado, el articulo 12 de Derecho de acceso y permanencia establece que las
instalaciones del alojamiento deben estar abiertas al publico y son de libre utilizaciéon por cualquier
usuario. De la misma manera, el empresario puede desalojar aquellos clientes que no cumplen con
las normas de convivencia e higiene. El articulo 21 referente a la facturacién dictamina que el
documento ha de contener los siguientes datos: la identificacion de la personal titular del
alojamiento, la identificacion del establecimiento, la identificacion de la persona usuaria, la unidad
de alojamiento utilizada, el nUmero de personas alojadas, la fecha de entrada y de salida desglosada
por dias, el precio total de la pernoctacidén con el desglose de los servicios prestados no incluidos en

el precio global de la pernoctacién y la tasa turistica.

El articulo 22 concreta que el establecimiento turistico debe disponer de hojas oficiales de queja,
reclamaciéon y denuncia a disposicion de los clientes que lo soliciten y un cartel en un lugar visible y
facilmente accesible en el cual se anuncie la disponibilidad de tal documentacién. En el caso del Hotel
Chalet Monte Bello, el cartel, la documentacidn y las normas de convivencia estaran en la entrada

varios idiomas. Por otro lado, cuando los clientes decidan cancelar sus reservas, el articulo 26 sobre
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Cancelacion de la reserva establece que los clientes tienen derecho a la cancelacion antes de los diez
dias anteriores a la fecha de llegada. Sin embargo, si la cancelacién se efectia dentro de los diez dias
antes de la fecha de llegada comporta una serie de penalizaciones que son las siguientes: si la reserva
era para dos dias los clientes deberan pagar el 50% del precio; si era para mas de dos dias es un 35%
y si era para mas de siete dias un 25%. Para continuar, la segunda fase consiste en la peticién al
personal de pisos el servicio de tintoreria o de productos de higiene personal. Para el servicio de
tintoreria, el personal procede a envolver la ropa en bolsas de pldstico y a colocarlas en los carros de
limpieza para transportarlas a la tintoreria. La tercera fase se produce en el departamento de
restauracién donde el personal debe verificar el tipo de pensién alimenticia, cargar las cuentas de

consumicion a la habitacion y reservar la hora de la cena.

La cuarta fase se produce en la entrada de las instalaciones del Spa&Wellness donde los clientes
deben registrarse con la tarjeta magnética de la habitacidn y la tarjeta de bienvenida donde esta
escrito el nombre y apellidos del cliente, el nUmero de habitacién asignado, el tipo de pensién y otros
servicios contratados para que se le aplique el descuento que proceda en cada caso. Ademas de
presentar los anteriores documentos, es necesario reservar hora para recibir las clases dirigidas, el
servicio de peluqueria, los masajes y los diferentes tratamientos estéticos. Tanto si es cliente que se
hospeda como cliente externo del alojamiento, es obligatorio el pago en la entrada para acceder a
todas las instalaciones del spa y gimnasio. Para finalizar el proceso de prestacién del servicio, el
ultimo paso es la salida del cliente mediante el check-out en recepcion donde se procede, por parte

de los clientes, a devolver la llave magnética y por parte del personal a la realizacién de la factura.

5.2. PLAN ECONOMICO Y FINANCIERO

En el presente apartado se expone el plan econémico y financiero del plan de empresa, que segun el
autor Camara (2015), el objetivo de las finanzas empresariales es proporcionar los instrumentos y
herramientas necesarias para saber, en primer lugar, la tipologia de bienes que es necesario adquirir
con el fin de llevar a cabo el proceso productivo y de servicio y, en segundo lugar, cudles son los
recursos financieros a aplicar para poder adquirir aquellos bienes que permiten la puesta en marcha

del negocio con la finalidad de escoger la mejor decisién de inversidn para el negocio.
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5.2.1. PLAN DE IMPLEMENTACION

En este apartado se expone el proceso cronoldgico de la puesta en marcha del proyecto empresarial
del Hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas en Baqueira-Beret. Por ello, se ha elaborado la siguiente
tabla cronoldgica (Tabla 14) donde se ilustran los plazos de presentacién y duraciéon aproximados de
las diferentes tramitaciones burocraticas necesarias para la puesta en marcha y el inicio de actividad

de la empresa.

Tabla 14. Cronograma de implementacion de la actividad empresarial

Afo 1 Ao 2

Tramites/meses 101112

Alta en el Censo de Empresarios
Licencias de actividad y obras
Denominacién Social

Depésito capital social
Préstamo bancario a largo plazo

Escritura publica de constitucion

Declaracion previa de inicio de
actividad

Inscripcion Registro

Construccion instalaciones
Adquisicion de mobiliario
Legalizacion de libros

Registro de marca

Tramites laborales y comunicacion
apertura

Obtencion del Libro de Visitas
Inicio campaiia publicitaria

Inicio de la actividad

Fuente: elaboracién propia.

