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RESUMEN:

En el trabajo se mostraran los conocimientos adquiridos a los largo del Grado de
Comercio en las diferentes areas de una empresa realizando la creacion de una agencia
turistica online donde se analizaran todas las partes de la empresa, empezando por
analizar el sector del turismo, el producto que ofreceremos, la competencia, su estructura
juridica , y finalmente también se elaborara un andlisis del marketing y andlisis financiero
para ver la viabilidad del proyecto y ver si en la realidad se podria crear una empresa con

estas caracteristicas.

PALABRAS CLAVE:

Creacién de empresas; Sector turismo; Agencia de viajes; Marketing online; Viabilidad
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Introduccion

El presente trabajo de Fin de Grado trata sobre establecer un plan de empresa

para una agencia de viajes que operara online al inicio de su actividad.

Dicha agencia prestara un servicio de intermediacion entre la oferta y la demanda
ofreciendo un servicio personalizado para los clientes en los que el viaje se va a hacer

acorde a sus necesidades y gustos.

La eleccién de este proyecto se basa en que siempre tuve en mi mente la idea de
crear un negocio unido a la aficion de viajar, no solamente de conocer los destinos sino
también de crear ese viaje con todo lo que me gustaria disfrutar en él. Para ello hay que
dedicarle muchas horas y tiempo que se ahorraria teniendo una agencia de viajes

personalizada.

El objetivo principal del proyecto es poner en marcha una agencia de viajes donde
puedas obtener el paquete completo incluyendo lo que deseas de una sola vez, evitando
a los clientes tener reservas de diferentes empresas para cada parte del viaje. De igual
modo, se afadirAn viajes ya organizados para los que no necesiten este trato tan
personalizado, por lo que necesitamos saber si este proyecto tiene viabilidad tanto

técnicamente, como econdmicamente.

Para llevar a cabo este fin lo primero sera estudiar el sector donde nos queremos
introducir, es decir, el sector turistico, a continuacion, se definird la empresa y su
producto para finalmente realizar un estudio de viabilidad donde incluiré el estudio de
mercado, el plan de marketing, el plan econémico-financiero y el analisis juridico de la

empresa.

Laura S4ez Ortega
Agencia de Viajes Susolau 1
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1- Analisis del sector turistico

En este capitulo nos centraremos en estudiar el sector turistico en general
teniendo en cuenta sus antecedentes y sus previsiones para el futuro para poder conocer

mas en detalle donde se va a desarrollar nuestra empresa dentro de este sector.

1.1. Antecedentes

Espafia siempre ha sido un pais donde su principal sustento econémico ha venido
del sector servicios. Con los afios, se ha ido mejorando en las infraestructuras y se han
obtenido muchas mejoras para el sector servicios, habiendo pasado de ocupar al 68.1%
de la mano de obra espafiola en 2008, al 75.5% en 2017, por lo que se estima que 8 de

cada 10 trabajadores pertenecen a este sector (El Pais, 2018).

Dentro del sector servicios el turismo ha ido ganando peso y actualmente este
servicio es uno de los mas importantes de Espafia. Anualmente este servicio mueve
grandes cantidades de personas por todo el mundo, lo que hace que sea una gran fuente

de ingresos y creacion de puestos de trabajo.

En Espafa esto se produce en todo su territorio, aunque haya alguna zona que
destaque por encima de otras, como es el turismo de sol y playa el cual es muy atractivo

para los turistas extranjeros que no tienen tan buen clima en sus paises de origen.

Por ello podemos afirmar sin ninguna duda que el turismo es un importante medio

de desarrollo econémico y social para todo el territorio espafiol.

Dentro del turismo uno de las principales actividades son las que desarrollan las

agencias de viajes, las cuales son el objeto de estudio para nuestro proyecto.

Las agencias de viajes son un servicio que se encarga de asesorar a los clientes
sobre sus necesidades para poder ofrecerles lIo que mas se ajuste a su necesidad y
proceder a hacer todas las gestiones que sean necesarias. A su vez, estas empresas
también se encargan de elaborar paquetes vacacionales para ofrecer a clientes

potenciales.

Laura S4ez Ortega
Agencia de Viajes Susolau 2
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Anteriormente este servicio se realizaba a través de establecimientos
permanentes, pero con la mejora de la tecnologia cada vez es mas comun agencias de
viajes online, lo que ofrece un servicio 24 horas, pero para que este servicio sea efectivo
online hay que tener conocimiento sobre los medios y en especial sobre el marketing
digital para poder dar un buen servicio a los clientes que se pongan en contacto a través

de esta via.

La principal razén por la que este proyecto va a tratar sobre una agencia de viajes
online es porque a través de este medio se tiene acceso a un mercado interesando
mucho mas amplio. Ademas, a la hora de la creacién, este tipo de empresas tienen una
estructura mas sencilla por lo que al principio no hay un desembolso monetario tan

importante que si se realiza una agencia de viajes con establecimiento fijo.

