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1. RESUMEN EJECUTIVO

El Hotel Voramar es un hotel histérico que tuvo su inicio en 1929 como casa de bafos
y restaurante y posteriormente debido a su éxito, se realiz6 una ampliacién dando
lugar asi al hotel Voramar en 1933. Se trata de un hotel que ofrece unos servicios
enfocados en el bien comun, un sistema basado en los principios de responsabilidad,

generosidad, confianza, cooperacién y honestidad.

Durante el plan de marketing se llevaran a cabo analisis internos y externos de la
empresa para asi poder detectar todos los factores que estan involucrados en el
servicio final ofrecido por el hotel a sus clientes. Ademas de un analisis externo, para
detectar los elementos del entorno que afectan de manera directa e indirecta a la
empresa. No obstante, el analisis de los competidores sera otro punto clave para
determinar factores econdmicos y sociales. Por otro lado, también viene relacionado
con el perfil del turista el cual nos indicara si las acciones llevadas a cabo por el hotel

Voramar son efectivas.

A lo largo de la ultima década se ha fomentado el desarrollo sostenible de las
empresas de manera que faciliten la convivencia de la sociedad con el medio
ambiente. El hotel Voramar ya realiza varias acciones en este ambito y es por ello que
en este plan de marketing se analizara en profundidad, qué acciones pueden llevar a

cabo para llegar a un mayor nimero de clientes.

Finalmente, se han establecido una serie de objetivos adaptados al presupuesto,
calendarios y principios de la empresa. Se han planteado una serie de acciones de
marketing orientadas a conseguir que el Hotel Voramar tenga una mayor visibilidad.
Ademas, se disefiaron 4 paquetes vacacionales para diversificar la oferta y que el
cliente disponga de varias opciones durante la temporada baja. No obstante, también
se ha disefiado una planificacién y unas medidas de control para comprobar el

desarrollo de las medidas y asi poder tomar nuevas decisiones de cara al futuro.



2. INTRODUCCION

El hotel Voramar es una empresa histérica, situada en Benicassim (Castell6 de la
Plana) que tuvo sus inicios en el 1929 como casa de bafios y restaurante, y
posteriormente se realizé la ampliacion a hotel en 1933. Tuvo que pasar por diferentes
etapas, de manera que durante el estallido de la Guerra Civil en 1936-1939, se instalé
un gran complejo hospitalario y se mantuvo asi hasta el fin de la contienda.
Posteriormente en residencia de auxilio social y en 1940-1950 Juan Pallarés Soldevilla

hijo del fundador, recuperé de nuevo la gestién del hotel y se fue adaptando a la

cambiante demanda turistica a lo largo de los afios, que perdura hasta la actualidad.

llustracion 1: Plano hotel Voramar
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Tras su fallecimiento, su hijo Juan Pallarés Tena decidio realizar una ampliacion de las
instalaciones de forma que se pueda adaptar y hacer frente al aumento de la demanda
debido al turismo de masas. A partir de la década de los 90 el municipio fue
cambiando, creando un paseo maritimo y ampliando las playas. Hasta la actualidad, el
hotel estaba bajo la gestion de Rafael Pallarés Dols, pero debido a su triste
fallecimiento, a dia de hoy esta bajo la direccion de la familia. Se trata de un hotel que
ofrece un servicio sencillo pero de calidad, es decir, se centra en la estancia del cliente
para que se sienta comodo y pueda disfrutar de sus vacaciones. Por lo tanto, es un

hotel que se rige por unos estandares de calidad a la hora de ofrecer sus servicios.



llustraciéon 2: Entrada Voramar

Fuente: Google Maps

llustracion 3: Lateral Voramar
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El Hotel Voramar mantiene una politica de mejora permanente enfocada hacia la
sostenibilidad y a la economia del bien comun. Es por ello que también dispone de la
Certificacién de Calidad para Empresas turisticas y el Certificado de Excelencia de
Tripadvisor, por lo que se muestra la implicacion del hotel por ofrecer un servicio de

calidad a sus clientes.

Por otro lado, es una empresa que promueve la inclusién social. En 2017 recibio el
premio del programa Incorpora de La Caixa por facilitar durante 10 anos el acceso

laboral a personas en riesgo de exclusion social.

llustracién 4: Reconocimiento
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3. ANALISIS DE LA SITUACION

3.1 Analisis externo

Debido a la crisis sanitaria vivida durante los ultimos 2 afios, se ha observado una
clara repercusion negativa a nivel econémico en el sector turistico, especialmente en
los alojamientos turisticos como son los hoteles. Dicha repercusion provocd una
disminucion de las visitas turisticas y con ello una disminucién de las pernoctaciones
en los hoteles y alojamientos turisticos. En el siguiente grafico extraido del Instituto
Nacional de Estadistica, se observan las pernoctaciones recibidas por los hoteles de

la comunidad valenciana durante el ano 2020-2021.

Se observa un primer pico correspondiente al mes de febrero del 2020 antes de
comenzar la pandemia y después una gran caida los siguientes meses, destacando
solo un pico en los meses de verano llegando solo a 1,6 millones de pernoctaciones
aproximadamente. La situacion siguié una tendencia negativa hasta la temporada de
verano, llegando a recibir casi 3,5 millones de pernoctaciones durante agosto y

septiembre del 2021.

Grafico 1: Ocupacion hotelera

Encuesta de Ocupacion Hotelera, Comunitat Valenciana, , Total , Pernoctaciones
3.500.001

311112
2.722.223
2.333.334
1.944.445
1.555.556
1.166.667

777778

388.889

> & & T~ T S - T S T A Ve P P A RS0 NN
FEFEFFTSFFFTII ST EETE S S
FFdFdFdidfdddidFdddodddddddddd
I e S S A S S S S S S SR S S
Fuente: INE

10



Segun el informe presentado por el vicepresidente ejecutivo de Exceltur, José Luis
Zoreda, el PIB turistico se situa todavia con un 42,8% por debajo de los niveles
previos a la pandemia y se prevé que apenas en el afo 2023 se lograra llegar a los

niveles de venta pre pandemia.

La comunidad valenciana ofrece una gran variedad de hoteles y alojamientos
turisticos de calidad, pero en este caso nos vamos a centrar en los hoteles mas

destacados de la provincia de Castellon.

Los hoteles mas destacados son:

e Alcossebre Sea Experience ( Alcossebre)

e Hotel Boutique La Mar ( Pefiiscola)

e Palasiet Thalasso Clinic & Hotel ( Benicassim)
e Hotel Periscola Palace ( Pefiiscola)

e Parador de Benicarlé ( Benicarlo)

e Hosteria del Mar ( Pehiscola)

e Hotel Marina D’Or Playa 4* ( Oropesa)

e Hotel Tramontana ( Benicassim)

e Servigroup Romana ( Alcossebre)

e Hotel RH Casablanca & Suites ( Pefiiscola)

Los anteriores hoteles son de las mejores opciones elegidas por los huéspedes para
disfrutar de las vistas y del clima que ofrece la provincia de Castellén, segun las
valoraciones recibidas en Tripadvisor. Sin embargo, pondremos el énfasis en los
hoteles de la localidad de Benicassim, con los que compite el Hotel Voramar de forma

directa.
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Palasiet Thalasso Clinic & Hotel,_hotel ubicado a 50 metros del mar y pionero en
Espafia en la Talasoterapia, método que consiste en la utilizacién del agua de mar,

algas y lodo para la recuperacion muscular.

llustracion 5: Exterior Palasiet
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Fuente: Google Imagenes

llustracion 6: Vistas Palasiet

Fuente: Google Imagenes
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llustracion 7: Pagina web hotel Palasiet

€ 5 C & palsietcom/instalaciones/habitaciones/ 2« 0@ :

™ Gmail @ YouTube @ Maps By Traduci

Fuente: Pagina web Palasiet
Hotel Tramontana,_situado a 70 metros de la playa Els Terrers, es un hotel que

ofrece un entorno familiar y un trato personal al cliente, siendo asi uno de los hoteles

mejores valorados en Tripadvisor.

llustracion 8: Hotel Tramontana

Fuente: Google Imagenes
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llustracion 9: Pagina web hotel Tramontana

€ 2 C @& hoteltramontana.com/ca/ g * 0@ :

M Gmail @B YouTube @ Maps By Traducir
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Fuente: Pagina web Tramontana

Hotel Bersoca, situado a 50 metros de la playa del Eurosol, es un hotel de 2
estrellas el cual esta enfocado en ofrecer la mejor atencién al cliente posible, de
manera que se sienta a gusto y es debido a eso que ha logrado tener muy buena

valoracién por parte de los huéspedes en Tripadvisor.

llustracion 10: Pdagina web hotel Bersoca
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Fuente: Pdagina web Bersoca
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llustracion 11: Exterior Bersoca

Fuente: Google Imagenes

Hotel Servigroup Trinimar, situado en primera linea de la playa Heliépolis, es un
hotel que ofrece una amplia gama de servicios pero que llega a destacar sobre todo

por la calidad de la comida y la amabilidad del personal.

llustracion 12: Pagina web hotel Trinimar
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Fuente: Pagina web Trinimar
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llustracion 13: Exterior Trinimar

Fuente: Google Imagenes

Intur Bonaire, situado a 100 metros de la playa del Eurosol, es un hotel que destaca

por la bilateralidad de disfrutar de una frondosa vegetacién mientras estas en

piscina o de las increibles vistas que ofrece la playa de Benicassim.

llustracion 14: Pdagina web hotel Intur
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Fuente: Pdagina web Intur
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llustracion 15: Piscina Intur Bonaire

Fuente: Pagina web Intur

llustracion 16: Exterior Intur Bonaire

Fuente: Pdagina web Intur
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3.1.1 Macroentorno

Tal y como sefala Maria Dolores (2008, p.62), el macroentorno podria definirse como
ese ambito mas global y por tanto compartido por todos o casi todos. Por tanto, lo
primero que destaca de este ambito es que afecta a todos por igual, aunque

I6gicamente las consecuencias no seran las mismas.

Gracias a la realizacion de este estudio, conseguiremos detectar aquellos factores que
pueden ser una amenaza o una oportunidad para el hotel. La principal herramienta
que utilizaremos en este estudio sera el analisis PESTEL, que nos ayudara a
identificar las fuerzas externas que pueden influir sobre el hotel y a determinar la

capacidad de adaptacion al mercado.

El analisis PESTEL se refiere a los siguientes factores:

e Factores politico-legales
e Factores econémicos

e Factores socio-culturales
e Factores tecnolégicos

e Factores ecolégicos

Factores politico-legales

Teniendo en cuenta los datos sobre el PIB mencionados en el apartado de analisis
externo y que el sector turistico es uno de los principales motores de la economia, se

considera necesario un PERTE especifico para dicho sector.

Un PERTE es un proyecto estratégico para la recuperaciéon y transformacion
econdmica. Es tal la necesidad, que segun algunos articulos en periddicos digitales
como “Empresa” (2022), Exceltur ha solicitado un PERTE integrador, es decir, que
involucre a todas las administraciones y sus recursos. Ademas, consideran que un
cambio en la gobernanza publico-privada podria contribuir a un mayor desarrollo del
sector turistico, de manera que se realicen acciones y se tomen medidas que

transformen el atractivo y el posicionamiento de algunas zonas turisticas.
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Uno de los ejemplos de esta necesidad, es el Plan Renacer Turistico presentado por
el congreso en el mes de mayo de 2020, de modo que las inversiones planteadas para

el sector privado no se realizaron.

Debido a la situacion pandémica, el sector turistico fue el mas afectado y al que
menos ayudas se le ofrecio. Se disefid un plan denominado “Espafa Puede”, para la
gestion de los fondos europeos. Estos fondos europeos ascendian a un total de
69.558 millones de euros de los cuales solo 3.400 millones fueron asignados al sector

turistico, es decir, un 4,89% del total.

En cuanto a las medidas y ayudas por parte de la comunidad valenciana, se han
desarrollado unas “ayudas directas destinadas a profesionales del sector turistico y a
empresas turisticas inscritas en el Registro de Turismo de la Comunitat Valenciana
que desarrollen las siguientes actividades: a) Actividad de alojamiento turistico b)
Actividad de agencia de viajes”. Dichas ayudas ascienden desde los 2.500€ a 45.000€

por hotel segun el numero de plazas disponibles.

Factores econémicos

Como ya hemos dicho anteriormente, la situacion pandémica tuvo una gran incidencia
en todos los aspectos, pero especialmente en las empresas del sector turistico fue

donde se presenté con mayor notoriedad.

A nivel nacional, segun los datos recogidos en el periddico “El Pais”, los numeros del
Gobierno, la Comision Europea, el FMI y el Banco de Espafia pronostican que habra

una tasa de crecimiento econdmico del 6% para el 2022.

Segun el articulo en el periddico digital “Castellonplaza” la alcaldesa Susana Marqués
sefald que un tejido empresarial fuerte y dinamico es clave para la recuperacion
econdmica de los comercios locales en Benicassim. Para ello se propuso un programa
de asesoramiento, formacion e informacion destinado a desarrollar el rendimiento de

las empresas locales y mejorar la competitividad de estas.

Dicho programa se divide en varias fases en las que se realiza un analisis de la
empresa y unas propuestas de mejora. En dicho analisis se realizara un diagndstico
en el punto de venta de la empresa para determinar la competitividad en su entorno

econémico y en el mercado. Posteriormente se continuaran haciendo los analisis
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pertinentes para determinar el posicionamiento de la empresa en redes sociales y en

la web y el grado de digitalizacion.

Tras pasar estas fases, sera la Camara de Comercio de Castelldon quien realice una
serie de propuestas segun los resultados obtenidos en los analisis anteriores.
Después el ayuntamiento de Benicassim contribuira a ayudar a dichos comercios para

incorporar soluciones y formas de mejora como conclusion de los analisis efectuados.