La mayor parte de los tramites burocraticos para la constitucion de una empresa de Sociedad
Limitada de Nueva Empresa se pueden llevar a cabo de forma telematica, que supone un gran ahorro
para los emprendedores, tanto en tiempo y en capital, porque no se generan gastos de gestion.
Atendiendo a estas consideraciones, el primer paso es solicitar el alta en el Censo de Empresarios en
la Agencia Estatal de Administracién Tributaria en el municipio de Alto Aran, que tiene un plazo de un
mes aproximadamente antes de la fecha de inicio de la actividad empresarial. A continuacion, se
solicita las licencias de actividad y obras de forma presencial en el departamento de urbanismo del
ayuntamiento de Alto Aran con un plazo aproximado de 3 meses. En abril, se solicita la denominacion

social de forma telematica a través de la pagina web del Registro Mercantil Central.
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A continuacién, se procede al depdsito del capital social durante la segunda quincena del mes de
abril en la entidad bancaria de La Caixa de la poblacién de Baqueira-Beret. El capital social minimo a
aportar por cada socio es de 3.000€ y el maximo es de 120.000€, ademads de la ampliacion del capital.
La duracién abarca un plazo de solicitud al instante y la expedicidn del certificado, que acredita que
se ha abierto una cuenta corriente a nombre de la sociedad y las cuantias que ha realizado cada
socio, tiene una duracidn maxima de 2 dias. Este proceso no tiene ningln coste y es necesario
presentar el certificado de denominacién social. Una vez ingresado el capital, se solicita el préstamo
bancario a largo plazo a finales de abril y principios de mayo a la misma entidad bancaria. En mayo se
lleva a cabo el desarrollo de la escritura publica de constitucion ante notario. En junio se procede a
solicitar el cddigo de identificacion fiscal (CIF) en la Agencia Tributaria mediante el impreso
normalizado (036) y la liquidacion del impuesto sobre Impuesto sobre Transmisiones Patrimoniales y

Actos Juridicos Documentados (ITPAJD) de forma telematica.

El siguiente paso es la inscripcidon de la empresa en el Registro Mercantil de Lérida ante notario en el
mismo mes de junio que tiene una duracidon de 15 dias habiles a partir de la presentacién. Cabe
destacar que el inicio de la construccidn de las instalaciones y la reforma empieza en el mes de mayo
y finaliza en marzo del segundo afio, con una duracién aproximada de 11 meses. Al mismo tiempo se
comparan distintos proveedores para la adquisicion de mobiliario, equipos informaticos, textil,
productos de belleza y otros que son necesarios para el normal funcionamiento de la actividad
empresarial. En agosto, se lleva a cabo la legalizacién del Libro Diario, Libro de Inventarios, Cuentas
Anuales y el Libro-Registro de Actas en el Registro Mercantil de Lérida. Del mismo modo, se procede
a la declaracién censal de alta de inicio de actividad en el ayuntamiento de Alto Aran informando de

la fecha de inicio de la empresa en el mismo en septiembre aproximadamente.

A continuacidn, el registro del nombre comercial y disefio de la marca se realiza en septiembre via
telematica, asi como, la obtencidn del Libro de Visitas de la Inspeccion de Trabajo y Seguridad Social.
El inicio de la actividad estd previsto para el mes de abril del segundo afio, antes se lleva a cabo los
tramites laborales y la comunicacidn de apertura del centro de trabajo al Departamento de Empresa
y Ocupacion de la Generalitat de Cataluiia se hace 30 dias después del inicio de actividad, es decir, en

mayo. Por ultimo, la campafia publicitaria inicial dura aproximadamente 12 meses.
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5.2.2. PLAN DE INVERSION Y GASTOS

En este apartado se detallan las inversiones iniciales y gastos aproximados que se han desembolsado
por parte de las dos socias, que se muestran a continuacién. La metodologia que se ha usado para
establecer los importes es una comparacion con el mercado actual hotelero de montafia, es decir, se
han consultado valores de referencia de varios establecimientos turisticos de la misma categoria y de
la region del Valle de Ardn a través de bases de datos online como Amadeus. Asi pues, tal como se
puede observar los gastos de constitucion ascienden a 4.291,28€. Respecto al precio de las licencias
de actividad y obra, el Ayuntamiento de Alto Ardn aplica sobre el presupuesto técnico de
construcciéon un 3% para definir los precios de las licencias. En cuanto al inmovilizado inmaterial,
destacan las acciones publicitarias y las aplicaciones informdticas con una inversién de 21.150€
aproximadamente. El inmovilizado material supone una inversiéon de 1.1198.00€, que engloba el
terreno, las construcciones, el mobiliario, la maquinaria y utillaje y los diferentes equipos
informaticos, que incluyen el 21% de IVA. De esta forma, el total de la inversién a desembolsar es de

1.143.411,28€ durante el primer afio de constitucidn del proyecto turistico (Tabla 15).

Tabla 15. Inversidn y gastos iniciales del proyecto.

Inversion Inicial y Gastos Importe Afio 0
Gastos de constitucion: 4,291,288 €
Tramites de apertura y licencias 1.800,00 €
Escritura publica de constitucidn 1.693,00 €
Inscripcion Registro Mercantil 600,00 €
Legalizacidn de Libros 65,00 €
Libro de visitas 6,00 €
Registro de marcas 119,28 €
Inmovilizado inmaterial: 21.150,00 £
Acciones publicitarias 16.650,00 €
Aplicaciones informaticas 4.500,00 €
Inmovilizado material: 1.118.000,00 €
Terrenos 80.000,00 €
Edificios y construcciones 600.000,00 €
Mobiliario 185.000,00 €
Maguinaria y utillaje 250.000,00 €
Equipos informaticos 3.000,00 €
Total Inversion 1.143.441,28 €

Fuente: elaboracién propia.