1.2. Informacion basica sobre el turismo y las
agencias de viajes

La Organizacién Mundial del Turismo define como turismo: «las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos a su entorno
habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de ocio,

negocios u otros» (Organizacion Mundial del Turismo, 1994)

Dentro del turismo se pueden distinguir varios tipos:

e Turismo Interior: Interno o Receptor
e Turismo Nacional: Interno o Emisor

e Turismo Internacional: Receptor o Emisor

o Turismo Emisor: Los espafioles que viajan al extranjero.

o Turismo interno: Son los turistas del pais que analicemos, como
en este caso tendremos como referente Espafia, se referira a los
turistas espafioles dentro del territorio espafiol.

o Turismo receptor: Los visitantes que no son residentes en

Espafia.

Laura S4ez Ortega
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Ademas otros conceptos basicos sobre el turismo que debemos conocer son las

diferencias que hay entre:

Excursionista: Visitante que estd menos de un dia en el lugar visitado, no
pernocta.

Turista: Visitante que al menos pernocta una noche en el pais que ha
visitado.

Viajero: Persona que se desplaza entre dos 0 mas lugares, ya sea su pais
0 pais extranjero.

Visitante: Persona que se desplaza a un pais extranjero en un periodo de
tiempo inferior a un afio y cuyo motivo de desplazamiento no es la de

obtener un beneficio.

Nuestro proyecto se va a centrar en las agencias de viajes, que se pueden definir

como; “empresas constituidas en forma de sociedad mercantil, anénima o limitada, que

en posesion del titulo -licencia correspondiente, se dedican profesional y comercialmente

en exclusividad al ejercicio de actividades de mediacion y/o organizacién de servicios

turisticos pudiendo utilizar medios propios en la prestacion de los mismos" (Organizacion
Mundial del turismo, 1994).

Las agencias son intermediarios entre el cliente y el prestatario del servicio y

realizan tres funciones fundamentales:

Asesora: La principal funciébn es la de asesorar al cliente en las
necesidades que exponga. Debe contar con buenas fuentes de
informacién, una infraestructura empresarial adecuada y un equipo

profesional competitivo.

Mediadora o gestora: gestionan, negocian o intermedian en la reserva.
Antes no se cobraba por estas gestiones, pero debido a la bajada de las

comisiones actualmente los cobran bajo el nombre de gastos de gestion.

Productora: disefiar, comercializar y distribuir los distintos productos

turisticos, generados por la combinacion de diversos servicios sueltos.

Laura S4ez Ortega
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Funciones Internas: Las que deben realizar como empresa.

e Front office: Son las actividades que realizan los empleados directamente

con los clientes potenciales, se situan en puesto “de cara al publico”.

e Back office: funciones administrativas o de gestion interna.

1.3. Efectos econdmicos del turismo

Hoy en dia el sector turistico es uno de los mas importantes, en él se generan un
gran volumen de empleos, ya sean permanentes o temporales, directamente e
indirectamente. El turismo crea impactos en varios ambitos de la vida en general, ya sean
socioculturales, politicos y econdmicos; en este apartado nos dirigiremos principalmente

a estos ultimos.

El impacto econémico se genera ya que la actividad deja importantes derramas

econdmicas en los lugares turisticos.

El turismo ha sido presentado tradicionalmente como un eficiente motor del
desarrollo econémico, que ha generado empleo, ha modernizado las infraestructuras,
impulsado otras actividades complementarias. Se critica que el empleo creado sea a

veces estacional e inestable.

Segun la OMT el volumen del sector turistico en el afio 2018 ya representaba
aproximadamente el 11% de las exportaciones de bienes y servicios en todo el mundo lo
gue supone 1,7 billones de délares americanos. Los flujos econémicos son gracias a la
actividad turistica que afectan tanto a las zonas emisoras como a las receptoras donde se
realiza el turismo, especialmente a esta Ultima. Las repercusiones econémicas las vamos

a clasificar de la siguiente manera:

e Dependencia econémica del pais: La demanda turistica depende sobre todo de la
fuerte situaciébn econdémica de los paises desarrollados. Cuando un pais crece
también crece el poder adquisitivo de la poblacién por lo que es mas propensa a

invertir en ocio, y concretamente en este caso en el turismo. El turismo que se

Laura S4ez Ortega
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genera puede ser a nivel nacional o internacional por lo que crea la circulacion

monetaria tanto para el propio pais como para paises receptores.

e Empleo: A la vez que se aumenta la demanda del turismo se incrementa la
necesidad de mano de obra para poder brindar el servicio por lo cual se crean
mas puestos de trabajo en este sector. Hay un principal problema en esto y es
gue el turismo afecta en mayor medida en concretas temporadas por lo que la
mayoria de los puestos de trabajo son temporales y cuando ya no hay tanta
demanda se hace una reduccibn de empleo por lo que puede afectar

negativamente al impacto econémico del turismo.

e Aprendizaje de idiomas extranjeros: Gracias al turismo se fomenta el aprendizaje
de idiomas, no solo los turistas que viajan sino el pais receptor también promueve

este aprendizaje para poder ofrecer un mejor servicio.

e Efectos socioculturales: El turismo ofrece a las personas la oportunidad de
conocer otras culturas, no solo a los que viajan a otro pais sino también a las
personas que trabajan en el sector y ayudan a estos visitantes, por lo que les da
la oportunidad de convivir con personas de otra cultura mientras que ensefian su

propia cultura.