Ademas, el ayuntamiento de Benicassim también aprobd unos planes de reactivacion
econémica llamados Reactiva | y Reactiva I, los cuales consisten en dar un impulso
econdémico en los ultimos ejercicios. La cantidad del importe destinado a dichos planes

asciende a 6 millones de euros.

llustracion 17: Reunién sobre Planes Reactiva

Fuente: Periodico Mediterraneo
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llustracion 18: Presentacion Planes Reactiva

PROYECTO
REACTIVA
BENICASSIM

MEDIDAS PARA HACER FRENTE A LA
CRISIS SANITARIA, SOCIALY
ECONOMICA DERIVADA DEL COVID-19

BRer
1

Fuente: Pagina web Ayuntamiento de Benicassim

Factores socioculturales

En su narracion sobre el perfil turista en Espana a nivel provincial (Esther, 2020), nos
demuestra la procedencia del turista nacional que visita Castellén, el tipo de

alojamiento que prefiere y sus principales motivaciones.

En cuanto a la procedencia se puede observar que el 44,4% son de la Comunidad
Valenciana, en segundo lugar se encuentra Madrid con un 14,8%, en tercer lugar

Catalunya con un 13,9% y seguido de Aragén con un 9,8%.

Respecto al tipo de alojamiento, nos indica que el mas preferido por los turistas
nacionales son las viviendas de familiares y amigos con un 32,3%. Seguido

encontramos la segunda residencia con un 28,5% vy los hoteles con un 21,5%.

Por ultimo, las principales motivaciones de este turista nacional se centran en el ocio y
en las visitas a familiares y amigos con un 68,6% y un 24,5% respectivamente. En
menor medida se encuentran los viajes de negocios y otras motivaciones. No
obstante, el tipo de turismo realizado en Castellon se centra en el turismo de sol y

playa y el turismo de ocio.
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Centrandonos en el Hotel Voramar, se les realizdé un cuestionario con una serie de
preguntas y segun la informacion aportada por su departamento de administracién, los
principales turistas que reciben son de origen nacional. En cuanto a turistas
internacionales, el hotel hizo énfasis en los turistas de origen francés. De manera que
en invierno reciben turistas nacionales y en verano turistas nacionales y franceses.

(Anexo).

En el articulo sobre los efectos socioculturales del turismo (José, 2011), nos enseia el
impacto positivo que ha tenido en la sociedad, de forma que se rompieron barreras
que antiguamente generaban intolerancia y prejuicios sociales. Ademas de, el
desarrollo local de las zonas que han recibido dicho turismo. Sin olvidar, el

enriquecimiento cultural y el cambio de actitudes sociales.

Factores tecnolégicos

Hoy en dia la tecnologia ha revolucionado la forma de practicar turismo y a la hora de
ofrecer un servicio, de manera que el turista pueda disfrutar de una experiencia uUnica
e inolvidable. A continuacién vamos a analizar algunas de las tendencias tecnoldgicas

gue mas impacto han tenido en la actualidad.

En primer lugar tenemos la tecnologia contactless, la cual debido a la pandemia se ha
vuelto super importante para evitar el contacto fisico y las grandes colas en recepcion.
Se trata del Check-in y Check-out automatizado, de forma que el turista pueda realizar
dichos tramites a través de su teléfono moévil. Ademas de, optimizar el tiempo y asi

agilizar este proceso.

En segundo lugar encontramos las reservas directas automatizadas, de forma que se
conectan todos los canales de comunicacién a una sola plataforma desde la cual se

realizan los cambios y la sincronizacién de todos ellos.

El Big Data es otra de las tendencias que se ha ido incorporando recientemente en
todos los sectores, para asi tener un mayor control de la informacién y ofrecer un
servicio adaptado a las necesidades del cliente. En cuanto al sector turistico, es una
gran herramienta para almacenar datos y asi conocer mejor al huésped de forma que
se pueda personalizar el servicio al gusto del cliente. De esta manera se pueden

disefiar estrategias con antelacion y tener un mayor impacto a nivel econémico. Por

22



ultimo, mejora la eficiencia del hotel ya que al conocer mejor al huésped, se evitan

gastos innecesarios al poder ofrecer un servicio mas preciso.

La siguiente tendencia que encontramos es la hiperconectividad con el huésped, es
decir, los hoteles comienzan a estar cada vez mas presentes en diferentes
plataformas de comunicacion. La forma mas comun que solemos encontrar es el
soporte técnico online, donde se proporciona ayuda de forma constante a los
huéspedes. Estos soportes técnicos a menudo estan formados por chatbots
potenciados por IA. Esto quiere decir que se puede mantener una conexién con el
huésped hasta su salida al estar disponible en cualquier momento. Esta tendencia
permite elevar el grado de satisfaccion del cliente al resolver cualquier duda o

problema en cualquier momento.

En relacion a la tecnologia contactless, encontramos la robotizaciéon. Una tendencia
que se ha vuelto esencial a partir de la crisis sanitaria sufrida recientemente. Esta
robotizacion consiste en minimizar el contacto fisico en todos los procesos posibles,
ya sea a la hora de realizar el check-in o una reserva o incluso en el mantenimiento
del hotel.

Por ultimo, otra de las tendencias a destacar es la incorporacion de Hidiffy. Hidiffy es
un software que los hoteles incorporan de manera que los clientes se pueden
comunicar con el hotel a través de una plataforma como whatsapp o facebook entre
muchos mas. Dichos huéspedes serian atendidos por un asistente virtual potenciado
por A, el cual resolveria cualquier problema o incidencia que se pudiera ocasionar.

Por lo tanto, se consigue ofrecer una experiencia mas cercana al huésped.

Factores ecolégicos

Actualmente, segun afirman varias revistas digitales, el impacto del turismo en el
medio ambiente representa un 8% de las emisiones globales de gases de efecto
invernadero. El transporte compuesto por los viajes aéreos y los viajes en coche
representan casi la totalidad de estas emisiones, y tan solo el 1% se ve representado

por el sector del alojamiento.

A continuaciéon se muestra un grafico con algunas de las medidas que se toman en

Espafia en comparacion con la Union Europea.
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llustracion 19: Medidas ecolégicas
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Media de la UE

Fuente: Eurobarémetro

En el grafico se puede observar que Espafia debe implicarse mas en este aspecto ya
que se situa por debajo de la media de Europa en casi todas las medidas a excepcién
del uso de bolsas de plasticos. Respecto a dicha situacion, el Hotel Voramar ya esta
bastante concienciado con el medio ambiente y es por ello que mantienen una politica
enfocada en la sostenibilidad y en la economia del bien comun. Para ello han

desarrollado un Plan de Sostenibilidad que se basa en 5 cinco lineas de actuacion:

La primera linea viene definida por la reduccién del uso y consumo de recursos
naturales. Es por ello, que llevan varios afos cultivando su propio huerto ecolégico.
En segundo lugar encontramos la reduccién del consumo energético. Para ello se
adoptaron politicas de eficiencia energética y se sensibilizé al personal para que
hagan un buen uso de la energia

La tercera linea de actuacion se basa en minimizar la generacién de residuos. Como
medidas que se tomaron se incluye el reciclaje, la separacion de materiales para su
posterior reciclaje y la eleccién de productos con un escaso embalaje.

La cuarta linea se centra en la reduccion de la huella de carbono. Las medidas mas
destacadas son el uso de coches eléctricos y de placas solares y fotovoltaicas.

La quinta linea de actuacién se enfoca en el compromiso con la sociedad, a través
de politicas de RRHH que beneficien a los trabajadores. Ademas de, destinar una

parte de los beneficios a proyectos de accién social.

24



llustracion 20: Lineas de actuacion

Lineas de actuacidén

¥ & Ly

Fuente: elaboracién propia
3.1.2 Microentorno (5 fuerzas de Porter)

Segun el articulo en la revista digital “economipedia” el microentorno se refiere a “todas
aquellas fuerzas externas y cercanas a la empresa que tienen un efecto directo en la

capacidad de ofrecer el servicio al cliente final”.

Es por ello que es imprescindible analizar dichas fuerzas que intervienen en el proceso
de elaborar y servir el servicio al cliente final, ya que a diferencia del macroentorno, aqui
la empresa tiene poder para influenciar a estas fuerzas. Son las llamadas 5 fuerzas de
Porter:

e Poder de negociacion de los clientes

e Rivalidad entre los competidores existentes
e Amenaza de nuevos competidores

e Poder de negociacion de los proveedores

e Amenaza de productos sustitutivos

Mantener una buena relaciéon con estos agentes, puede traer resultados positivos a
nivel econdmico para el Hotel Voramar, ya que se podra lograr una mayor satisfaccion
del cliente final, debido a que el cliente se sentira escuchado al cumplir algunas de sus
peticiones y se le podra ofrecer un servicio de mayor calidad a unos precios mas

competitivos al establecer una buena relacion con los proveedores.

25



llustracion 21: Las 5 fuerzas de Porter
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Fuente: Google Imagenes

3.1.2.1 Poder de negociacion de los clientes

En cuanto a este agente, tenemos que tener en cuenta varios factores a la hora de
determinar el impacto que este tiene sobre el Hotel Voramar. En primer lugar, hay que
destacar que el poder de negociacién de los clientes se ve limitado por los diferentes
gastos que el hotel debe cubrir (suministros, salarios, recursos, canales de
distribucion...), que ademas se ven acentuados por la crisis sanitaria. De manera que
en la actualidad, la capacidad de influencia del cliente en los precios se ha visto
bastante reducida. No obstante, no hay que olvidar que el cliente final es el que decide,
es decir, hay un gran numero de alojamientos disponibles para que el cliente pueda
elegir donde realizar su estancia, ya sea en un hotel diferente, en un apartamento

vacacional, en un motel o en un camping.
Por lo tanto, el Hotel Voramar dentro de sus posibilidades, debera ofrecer un precio

competitivo para sus habitaciones de forma que los clientes puedan estar satisfechos y

asi elijan el Hotel Voramar por encima de las otras opciones de alojamiento.
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llustracion 22: Negociacién de los clientes

En segundo lugar, cabe mencionar todos
aquellos factores que influyen en Ila
diferenciacion del Hotel Voramar con otras
modalidades de alojamiento. El cliente en este
aspecto, puede decidirse por otro alojamiento
si no se le ofrece un servicio que cumpla sus
expectativas en comparacibn con la
competencia, es decir, se requiere que las

instalaciones, servicios y la comida justifiquen

el precio establecido para su estancia.

Fuente: Google Imagenes

Por ello, es importante mantener una buena relacién con los proveedores, para asi
obtener unos productos de calidad y a un precio razonable que nos permita

diferenciarnos de la competencia.

En cuanto a los planes tarifarios, el Hotel Voramar dispone de una gran variedad de
habitaciones a distintos precios, por lo tanto, el cliente siempre va a tener diferentes
opciones para elegir un plan tarifario que se adapte a sus posibilidades y preferencias,
ademas todos los planes vienen incluidos con desayuno. Por ultimo, en los diferentes
canales de distribucion donde pueden encontrar el Hotel Voramar, siempre podran
acceder a diferentes promociones que se ofrecen, adaptandose asi al poder adquisitivo

de cada cliente.

3.1.2.2 Grado de rivalidad entre los competidores existentes

Respecto al grado de rivalidad con los competidores existentes, podemos afirmar que
es bastante fuerte debido a la afluencia de hoteles y otras modalidades de alojamiento
que existen en una misma zona. Pero, si tenemos en cuenta el posicionamiento y los
planes estratégicos adaptados, el Hotel Palasiet es el alojamiento con mas relevancia
en este aspecto, y es asi como nos lo confirma el Hotel Voramar a través del

cuestionario realizado.
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Teniendo en cuenta estos factores, nos centraremos sobre todo en el “Palasiet Thalasso
Clinic & Hotel”. Como competidores secundarios o indirectos destacamos el “Hotel
Vista Alegre”, el “Hotel Jardin de Bellver” y el “Hotel Tramontana”. Por lo tanto, el Hotel
Voramar debera intentar reducir sus costes fijos, mejorar la calidad del servicio,
mayores inversiones en campafnas de marketing y ofrecer una mejor experiencia para

poder llegar a superar los servicios termales y exclusivos que ofrece el Hotel Palasiet.

llustracion 23: Formas para competir entre competidores existentes

1- Reducir Costes

2- Camparias de Marketing
3- EXperiencia Inolvidable

Fuente: elaboracion propia

3.1.2.3 La amenaza de entrada de nuevos competidores

Para determinar si existe una posible entrada de nuevos competidores, es necesario
tener en cuenta una serie de barreras y factores econdmicos. Podemos diferenciar 7

barreras de entrada, que se dividen en:

e Economias de escala

e Diferenciacién de producto

e Necesidades de capital

e Los costes vinculados a los cambios
e Acceso a los canales de distribucion
e Desventajas de los costes

e Politica del gobierno
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En relacion a las economias de escala, para una empresa recién incorporada, va a
suponer un gran reto tener que competir en precios con el Hotel Voramar, esto se debe
a que ya tienen una estructura bien establecida que les ha permitido reducir sus costes
fijos con el paso del tiempo, es decir, han reducido los gastos en proveedores debido a
que cultivan sus propios alimentos y se basan en comercios locales. Ademas, también
han reducido los gastos en suministros debido al uso de placas fotovoltaicas, por lo
tanto, esto va a suponer una gran diferencia con los nuevos competidores. Cabe
mencionar que, el Hotel Voramar tiene la mejor ubicacion respecto a sus rivales y es asi
como lo confirman sus clientes. Es por ello, que para un nuevo competidor va a resultar

una gran barrera a la hora de competir.

En cuanto a la diferenciacion, se refiere a ofrecer un servicio que sea percibido como
unico y distinto de los demas. De forma que, deberan invertir grandes cantidades de
dinero para innovar en el servicio que vayan a ofrecer, ya que ya existen hoteles con el
mismo tipo de caracteristicas, ademas de tener que competir con un hotel unico como
es el Palasiet y sus servicios termales. Por lo tanto, también es una barrera bastante

importante que deben tener en cuenta.