63



5.2.3. PLAN DE FINANCIACION

En este apartado se expone el plan de financiacién de la puesta en marcha del proyecto familiar
llevado a cabo por las dos socias. En la tabla que se muestra a continuacién se ilustran los diferentes
importes aproximados en € del plan de financiacidon. Por un lado, para hacer frente a la inversion
inicial que es de 1.143.411,28€ se utilizaran los fondos propios de ambas socias que ascienden a
500.000€, que se desglosan en el capital social aportado que es de 240.000€ y un aumento del
capital social de un total de 260.000€. Respecto al aumento del capital social, se ha decidido realizar
un aumento para no pedir un préstamo bancario con un valor muy grande, de esta forma, cada socia
aporta un importe de 130.000€ a la inversién inicial, que se registra en la escritura publica del
proyecto durante el desarrollo de la misma con el acuerdo de ambas socias. Por otro lado, la
financiaciéon ajena se basa en un préstamo bancario al banco La Caixa de unos 643.441,28€. Asi pues,

tal como se puede observar en la Tabla 16, el porcentaje de autofinanciacién supone un 43,7%.

Tabla 16. Plan de financiacion.

Descripcion Importes en euros
Inversion Total: 1.143.441,28 €
Fondos Propios: 500.000,00 €

Capital Social 240.000,00 €
Aumento del capital social 260.000,00 €

Financiacion ajena: 643.441,28 €
Préstamo bancario 043.441,28 €
% de Autofinanciacidn 43,7%

Fuente: elaboracién propia.

Respecto a los importes, el valor aproximado de la inversién en la construccién y la adquisicién del
terreno se ha basado en los precios del mercado. Para ello, se ha consultado paginas web de compra-

venta tanto de terreno como de edificios turisticos como www.idealista.com, www.milanuncios.com

o www.habitaclia.com con la finalidad de establecer un precio estimado. Respecto al préstamo

bancario a largo plazo, segun el autor Bolea (2016) y la informacidn extraida de la pagina web oficial
del banco CaixaBank, el tipo de interés mas bajo para PYMES y medianas empresas al que se puede
optar es de 2,64%, que segun la entidad financiera es un tipo de interés mas bajo que en préstamos
personales con un plazo maximo de 15 afios y a tipo de interés fijo referenciada al Euribor. Asi pues,
la amortizacion del préstamo de 643.441,28€ se lleva a cabo a través de un plazo de 15 afios con la
devolucidn de 42.896,08€ al afio mas los intereses de tipo fijo.
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5.2.4 BALANCE DE SITUACION PATRIMONIAL

A continuacién, se muestra en la siguiente tabla el balance de situacion patrimonial del Hotel Chalet
Monte Bello con fecha del 31 de diciembre durante los primeros cinco afios. El presente balance
(Tabla 17) estd compuesto por una serie de partidas cuyos importes se han basado en valores de
referencia del mercado actual hotelero mediante la consulta de distintos informes anuales de

empresas del sector.

Tabla 17. Balance de Situacion Patrimonial a 31/12/XX de los primeros 5 afios.

Balance de situacion Afio1 Ao 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
T.Activo 2.224.600,00 € 2.225.040,00€ 2.225.480,00€ 2.225.920,00 € 2.226.360,00 €
Activo No Corriente 2.189.150,00 € 2.189.470,00 € 2.189.790,00 € 2.190.110,00 € 2.190.430,00 €
Inmovilizado Intangible 21.150,00 € 21.300,00 £ 21.450,00 € 21.600,00 € 21.750,00 €
Inmovilizado Material 2.168.000,00 € 2.168.170,00 € 2.168.340,00 € 2.168.510,00 € 2.168.680,00 €
Activo Corriente 35.450,00 € 35.570,00 € 35.690,00 € 35.810,00 € 35.930,00 €
Existencias 15.000,00 € 14.375,00 € 14.750,00 € 14.625,00 € 14.500,00 €
Deudores Comerciales 20.000,00 € 20.160,00 £ 20.320,00 € 20.480,00 € 20.640,00 £
Efectivo 450,00 € 535,00 € 620,00 € 705,00 € 790,00 €
Patrimonio Neto 1.569.188,72 € 1.613.405,21 € 1.657.571,70€ 1.701.738,19 € 1.745.854,68 €
Capital Social 1.084.188,72 € 1.122.905,21€ 1.157.571,70€ 1.116.313,19 € 1.145.589,68 €
Reservas 485.000,00 € 490.500,00 € 500.000 585.425,00€ 000.265
Pasivo No Corriente 647.411,28€ 603.584,79€ 559.808,30€ 516.031,81€ 472.305,32€
Provisiones a largo plazo 4.000,00 € 4.200,00 € 4.450,00 € 4.700,00 € 5.000,00 €
Deudas a largo plazo 643.411,28€ 599.384,79€ 555.3538,30€ 511.331,81€ A467.305,32€
Pasivo Corriente 8.000,00 € 8.050,00 € 8.100,00 € 8.150,00 € 8.200,00 €
Deudas a corto plazo 8.000,00 € 8.050,00 € 8.100,00 € 8.150,00 € 8.200,00 €
T.Patrimonio Neto y Pasivo  2.224.600,00€ 2.225.040,00€ 2.225.480,00 € 2.225.920,00€ 2.226.360,00 €

Fuente: elaboracién propia.