La aportacion del turismo a la economia mundial se incrementé un 3,9% en 2018,
segun la organizacion empresarial World Travel & Tourism Council (WTTC) lo que
supone un impacto econdmico de 2.4 billones de ddlares. A nivel mundial supone un
3,2% del PIB mundial. Aunque si también contamos los efectos directos e indirectos, el
sector turistico contribuy6 con 8.8 billones de dolares a la economia mundial, generando
el 10.4% de toda la actividad econémica (WTTC,2019).

Si consideramos estas cifras, el turismo supera a otros sectores muy importantes
como son la industria quimica (8.6%), la agricultura (8.5%), la educacion (8.4%), la

automocion (7%) o la banca (5.9%). Por delante esta el sector manufacturado.

Laura S4ez Ortega
Agencia de Viajes Susolau 6
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llustracion 1: Impacto global en la industria

6 Global GDP Impact by Industry

Share of total economy GDP
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Fuente: Organizacion mundial del turismo

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (2018)

El empleo mencionado anteriormente como una de las principales repercusiones
mas importantes en el turismo, se ha pronunciado incluso mas que en afios anteriores,

debido a que ha dado trabajo a mas de 105 millones de personas a escala global.

Segun la Organizaciéon Mundial del Turismo las previsiones que se esperaban en
2010 planteaban la posibilidad de que la cifra de 1.400 millones de llegadas se alcanzara
en 2020, pero finalmente estas cifras se han alcanzado en 2018, 2 afios antes de lo
estimado, por lo que se observa que el sector turistico tiene un papel fundamental como

motor de crecimiento y desarrollo econémico a nivel mundial.

Estos crecimientos sostenidos del turismo en los Ultimos afos se debe
principalmente a:
e Crecimiento econémico soélido en varios mercados.
e Viajes mas econdmicos.
e Nuevas tecnologias.
¢ Nuevos modelos de negocio.

e Aperturas de mercados.
e Simplificacion del régimen de visados.

Las regiones del mundo que superaron la media mundial de crecimiento del 6%

fueron Oriente Medio y Africa (con un +7%). Europa y la zona de Asia Pacifico registraron

Laura S4ez Ortega
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crecimientos de +6%. América, por el contrario, crecié por debajo de la media, con un

crecimiento de “soélo” el 2%.

llustracion 2: Llegadas del turismo internacional

International Tourist Arrivals 2018
[ curope || Asia and the Pacitc |

| oA 217 mittion (+3% A 713 million (+6%) A 363mitlion («6%)

+6%
- |
1.4 billion
International
Tourist Arrivals m Middle East
(Total) oA 67million (+ 7% oA 64 million (+10%)

Fuente: Organizacion mundial del turismo

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (2018)

Los datos mas destacados sobre cada region son:

Europa

e 710 millones de turistas internacionales

e Crecimiento del 5% sobre 2018

e Crecimiento liderado por la Europa meridional y mediterranea (con
crecimiento del +8%), Europa central y oriental (+5%) y Europa occidental
(+4%)

e Europa del Norte aumento pero sin relevancia (+1%).

e Debilidad de llegadas a Reino Unido

Espafia ha vuelto a marcar un record histérico con 82,6 millones de llegadas de
turistas internacionales en 2018. Esta cifra supone un crecimiento de casi el 1% sobre
2017 (+0,9).

Laura S4ez Ortega
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Estas cifras hacen que Espafia siga en el Top 3 del mundo, en afios anteriores se
mantenia en un tercer lugar, superada por Francia y Estados unidos pero gracias a este
afo, Espafa ha superado a Estados Unidos y se coloca en segundo lugar recibiendo més

visitantes que Estados Unidos.

Los ingresos recibidos en Espafia por el turismo aumentan a un total de 570.000
millones de USD frente a un gasto turistico generado en Espafia por turistas
internacionales se sitia en torno a los 90.000 millones de euros, lo que supone un

crecimiento del +3,1% sobre el 2017.

Asia / Pacifico

e 348 millones de llegadas de turistas internacionales

e Crecimiento del +6% sobre 2018

o Lidera Asia meridional (+19%), seguidas por Asia del sudeste (+7%) y de
noreste de Asia (+6%).

e Oceania con crecimiento moderado del (+3%)

Asia ha sido la regién que mas ha crecido en este 2018, gracias al mayor poder
adquisitivo, la mayor conectividad aérea y las mejoras en las simplificaciones del régimen

de visados.

Los ingresos recibidos por el turismo internacional en Asia han supuesto un

incremento del 7% recibiendo 435.000 millones de USD.

América

e 217 millones de llegadas internacionales

e Crecimiento del 2%

o Lidera América del Norte (+4%), seguido de América del Sur (+1%)

e Ameérica Central y Caribe tuvieron malos resultados con descenso de -2%
y -1 % respectivamente. Esto se debe en parte, al impacto generado por
los huracanes Irma y Maria sufridos los pasados meses de agosto y

septiembre del 2017.