La siguiente barrera son las necesidades de capital, que van dependiendo segun los
recursos necesarios, es decir, para construir un establecimiento hotelero con unas
caracteristicas similares al Hotel Voramar, se requiere de una gran inversion inicial sin
tener en cuenta los posteriores gastos en recursos, mantenimiento, promocion y
comunicacion del alojamiento. Respecto a los costes vinculados a los cambios, no
tener una buena relaciéon con los proveedores actuales puede originar un conflicto de
intereses que conlleve a buscar otros proveedores y es aqui donde los precios van a

diferir, ya que puede variar de un proveedor a otro segun sus intereses personales.

Los canales de distribucion es otra de las barreras de entrada para algunas empresas
pero que al mismo tiempo te puede ofrecer una ventaja competitiva sobre tus
competidores, es decir, algunas paginas como rentalia ofrecen 3 opciones diferentes
para poder promocionar sus propiedades. Dichas opciones se dividen en Platinum,
Premium y Classic, de manera que los primeros anuncios que aparezcan en la pagina
son aquellos que tengan una suscripcién Platinum y los ultimos seran aquellos que
dispongan de una suscripcion Classic. De esta forma, puede resultar una gran barrera
para promocionar tu establecimiento en determinados canales, ya que van a requerir
ciertas inversiones iniciales. Por lo contrario, su establecimiento no tendra tanta

visibilidad ya que no dispondra de un buen posicionamiento.
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La desventaja de los costes es una barrera que se presentara siempre,
independientemente del tamafio del establecimiento, es decir, los hoteles ya existentes
tendran la ventaja en coémo ser mas eficientes y reducir costes, el know-how del
servicio, la experiencia del sector, ayudas del gobierno y la localizacién del

establecimiento.

Por ultimo y no menos importante encontramos las politicas del gobierno. En algunos
sectores dichas politicas se basan en limitar la entrada de nuevos competidores
mediante la exigencia de licencias, la limitacién a ciertos recursos o el establecimiento

de ciertas regulaciones que pueden afectar de forma directa a la empresa.

3.1.2.4 Poder de negociacion de los proveedores

Para analizar el poder de negociacién de los proveedores debemos de tener en cuenta

los siguientes factores:

e El grado de concentracion de proveedores en la zona
e La facilidad para acceder a otras fuentes de suministros

e El peso de los productos de los proveedores sobre la empresa

El Hotel Voramar coopera en gran medida con proveedores locales, por lo tanto,
podemos afirmar que no existe una gran concentracion de dichos comercios locales en
la zona por lo que el poder de negociacion de los proveedores en este aspecto

aumenta.

Respecto al segundo punto, como ya hemos comentado anteriormente, el Hotel
Voramar ademas de basarse en proveedores locales también cultiva sus propios
huertos, de manera que no tienen una gran dependencia de los productos locales
(refiriéndonos asi a los productos alimenticios), lo que hace que el poder de negociacién

de los proveedores disminuya ante esta situacion.

Por ultimo, el peso de los productos de los proveedores tiene una gran relevancia ya
que la dependencia se produce por parte de los comercios locales, es decir, gran parte
de los ingresos de estos comercios se deben a la compra de grandes cantidades de
materias primas por parte del hotel, es decir, sin estos ingresos se verian bastante

afectados, por lo que les conviene mantener una buena relacion con el hotel y ofrecer
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unas buenas ofertas y promociones para fidelizarlos. Por lo contrario, el hotel se podria
decidir por cualquier empresa dedicada a ofrecer este tipo de recursos a los hoteles,
como son las sabanas, colchones, maquinas de vending o alimentos para el restaurante
y la cafeteria. Al existir esta dependencia por parte de los comercios locales, el poder de

negociacion disminuye.

3.1.2.5 Amenaza de productos sustitutivos

Los principales productos sustitutivos que encontramos en este sector son todas
aquellas modalidades de alojamiento. En la siguiente tabla podremos distinguir todas

las opciones que existen:

Tabla 1: Modalidades de alojamiento

Tipologia de alojamientos turisticos
Hotel Casa rural
Hostal Camping
Motel Albergue
Hotel-Apartamento Balneario
Residencias Vacacionales Habitacion privada
Pension Posada

Fuente: elaboracién propia

Una vez establecidas las diferentes tipologias de alojamiento, ahora vamos a analizar
las modalidades que suponen un problema para el Hotel Voramar. En la localidad de
Benicassim, encontramos sobre todo Hoteles de diferentes categorias, el Hotel Palasiet
como balneario, el Camping Bonterra, el Camping Tauro, el Camping Florida, el

Camping Gran Avenida y diferentes apartamentos vy villas vacacionales.

En cuanto a los hoteles, podemos destacar que existen diferentes categorias dentro de

la misma tipologia, es decir, podemos encontrar hoteles de 1 a 5 estrellas.

Dichas modalidades, son productos sustitutivos debido a que pueden ofrecer el mismo
tipo de servicio a unos precios razonablemente mas competitivos e incluso ofrecer algun
que otro tipo de servicio adicional. En el caso de una residencia vacacional, puede venir

incluido con piscina y barbacoa, ademas de una plaza de parking privada. Dichos

31



servicios el Hotel Voramar no los puede ofrecer. No obstante, en el hotel se le puede
ofrecer un servicio personalizado durante las 24 horas del dia. Sin embargo, los precios
ofrecidos son mas elevados en comparacion con algunas de las modalidades
nombradas, pero aqui también interviene la relacién calidad-precio, por lo tanto, elegir el
Hotel Voramar es un seguro de calidad y asi lo asegura el certificado de calidad recibido
de Tripadvisor. En referencia a los otros establecimientos, el cliente no sabe lo que se
puede encontrar, ya sea problemas en la limpieza, algun desperfecto o problemas de

comunicacion.

Por ultimo, las casas rurales y albergues estan en pleno auge y esto es debido a la
crisis sanitaria sufrida, el sector se ha visto necesitado a diversificar la oferta ante la
centralizacion en el turismo de sol y playa. Esta centralizacion ha traido consigo muchos
beneficios a lo largo de los afios, pero ante esta situacion sanitaria, ha significado un
gran golpe a la economia del pais por la dependencia de esta modalidad. EI medio rural
cada vez es mas demandado y eso es debido a que el turista actual busca un lugar

donde poder relajarse y desconectar mentalmente.

Grafico 2: Gustos y preferencias

Gustos y preferencias

El 38,2% de los encuestados afirman que hacen turismo rural para "disfrutar de la naturaleza” y en
segundo lugar, "desconectar de la rutina y la ciudad”, quedando en tercera posicién "pasar
tiempo con familia y amigos”.

Hacen turismo
rural para...

Disfrutardela
38,2%
naturaleza

Desconectar de la

rutina y ciudad 37%

Pasar tiempo con

- . 19,2%
familia y amigos
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Celebrar algo
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Fuente: Barémetro del Turismo Rural
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3.1.3 Analisis de la competencia directa

Para que el Hotel Voramar sea competitivo y logre algun tipo de ventaja competitiva es
necesario realizar un analisis en profundidad de su competidor mas directo, el Hotel
Palasiet. A continuacién estudiaremos las decisiones de marketing en cuanto a
producto, precio, distribucion y promocion tomadas por el Hotel Palasiet. En este
apartado las acciones tomadas por el Hotel Voramar solo se van a mencionar ya que en

el siguiente apartado “Analisis interno” se profundizara en detalle.

Respecto al Hotel Voramar, es un hotel de 4 estrellas que ofrece varias posibilidades a
unos precios bastante asequibles, adaptandose asi al poder adquisitivo de su publico
objetivo. Dispone de diversas tipologias de habitaciones segun las necesidades y
preferencias del cliente (individual, familiar, suites, estandar...). Ademas, dispone de un
restaurante y una cafeteria donde poder disfrutar de las vistas de la playa. En cuanto a
promociones, actualmente el hotel no dispone de ninguna, pero en cambio realiza un
seguimiento de los comentarios de sus clientes y les envia mensajes via correo
electrénico. En referencia a la decision de distribucion, el Hotel Voramar realiza sus

ventas a través de su propia pagina web y portales como booking, tripadvisor o expedia.

Una vez tenido en cuenta estos aspectos de forma significativa, se puede proceder al
analisis comparativo del Hotel Palasiet. Con esta base ya establecida, se pueden

obtener unos resultados mas concisos.

En cuanto al tipo de servicio que ofrece, se puede observar una gran diferencia.
Ademas del alojamiento, ofrece una serie de programas de bienestar (el antiestress,
detox, pérdida de peso, puesta en forma y el talasoterapéutico). Por otro lado también
ofrece una serie de escapadas de bienestar que incluyen diversas actividades,
tratamientos y recorridos terapéuticos. Dichas escapadas varian segun el numero de
noches que el cliente elija, por lo tanto, cuantos mas dias se quede el cliente, mas
tratamientos y recorridos tendra para disfrutar durante su estancia. Por ultimo,
encontramos el “Retiro Wellness Dance & Fitness” el cual es un programa que incluye la
estancia, unas clases de baile, charlas y actividades fisicas realizadas y guiadas por
una experta. Ademas, también dispone de varias piscinas interiores y exteriores,

jardines y gimnasio. Cuenta con 4 tipos de habitacion y 74 en total.
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A continuacion se mostraran todos los tratamientos posibles y actividades fisicas que se

pueden realizar en el Hotel Palasiet con los diferentes programas.

Tabla 2: Tratamientos Palasiet

TECNICAS DE TALASOTERAPIA Y TRATAMIENTOS ESPECIFICOS Suave

Recorrido biomarino: acceso al circuito de hidroterapia segun prescripcion

(piscina termal de agua de mar, camas sumergidas de hidromasaje,

asientos de jet, chorros cervicales, chorros lumbares, jacuzzi, 6
sauna finlandesa, vaporarium marino*, bafio turco*)

*Por COVID-19 estos servicios no estdn en funcionamiento

Recorrido flebltico &
Baieras de hidromasaje con algas 3
Envoltura de algas 1
Ducha jet o chorro a presidn 1
Masaje reductor (25 minutos) 2

Masaje SVELT (masaje manual aconsejado para la celulitis) (25 minutos) -
Moldeador corporal (1zona) (60 minutos) -
Presoterapia 1
Peeling corporal (60 minutos) -
Electroestimulacidn-compex -
Laser lipolitico -
Tratamiento de alta tecnologia LPG -

Cura de agua de mar Si

Fuente: Pagina web Palasiet

Tabla 3: Actividades Fisicas Palasiet

ACTIVIDADES FiSICAS

Aquagym o aquatraining® 6
Gimnasia en grupo 6
Marcha matinal opcional
Circuit training 1

Estiramientos de cadenas musculares -
Pilates -
Yoga -
Relajacion opcional

*Ejercicios en piscina de alta intensidad, en piscina exterior de junio a septiembre

SEGUIMIENTO Y RESULTADOS

Entrega de informe médico de la evolucién conseguida Sf
Entrega de informe nutricional de composicién corporal y su evolucién Sf
Recomendacién nutricional posestancia Sf
Entrega de informe fisico de las actividades o ejercicios para continuar S

después de la estancia

Fuente: Pagina web Palasiet

6
6
3
1
1
1
1
2
1
2
1
Si

6

6

3

1

1

1

1

1

SI

Si

Si

SI

Moderado

Si
Si
Si

Si

Intensa

Si
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En cuanto a los precios, ofrece una amplia gama de posibilidades, de manera que hay
precios asequibles para cada cliente. En la siguiente tabla se puede observar el precio
de alojarse un determinado numero de noches y dependiendo del programa que se

elija.

Tabla 4: Precios Hotel Palasiet

PRECIOS 2022 Baja Media Alta

Programas
Pérdida
7MNOCHES SUAVE

7 MNOCHES MODERADO 1885 240

7 NOCHES INTENSO 2033 2549

Talasoterapéutico

S [ om | oo | e | s | e | oo |

Antiestrés y relajacion

| vo | wn | w0 | ow | | o | oo

Détox

va | | e | ou | e | v | e | o |

Puesta en forma

e | o | e | e | | | o |

Escapadas bienestar

7MNOCHES

7MNOCHES

6 NOCHES

6 NOCHES

5 NOCHES m7 600 ns7 1077 660 1275 n&7 750 1392
4 NOCHES 7 L£24 887 a23 576 951 902 655 1047
3 NOCHES 608 432 698 651 475 750 716 540 829
2 NOCHES 402 294 460 431 33 445 476 368 548

Fuente: Pdagina web Palasiet

La tipologia de habitacién que se elija no tiene tanta importancia y por eso se cobra
como un suplemento dependiendo del tipo de habitacion que se elija. El suplemento de
la habitacion doble superior es de 30€/noche, para la habitacién doble superior con
salon es de 50€/ noche y para la habitacion suite se debe consultar el precio con el

hotel ya que este tipo de habitacion son bajo peticidn.

Respecto a las decisiones de distribucién, no existe una gran diferencia con el Hotel

Voramar ya que ambos se promocionan casi en los mismos portales. Los unicos
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diferentes son Logitravel y Kayak.com entre otros. En este aspecto, el hotel Voramar

tiene mayor presencia en portales importantes como es Expedia entre otros.

Por ultimo, el Hotel Palasiet si realiza algunas promociones, ofertas o descuentos a
clientes a diferencia del Hotel Voramar. Para estancias en régimen de media pension se
realiza una reduccién de 20€ persona/noche para cualquiera de los tratamientos o
programas a excepcion del tratamiento de pérdida de peso y del programa detox.

En la siguiente tabla se presenta de forma mas visual todo lo explicado en este punto.