Por un lado, la partida del activo estd compuesta por el activo no corriente y el activo corriente
donde el primero incluye el inmovilizado intangible, que hace referencia a las aplicaciones vy
programas informaticos y las acciones publicitarias, y el inmovilizado material, que incluye los valores
aproximados del terreno, el edificio, la construccion del spa, la renovacién del edificio, los equipos, la
magquinaria, el utillaje, entre otros. Mientras que en el activo corriente esta formado por las
existencias, los deudores comerciales y otras cuentas a cobrar y el efectivo. Por otro lado, el
patrimonio neto que en el primer ano es de 1.569.188,72€ y que va aumentando progresivamente se
compone del capital social y de las reservas. El pasivo no corriente esta formado por las provisiones a
largo plazo, como por ejemplo, las provisiones para las pensiones de jubilacidn, las deudas a largo
plazo con entidades financieras y, por ultimo, el pasivo corriente ilustra las deudas a corto plazo con

los diversos proveedores.
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5.2.5. CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS PATRIMONIAL

En el presente apartado se ilustra el resultado de la cuenta de pérdidas y ganancias patrimonial para
un periodo de cinco afos (Tabla 18). Antes de entrar en consideracidn, es importante ilustrar los
diferentes procesos que se han realizado para llegar a los beneficios empresariales. Asi pues, en
primer lugar, se ha procedido al cdlculo de los ingresos netos anuales de los diferentes
departamentos que integran el complejo turistico, tal como se puede apreciar en la siguiente tabla
denominada. En esta tabla se ha contabilizado el nimero de habitaciones disponibles al afio, cuya
cifra es 11.680 habitaciones disponibles mediante la multiplicacidn de los dias del afio y el numero de
habitaciones construidas. Posteriormente, se ha calculado el nimero de habitaciones alquiladas por
tipologia, cuya cifra va aumentando cada afo. Asi, para el primer afo, el nimero de habitaciones
individuales alquiladas es de 1.170, el numero de dobles es de 3.780 y el nimero de familiares es de
1.880. El numero de habitaciones dobles alquiladas con posibilidad de ser triples siempre es mayor
debido a que el hotel dispone de 6 estancias individuales, 18 dobles y 8 familiares. Cabe destacar que
todas las cifras son valores aproximados basados en valores de referencia del mercado hotelero

actual.

Tabla 18. Ingresos de Alojamiento, Restauracion y Spa&Wellness.

VENTAS ANO 1 ANOD 2 ANO 3 ANO 4 ANO S

N2 de dias 365 365 365 365 365

Hab. construidas 32 32 32 32 32

Hab. Disponibles 11680 11680 11680 11680 11680

N2 individuales 1170 1530 1770 2040 2160

N2 dobles 3780 4680 5436 5580 6390

N2 familiares 1880 1824 2000 2680 2912

Hab. alguiladas 6830 8034 9206 10300 11462

Tasa de ocupacién 58,48% 68,78% 78,82% 88,18% 98,13%

Total pax clientes 15794 18579 21289 23819 26506

PM Individual 150,00 € 155,00 € 160,00 € 165,00 € 170,00 €

PM Doble 250,00 € 255,00 € 260,00 € 265,00 € 270,00 €

PM Familiar 300,00 € 315,00 € 330,00€ 345,00 € 360,00 €

PM Total 246,63 € 24958 € 255,98 € 266,01 € 27402 €
RevPAR 14422 € 171,67 € 201,76 € 23458 € 268,91¢€
Ventas Individual 175500,00€ 237.15000€ 28320000€ 336.600,00€ 367.200,00€
Ventas Dobles 945.000,00€  1.193.400,00€ 1.413.360,00€ 1.478.700,00€ 1.725.300,00 €
Ventas Familiar 564.000,00€ 57456000€ 660.000,00€£ 924600,00€ 1.048.32000%
Ingresos habitaciones 1.684.500,00€ 2.005.110,00€ 2.356.560,00€ 2.739.900,00€ 3.140.820,00 €
Ingresos Restauracién 25.000,00 € 26.500,00€  28.200,00€  30.200,00€  32.400,00€
Ingresos spa y otros ~ 35.000,00 € 36.500,00€  38.000,00€  39.50000€  41.000,00€
Total Ingresos 1.744500,00 € 2.068.110,00€ 2.422760,00€ 2.809.600,00€ 3.214.220,00€

Fuente: elaboracidén propia.
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Por tanto, el nUmero de habitaciones alquiladas en el primer afio suman 6.830 estancias que va
aumentando progresivamente hasta estabilizarse en el quinto afio. En cuanto al nimero de clientes
anuales, el valor se puede observar en la descripcién de “Total pax clientes” que en el primer aino de
apertura del hotel suman unas 15.794 clientes, cuya cifra va en aumento durante los primeros cinco
afios después de estabiliza hasta alcanzar un numero de clientes de entre 18.000 y 22.000
aproximadamente. Respecto a la ocupacién hotelera, el indice que mide la ocupacién se denomina
tasa de ocupacién y se extrae mediante la division de las habitaciones alquiladas entre las
habitaciones disponibles durante un determinado periodo. De esta forma, en el primer afio el indice
es de 58,48% observando un incremento de un 15% aproximadamente durante los primeros cinco
afios, cumpliendo de esta forma los objetivos marcados en el plan de marketing para después

estabilizarse y situarse entre un 7% y un 10%.