Se puede observar que en América los resultados son bastante desiguales

dependiendo de la regién a la que se viaje.

Laura S4ez Ortega
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En cuanto a los Ingresos recibidos suponen un total de 334.000 millones de USD,

lo cual no ha supuesto ninglin aumento frente al afio anterior.
Africa
¢ 67 millones de llegadas internacionales
e Crecimiento del 7%
e Lidera el crecimiento Africa del Norte (con +10%) que se va recuperando

después de afios de descensos por atentados e inestabilidad politica

principalmente en Tunez.

e Le sigue Africa Subsahariana con +5%

Los ingresos en Africa aumentaron un 2% frente a afios anteriores lo que supuso
un valor total de 38.000 millones de USD para el pais.

Oriente Medio

¢ 60 millones de llegadas de turistas internacionales

e Crecimiento del +7%.

Los resultados en esta area reflejan la recuperacion continuada de algunos
destinos que por conflictos politicos habian hecho caer el turismo como es el caso de
Egipto y Qatar.

Los ingresos han crecido un 4% lo que supone mas de 73.000 millones de USD.
En estos ingresos debe destacar que Egipto fue uno de los mas recompensados mientras
gue Arabia saudi una de las regiones mas visitadas anteriormente habria bajado en sus

ingresos.

Tendencias para el futuro.
Las tendencias sefialadas por la OMT para los proximos afios son:

¢ Viajes como fuente de inspiracién y conocimiento.

¢ Viajes con sentido que aporten algo al desarrollo personal del turista.

¢ Busqueda de actividades saludables durante los viajes como senderismo,
turismo deportivo o wellness (salud y bienestar).

e Viajes familiares que incluyen varias generaciones.

e Demanda de proveedores turisticos mas sostenibles y responsables con el

medio ambiente y la cultura local.

Laura S4ez Ortega
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Factores que seguirdn modelando el sector:

e Digitalizacion del sector turistico.

¢ Nuevos modelos de negocio.

e Cambios en la demanda de los turistas: nuevas necesidades, gustos y
expectativas.

¢ Impacto de las nuevas generaciones de viajeros: Millennials y Centennials.

La tecnologia cada dia ird tomando mas importancia en este sector y transformaréa
el empleo de una manera que nos permitird satisfacer la demanda de empresas con
nuevos perfiles mas creativos. La tecnologia es un sector siempre en auge con nuevas
actualizaciones en cada momento, por lo que las empresas deben estar siempre
predispuestas a contar con nueva tecnologia con el fin de llegar a satisfacer a los

clientes.

Actualmente el turismo se enfoca a realizar un turismo sostenible por lo que
muchas empresas deben emprender en realizar cambios en sus empresas para mejorar

la responsabilidad social corporativa.

Analizando por zonas podemos ver cudles son las mas importantes a nivel
mundial: en nuestro caso nos interesa saber como se encuentra Espafia y como pueden
influir las compafiias espafiolas de turismo a nivel mundial. Para ello se realizé un ranking

de los principales 10 destinos turisticos.

En la siguiente grafica se observa que estos 10 paises reciben un 40% de las

llegadas mundiales.

Laura S4ez Ortega
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llustracion 3: Los 10 principales destinos de llegadas turisticas

internacionales

Millones Llegadas en destinos % wariacion
principales
so I Francia [
&3 I Espana i
so Estados Unidos de América I 4
os I China -
o2 I Italia .
<6 [ Turquia [z
41 México s
39_ Alemania - 4
as Tailandia B =
a5 I Reino Unido -4 R

Diez destinos principales por llegadas de turistas internacionales, 2018

Ui tec Organizac 1 Mundial dal Tur mic (ORI T-LIN W T

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo (2018)

En la siguiente grafica observaremos los 10 destinos que mas ingresos obtienen

del turismo lo que representarian el 50% del total de los ingresos turisticos.

llustracion 2: Los 10 destinos con mas ingresos del sector a nivel

internacional.

Miles de millones de USD Mayores ingresos % variacion
turisticos (en términos reales)
214 I --i-cos Unidos de América 2
74 N Espana 4
67 1IN Francia 6
63 1N Tailandia 5
s2 1R Reino Unido 2
4 1N Italia 7
a5 N Australia 11
43 - Alemania 3
41 - Japon 19
s 1R China 21

Diez destinos principales por ingresos por turismo internacional, 2018
Fuante: Organiza Muncs 3 J OMT

Fuente: Organizacion mundial del turismo (2018)
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2- Presentacion de la empresa

En este capitulo mencionaremos la esencia de la empresa en cuanto a sus

principales actividades y tareas, asi como la localizacién o la denominacion.

2.1. Informacién basica sobre la iniciativa

A la hora de crear una empresa es muy importante pensar la imagen que quieres
gue tu empresa dé a tus clientes, para ello es muy importante tener un nombre con la que

los clientes puedan reconocer la empresa y un logo asociado a ella.

En mi caso el nombre elegido para la empresa es: Susoviajes. Es un nombre

sencillo, facil de recordar y el propio nombre hace referencia al producto que se ofrece.