Tabla 5: Analisis de la competencia directa

HOTEL VORAMAR

PALASIET THALASSO
CLINIC&HOTEL

Acceso directo a la playa

A 50 metros de la playa

Pequenio parking a la
entrada del hotel

Parking privado

Sin gimnasio

Gimnasio

Variedad de habitaciones

Poca variedad de
habitaciones

Sin jardin

Con jardines interiores

Terraza

Terraza

Sin piscina

Con piscinas y barferas de
hidromasaje

Desayuno gratuito

Menu con diferentes platos
a elegir

Permite mascotas

No permite mascotas

No ofrece servicios
adicionales

Amplios programas con
tratamientos y actividades
fisicas

No existen promociones

Promociones
predeterminadas segun el
programa elegido

Mailing y seguimiento de
comentarios, descuentos
ocasionales, redes
sociales

Mailing, folletos y
promociones, redes
sociales

Booking, pagina web,
Tripadvisor, Expedia ...

Booking, pagina web,
Logitravel, Kayak.com ...

Fuente: elaboracién propia
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3.2 Analisis interno

El analisis interno es una parte fundamental en el marketing ya que nos permite
evaluar la capacidad que tiene el Hotel Voramar para desarrollarse. Se estudian las
habilidades, recursos y competencias de la empresa para asi poder tomar decisiones

estratégicas y obtener unos mejores resultados.

El Hotel Voramar se encuentra localizado en la playa del Voramar y tiene acceso
directo a ella. Su ubicacion permite una buena accesibilidad, ademas en los
alrededores hay una parada de autobus, esta conectado con el paseo maritimo, y
dispone de una via verde y una carretera que lleva directo a Oropesa o al pueblo.

El hotel dispone de 58 habitaciones en su totalidad pero destaca por la variedad de
habitaciones. En su tipologia podemos encontrar con vistas al mar, con vistas a la
montana, sin vistas, para familias, habitaciones individuales, suites o habitaciones
estandar. A continuacion analizaremos las diferentes tipologias de habitacion que
podemos encontrar en este hotel.

En primer lugar, tenemos la habitacion individual. Esta disefiada para una sola
persona pero al contar con una cama de matrimonio pueden llegar a dormir dos
personas, de manera que la tarifa también cambiara. Ademas, no tiene terraza pero si

un ventanal orientado al paseo maritimo.

llustracion 24: Habitacion individual

Fuente: Pagina web Voramar
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La segunda modalidad de habitacion que podemos encontrar, se denomina habitacion
estandar. En esta habitacién se puede establecer o una cama de matrimonio o dos
individuales y al igual que la habitacion individual, tiene una capacidad maxima para 2

personas. Ademas se encuentran en la primera planta, al nivel de la calle.

llustracion 25: Habitacion estandar

Fuente: Pagina web Voramar

Después tenemos las habitaciones familiares, las cuales disponen de 1 litera y de una
cama de matrimonio o dos camas individuales segun la preferencia del cliente, esta
modalidad se localiza en la tercera, cuarta y quinta planta. También cuenta con un

ventanal con vistas al mar. Capacidad maxima para 5 personas.

llustracién 26: Habitacion Familiar

Fuente: Pagina web Voramar
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Siguiendo la tipologia de habitaciones, podemos distinguir también entre la habitacion
con vistas al mar o con vista a la montana. La primera se localiza en todas las plantas
desde el nivel del mar hasta la cuarta planta y dispone de hasta 2 camas dobles.
Ademas cuenta con una terraza y una hamaca colgante. A diferencia de la habitacién
con vistas al mar, la segunda con vistas a la montafia se localiza desde la tercera a la
quinta planta. Ademas, dispone de un balcén y tiene la misma capacidad que la

habitacion con vistas al mar (4 personas).

llustracion 27: Habitacion con vistas al mar

Fuente: Pagina web Voramar

llustracion 28: Habitacion con vistas a la montana

Fuente: Pagina web Voramar
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Por ultimo, tenemos las Suites 501, 502, 503 y 401 que se tratan de habitaciones mas
lujosas y con una capacidad maxima de 4 personas. Algunas de ellas disponen de
jacuzzi y terraza con hamaca colgante. Suelen contar con una cama de matrimonio y

un sofa cama con 2 plazas.

llustracion 29: Suites

Fuente: elaboracion propia

Respecto a los servicios, el Hotel Voramar ofrece un restaurante, cafeteria con terraza
y acceso directo a la playa, una caja de seguridad para guardar los objetos de valor de
los clientes, minibar en las habitaciones, insonorizacion de las habitaciones, servicio
de habitaciones, recepcién 24 horas, servicio de lavanderia, servicio despertador y
salon de TV. Ademas admiten mascotas y estd adaptado para discapacitados.

También dispone de una maquina de vending y snack bar.

En cuanto a servicios gratuitos destacamos el Wifi y el desayuno que viene incluido
con la estancia. Por otro lado, también ofrecen servicios especiales como masajes o la
realizacién de actividades deportivas como kayak o windsurf. No obstante, también

ofrece un servicio de transporte al aeropuerto.
En conclusion, se trata de un servicio enfocado a que el cliente disfrute de su estancia

lo maximo posible, relajandose con las impresionantes vistas que ofrece el hotel y en

un ambiente tranquilo.
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3.2.1 Mision, visiéon y valores

La misién del Hotel Voramar se basa en ofrecer un servicio de calidad y un
alojamiento moderno de manera que puedan satisfacer las necesidades del cliente.
Por ello, mantienen una politica de mejora permanente de manera que sus

instalaciones se renueven y se adapten a las peticiones de su publico objetivo.

En cuanto a la vision, el hotel pretende alcanzar un mayor niumero de clientes con la
misma filosofia que estan llevando a cabo. Seguir llevando a cabo politicas enfocadas

en la sostenibilidad y en la economia del bien comun.

Los principales valores que representan al hotel Voramar son la responsabilidad,
generosidad, confianza, cooperacion y honestidad. Destaca la importancia de las
buenas relaciones entre la direccion y los empleados, ya que se considera
fundamental que el empleado se encuentre dispuesto en buen ambiente laboral para
asi ofrecer un servicio de calidad. Ademas, entre los mismos trabajadores se
consideran como una familia y se apoyan ante las posibles incidencias y problemas
que puedan surgir en el hotel. Por otro lado, una parte de los beneficios del hotel se
destinan a proyectos de accion social. También cabe destacar, que llevan mas de 10
anos facilitando el acceso laboral a personas en riesgo de exclusion social. En
definitiva, se llevan a cabo diversas acciones en las que se promueven los principios y

valores nombrados anteriormente.

3.2.2 Organigrama del hotel

Habitualmente, los organigramas de los hoteles suelen ser mas complejos pero en el
caso del Hotel Voramar, al ser un hotel familiar, la estructura organizativa es mas
simple. En primer lugar, en la direccion del hotel tenemos a la familia de Juan Pallares,
ya que debido a su recién fallecimiento, tuvo que asumir el mando del hotel. La
direccién, se encarga de gestionar los diferentes departamentos del hotel. Segun el
cuestionario realizado, dichos departamentos son el de recursos humanos, el
comercial y el de administracién. Después, encontramos el area de recepcion donde
se lleva la gestién de la recepcion del restaurante, de la cafeteria y del hotel. No
obstante, en el area de recepcidén principal, también se lleva a cabo la gestion de

mantenimiento, servicio de habitaciones y lavanderia. A su vez, cada sub
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departamento dispone de sus encargados y empleados que se ocupan de cumplir con

las tareas y de resolver las posibles incidencias que se produzcan.

3.2.3 Planes de marketing interno del hotel (4 P's)

A continuacioén, se van a revisar las diferentes decisiones de marketing tomadas por el
Hotel Voramar con el fin de averiguar en qué puntos debe mejorar para conseguir

atraer a un mayor nimero de clientes.

En cuanto a las decisiones del servicio, la oferta del Hotel Voramar es bastante
sencilla, por lo tanto debera cumplir unos estandares de calidad minima. De tal forma,
que el hotel ofrece una estancia y unos servicios de atencion al cliente de calidad.
Ademas dicha oferta viene acompafnada por un servicio de masajes y actividades
complementarias que se pueden realizar de la mano del hotel como es el windsurf. En
definitiva, para que su servicio capte la atencion de un mayor numero de clientes, el
hotel dispone de 2 opciones. La primera de ellas es diversificar la oferta afadiendo
servicios complementarios o creando programas econdémicos, de forma que el cliente
tenga varias opciones que puedan resultar atractivas y que se adapten a sus
circunstancias personales. La segunda opcion, en caso de que el hotel no disponga de
presupuesto suficiente para implementar dicha opcion, debera perfeccionar el servicio
que se esta ofreciendo actualmente, ya que en diferentes portales donde se
promociona, se pueden observar varias quejas de algunos clientes que se quejan
sobre todo por la actitud de los trabajadores cuando les atendieron o por la calidad de
la comida ofrecida, ya que la relacion calidad-precio la consideran demasiado alta

para lo que se ofrece.

Respecto a las decisiones de precio, el Hotel Voramar tiene una buena variedad de
precios ya que ofrece bastantes habitaciones de tipologia diferente, de manera que el
cliente puede elegir segun sus necesidades y posibilidades. Por lo tanto, el Hotel
Voramar no tiene unos precios fijos establecidos para sus habitaciones ya que van
variando segun la temporada y el tipo de habitacion. Pero para la temporada alta, en
portales como booking, el precio minimo que podemos encontrar es de 140 € la
noche y un precio maximo de 225 €. En temporada baja, ya podemos encontrar
habitaciones con un precio minimo de 60€ la noche y un precio maximo de 140 € la
noche. Dichos precios no se aplican a las suites ya que son mucho mas elevados. En

septiembre y octubre se pueden encontrar las suites a 215 € la noche. Ademas, si se
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realiza la reserva en la propia pagina web, el precio sale un poco mas elevado debido
a que algunos portales ofrecen ofertas y promociones, como es el caso de booking,
que tienen un opcidén de reserva llamada smart flex para que el cliente pueda realizar
cancelaciones con pocos dias previos a su llegada. En definitiva, la politica de precios
del Hotel Voramar ofrece diversas posibilidades de reserva a los clientes. No obstante,
en relacion al punto anterior, si el hotel no puede mejorar la calidad de su servicio,
deberia considerar la reduccion de los precios en un porcentaje que se ajuste a la

calidad percibida por el cliente, pero sin olvidarnos de los costes que tiene la empresa.

Centrandonos en las decisiones de comunicacion, son un punto que el hotel debe
darle mayor importancia, ya que actualmente, el hotel no dispone de ninguna
promocion por su cuenta. La unica decision tomada en este aspecto son los cupones
promocionales, con los cuales puedes conseguir un pequefio descuento en tu préxima
reserva y las promociones realizadas en febrero donde se incluia el desayuno y la
cena. También realizaron un pequefio descuento a 2 suites en febrero y enero. En
definitiva, son promociones con poco impacto ya que en la gran mayoria de reservas
el desayuno ya viene incluido, ademas no dispone de ningun servicio complementario
en la promocion que pueda resultar atractivo o rentable para el cliente. Por otra parte,
realizan un follow-up muy bueno, es decir, realizan un seguimiento del cliente hasta
después de su salida para asegurarse de que ha quedado satisfecho, y asi obtener
feedback y poder mejorar dia a dia. En conclusion, el hotel no aprovecha la
informacién que el cliente les brinda, gracias a la base de datos donde se almacena
toda la informacion, pueden crear promociones y eventos adaptados al perfil de cliente

que suelen recibir. De esta forma, se lograria ser mas competitivos.

Por ultimo, las decisiones de distribuciéon son un asunto que el Hotel Voramar
cumple con creces ya que tiene presencia en una gran variedad de portales. A dia de
hoy, reciben reservas directas a través su propia pagina web y a través de varios
portales como son Booking, Tripadvisor, Expedia... Ademas, también se ofrece en
packs completos a través de agencias como Viajes el Corte Inglés. Finalmente, es
importante mantener presencia en diferentes portales para darse a conocer a nuevos

clientes y tener un mejor posicionamiento.
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3.3 Investigacion de mercados

La investigacion de mercados es un proceso que nos ayudara a conocer los gustos y
preferencias de nuestros clientes, ademas de los diferentes problemas e
inconvenientes que presenta el hotel y que debemos de tener en cuenta para mejorar.
Mediante un cuestionario, se han realizado varias preguntas de interés para obtener
respuestas que nos ayuden a identificar los puntos fuertes y débiles del hotel, con el

fin de desempefiar unas propuestas de mejora en este plan de marketing sugerido.

3.3.1 Ficha técnica

Tabla 6: Ficha técnica de investigacion

Poblaciéon de edades variadas entre 18 y

60 que hacen uso de establecimientos

Universo:
turisticos
Cuestionario online de Google Forms

Método de recogida de enviado a través de redes sociales y

informacion: WhatsApp

Ambito del estudio: Conocer las experiencias de los clientes
con el Hotel y la eficiencia de las decisiones
de marketing

Tamano de la muestra: 87 encuestas validas

Localizaciéon de la muestra: Comunidad Valenciana

Procedimiento del muestreo: Procedimiento aleatorio

Error muestral: 18,41% (p=q=0.5; nivel de confianza=95%)

Cuestionario: Cuestionario estructurado con preguntas
abiertas, cerradas, seleccion multiple y
(escala Likert 1-5).

Fecha de trabajo de campo Mayo 2022

Fuente: elaboracién propia
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3.3.2 Perfil del publico encuestado

A través de la siguiente tabla (Tabla 7) podremos observar el perfil de nuestro publico

encuestado segun su edad, sexo y ocupacion.

Tabla 7: Perfil de las personas encuestadas

Valores Datos Frecuencia Porcentaje

28 32,3%

decirlo
I
I " S

Fuente: elaboracién propia
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3.3.3 Analisis del cuestionario

A continuacién, realizaremos un analisis de todas aquellas preguntas que nos han
proporcionado informacién clave para poder tomar ciertas decisiones de marketing
que puedan ayudar a mejorar al Hotel Voramar. Nos apoyaremos en graficos y tablas
que nos ayudaran de una forma mas visual a conocer en qué aspectos debemos de
realizar un énfasis para que el cliente se sienta satisfecho y al mismo tiempo aumentar

el nimero de clientes anuales.