Posteriormente, se han calculado los precios medios aproximados (PM) de cada tipologia de
habitaciones. Para ello, se ha dividido las ventas previstas entre el nimero de habitaciones que se
prevén alquilar. Cabe destacar que los precios hoteleros van fluctuando a lo largo del ejercicio
econdmico y casi nunca son precios fijos. De esta forma, se ha decidido aumentar el precio medio
anual de las habitaciones individuales y dobles en 5€ y en 15€ en el caso de las estancias familiares
durante los cinco primeros afios. Otro indice es el de ingresos por habitacion disponible (RevPAR),
qgue se extrae mediante la multiplicacién de la tasa de ocupacion y el precio medio. Asi pues, en el
primer afio el indice es de 144,22€ con un incremento interanual aproximado de entre el 10% y el
20%. Siguiendo en la misma linea, en la parte inferior de la tabla se pueden observar los ingresos por
tipologia de habitaciones que vienen expresadas de la siguiente manera: “Ventas Individual”, “Ventas

Dobles” y “Ventas Familiar”.

Posteriormente, se ilustra el total de los ingresos del alojamiento, del spa y de restauracién vy, por
ultimo, los ingresos totales netos del complejo turistico. Tal como se puede observar, los ingresos
totales ascienden durante el primer afo a 1.744.500€, en el segundo afio ya sobrepasan de los 2
millones de ingresos y en el quinto afio se situan en 3.214.220€, de forma aproximada. A partir del
quinto afo, la gerencia del hotel prevé unas cifras de ingresos totales mas estabilizadas que
rondarian entre los 2 millones de €. A todo ello, cabe destacar, en primer lugar, que el importe de los
ingresos son valores aproximados, ya que dependen de varios factores tanto internos como externos,
como por ejemplo, la inversidn en acciones publicitarias, el contrato con intermediarios y las
condiciones climaticas; y en segundo lugar, las cifras vienen expresadas en cantidades netas, es decir,

sin el importe del 21% del IVA.
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En segundo lugar, se ha procedido a realizar los calculos de los gastos salariales del personal del
complejo hotelero, los cuales estan ilustrados en las (Tablas 19 y 20). Asi pues, se puede observar
qgue la primera tabla estd desglosada por el personal del complejo hotelero, el nUmero de personas
(Pax.), el salario mensual bruto de acuerdo a las tablas salariales del Convenio actual de Hosteleria y
Turismo de la provincia de Lérida (2014-2017), el importe de la seguridad social a cargo de la
empresa, que en este caso es de un 20%, el cual se extrae del salario bruto y, en dltimo lugar, el
salario total mensual. Cabe destacar que también se han sumado los pluses siguientes: el plus de
transporte mensual de 13,9€ para los 23 empleados, que en total asciende a 3.822,6€ anuales y el

plus de la ropa de trabajo anual de 12,3€ para los 23 empleados, que asciende a 283,4€ anuales.

Tabla 19. Gastos Salariales Mensuales.

Salario Bruto Total Salario
Recursos Humanos Pax Mensual SS 20% SB Mensual

Responsable de Recepcidn y reservas 1- 1.652,9€ - 330,6€ - 1.983,5€
Personal Recepcién 3- 3.823,7€ - 764,7€ - 4.588,5€
Responsable de pisos 1- 1.652,9€ - 330,6€ - 1.983,5€
Personal Pisos 4 - 4511,3€ - 902,3€ - 5.413,6€
Responsable de Sala 1- 1.652,9€ - 330,6€ - 1.983,5€
Personal Sala 2 - 2.591,7€ - 518,3€ - 3.110,0€
Responsable de Cocina 2" 3.305,8€ - 661,2€ - 3.967,0€
Personal Cocina 2 - 2.591,7€ - 518,3€ - 3.110,0€
Responsable Spa 1- 1.652,9€ - 330,6€ - 1.983,5€
Personal Spa 4 - 4511,3€ - 902,3€ - 5.413,6€
Personal comercial 1- 1.266,5€ - 253,3€ - 1.519,8€
Responsable Mantenimiento 1- 1.451,3€ - 290,3€ - 1.741,6€

Fuente: elaboracién propia.

De acuerdo con el Convenio de Hosteleria y Turismo de la provincia de Lérida (2014-2017), se ha
aplicado un incremento interanual de 1,4% a los salarios de los trabajadores. Asi pues, se puede
observar en la siguiente tabla “Tabla 20. Total Gastos Salariales Anuales” el total (en negativo porque
es un gasto) a pagar por la empresa en sueldos y salarios durante los primeros cinco afios de la

apertura y funacionamiento del hotel.

Tabla 20. Total Gastos Salariales Anuales.

Ao 1 Ao 2 Afo 3 Ano 4 Ao 5
- 445.681,2€ - 451.863,3€ - 454.025,9€ - 460.382,3€ - 466.827,7€

Fuente: elaboracién propia.
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En tercer lugar, se muestran los gastos de explotacidn necesarios para el buen funcionamiento del
complejo hotelero durante los primeros cinco afios en la Tabla 21. La determinacidn de los diferentes
importes se ha basado, por una parte, en los valores de referencia del mercado y, por otra parte, en
los diferentes apuntes aportados por el profesor Afién (2017) de la asignatura Areas Funcionales de

la Empresa Hotelera de la Universidad Rovira i Virgili.

Tabla 21. Gastos de Explotacion.