Para que un logotipo resulte congruente y exitoso, debe ser conforme al principio

fundamental del disefio donde «menos es mas». Dicha simplicidad permite que sea:

e Legible hasta en el tamafio mas pequefio, por lo tanto no debe haber
mucha escritura ni imagenes.

e Escalable a cualquier tamafio.

e Reproducible en cualquier material

e Distinguible, debe ser Unico y diferente a otros logos.

Logotipo de la empresa:

SIISWIV

Laura S4ez Ortega
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En la imagen podemos comprobar un ejemplo de cémo seria un logo para esta
empresa. Hemos elegido un fondo con un color poco llamativo para que las letras tengan
la mayor importancia en la imagen, ademas no queremos ser muy llamativos para

trasmitir calma y tranquilidad.

Posteriormente también habra que crear un eslogan para la empresa. El eslogan
es el mensaje con el que pretendes captar clientes para tu negocio. En él debes recalcar
los beneficios de tu producto o servicio, diferenciarte de tu competencia y ser original. La

finalidad de este mensaje es causar credibilidad y confianza en tus futuros consumidores.

2.2. Lalocalizacion

La localizaciébn comercial de la empresa serd a través de internet, ya que no

dispondremos de un local comercial que tenga que llamar la atencién de los clientes.

Aungque no se disponga de un local comercial si es necesario contar con una
oficina central donde los trabajadores tengan que desplazarse para poder trabajar. Esta
oficina debe estar en un lugar donde sea facil desplazarse tanto en coche como en

transporte publico, para la facilidad de nuestros empleados.

Para la localizacion de esta oficina elegiremos la opcién de realizar un coworking
gue son espacios donde mas de una empresa trabaja para asi poder abaratar costes en

los suministros de luz, agua, etc... asi como también en el alquiler de espacios grandes.
En estos espacios existen dos modalidades:

Puesto Flexible: es una modalidad de los espacios de coworking que te permite

tener un lugar para trabajar en una mesa, pero no tiene un uso privativo o individual, sino

gue puede ser utilizado por otro miembro de la comunidad cuando esté disponible.

Puesto Fijo: es un puesto dedicado e individual para ti, para tu uso personal y

privado. Normalmente cuestan mas que el otro tipo de puesto, el flexible.

En nuestro caso no necesitaremos un espacio muy grande para poder empezar
nuestra actividad pero debera ser un puesto fijo ya que es mas privado y para tratar

temas entre varias personas es mas adecuado gracias a la privacidad.

Laura S4ez Ortega
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2.3. Descripcion de las tareas de la empresa

Las empresas tienen diferentes departamentos en las cuales cada uno debe

dedicarse a unos objetivos concretos para alcanzar el objetivo general.

Como esta es una empresa de nueva creacion los departamentos seran pequefios
y una misma persona podra gestionar diferentes tareas, una vez que la empresa vaya

creciendo se tendran que ir ampliando los departamentos.

La primera tarea de la empresa es la comercializadora, la cual se realizara a
través de una pagina web por lo que hay que estar en constante mantenimiento para que
no sufran ninguna incidencia a la hora de comprar los productos online. En esta fase se
tendra que ir viendo donde la gente puede abandonar la compra y cual es motivo, como
podria ser que sea lioso el proceso de compra o no da la suficiente seguridad al meter los

datos bancarios.

La segunda tarea que la empresa tendra que hacer es la promocién, en nuestro
caso es muy importante que se haga una promocién que alcance a un gran nimero de
clientes potenciales. En esta fase es importante llevar al dia tanto redes sociales como
anuncios y actualizaciones en la pagina web. A su vez este departamento también se

har& cargo de los eventos sociales que se lleven a cabo como ferias.

La tercera tarea que hay que llevar a cabo en la empresa es el control de calidad
de nuestros productos y ver si en algun punto el producto que nosotros ofrecemos es de
baja calidad o se puede mejorar para que nuestros clientes se lleven una buena imagen

de la empresa.

Y por ultimo otra de las tareas importante es la contabilidad y financiacion de la
empresa, siempre estudiando al detalle los resultados de las ventas. Hay que llevar un
registro diario de las ventas y gastos de la empresa, asi como también de la

administracion tributaria de la empresa.

Teniendo en cuenta esta clasificacidn de tareas una misma persona no se puede
hacer cargo de todas ellas por lo que se necesitara la contratacion de una persona que
se encargue de la gestién del producto y de la promocién por lo que se encargara de la

primera y segunda tareas y otra persona se encargara de la tercera y cuarta tarea.

Laura S4ez Ortega
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2.4. El producto

En esta empresa se van a elaborar diferentes productos para poder personalizar

el producto para diferentes tipos de viajeros.

Nuestra empresa quiere conseguir que el viaje que podemos planificar sea
totalmente adecuado a los gustos del cliente. Por eso vamos a elaborar diferentes tipos
de viajes, en los que se podra optar a diferentes servicios que haran que el viaje sea mas

lujoso 0 mas estandar dirigido a un publico mas aventurero.
Los diferentes viajes se dividiran en:

» Vuelo + Hotel: El tipo de viaje méas basico para las personas que les
apetezca descansar en el hotel y poder disfrutar de la tranquilidad y las
ventajas que les ofrezca el destino y el hotel escogido. En este tipo de viajes
los clientes podran elegir qué tipo de comidas querran: desayuno, media

pensién, pensién completa o todo incluido.