Una de las primeras preguntas del cuestionario, hace referencia a la frecuencia con la
que suelen viajar las personas encuestadas. Se puede observar en la (Tabla 8) que
mas de la mitad de los encuestados suele realizar un viaje al ano y solo un 26%
aproximadamente un viaje cada seis meses. En conclusion, el Hotel Voramar debe

tener en cuenta este dato a la hora de realizar las diferentes promociones y ofertas.

Tabla 8: Frecuencia con la que suelen viajar los encuestados

¢CON QUE FRECUENCIA SUELES VIAJAR?

o | ovonr | _preeunsa | roroiae

Cada tres 17 19,4%
meses

Cada seis 22 25,8%
meses

Fuente: elaboracién propia

La siguiente pregunta, tiene en cuenta la preferencia de los clientes a la hora de elegir
la categoria del hotel. Se trata de una pregunta de respuesta multiple en la que a
primera vista se puede observar en la (Tabla 9) que las categorias preferidas de los
encuestados son los hoteles de 3 estrellas con un porcentaje de un 74,2% sobre el

total de casos y los hoteles de 4 estrellas con un 48,4%.
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Tabla 9: Categoria de hoteles mas preferida

¢EN QUE CLASE DE HOTEL SE SUELE ALOJAR CUANDO
VIAJA?

Una estrella 3,2%
Dos estrellas 14 16,1%
Tres estrellas 65 74,2%

Cuatro estrellas 42 48,4%

Cinco estrellas 3 3,2%

Fuente: elaboracién propia

A continuacion, en la (Tabla 10) veremos la forma en la que suelen viajar los
encuestados, es decir, si viajan solos o con algun acompafante. Se trata de otra
pregunta con respuesta multiple y podemos observar que la gran mayoria suele viajar

con amigos o en familia, con un indice de un 71% y un 61,3% respectivamente.

Tabla 10: Como suelen viajar los encuestados

¢.COMO SUELE VIAJAR?

Opciones Porcentaje del
i total

16,1%
Con amigos 62 71%
En pareja 23 25,8%

53 61,3%

Fuente: elaboracion propia

Para la siguiente pregunta (Tabla 11), se ha utilizado una escala likert con una
puntuacién del 1-5 para valorar como de importante es la ubicacion del
establecimiento para los encuestados. Siendo 1 nada importante y 5 muy importante.
La media de las respuestas es un 4.19, es decir, la ubicacion del hotel tiene una gran

influencia a la hora de decidir donde alojarse.
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Tabla 11: Importancia de la ubicaciéon

¢COMO DE IMPORTANTE ES PARA USTED LA UBICACION? SIENDO 1
NADA IMPORTANTE Y 5§ MUY IMPORTANTE

Valoracion de
la importancia
en cuanto a la
ubicacion de
un hotel

Fuente: elaboracion propia

Para la siguiente pregunta, también se utilizé una escala likert para averiguar el nivel
de satisfaccion de los encuestados con el servicio ofrecido por el Hotel Voramar. En la
(Tabla 12) se puede observar que la media de satisfaccion con el servicio ofrecido es
de un 3,6%, es decir, los encuestados no se sintieron muy satisfechos con el servicio
pero tampoco estan descontentos por el servicio, por lo tanto en este aspecto hay un

buen margen de mejora que el hotel debe tener en cuenta.

Tabla 12: Satisfaccion del encuestado con el servicio recibido

S| HA VISITADO EL HOTEL VORAMAR, (',C(')I’VIO DE BUENO CONSIDERA EL
SERVICIO OFRECIDO? SIENDO 1 PESIMO Y 5 EXCELENTE

Valoracion de
la satisfaccion
en cuanto al
servicio
ofrecido

Fuente: elaboracién propia

Siguiendo con el analisis de los servicios del Hotel Voramar, con la siguiente pregunta
veremos los puntos que los encuestados han considerado que necesitan una mejora.
En la (Tabla 13) se observa que los principales aspectos a mejorar son la comida, la
atencion al cliente y el servicio de restauracion con un 62,5%, un 58,3% y un 41,7%

respectivamente.

48



Tabla 13: Aspectos a mejorar

SELECCIONE LOS ELEMENTOS QUE DEBERIA MEJORAR.

Opciones Porcentaje del total

Servicio de
restauracion

41,7%

Jtencion al 51 58,3%
Limpieza 7 8,3%
El personal 15 16,7%
Comida 54 62,5%
Ambiente 4 4,2%

Fuente: elaboracién propia

Tras haber analizado los aspectos a mejorar, a continuacion se valorara a través de
una escala likert 1-5, como de comodo se sintié el encuestado en el Hotel Voramar. En
la (Tabla 14) se observa una media de 3,92, es decir, es una puntuacién bastante
buena pero se podria mejorar hasta 4 teniendo en cuenta aspectos vistos en

preguntas anteriores.

Tabla 14: Satisfaccion del encuestado con el servicio recibido

DEL 1 AL 5, ; COMO DE COMODQ SE SINTIO EN EL HOTEL VORAMAR?
SIENDO 1 MUY INCOMODO Y 5 MUY COMODO

Valoracion de
la comodidad
del cliente en el
hotel

Fuente: elaboracion propia

Para las ultimas preguntas del cuestionario, analizaremos los resultados obtenidos a
través de unos graficos sectoriales que nos van a permitir visualizar mejor dichos
resultados. En el siguiente grafico (Grafico 3), se puede observar que les parece a los

encuestados la relacion calidad-precio del Hotel Voramar. En general, el encuestado
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esta contento con la relaciéon calidad-precio ofrecida por el Hotel Voramar. Solo un

20% la considera regular y ningun encuestado la considera mala.

Grafico 3: Relacion calidad-precio

Relacion calidad-precio

M Excelente
B Buena
W Regular

Mala

Fuente: elaboracién propia

Para el préximo grafico (Grafico 4), se observa cdmo los encuestados conocieron el
Hotel Voramar. Es una pregunta que nos aporta mucha informaciéon sobre las
decisiones de comunicacién. A primera vista, ya se observa que la gran mayoria, mas
exactamente el 73,3% de los encuestados, ha conocido el Hotel Voramar a través de
amigos, familiares o conocidos y solo un 10% tanto por redes sociales como por
internet. En menor medida encontramos otras vias con un 7%. En conclusion, las
redes sociales e internet son unas vias muy desaprovechadas y muy importantes

actualmente para darse a conocer y atraer un mayor numero de clientes.
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Grafico 4: Como conocieron los encuestados el Hotel Voramar
¢Como conocio el Hotel Voramar?

W Amigos, familiares o conocidos

M Redes sociales

M Internet
Prensa
@ M Oficina de turismo

u Otros

Fuente: elaboracién propia

También nos interesamos sobre si los encuestados tenian conocimiento sobre los
diferentes certificados de calidad y reconocimientos publicos que el Hotel Voramar
posee. En este gréafico (Grafico 5) podemos ver que el 47% de los encuestados era

consciente de estos logros y el 53% no tenia conocimiento de ello.

Grafico 5: Conocimiento de los encuestados sobre los logros del hotel

¢Sabia usted que el Hotel Voramar posee varios
certificados de calidad y reconocimientos publicos?

HS| EmNO

Fuente: elaboraciéon propia

Para finalizar, quisimos saber si los encuestados alguna vez han visto una campafa

publicitaria por parte del Hotel Voramar. En el siguiente gréafico (Grafico 6) se observa
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que solamente el 16% de los encuestados ha visto alguna promocion, mientras que el

84% no ha visto ninguna promocion.

Grafico 6: Campanas publicitarias

¢Ha visto alguna vez alguin tipo de publicidad o campana
publicitaria por parte del hotel Voramar?

‘ mSI mNO

Fuente: elaboracién propia

3.3.4 Conclusiones generales

Tras haber analizado los resultados de las diferentes preguntas, podemos afirmar que
el gran problema del Hotel Voramar reside en la calidad de los servicios ofrecidos y en
las decisiones de promocién. A pesar de ello, el hotel tiene una buena reputacion,
pero mejorando dichos aspectos lograrian ser mas competitivos y acaparar un mayor

segmento de mercado.

1.- En cuanto al perfil del publico encuestado, la gran mayoria fueron mujeres entre
18 y 25 afios que son estudiantes o estan trabajando. También se observé que los
encuestados suelen viajar una vez al afio o0 cada seis meses, por lo que habria que
plantear diferentes estrategias y promociones enfocadas a ese periodo de tiempo. En
este caso lo ideal seria realizar 2 grandes campafias publicitarias y preparar
promociones cada 6 seis meses, de forma que se pueda cubrir los dos periodos en los
que se detecta mayor actividad turistica. Dichos encuestados suelen viajar en familias
0 en amigos, por lo tanto, sera necesario que dichas estrategias y promociones se

planteen teniendo en cuenta los diferentes grupos.
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2.- Respecto a la ubicacidén, es un punto que los encuestados han destacado como
muy importante y es por eso que el Hotel Voramar destaca, por su maravillosa

ubicacion con vistas a la playa.

3.- FijAndonos en los servicios ofrecidos, el hotel tiene una puntuacion media,
considerandolos como buenos. Analizando los aspectos a mejorar, la problematica se
encuentra sobre todo en el servicio de restauracién y la atencion al cliente. Algunos de
los encuestados han reflejado que la relacion calidad-precio les parece un poco alta
para lo que se ofrece, ademas de que los alimentos y la atencion que te ofrece el
personal no es muy buena. En este sentido, se deben optimizar dichos aspectos si
gueremos mejorar la percepcion que tiene el cliente sobre nuestro producto, ya que
actualmente esta muy bien valorado por las vistas y su ubicacién y no tanto por el

servicio ofrecido.

4.- Por ultimo, encontramos una gran problematica en las decisiones de promocién
ya que basicamente el hotel no tiene mucho impacto a través de las redes sociales ni
se da a conocer por otras vias. Ademas, mas de la mitad de los encuestados que han
visitado el Hotel Voramar, se encuentra desinformado. En primer lugar, el 73% de los
encuestados conocieron al hotel a través de boca-oido y solo un 20% en redes
sociales e internet. Si el hotel quiere llegar a un mayor numero de clientes, es
necesario tomar medidas en este aspecto y comenzar a tener mayor actividad en las
redes. Por otro lado, el Hotel Voramar dispone de certificados de calidad que debe
mostrar a la gente para que sean conscientes de que adquiriran un servicio de calidad.
No obstante, solo un 47% de los encuestados tiene conocimiento de dichos
certificados y es debido a que a la entrada del hotel se pueden observar dichos
certificados. Por lo tanto, este dato es necesario que se encuentre presente en las
redes sociales para que asi los potenciales clientes lo puedan valorar a la hora de
elegir su estancia. Finalmente, la ultima pregunta nos confirma que el Hotel Voramar

no toma medidas ni realiza ninguna accion respecto a las decisiones de promocién.

Preguntamos a los encuestados si vieron alguna camparfa publicitaria por parte del
Hotel Voramar. La respuesta fue contundente, el 84% de los encuestados no tiene
conocimiento de alguna campafia o promocién. Por lo tanto, es normal que el
Hotel Voramar no tenga el impacto que desee, ya que esta descuidando una de las
vias mas importantes para atraer a nuevos clientes. Es necesario desarrollar un buen
planning con promociones y acciones de control en las redes sociales e internet,

ademas de explotar todas las posibles vias de comunicacion disponibles.

53



3.4 Analisis DAFO

Para poder tomar ciertas decisiones estratégicas, es necesario conocer todos los

puntos fuertes y débiles del hotel para asi conocer en qué aspectos nos debemos

enfocar. A través del analisis DAFO, nos permitira conocer la realidad del Hotel

Voramar, de manera que podamos potenciar dichas fortalezas y superar las

debilidades que producen la insatisfacciéon de algunos clientes. Una vez realizado

dicho analisis, se podran establecer diferentes planes de accién y establecer unos

objetivos. A continuacién (Tabla 15), se puede observar de forma simplificada los

principales puntos fuertes y débiles del Hotel Voramar.

Tabla 15: Analisis DAFO

- Buena ubicacién

- Variedad de precios

- Acceso directo a la playa
- Certificados de calidad

- Adaptado para discapacitados
- Se permiten mascotas

- Politicas medioambientales a
seguir

- El grupo como una unidad

- Mala relacién calidad-
precio

- Mala atencién al cliente

- Servicio de restauracién con
horario reducido

- Personal poco cualificado

- Inexistencia de gimnasio y
piscina

- Establecimiento anticuado

- Excesivo olor a humedad

OPORTUNIDADES

- Renovacion estética

- Posibilidad de ampliar la
oferta

- Cambio de proveedores

- Inversiones en redes sociales

- Nuevo enfoque del servicio de
restauracién

- Cursos e-learning para
empleados

- Estacionalidad

- Productos sustitutivos

- Precios mds bajos por parte
de la competencia

AMENAZAS

Fuente: elaboracién propia
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e Fortalezas

- Buena ubicacion: Uno de los puntos mas fuertes del Hotel Voramar es su localizacion

privilegiada y asi lo hacen ver los clientes a través de las resenas recibidas. Su
posicién a pocos metros del mar, es un gran atractivo para los clientes y es uno de los
aspectos que mas se tienen en cuenta a la hora de decidirse por el alojamiento donde
se van a hospedar, de manera que sus vistas a la playa es un factor determinante

para los clientes.

- Variedad de precios: Al disponer de una amplia variedad de habitaciones a diferentes

precios, los cuales van variando segun la temporada, es una gran fortaleza ya que
ofrece diferentes opciones para todos los clientes, de manera que se puedan adaptar
a su nivel adquisitivo. Por lo tanto, esta al alcance de todos aquellos clientes

interesados en este alojamiento.