Descripcion Ao 1 Ano 2 Ano 3 Aino 4 Ano 5

Food Cost - 19.200,00€ - 19.300,00€ - 19.400,00€ - 19.500,00€ - 19.600,00 €
Coste de Ventas diversas - 8.064,00€ - 8.139,00€ - 8.214,00€ - 8.289,00€ - 8.364,00€
Productos de bienvenida - 16.051,20€ - 16.111,20€ - 16.171,20€ - 16.231,20€ - 16.291,20€
Lavanderia Material - 26.799,36 € - 26.899,36€ - 26.999,36€ - 27.099,36€ - 27.199,36 €
Uniformes - 4.152,00€ - 4.202,00€ - 4.252,00€ - 4.302,00€ - 4.352,00€
Comisiones Agencias - 84.225,00€ -100.255,50€ -117.828,00€ -136.995,00€ - 157.041,00€
Decoracion - 15.600,00€ - 15.700,00€ - 15.800,00€ - 15.900,00€ - 16.000,00 €
Material Oficina - 15.897,60€ - 15.947,60€ - 15.997,60€ - 16.047,60€ - 16.097,60 €
Rappel de Compras 24.000,00 € 25.000,00€  26.000,00€ 27.000,00€  28.000,00€
Gasto de mantenimiento - 31.680,00€ - 26.928,00€ - 22.888,80€ - 19.455,48€ - 16.537,16 €
Contratos de Mantenimiento - 3.840,00€ - 3.840,00€ - 3.840,00€ - 3.840,00€ - 3.840,00€
Suministros - 46.440,00€ - 39.474,00€ - 33.552,90€ - 28.519,97€ - 24.241,97€
Gastos de publicidad - 16.650,00€ - 16.920,00€ - 19.570,00€ - 22.920,00€ - 26.920,00 €
Administracidn y Gestoria - 4.120,00€ - 4.190,00€ - 4.240,00€ - 4.290,00€ - 4.340,00€
Seguro - 1.200,00€ - 1.300,00€ - 1.400,00€ - 1.500,00€ - 1.600,00€
Total - 269.919,16 € - 274.206,66 € - 284.153,86 € - 297.889,61 € - 314.424,29 €

Fuente: elaboracién propia.

Asi pues, tal como se puede observar en la tabla los diferentes gastos de explotacidn que se incluyen

son los siguientes:

Por una parte, se integran el Food Cost, que hace referencia al coste de la materia prima en el
departamento de restauracion; el coste de ventas diversas que hace referencia al coste de la
lavanderia para los clientes, la elaboracién de los productos, la mano de obra utilizada y el coste de
almacenar los productos, entre otros; los productos de bienvenida para los huéspedes tanto en
restauracién como en el departamento de alojamiento o de pisos; el material de limpieza vy utillaje
para la lavanderia; los uniformes de los empleados; las comisiones a las agencias de viajes que es un
5% mensual; la decoracidn de todas las salas, habitaciones y espacio del spa y el material de oficina
para todos los departamentos del hotel. Por otro lado, se incluyen también el rappel por compras
que hace referencia a los descuentos efectuados por los diferentes proveedores al hotel por haber

superado un determinado nimero de compras.
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Esta cifra se expresa con el signo positivo porque no es un gasto que efectia la empresa, sin
embargo, es necesario restarlo al resto de importes que son considerados gastos de explotacién.
Siguiendo en la misma linea, también se incluyen los gastos de mantenimiento que hacen referencia
a las reparaciones de las instalaciones y reposiciones de materiales defectuosos; los contratos de
mantenimiento, como por ejemplo, los contratos que se firman con empresas de instalacién y
mantenimiento de ascensores, maquinaria y equipos; los suministros de luz, agua, gas y conexion a
internet. Por ultimo, se afaden también los gastos en publicidad, la administracién y la gestoria a
través de la contratacidn de una asesoria para la gestién de los contratos y temas fiscales con un

incremento interanual de entre 50€ y 100€ y un seguro con un incremento de 100€ anuales.

En cuarto lugar, las siguientes tablas (Tablas 22 y 23) muestran las amortizaciones del inmovilizado
material y del inmovilizado inmaterial. En la primera tabla se puede observar que engloba el
inmovilizado material constituido por el terreno que se ha comprado para realizar las construcciones,
tanto del spa como de la reforma del hotel, cuyo valor de adquisicidon asciende a 80.000€ de forma
aproximada y con una amortizacion lineal, es decir, cada afio el importe a amortizar es el mismo. De
la misma manera, se amortiza la inversién de la construccidn del spa y la ampliacién del edificio con
una cifra de 30.000€ a amortizar. Le siguen el mobiliario con un importe de 25.000€, la maquinaria y
el utillaje con un valor de 40.000€ y los equipos informaticos con una cifra de 600€ a amortizar. Estos
ultimos tienen una vida util de 10 afos y el tipo de amortizacidn también se basa en el lineal, como

en el caso del terreno y las construcciones.

Tabla 22. Amortizacion del Inmovilizado Material.

Amortizacion Inmovilizado Material
Descripcion Valor adquisiscion Valor Residual Vida util Amortizacion anual
Terrenos 80.000,00 € 76.000,00 € 30 4.000,00 €
Edificios y construcciones 600.000,00 € 570.000,00 € 30 30.000,00 €
Mobiliario 185.000,00 € 160.000,00 € 10 25.000,00 €
Maquinariay utillaje 250.000,00 € 210.000,00 € 10 40.000,00 €
Equipos informaticos 3.000,00 € 2.400,00 € 10 600,00 €
Total 99.600,00 €

Fuente: elaboracién propia.