» Circuitos estandar: Este tipo de viaje ofrecerd recorrer un pais o parte de
€l pasando por las zonas mas destacadas del mismo pais, ofreciendo que
en un solo viaje puedan disfrutar de cada rincon del pais elegido. En este
vigje se incluiran las visitas y las excursiones mas demandadas y también
se les ofrecerd la posibilidad de contratar mas actividades para las personas
gue quieran conocer algo mas. Estos tipos de viajes se realizaran por
grupos pequefios donde compartiran transportes una vez ya en destino. En

todos los circuitos el régimen de comidas sera pension completa.

» Circuitos Multiculturales: Este tipo de viaje lo ofrecer4 un circuito por
varios paises con un maximo de 3 paises por viaje, lo cual permitira a las
personas conocer varios paises sin tener que organizar ellos mismos todos
los traslados. Este tipo de viajes son de mayor duracion y tendrdn un
minimo de 15 dias dependiendo los paises que se visiten. Al igual que el
circuito estandar en este también se compartira transporte una vez llegados
al destino. En todos los circuitos el régimen de comidas serd pension

completa.

Laura S4ez Ortega
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» Circuitos personalizados: En los circuitos personalizados lo que se
realizara es un trabajo mucho mas personalizado y mas concreto para el
cliente en el que el cliente dirda cuales son sus lugares de intereses y con
esta informacion se realizara un viaje de acuerdo a sus peticiones y se le
dara un presupuesto, en este tipo de viajes tanto los paises, la duracion del
viaje, las visitas y las excursiones las pondra nuestro cliente siempre bajo el
asesoramiento en un experto que le pueda ayudar a tomar la mejor decisién
de su viaje. En todos los circuitos el régimen de comidas sera pension

completa.

» Viajes Fotograficos: Este producto va a consistir en viajes organizados
para clientes que les interese la fotografia en el cual van a poder disfrutar de
un fotégrafo profesional durante el viaje que les ayude a mejorar o
introducirse en el mundo de la fotografia. Se prepararan diferentes tipos de
viajes donde podran aprender a fotografiar el mundo natural y sus
sorprendentes fendmenos como las auroras boreales, el mundo submarino,
migraciones de aves, animales salvajes, etc... también viajes culturales
donde se fotografiara la cultura y su entorno social, etc... En este viaje se
organizaran grupos reducidos de personas que compartiran transporte en
destino. En ellos se incluirdn todas las excursiones o entradas que necesiten
los clientes y ademas podran afadir mas excursiones o visitas en el lugar de
destino e incluso clases de post-edicion de las fotografias con el fotografo
del viaje. En este tipo de viajes el régimen de comidas también sera

pensién completa.

Todos estos tipos de productos a su vez se dividiran en tres categorias;

e Estandar: Es la categoria mas econdémica para personas que no les importe tanto
la calidad de los hoteles, y también la compafiia aérea que son los principales
costes del viaje. Se alojaran en hoteles de 2-3 estrellas. En cuanto a la compafiia
aérea las personas volardn en la mas econémica y estaran expuestos a la
posibilidad de tener que hacer escalas si el vuelo se dirige a un destino alejado.

En cuanto a las excursiones seran las mismas que en las demas categorias.

e Plus: Una categoria intermedia para personas que den prioridad al viaje pero

guieran asegurarse un hotel de mayor categoria, se alojaran en hoteles de 4

Laura Saez Ortega
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estrellas. En cuanto al vuelo también estaran expuestos a la posibilidad de hacer

escalas si el vuelo se dirige a un destino alejado.

e Premium: Es la categoria menos econdmica pero si la mas lujosa, en ella los
clientes se alojaran en los mejores hoteles del destino de 5 estrellas, donde
podran disfrutar de una gran comodidad. En cuanto a la linea aérea podran optar
a lineas que tarden menos tiempo y no tengan escalas, aunque a veces sera

necesario pero podran optar a asientos de primera clase.

Laura Saez Ortega
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3- Estudio del Mercado

En este apartado estudiaremos lo que rodea a nuestra empresa tanto interna

como externamente para conocer mejor nuestro sector y cuales seran nuestras

principales dificultades.

3.1. Analisis Externo

Macroentorno:

El macroentorno esta compuesto por los factores que afectan a la empresa pero
gue no se pueden controlar.
Para poder analizar el macroentorno vamos a utilizar el modelo PESTEL (Fahey y

Narayanan, 1968) que incluye los siguientes factores:

Factores socioculturales
Factores politico-legales

Factores tecnolégicos

Factores medioambientales

| EMPRESA

o FEACTORES POLITICOS:

En los factores politicos lo que influye es la legislacion de cada pais, en cuanto a
normas, reglamentos y leyes que influyen en el sector del turismo, mas concretamente la

regulacion del trafico de personas, la restriccion de inmigracién y también las leyes para

la apertura de un negocio online.
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Gracias a que Espafa se encuentra en la Uni6n Europea se permite libertad en el
trafico de personas entre los estados miembros de la Uni6n Europea. Para los paises
externos se tendrd que estudiar las leyes que permiten la entrada de los turistas en el

estado, e informarse sobre los visados pertinentes a cada pais.