- Acceso directo a la playa: El acceso directo a la playa es otro de los factores que los
clientes tienen en cuenta a la hora de decidir su alojamiento, ya que la gran mayoria
no ofrecen esta posibilidad. Ademas, la terraza esta situada a pie de mar, de forma
gue destacan sobre todo la opcion de poder tomar algo al aire libre mientras se

disfruta de la brisa del mar.

- Certificados de calidad: Los certificados de calidad son un seguro para el cliente de
que van a recibir un buen servicio, de manera que es un factor diferencial para que los
clientes prefieran realizar su estancia en el Hotel Voramar por encima de otras
opciones disponibles. Por ello, es importante que el cliente tenga conocimiento de

estos certificados, ya que se podria aumentar el nimero de reservas.

- Adaptado para discapacitados: Es una gran ventaja disponer de rampas e

infraestructuras que permitan el acceso de personas discapacitadas, ya que algunos
de los productos sustitutivos con los que compite el Hotel Voramar, no tiene la

posibilidad de realizar estas adaptaciones para determinados clientes.

- Se permiten mascotas: El poder traer a tu mascota al Hotel Voramar es una gran
fortaleza, debido a que actualmente muchas personas no saben qué hacer con la
mascota al irse de vacaciones o si quieren llevarla con ellos, las posibilidades de
admision de mascotas se reducen a los apartamentos vacacionales, de forma que es

una ventaja competitiva respecto a otros hoteles y alojamientos turisticos.
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- Politicas medioambientales a sequir: Cada vez, la sociedad estd mas concienciada
con el medio ambiente, por lo que algunos clientes se fijan en las politicas
medioambientales que llevan a cabo los hoteles, ademas dichas acciones contribuyen
a concienciar a mas personas a reciclar y a realizar acciones comprometidas con el

medio ambiente.

- El grupo como una unidad: Por ultimo, todos los trabajadores del Hotel Voramar
constituyen una gran familia, de manera que ante las diferentes dificultades se apoyan
y se animan entre ellos, lo que contribuye a la resolucion de problemas y a un entorno

de trabajo agradable.

Debilidades

- Mala relacién calidad-precio: Muchos de los clientes han reclamado que el precio es
demasiado alto para la poca calidad de los productos ofrecidos en el restaurante. Ya
son varios clientes que se han ido insatisfechos dejando malas resefias en relacion a
dichos productos. Por lo que convendria cambiar de proveedor, ofreciendo productos
mas frescos y de mejor calidad o contratar a un equipo de cocina mas cualificado para

realizar dichas tareas.

- Personal poco cualificado: El personal no dispone de la formacién suficiente para
lidiar con clientes extranjeros o posibles problemas e incidencias que se puedan dar

en el hotel.

- Mala atencion al cliente: En relacién a los puntos anteriores, los clientes reclaman los
malos modales de los trabajadores. Ademas de, una mala atencién y poca formacién
para resolver los problemas de los clientes. En definitiva, los trabajadores hacen una
gran familia pero no saben fratar al cliente ni resolver los problemas, por eso es
necesario realizar cursos de formacion y si el problema sigue, se deberia plantear la
opcion de contratar y seleccionar a un personal mas profesional y cualificado. A
continuacién, se muestran dos ejemplos seguidos de resefias en referencia a estos

puntos.
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llustracion 30: Resena 1 Hotel Voramar

Perez J escribio una opinion (mar 2021) see

Gl 1contribucién
>

®0000

Ubicacion idéneaq, personal del hotel demencial.

“El hotel bonito pero el personal, desde las recepcionistas (especialmente una rubita con melena que
nos ignoro por completo) a los camareros, el trato fue demencial. No nos solucionaron ningun problema
(duchay calefaccion rota) se pasaban la pelota de unos a otros y encima de cachondeo viendo
facebook o instagram, utilizan un lenguaje rudo y soez, no saben hablar ingles, ni franceés, se
equivocaron en la facturacion, le pedimos informacion turistica a la recepcionista y como si hablaras
con una pared, nunca sabia nada. Dudo muchisimo que esta gente tenga un minimo de estudios para
ocupar ese trabajo. Ademds, en el restaurante no tienen opciones veganas y para celiacos. No hay
parking. Un desastre de fin de semana y nada economico.”

Leer mas

Fecha de la estancia: marzo de 2021

Fuente: Tripadvisor

llustracion 31: Resefa 2 Hotel Voramar

2 contribuciones

ili Adri S escribié una opinién (mar 2021) oo

00000

Mal educados,pésimo.

“Estos sefiores parece que ellos te estan haciendo un favor a ti.Unico hotel restaurante de esta zona de
Benicassim y se aprovechan.Soy vecino de Oropesa y quise tomar algo en la terraza.El supuesto
encargado al que educadamente le pregunté me contesto literal y de malas maneras” yo no tengo ni
idea,pregunta por ahi a los camareros”.Creo que son estlpidos y muy estirados.....se creen que esto es
la costa azul.. Men fin.NO ir....repito No irYo intentado tomar algo un miércoles y ha sido imposible.”

Leer mas «

Fecha de la estancia: marzo de 2021

Esta es la opinidn subjetiva de un miembro de Tripadvisor, no de Tripadvisor LLC. Tripadvisor realiza comprobaciones de las opiniones.

Uil Compartir
Fuente: Tripadvisor

- Servicio de restauracién con horario reducido: En cuanto al restaurante, no dispone
de unos horarios muy flexibles por lo que es un inconveniente para los clientes ya que

las comidas se realizan a determinadas horas y si llegan tarde o antes de las horas
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previstas, no podran consumir, de manera que limita a los clientes a estar presentes a

dichas horas.

- Inexistencia de gimnasio y piscina: No disponer de dichos servicios puede resultar un
inconveniente para determinados clientes, ya que algunos quieren mantener su

actividad fisica o simplemente prefieren la piscina antes que la playa.

- Establecimiento anticuado: Por ultimo y no menos importante, es la estética de las
habitaciones y del hotel. Ha habido muchas quejas al respecto, mencionando la
antigliedad de las habitaciones y el mobiliario, ademas de la higiene de los mismos. El
Hotel Voramar respondié ante dichas reclamaciones diciendo que iban a comenzar las
reformas este pasado invierno, pero aun asi los clientes se encuentran molestos al no
estar avisados de dichos inconvenientes. En definitiva, es necesario comunicar
cualquier tipo de situacién al cliente para que esté informado. Mas adelante veremos

si dichas reformas realizadas, han mejorado dicho descontento.

- Excesivo olor a humedad: Por ultimo, estar localizado en frente del mar tiene sus
ventajas pero también sus desventajas. La humedad es una de estas desventajas y su
respectivo olor puede resultar una gran molestia para el cliente, por eso es importante
mantener una buena limpieza y una buena ambientaciéon en el hotel para intentar
disminuir al maximo dichos olores que son un gran inconveniente para la estancia del

cliente.

Oportunidades

- Renovacion estética: Es necesario llevar a cabo dicha renovacion para darle un
cambio de imagen al hotel y transmitir una sensacion de calidad al cliente. Ademas de,
resolver la problematica existente en este caso, de forma que los clientes puedan

disfrutar de sus vacaciones sin ningun inconveniente.

- Posibilidad de ampliar la oferta: EI Hotel Voramar al no disponer de una gran

variedad de servicios complementarios, se encuentra en una posicion en la que puede
incorporar nuevos servicios y ofertas que puedan llamar la atencion de nuevos

clientes.

- Cambio de proveedores: Ante los problemas que estan surgiendo con los productos

del restaurante, seria una buena oportunidad buscar nuevos proveedores que nos

58



ofrezcan una mejor calidad en los productos, ya que es un punto importante para los

clientes a la hora de valorar su estancia en un alojamiento.

- Inversiones en redes sociales: Actualmente vivimos en una época en la que se esta

digitalizando todos los procesos posibles y existe una mayor presencia en las redes e
internet. Por ello es importante y representa una gran oportunidad realizar inversiones
de marketing en redes sociales, ya que es un aspecto que el Hotel Voramar tiene
descuidado y es un gran oportunidad para explotar al maximo con promociones y

ofertas atractivas para el publico objetivo.

- Nuevo enfoque del servicio de restauracién: Al conocer todas las resefias negativas

que hay para el servicio de restauracion, representan una oportunidad de mejora
debido a que ya conocemos las preferencias de los clientes por lo que se puede
disefiar un nuevo menu con productos de calidad y contratar a un equipo de cocina

profesional que pueda llevar a cabo este nuevo enfoque.

- Cursos e-learning para empleados: Ante la poca formacién y experiencia de los
empleados, realizar dichos cursos representan una oportunidad de mejora para que el
personal esté preparado para cualquier situacion y asi ofrecer el servicio de calidad

gue el cliente se merece.

Amenazas

- Estacionalidad: Una de las principales amenazas en este sector es la estacionalidad,
dandose asi una gran ocupacion durante la temporada de verano y algunos periodos
vacacionales como las navidades. Por eso es importante diversificar la oferta en el

Hotel para intentar cubrir aquellos periodos del afio con menos ocupacion.

- Productos sustitutivos: Siempre existe la amenaza de una posible incorporacién de
establecimientos turisticos, como son los apartamentos vacacionales. Son opciones
que ofrecen unos precios mas bajos y con unos servicios similares a los hoteles, por lo

que representan una gran amenaza para el Hotel Voramar.

- Precios mas bajos por parte de la competencia: Dependiendo de los costes fijos de

la competencia, podran ofrecer su producto a unos precios mucho menores que los

del Hotel Voramar, por lo que resulta una gran amenaza.
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4. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS

Como objetivo general del Hotel Voramar, se plantea mantener su posicién como Hotel
lider en la localidad tanto en precios como en ocupacién. Ademas de, mejorar la
calidad del servicio de manera que podamos asegurar la satisfaccion de las
necesidades del cliente. No obstante, también conseguir una mejor imagen como hotel

y no ser valorados solo por la ubicacion y las vistas.

En cuanto a objetivos especificos, el primero de ellos seria incrementar la tasa de
ocupacién durante las temporada baja. Este seria un objetivo a largo plazo y se

intentaria superar al menos el 40-50% de ocupacion en temporada baja.

El segundo objetivo viene en relacion a las resefias recibidas en los diferentes
portales. Pese a que en Booking el Hotel Voramar dispone de una gran puntuacion, en
Tripadvisor 81/391 resefias son muy negativas, es decir, un 21% ha pasado por una
mala experiencia en el hotel. Todas ellas, en relacién al servicio de restauracion y
atencién al cliente. El objetivo es mejorar esos aspectos para lograr reducir dichas
resefias negativas, reduciendo el porcentaje de resefias negativas por debajo del
10%.

El tercer objetivo se basa en explotar las redes sociales, es decir, se deberia
implementar la actividad en estas redes y sobre todo realizar las campanas
publicitarias cada cierto periodo. El hotel realiza publicaciones a través de sus redes
pero no tiene el alcance deseado, por lo que es necesario invertir en publicidad para
promocionarse en estas redes. El objetivo a corto plazo es pasar de 6.800 seguidores
en instagram a 12.000 de manera que dupliquemos las visitas en esta red. Mientras

que en facebook el objetivo seria pasar de 12.700 a 20.000 seguidores.

Por ultimo, el cuarto objetivo seria instaurar un sistema de feedback a la salida del
cliente, de manera que se registren todas las opiniones de nuestros clientes para
llevar a cabo un control mensual sobre los servicios ofrecidos, de manera que
podamos observar si las acciones estratégicas establecidas estan funcionando
correctamente. Es un objetivo a corto plazo para averiguar si los problemas de

personal detectados persisten.
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5. PLANES DE ACCION

5.1 Analisis de producto/servicio

Como ya hemos visto en los puntos anteriores, el producto del Hotel Voramar se basa
en el disfrute de un alojamiento familiar acompanado de un servicio de calidad, de
manera que el cliente pueda relajarse y desconectar sin ningun tipo de

inconvenientes.

Después de haber analizado las debilidades y amenazas de este hotel, ya podemos
realizar una serie de acciones para solucionar dichos inconvenientes. En primer lugar,
para solucionar el problema de la antigiiedad del hotel, realizaremos una revision
general del hotel para identificar el estado actual de las habitaciones y del mobiliario.
Una vez analizado el estado del hotel, procederemos a establecer una planificacion de
las reformas, de manera que podamos seguir recibiendo reservas mientras se estan
realizando reformas. Dichas reformas se van a dividir en 5 fases, es decir, se
aprovecharan los meses de menor ocupacion para realizar las reformas, de manera
que la idea inicial es reformar una planta cada mes, manteniendo las otras plantas
disponibles, haciendo una rotacion de las mismas. Dicho proceso comenzaria en
octubre y noviembre donde se realizaria la reforma de 2 plantas, en diciembre se
realizaria una pausa y se continuara en los meses de enero, febrero y marzo,
terminando asi la reforma de las plantas restantes. Estas reformas van a consistir en
darle un aspecto mejorado y nuevo al hotel, renovando el mobiliario y reorganizando
el espacio de cada habitacion de forma que se aproveche al maximo y contribuya a

una ventilacion e higiene de la misma.