Siguiendo en la misma linea, en la Tabla 23 se ilustra la amortizacion del inmovilizado inmaterial
constituido, en este caso, Unicamente de las aplicaciones informaticas que tienen un valor de
adquisicion de 4.500€, una vida util de aproximadamente 30 afos y una amortizacién anual de 150€,

gue también se basa en la lineal como en el caso del inmovilizado material.
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Cabe destacar que en el presente plan de empresa no se recoge la amortizacién de los bienes
inmateriales y materiales que ya se habian adquirido con anterioridad a la decision de iniciar el
proyecto empresarial, como por ejemplo, el edificio, los terrenos y el mobiliario ya existentes que
son propiedad familiar de las socias debido a que ya se encuentran amortizados y con la hipoteca

liqguidada.

Tabla 23. Amortizacion del Inmovilizado Inmaterial.

Amortizacion Inmovilizado Inmaterial
Descripcion Valor adquisiscién Valor Residual Vida util Amortizacién anual
Aplicaciones Informaticas 4.500,00 € - 30 150,00 €
Total 150,00 €

Fuente: elaboracién propia.

En ultimo lugar, la Tabla 24 expone la cuenta de resultado durante un periodo de cinco afios. Para
llegar a los beneficios netos se resta, en primer lugar, los gastos de explotacién y los gastos de
personal de las ventas netas. El valor del resultado simboliza el Earnings Before Interests, Taxes,
Depreciations and Amortizations (EBITDA), que hace referencia a la ganancia antes de aplicar las
tasas y amortizaciones. A continuacién, a este resultado se le restan las amortizaciones que da como
resultado el Earnings Before Interest and Taxes (EBIT), que hace alusién al resultado antes de la
aplicacién de las tasas correspondientes. Posteriormente, se restan los gastos financieros, que en
este caso, es el préstamo bancario. Finalmente, se resta el impuesto sobre beneficios que es un 25%
para las pequefias y medianas empresas. Asi pues, en el primer afio el beneficio neto es de

663.840,80¢€.

Tabla 24. Cuenta de Resultados.

Descripcion Ano1 Ao 2 Ao 3 Ano 4 Ao 5
Ventas netas 1.744.500,00€ 2.068.110,00€ 2.422.760,00€ 2.809.600,00€ 3.214.220,00€
(-)Gastos de explotacion - 269.919,16€ - 274.20666€ - 284.153,86€ - 297.889,61€ - 314.42429€
(-)Gastos de personal - 445.681,24€ - 451.863,29€ - 454.025,94€ - 460.382,30€ - 466.827,65€
(=)EBITDA 1.028.899,60€ 1.342.040,05€ 1.684.580,20€ 2.051.328,10€ 2.432.968,06 €
(-)Amortizaciones - 99.750,00€ - 99.750,00€ - 99.750,00€ - 99.750,00€ - 99.750,00€
(=)EBIT 929.149,60€ 1.242.290,05€ 1.584.830,20€ 1.951.578,10€ 2.333.218,06€
(-)Gastos financieros - 44.02854€ - 44.02854€ - 44.02854€ - 44.02854€ - 44.02854€
(=)BAT 885.121,06€ 1.198.261,51€ 1.540.801,66€ 1.907.549,56€ 2.289.189,52€
(-)Impuesto sobre beneficios (259- 221.280,27€ - 299.565,38€ - 385.200,42€ - 476.887,39€ - 572.297,38€
(=)BN 663.840,80€  898.696,13€ 1.155.601,25€ 1.430.662,17€ 1.716.892,14€

Fuente: elaboracién propia.
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Para finalizar el plan financiero y econémico, se exponen los diferentes indices de rentabilidad con el
fin de llevar a cabo un andlisis de la solvencia del hotel y conocer si es un proyecto rentable a largo
plazo. En primer lugar, para garantizar la solvencia es necesario que se disponga de un margen que
haga que el pasivo a corto plazo, que hace referencia a las deudas a corto plazo que la empresa tiene
con los proveedores, sea inferior al activo corriente que en este caso son la valoracién de las
existencias ya existentes, el efectivo guardado y deudores comerciales. Este margen es el fondo de
maniobra que se expresa de la siguiente manera: fondo de maniobra= activo corriente-pasivo
corriente= 35.450-8.000=27.450€. Asi pues, el fondo de maniobra real calculado para el primer afio
de ejercicio es mayor que cero, lo que significa que la empresa tiene la suficiente capacidad para

hacer frente a los compromisos de pagos inmediatos.

En segundo lugar, se calcula el fondo de maniobra necesario para el segundo afio, que es el capital
minimo necesario para financiar las operaciones de la empresa durante el ciclo de caja, es decir,
desde que se empieza a pagar las materias primas hasta que se cobra a los clientes. Para calcularlo,
antes es imprescindible calcular cuatro operaciones que son: el periodo medio de cobro (PMC), que
hace referencia al nUmero medio de dias en que los clientes tardan en pagar a la empresa; el periodo
medio de maduracion de las mercancias (PMm), que hace referencia al nimero medio de dias que
transcurre entre el pago a los proveedores por la compra de las materias primas y el cobro a los
clientes por la venta de los productos y el plazo medio de pago a los proveedores (PMP), que hace
referencia al nimero de dias que de media la empresa tarda en pagar a los diferentes proveedores.