En este aspecto también es muy importante la politica del pais y el apoyo
gubernamental, como también una estabilidad en la politica del pais ya que a través de
tasas e impuestos se realizan infraestructuras lo cual afecta indirectamente a nuestro
negocio, por lo que con unas buenas infraestructuras, carreteras y servicios publicos los

viajes seran menos complicados de realizar y mas comodos para nuestros clientes.

o FACTORES ECONOMICQOS:

Los factores econdmicos son los que estan influidos por la renta de las personas,
y en qué momento se encuentra el pais si en recesion o crecimiento, podriamos resumirlo

diciendo en qué etapa se encuentra el pais en el ciclo econémico.

Otro de los factores que influyen son las tasa de desempleo, la inflacién, la tasa

monetaria, la renta disponible de las personas del pais, etc...

En estos momentos Espafia esta en recuperacion tras ya la que sufri6 en 2008,
por lo que aun la renta de las personas se esta recuperando y tasa de desempleo

también ya que se alcanzaron valores muy altos y actualmente se estan disminuyendo.

o FEACTORES SOCIALES:

Los factores sociales miden principalmente la cultura y los aspectos demograficos.
En cuanto a la cultura es muy variable y dificil de medir ya que los estilos de vida, las
costumbres, los gustos y las modas de cada pais son diferentes y van cambiando
continuamente. Actualmente gracias a la tecnologia y las redes sociales estos cambios
se producen mas rapido, pero también podemos conseguir mayor informacion sobre

estos cambios de modas o estilos de vida.

Los factores sociales se ven muy afectados por los factores econémicos ya que
depende mucho la calidad de vida de las personas, al fin y al cabo este es un negocio
destinado al ocio de las personas y cuanto mayor nivel adquisitivo tengan las personas

Mas invertiran en sus gustos y su ocio.
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En cuanto a los aspectos demogréficos influye mucho la poblacién que reside en
una regioén pero también su nivel de empleo, el nivel educativo, la distribucién de la renta,

etc...

o FEACTORES TECNOLOGICOS:

Los factores tecnolégicos son una parte muy importante de este proyecto ya que
vamos a trabajar a través de ellos y tenemos que tener muy en cuenta cuéles son sus
avances. Actualmente la tecnologia es un sector que avanza muy rapidamente,
innovandose constantemente por lo que es muy importante estar al dia en la tecnologia
gue se encuentra en el momento pero también de los nuevos proyectos que pueden

surgir pudiendo adelantarse a otros empresa.

Para esto es muy importante saber la involucracion que tiene el gobierno en la
tecnologia del pais para poder saber aspectos como cudl seria la tasa de transferencia

de tecnologia con otros paises o la obsolescencia de la tecnologia que nos afecte.

o FACTORES ENTORNO AMBIENTAL:

El entorno ambiental nos afecta en gran medida para ello es muy importante tener
en cuenta las leyes de proteccion, la energia que se consume en la propia empresa, pues
debemos empezar a cuidar el medio ambiente desde nuestra sede y trabajar en implantar
una mentalidad de proteccion del medio ambiente a nuestros clientes. Actualmente los
gobiernos estan muy involucrados con este tema y se estdn implantando muchas

medidas para que las empresas no perjudiquen tanto al entorno que las rodean.

Otros factores que nos involucran son el clima, los recursos naturales, el entorno
paisajista, etc... por ello es muy importante concienciar a nuestros clientes de que
respeten los lugares que visiten ya que el turismo debe ser cuidadoso y responsable con

ecosistema.

o FEACTORES LEGALES:
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En este aspecto es importante conocer la legislacién del pais y conocer todas sus
leyes que puedan influir sobre nuestra empresa. Por lo que hay conocer la legislaciéon
sobre la competencia, la legislacion laboral y la seguridad sobre los clientes y los
trabajadores, la seguridad del servicio, etc... y también todas las leyes que existen para
la proteccién de datos a través de la via online. En el caso de las agencias de viajes es

muy importante conocer la legislacion sobre el turismo y todos los reglamentos.

3.2. Analisis Interno
Microentorno

Una de las técnicas mas utilizadas para analizar el microentorno son las 5

Fuerzas de Porter (Porter, 1979) las cuales se dividen en:

El poder de negociacion de los clientes o compradores
La rivalidad entre las empresas
Amenaza de entrada

El poder de negociacion de los proveedores

o M w0 DN kE

Amenaza de productos sustitutivos

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos

entrantes " Q Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes
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A continuacion, vamos a realizar un analisis detallado de los factores descritos:

e Proveedores:

Son los que nos van a proveer de los servicios que queremos ofrecer por lo que
hay que buscar los que méas calidad nos ofrezcan y negociar para conseguir un buen
acuerdo calidad-precio para poder ofrecer a nuestros clientes los mejores servicios a
precios mas bajos obteniendo un buen margen de beneficios. Al inicio de la relacion los
proveedores tendran mayor capacidad de negociacion pero a medida que se vayan
realizando pedidos y se cumplan las condiciones de pago la posicibn mejorara y se podra

obtener mejores negociaciones.