El segundo problema que vamos a solventar y se relaciona con el punto anterior, es la
amenaza del excesivo olor a humedad en las habitaciones. Para ello vamos a tomar
una serie de medidas enfocadas en la buena higiene y ventilacion de las mismas. En
primer lugar, el servicio de limpieza debera de seguir un protocolo anti-humedad que

se basara en las siguientes acciones:

e Revision y busqueda de manchas de humedad: Cada mafana y con 5-6 horas
antes del check-in de un cliente se debera realizar una inspeccion profunda de la

61



habitacion para asegurar el buen estado de la misma. Una vez completado este

paso, pasaremos a la siguiente medida.

e Ventilacion y ambientacion: Gracias a las nuevas reformas, también contribuiran a
una mejor ventilacion de las habitaciones. Y para asegurarnos de que haya un
buen olor en las habitaciones, el personal de limpieza debera contar con carbén
activo. Es un material muy eficiente para combatir los malos olores y aguanta dias.
De forma que se colocaran unos frascos con este carbén en forma de decoracion y
se renovara cada 5 dias. En caso de que se detecten manchas de humedad, sera
imprescindible disponer de una buena cantidad de bicarbonato de sodio en el
almacén para asi colocarlo encima de dichas manchas durante las revisiones y

dejar la habitacion en perfecto estado antes de la llegada del cliente.

e Deshumidificadores: Por Uultimo, cada habitacion contara con un pequeino

deshumidificador ambiental para asi asegurar una estancia agradable y sin malos
olores. Estos deshumidificadores son artesanales y hechos de madera de forma

que se adapta al concepto familiar y de relax que ofrece el Hotel Voramar.

llustracion 32: Deshumidificador de madera

Fuente: Pagina web Humydry

Continuando con la siguiente problematica, nos encontramos con la estacionalidad.

Para ello vamos a incorporar un conjunto de nuevas actividades para asi
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complementar la estancia del cliente y hacer que el Hotel Voramar sea mas atractivo
durante la temporada baja. Dichas actividades las vamos a dividir en 4 modalidades,
que mas adelante van a conformar diferentes packs con ofertas. Para llevarlas a cabo
buscaremos la colaboracion de diferentes empresas locales con las que poder ofrecer

dicho servicio. Dichas modalidades son:

e Actividades acuaticas: Algunas de las actividades acuaticas que se deberian
ofrecer son el Paddle Surf, excursiones en Kayak al amanecer, clases de Wake

Foil, Buceo y el Banana Boat para divertirse en conjunto.

e Actividades fisicas: Para aquellos que no desean perder la forma durante sus

vacaciones, podran disfrutar de actividades de resistencia, flexibilidad y aerdbicas.
Dichas actividades van desde la realizacidn de ejercicios con pesas libres y bici

estatica a ejercicios mas relajantes como el yoga, pilates o tai chi.

e Actividades de montafia: Para los amantes de la montafa, dispondran de

actividades como el senderismo por el desierto de las palmas acompafnados de un
orientador, circuito en bici por la via verde o sencillamente caminando segun la

preferencia del cliente.

e Actividades de aventura: Para los mas aventureros adictos a la adrenalina,

dispondran de actividades como el paracaidismo o parapente.

Por ultimo en cuanto a decisiones generales sobre el producto, es necesario realizar
un refuerzo del servicio de restauracion, es la gran debilidad del Hotel Voramar por lo
que si se modifica dicho aspecto, el hotel notara una gran mejora de la satisfaccion del
cliente. La principal modificacion seria establecer un nuevo sistema de atencion de
comandas de forma que eviten largas esperas en los pedidos. La segunda
modificacion, se basa en una mejor distribucién de las mesas para los camareros, de
manera que los empleados mas experimentados y formados puedan abarcar un
mayor numero de mesas mientras que los nuevos empleados o con poca formacién se
ocupen de la zona mas proxima a la barra, para que en caso de algun inconveniente o
problema que no sepa solucionar, se encuentre dispuesto cerca de la barra y de la
cocina para que le ayuden. Por ultimo, es obligatorio realizar unos cursos de

formacion para atender al cliente, ademas de una seleccién exclusiva del personal
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para volver a evitar toda la insatisfaccion provocada por la mala atencion y la poca

formacion del personal.

En definitiva, con todas estas medidas mencionadas, se lograra cubrir todas aquellas
deficiencias que presenta el Hotel Voramar, logrando asi una mejora considerable en

un periodo de 1-2 afios.

5.2 Analisis del precio

Para establecer los precios de la nueva oferta y los nuevos packs que va incluir el
Hotel Voramar, se ha tenido en cuenta los precios de la competencia directa y sobre
todo los costes de la empresa. Para dicha oferta, he elaborado 4 packs diferentes de
manera que se consiga una mayor ocupaciéon durante la temporada baja. Estos packs
se dividen segun la tipologia de las actividades que se vayan a desarrollar, tal y como
hemos mencionado anteriormente. Se componen de 3 packs orientados sobre todo en
la temporada baja, mientras que el 4 pack es exclusivo de la temporada de verano, ya
que se basa en actividades acuaticas, pero existe una 5 opcion, el pack
personalizable, de manera que el cliente pueda seleccionar segun unos parametros

las actividades que desea realizar.

El primer paquete es el denominado “Pack Water Splash”, compuesto por el
alojamiento en cualquiera de las habitaciones disponibles, desayuno incluido, una
sesiébn de masajes y las actividades acuaticas. En primer lugar, el precio de la
habitacion sera de 150€/noche, teniendo en cuenta que las suites tienen un precio de
180€ como minimo vy el resto de habitaciones se sitian en 80€ como minimo, el precio
de 150€ es la decisiébn mas rentable y atractiva para este pack. En segundo lugar,
para adquirir este pack sera necesario una estancia minima de 4 dias. Por ultimo, el
coste de realizar cada actividad planteada de forma individual y por sesién, suma un
total de 105€ pero nosotros lo vamos a ofrecer a un precio de 85€, es decir, con un
20% de descuento. Teniendo en cuenta que la sesion de masajes viene incluida, el

precio final seria de 685€.
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llustracion 33: Pack Water Splash

PACK WATER SPLASH

4 Noches

+
Habitacion
+

Desayuno
+
1 Sesion de masajes

+
Sesion de Paddle Surf, Kayak, Wake Foil y
Banana Boat

685€

L\"

DISCOUNT

Fuente: elaboracién propia

El siguiente paquete es el denominado “Pack No Excuses”, un paquete disefiado
para aquellas personas que no desean perder la forma durante sus vacaciones.
Tiene la misma composicion que el paquete anterior, la diferencia reside en las
actividades que se van a realizar. Son actividades orientadas al ejercicio fisico y se
llevaran a cabo con un entrenador profesional. En cuanto al precio, la diferencia
también reside en las nuevas actividades que se vayan a realizar. Este pack también
requiere una estancia minima de 4 dias. Teniendo en cuenta los precios por sesion
de cada actividad a realizar, son bastante variables pero en este caso realizamos un
presupuesto para unos precios altos, de manera que la suma total de dichas
actividades es de 75€ pudiendo ser menos el coste final. El precio final al que vamos

a ofrecer dicho pack es de 675€.
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llustracion 34: Pack No Excuses

Habitaciéon
+
Desayuno
+
1 Sesion de masajes
+
Clase de Crossfit,

Fuente: elaboracién propia

El tercer paquete es el denominado “Pack Explorer’ disefiado para todos aquellos
apasionados de la montafia y los paseos. Sigue la misma dinamica que los packs
anteriores y la diferencia de precio reside en las actividades a realizar. En este caso, la
suma del conjunto tiene un coste de 25€ por bici/dia ya que las guias las puede
realizar un empleado del hotel. De manera que la idea principal es realizar
excursiones en grupos pequenos de 4-5 personas, es decir, el coste final seria de
80-100€ para esta actividad. Otra opcion seria comprar de forma permanente 4-5
bicicletas de forma que se evitaria pagar 100€ cada vez que se reserve este pack. El
precio de una bicicleta de montana va desde los 600€, por lo tanto, seria una inversion
de 2400€ que se amortizard en un plazo de 1-2 afos. Teniendo en cuenta estos

gastos. El precio final del pack seria de 700€.
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llustracion 35: Pack Explorer

« 4 NOCHES
« HABITACION

« DESAYUNO

- 1SESION DE
MASAJES

. SENDERISMO

. CIRCUITO EN
BICI

. PASEO VIA
VERDE

Fuente: elaboracién propia

El ultimo paquete es el denominado “Pack Test Your Limits”, disefiado para aquellas
personas adictas a la adrenalina y qué quieren disfrutar de un momento para el
recuerdo. Las actividades que se realizarian en este pack son el paracaidismo y el
parapente. Para ello es necesario la colaboracion con la empresa SkyTime en
Castellon para realizar el paracaidismo y con la empresa de parapente en Figueroles.
Dichas actividades suponen un coste de 265€ y 145€ respectivamente. De manera
que el precio final del pack seria de 1010€, pero para que salga rentable se deberia

de sumar un 30€ de manera que el precio final deberia situarse en 1300€.
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llustracion 36: Pack Test Your limits

LEST YOUR
LIMITS

-y

Y Zorens

o 1Sesién de
o 4 Noches masajes
° Habitacion e Paracaidismo
° Desayuno ° Parapente
1300€
WWw.voramar.net +34 964 300 150

Fuente: elaboracién propia

5.3 Analisis de distribucion

Nos encontramos ante uno de los aspectos mas fundamentales a la hora de distribuir
nuestro producto/servicio, ya que una correcta toma de decisiones sobre los posibles
canales de distribucion, tendra como resultado que nuestro hotel tenga un mayor o
menor alcance. Por ello, es importante agotar todas las vias posibles, de manera que
nos demos a conocer en todos los portales con potencial de venta, para que el

producto quede a disposicion de los clientes.

El Hotel Voramar lleva a cabo tanto la venta directa como indirecta. Respecto a la
venta directa, una parte de las reservas ya se realizan a través de su propia pagina
web, dénde el cliente puede verificar toda la informacién y todas las opciones de
reserva posibles. Ademas de estar al corriente de las promociones existentes para
cada temporada. Por otra parte, también se lleva a cabo la venta directa en la

recepcion del propio hotel, donde la encargada revisara la disponibilidad actual del
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hotel, ofreciendo varias opciones al cliente. Por ultimo, también encontramos las
llamadas telefénicas, de manera que el cliente realiza una consulta la cual sera
atendida por personal de recepcion y al igual que en el punto anterior, se encargaran
de verificar y proporcionar la informacién que el cliente requiera. En cuanto a la venta
indirecta, tenemos la venta a través de intermediarios. El Hotel Voramar se encuentra
disponible en varios canales de reservas como son Booking, Tripadvisor, Expedia o
Trivago entre muchos otros. Por lo tanto, se reciben reservas a través de dichas
plataformas pero a cambidé se quedan con una determinada comision. Para Booking
es del 16,1%, para Tripadvisor es del 3,7%, para Expedia es del 20% y para Trivago la
comision se calcula a través del modelo CPA, es decir, coste por adquisicion. Sin

embargo, el minimo facturable se situa entre el 5% y el 8%.

Finalmente, alguna de las ideas que se podrian incorporar, es el establecimiento de un
motor de reservas en alguna de las redes sociales. Es decir, a través de un botén o
plugin los clientes seran redirigidos automaticamente a la pagina web del Hotel
Voramar para que puedan realizar la reserva e informarse para resolver sus dudas.
Otra de las opciones a tener en cuenta es la creacién de una app disponible tanto para
android como IOS, la cual permita ver los detalles del hotel, los servicios, ofertas y
promociones, disponibilidad, noticias recientes y las diferentes posibilidades de

reserva.

llustracion 37: App movil

E WWW.VORAMAR.NET

11

Has elegido 1 nocl

Adultos
Nifos

Fuente: elaboraciéon propia
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5.4 Analisis de comunicacion

La comunicacion es una parte muy importante debido a que las decisiones tomadas

en el asunto van a intervenir también en el alcance que va a tener nuestro producto.

Es un procedimiento a través del cual nos damos a conocer a nuevos clientes y

ofrecemos informacion y detalles sobre el hotel, la oferta y las promociones existentes

en cada temporada.

Tras haber analizado en puntos anteriores que el Hotel Voramar tiene poco impacto,

vamos a disefiar un planning orientado a que el cliente esté constantemente informado

de nuestras ofertas, al mismo tiempo que intentaremos llegar a clientes potenciales.

Las acciones que vamos a llevar a cabo las podemos dividir en 4 grupos (Mailing,

redes sociales e internet, radio y oficina de turismo).

Mailing: En primer lugar tenemos el mailing, que gracias a la base de datos
podemos filtrar el tipo de cliente que nos interesa, de manera que se les notifique
a través del correo electronico sobre las nuevas ofertas y detalles del alojamiento.
Tanto a los potenciales clientes como a los fidelizados, se les enviara unos folletos
o flyers con la informacién sobre el hotel Voramar, ademas incluiran los paquetes
que hemos elaborado anteriormente, para que de una forma muy visual el cliente

pueda estar informado.

Redes sociales e internet: En cuanto a este aspecto necesitaremos a un creador de
contenido que esté pendiente de las redes diariamente. La idea principal es abarcar
las principales redes (Facebook, Instagram, Twitter y sobre todo Tik Tok). La idea
principal es que dicha persona realice una media de 3 publicaciones a la semana
en cada red, de forma que haya una mayor actividad. Se publicaran detalles del
alojamiento, noticias de interés, se realizaran promociones de los paquetes
elaborados y se proporcionara un contacto mas directo con el cliente realizando un
seguimiento de comentarios. Ademas, también se realizardan reels mostrando
desde dentro la estética del hotel. Por otro lado, se le dedicara especial atencion a
la plataforma de Tik Tok, debido a que es una de las redes sociales donde existe un
gran flujo de personas, ademas de las facilidades que ofrece la plataforma para
llegar a personas de distintos paises. Por lo tanto, la idea principal seria comenzar
con una serie de videos semanales mostrando todos los servicios y posibilidades

que ofrece el hotel, para que mas tarde se puedan implementar tik toks con todos
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los paquetes y ofertas disponibles, ya que una vez captada la atencién de ese gran
flujo de personas, mostraran interés por los diferentes servicios y precios. Otra de
las ventajas que ofrece esta plataforma es la relacion directa que tiene con las
demas plataformas, ya que a través de tu perfil, presionando el widget de
instagram, redirige automaticamente a la persona a nuestro perfil de instagram. En
definitiva, es una gran oportunidad para aumentar el nimero de seguidores vy
conseguir una mayor visibilidad en redes sociales. Una vez establecido este
planning, continuaremos con las colaboraciones con diferentes influencers.
Actualmente se ha demostrado que tiene un mayor impacto una promocion
realizada por un influencer que una campana publicitaria. La medida consiste en
invitar a dicho influencer a probar nuestros servicios y paquetes promocionales a
cambio de promocién en todas sus redes sociales. Siguiendo con las acciones que
llevaremos a cabo, también destacamos los sorteos. Son una gran oportunidad
para dar a conocer el hotel de manera que se colaborara con un influencer para
realizar dicha colaboracién en la que se ofreceria uno de los packs que hemos
elaborado. Por ultimo y no menos importante, sera necesario pagar las campafas
publicitarias de instagram, facebook y tik tok para lograr una mayor presencia y

captar la atencion de futuros clientes.