De acuerdo con lo anterior, los anteriores indices se calculan de la siguiente forma:

El PMC es igual a (clientes medios/(ventas*1.21)*365=(17.187/2.502.413)*365=2,5 dias, lo que
significa que de media la empresa tarda 2,5 dias en cobrar a los clientes. El PMm es 365/rm, donde
rm es la rotacidn del food cost y coste de ventas varias /stock medio de las mercancias. Asi pues, el
indice para el segundo afio queda de la siguiente forma: 365/(27.439/7)=0.09. Lo que significa que se
tarda de media unos 9 dias entre el pago a los proveedores por la compra de las materias primas y el
cobro a los clientes por la venta de los productos terminados. EI PMP es (saldo medio
proveedores/compras y gastos netos)*365= (8.025/106.298)*365=27,5, lo que significa que de media
la empresa tarda en pagar a los proveedores unos 27 dias. Asi pues, el calculo del fondo de maniobra
necesario para el segundo afio es el siguiente: Fondo de maniobra necesario= (coste de
ventas/365)*PMm + (ventas/365)*TCM + tesoreria - (compras/365)*TMP, asi pues, el resultado
teniendo en cuenta que para la tesoreria se destina unos 3.000€ es de 6.807€ aproximadamente

para hacer frente a todos los gastos y compromisos con los proveedores.
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6. CONCLUSIONES

Las conclusiones derivadas del andlisis efectuado en el presente trabajo se establecen en tres puntos

fundamentales que son los siguientes:

En primer lugar, la consolidacion del turismo de masas en el siglo XX permitié un desarrollo de la
actividad turistica a nivel global convirtiéndola en una fuente de ingresos destacada en muchos
paises, ya que, gracias a su efecto multiplicador permite el desarrollo de otros sectores permitiendo
de esa forma el crecimiento econdmico de una regién o pais. Como resultado se inicié un importante
desarrollo del sector hotelero que ha ido creciendo a lo largo de los afios y se ha visto inmerso en
cambio tanto de la gestién como de la oferta debido a una serie de tendencias tanto politicas,
econdmicas como sociales, tecnoldgicas y ambientales. De esta manera, a lo largo de los afos los
estados han ido desarrollando politicas de supresion de barreras arquitectdnicas para velar por el
derecho de todas las personas para poder utilizar las instalaciones de los establecimientos hoteleros.
Las nuevas tendencias sociales y tecnolégicas han implicado nuevos habitos de compras en muchos
sectores, sin embargo, estos cambios han tenido mdas repercusién el sector del turismo que le han
obligado a estar en constante innovacién basado en el descubrimiento de nuevas experiencias vy el

uso de internet para facilitar la prestacién del servicio.

En segundo lugar, el sector hotelero catalan representa una fuerza econdmica importante no solo a
nivel regional sino también estatal. En el caso concreto del Valle de Ardn que a pesar de no resultar
ser una de las marcas turisticas con mds porcentaje de visitas y establecimientos hoteleros es, sin
embargo, una de las regiones que mas ha visto crecer los ingresos en el sector hotelero gracias a la
revalorizacidn de los productos ofrecidos, en la especializacién en actividades complementarias a los
deportes de nieve y esqui y, en gran parte a las politicas de sostenibilidad y proteccion
medioambiental, que permiten conservar el medio natural. El desarrollo del turismo y del sector
hotelero en la regidn del Valle de Ardn tiene como referencia a otros paises europeos llevado a cabo
en la segunda mitad del siglo XIX con las estaciones balnearias como producto estrellas y los centros
de verano de alta montafia que se convirtieron en tendencia gracias al desarrollo del ferrocarril y de
los medios de comunicacidn. En dltimo lugar, respecto a la gestién del proyecto, la forma juridica
adoptada de Sociedad Limitada Nueva Empresa se adapta con mas facilidad a las condiciones de una

empresa familiar gracias a una serie de ventajas en su tramitacion y fiscales.

73



En cuanto a la metodologia, gracias al plan de marketing se ha podido analizar el tipo de demanda y
oferta de la poblacién de Baqueira Beret. Como resultados, se expone que existe una oferta hotelera
muy especializada en los deportes de esqui y tratamiento de spa y la demanda se caracteriza por una
tendencia de policonsumidor en busca de nuevas experiencias y con altos niveles de exigencia. Para
finalizar, el proyecto de la creacién del hotel Chalet Monte Bello de 4 estrellas en el centro de esqui y
de nieve de la poblaciéon de Baqueira-Beret es posible gracias a los objetivos y estrategias fijadas en
el plan de marketing, que estan basadas en el analisis del mercado hotelero. A este respecto, gracias
a la estrategia defensiva en marketing mediante la publicidad en diferentes medios, la estrategia de
focalizacidn en la especializacién de actividades de spa y tratamientos estéticos y los objetivos
cuantitativos enfocados en la reduccién de costes, la aplicacidn de precios competitivos pero a la vez
mas econdmicos que la competencia para resultar mas atractivos para la demanda y los resultados
de los primeros cinco afios de la puesta en marcha del plan financiero ilustran que el presente plan

de empresa puede ser un negocio factible y rentable tanto a corto como a largo plazo.
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