Radio: A través de la radio se consigue llegar a muchas personas, ya que la
repeticion rutinaria del anuncio, hace que de forma inconsciente tengamos
conocimiento de dicho negocio. Por ello, realizaremos una campafia publicitaria
breve y eligiendo una cancién o sonido musical clave. Dicho anuncio, se emitira en
las horas puntas de mayor actividad, pero sobre todo en las mananas cuando la

poblacion se despierta y sale a trabajar.

Oficina de turismo: Respecto a este punto, dejaremos en la oficina de turismo y en
los puntos de informacion, unos folletos informativos para que aquellos turistas que
estan de camino y necesiten alojarse durante un breve periodo de tiempo nos
encuentren. Gracias a estos folletos se podran informar de los precios, servicios y

habitaciones que ofrecemos.
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En aspectos generales, la realizacion de dichas promociones se estableceran para
determinados periodos de tiempo. La idea principal es realizar las promociones en 4
periodos que abarquen todo el afio. Se van a realizar en Mayo, Julio, Octubre y Enero.
Siguiendo la planificacion se va a lograr que el cliente se encuentre siempre informado
sobre la situacion actual del hotel. Ademas, siempre que se produzca un evento
especial, como es la noche de Halloween, Navidad o San Valentin, se realizara un
descuento del 20% en las habitaciones y se incluird el desayuno y la sesién de

masaje. Para los paquetes promocionales también se realizara dicho descuento.

6. EJECUCION Y CONTROL

Para comprobar si las acciones llevadas a cabo han tenido los resultados esperados,
se realizara un analisis comparativo de manera que observemos si nos hemos
acercado a los objetivos previamente establecidos. Para ello, se tomaran una serie de

medidas de control que consistiran en:

e Recuento de seqguidores captados: Una vez terminadas las diferentes campanas
publicitarias del afio en curso, se revisara el progreso obtenido a lo largo mediante
la comparacion de los resultados finales con los datos iniciales antes de realizar

dichas camparfias.

e \Verificacion de la efectividad de los paquetes promocionales: Al igual que la medida
anterior, se verificara a finales de ano el impacto que ha tenido la incorporacién de

los nuevos paquetes promocionales, es decir, se filtraran los ingresos del Hotel
segun los clientes que hayan realizado su estancia mediante un paquete
promocional para asi poder observar el impacto que ha tenido esta nueva medida.

Se analizaran los ingresos aportados y sobre todo la ocupacién producida.

e Evolucidon de la pagina web: Después de realizar una campafa publicitaria, se
analizara la evolucion de las estadisticas de la pagina web, es decir, a través de
diferentes programas observaremos si ha incrementado la actividad en la pagina, si
existe un mayor numero de personas que acceden directamente a través de ella a

o si se ha aumentado el nimero de reservas directas realizadas.
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e Recuento de reservas realizadas en periodos con descuentos: Como hemos
nombrado anteriormente, realizaremos descuentos del 20% en temporadas donde

exista un evento especial como es Halloween o San Valentin. De forma que se
realizara un recuento de las reservas realizadas cuando existen este tipo de

descuentos.

e Recuento de reservas realizadas a través de llamada telefénica: Para analizar el
impacto de las ultimas acciones promocionales llevadas a cabo, se verificaran

todas aquellas reservas que se han cerrado a través de una llamada telefénica.

Cuando hayamos terminado de verificar todos los datos y de comprobar el
cumplimiento de los objetivos, podremos observar la efectividad de dichas medidas. A
partir de ese punto se deberdn tomar nuevas decisiones y establecer nuevos
objetivos, los cuales sean acordes con la situacién actual del hotel. A continuacién, en
las siguientes tablas (Tabla 16 y 17), se observa la planificacion de las medidas de

control y de acciones de marketing que se llevaran a cabo.

Tabla 16: Cronograma de las acciones de control

ANO 2023

Recuento de
seguidores
captados

Efectividad
de los packs
promocional
es

Evolucion
pagina web

Recuento
reservas en
periodo con
descuento

Recuento
reservas con
llamada
telefonica

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 17: Cronograma de las acciones del plan de marketing afio 2023

ANO 2023

X X X X

Promocion

publicitaria

en redes X X X X
sociales

Promocion
de paquetes
promocional
es

Colaboracio
n con X X
influencer

Sorteos en
las redes X

Anuncio en
la radio X X X X

Descuentos

promocional

es en fechas X X X X
especiales.

Venta de

pack

especial

segun X X X X
Halloween,

San

Valentin..

Fuente: elaboracién propia
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7. PRESUPUESTO

En la siguiente tabla (Tabla 18), se mostrara de forma detallada todos los gastos que
va a suponer realizar todas las acciones de marketing propuestas en los puntos

anteriores.

Tabla 18: Presupuesto para las acciones de marketing

Accion de marketing Precio

Campaiias de testing 20€
Campanas publicitarias en 18.000€
Facebook, Instagram y Tik tok

Campaiia publicitaria en la radio 29.600€
Gastos en desplazamiento 2.400€
Gastos en materiales

deshumidificadores et
Reforma de las habitaciones 87.000€
PRESUPUESTO TOTAL 138.796€

Fuente: elaboracién propia

En primer lugar, para entender bien el presupuesto de las campafias publicitarias en
redes sociales, es necesario explicar una serie de términos sobre el funcionamiento de

facebook ad campaign.

Vamos a diferenciar 2 tipos de campafas: las de conversion y las de testing. Primero
se realiza una campana de testing simple de 10€ para averiguar el coste por clic que
establece facebook, es decir, no tienen ninguna medida para mesurar las reservas
recibidas y es por ello que facebook funciona con el modelo de coste por clic, de
manera que nosotros pagaremos un presupuesto en base a los clics que se reciban
en dicha campana. Por eso es importante realizar esta campana previa, ya que
facebook establece un coste para dichos clics segun unas medidas especiales, las

cuales van variando segun la temporada en la que nos encontremos.

Una vez averiguado el coste por clic, pasamos a disefar las campafias de conversion.

Como el Hotel Voramar dispone de 5 tipologias de habitaciones, realizaremos 5
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campafas distintas que nombraremos segun las tipologias de habitaciones (Estandar,
individual, familiar, con vistas al mar o montafia y suites). Aqui en el disefio de la
campafa, es donde se establece el presupuesto maximo que queremos invertir en las
campafias, de manera que nosotros vamos a establecer un presupuesto que
represente un 1/3 o un 1/4 de los beneficios esperados para cada mes, porque nadie
nos garantiza la ocupacion total durante ese mes y por eso es la forma mas segura 'y
rentable de realizar una campania publicitaria. Teniendo en cuenta que el precio de las
de las habitaciones son de 80€, 80€, 95€, 105 € y 178€ (para las suites se ha sacado
una media ya que habia diversidad en el precio) respectivamente, se ha calculado el
beneficio esperado en un mes con una ocupacién maxima de las habitaciones. El
resultado es de 2400€ las habitaciones estandar e individual, 2850€ para las
familiares, 3150€ para las habitaciones con vistas y 5340€ para las suites, sumando
un total de 16.140€ mensuales. Siguiendo la regla de 1/3 o un 1/4 del beneficio
esperado, se ha establecido un presupuesto mensual de 600€ tanto para las
habitaciones individuales como estandar, otros 600€ para las habitaciones familiares,
800€ para las habitaciones con vistas y 1500€ para las suites, sumando un

presupuesto mensual de 4.100.

Teniendo en cuenta que realizaremos dichas promociones en 4 meses diferentes, el
beneficio esperado sera de 64.560€ mientras que el presupuesto para las campanas
se situara en 16.400€. Estos serian los resultados para esos 4 meses de promocion

sin tener en cuenta los beneficios futuros que puede aportar.

Para seguir entendiendo el funcionamiento de esta plataforma, hace falta mencionar
los adsets, cada campafa dispone de 3 adsets, es decir, es el targeting de cada
habitacion y aqui es donde se define el coste por clic en cada adset. Se establece la
cantidad maxima que se va a destinar en cada adset, de forma que el presupuesto

establecido inicialmente en la campania, se distribuya de la manera que queramos.

Ademas, facebook dispone de un sistema con el que distribuye el presupuesto al
adset que mas éxito estd teniendo, realizando una gestion eficiente del dinero
invertido. A partir de aqui nos encontramos con los ads o los creativos, los cuales son
los graficos, fotos y textos que se mostraran a la audiencia. Aqui también se aplica el

mismo sistema y se mostraran los ads o creativos que mas clics tenga.

En cuanto a instagram, va relacionado de forma directa con facebook por lo que es el

mismo presupuesto para ambos. Para la plataforma Tik Tok, se invertira una cantidad
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mucho menor durante esos 4 meses de promocion ya que de por si, la plataforma
tiene un algoritmo que empuja los videos con contenido de calidad por lo que no es
necesario una gran inversién. Tik Tok Reach tiene un sistema de coste por impresion,
de manera que aqui también realizaremos previamente una campana de testing con
10€ para definir dicho coste. Este coste se situa aproximadamente en 5€ cada 1.000
impresiones, por lo que sera necesario una inversion minima de 400€ para alcanzar el

medio milldn de visualizaciones. En definitiva el coste anual es de 1600€.

En resumen, las campaias publicitarias en redes sociales supondran un coste
de 18.000€.

En cuanto a los anuncios en la radio, nuestro objetivo es realizarlo en la cadena
Europa FM durante la emision de Levantate y Cardenas. El horario elegido es de
7:00-11:00 y de 11:00-14:00. El precio para una cuna de 20 segundos durante esos
horarios es de 4.700€ y 2.700€ respectivamente, lo que supondria un gasto mensual
de 7.400€. De forma que al finalizar los 4 periodos de promocion, supondria un gasto
anual de 29.000¢€.

Respecto a los gastos en desplazamientos, se ha tenido en cuenta el trayecto a
Lucena del Cid y al Grao de Castellébn para realizar las actividades de los paquetes
promocionales. Los paquetes tienen una duracion minima de 4 noches por lo que se
pueden realizar un maximo de 4-5 desplazamientos al mes. Al ser trayectos de 40 y
15 minutos, el gasto en gasolina por paquete es de 50€, lo que suponen 200€

mensuales. Al ano representa un gasto de 2.400€.

Como ya se ha mencionado, se necesitara tomar ciertas medidas de higiene para las
habitaciones y por ello se van a comprar los deshumidificadores que se observa en
una de las ilustraciones anteriores (llustracion 15). Dicho deshumidificador tiene un
coste de 30€ y teniendo en cuenta que el hotel dispone de 58 habitaciones, el coste
total es de 1.740€. Ademas, hay que afadirle el gasto en bicarbonato de sodio, el cual
tiene un precio de 3€/kg, por lo que para un mes seria suficiente. Por lo tanto, al final
del afio supone un gasto de 36€. En conclusion, el gasto final en materiales de

limpieza y mantenimiento es de 1.776€.
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Por ultimo, ya se menciond que es importante realizar una revision del hotel y reformar
todas las habitaciones. El gasto por la reforma de una habitacién se sitia entre
640€-2900€. Para sacar un presupuesto hemos establecido un promedio de 1500€ por

habitacion, por lo que el gasto de la reforma de las 58 habitaciones es de 87.000€.

Una vez analizado y calculado el presupuesto de las diferentes acciones de marketing
a realizar en el Hotel Voramar, se ha llegado a la conclusion de que se requiere un
presupuesto anual de 138.796€ para llevar a cabo todo el plan de marketing disefiado

para el ano 2023.
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9. ANEXO

Preguntas cuestionario

1.- ¢ Con cuantos departamentos cuenta la estructura organizativa de la
empresa? ;Cuales son? RRHH, COMERCIAL, ADMINISTRACION, DIRECCION,

2.- ,Con cuantos trabajadores cuenta la empresa actualmente? 200APROX

3.- ¢ Cuales son las principales fortalezas qué destacaria de su
Empresa? COMPANERISMO

4.- En caso de que el hotel Voramar tuviese debilidades, ¢ cuales serian?. COMO
TODA HOSTELERIA, HORARIOS ...

5.- ¢ Qué tour operadores intervienen para que el producto/servicio llegue al
Consumidor final ?7NO TRABAJAMOS CON TOUR OPERADORES

6.- ¢ Nos puede nombrar algunas de las acciones de Marketing llevadas a cabo
por la empresa en el 2019/2020?. No respondida

7.- ¢ Qué objetivos se ha planteado la empresa para el 2022/20237?.SEGUIR CON
LA MISMA FILOSOFIA QUE ESTAMOS LLEVANDO

8.- ¢Qué acciones de marketing plantea la empresa para el 2022/20237. No
respondida

10.- 4 Cuales son los principales competidores del hotel Voramar? PALASIET

11.- ¢ De qué paises son la gran mayoria de turistas que se hospedan en el hotel
Voramar? FRANCESES

12.- Explique brevemente el perfil del turista que se hospeda en el hotel

Voramar. INVIERNO GENTE DE TRABAJO NACIONAL, VERANO NACIONAL Y
FRANCESES
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