Los principales proveedores con los que tenemos que negociar seran con
aerolineas de las cuales habra que tener varias opciones ya que no hay una sola
aerolinea que opere en todos los destinos, hoteles, empresas de excursiones en destino

y guias en destino que tengan un buen nivel de idiomas.

Otro proveedor muy importante seran fotégrafos de los destinos donde se haran
los viajes, los cuales subcontrataremos para realizar los tours fotograficos del pais. Se
ha elegido la opcién de elegir fotégrafos en destino ya que no solo es importante que
tenga una buena técnica sino también que conozca el terreno donde va a trabajar

pudiendo proporcionar a nuestros clientes experiencias unicas.

Un punto importante de los proveedores sera el método de pago, al principio
exigirdn que se pague en el momento de la reserva o con poco tiempo de margen lo cual
supondra que si hay cancelaciones y tenemos que dar la devolucién del producto si el
proveedor no lo acepta tendremos que cubrir nosotros esos gastos, por lo cual al principio
tendremos que ofrecer tiempos cortos de cancelaciones para asi no tener un excesivo
numero de cancelaciones. En cuanto ya se hayan realizado mas reservas y veamos una
mejora en la relacién con los proveedores nos daran mayores facilidades de pago, como

pagos a plazos, pagares, efc...

e Competencia:

La competencia dependerda del nimero de empresas que se dediquen a esta

actividad, por lo que cuanto mas empresas, mayor rivalidad habréa entre ellas.
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Pero también hay otros factores que influyen en este concepto, como si las
empresas estas estan igualadas en el sector o hay algunas que destaquen por encima de
las otras, también si los costes fijos son elevados, si el sector crece lentamente o
rapidamente y si los productos son diferenciados entre si 0 hay una homogeneidad en
todas las empresas. Ademas de fijarse en la competencia también es importante fijarse
en las dificultades que puede tener entrar en este sector, si hay muchas barreras de

salida del sector.

En nuestro caso en concreto el sector tiene muchas empresas destinadas a
ofrecer paquetes de viajes. Estas empresas estan tanto presencialmente como online,
por lo que tendremos una fuerte competencia por lo que habra que diferenciarse de ellas
con nuestros productos. Entre las principales empresas online que pueden suponer una
competencia se encuentran Logitravel, Iberojet, Viajeros piratas, etc... Y a nivel de viajes
fotograficos encontramos diferentes fotografos particulares que hacen este tipo de viajes

como Allthesehumas.

e Clientes:

Nuestros clientes pueden ser diferentes segmentos del mercado, como son gente
particular, empresas, administraciones publicas que organicen viajes, etc. por lo que

debemos determinar quién sera los clientes potenciales.

Es importante determinar a qué grupo nos vamos a enfocar, determinar quiénes
son, que necesitan, donde estan, que demandan y también que les podra ofrecer nuestro

servicio que no ofrezcan otras empresas de la competencia.

e Intermediarios:

Los intermediarios habrd que ver si son necesarios, o directamente se vendera a
los clientes, al ser una pagina web no se van a necesitar muchos intermediarios, hasta

gue no se amplié la empresa y se introduzcan puestos permanentes.

e Grupos de interés o stakeholders

Laura S4ez Ortega
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Con este término nos referimos a todas las personas que tengan un interés en
nuestra empresa, como los propios empleados a los cuales les interesa que la empresa
avance y vaya creciendo o también otros organismos como pueden ser inversores,

medios de comunicacion, sindicatos, otras empresas complementarias, ONGs, etc.....

En este punto con el tiempo podremos incluir a fotégrafos con los que ya hayamos
trabajado y creamos que son adecuados para nuestra empresa y ellos quieran colaborar

con nuestra empresa.

3.3. ANALISIS DAFO

El andlisis DAFO es un modelo de planificacion que se divide en dos etapas; la
primera en la cual se realiza un andlisis de la situacion de partida conforme a los
aspectos internos y externos y una segunda etapa donde se define las politicas a seguir
para aprovechar las oportunidades, protegerse de las amenazas, resolver las debilidades

y afianzar los puntos fuertes (Humphrey, 1969).

Este modelo es muy importante a la hora de la creacion para poder saber en qué
puntos debemos centrar mas la vision de nuestros clientes y donde debemos mejorar la

empresa.

En la primera etapa debemos resumir las fortalezas y debilidades de la empresa y

también las oportunidades y amenazas del entorno que nos puedan afectar.

Fortalezas: Son las destrezas y los aspectos internos de la empresa que van a

favorecer a obtener el éxito de la empresa.

Debilidades: Son las areas internas que suponen una desventaja frente a la

competencia y que hay que mejorarlas.

Oportunidades: Son los factores externos que van a favorecer la posicién

competitiva de la empresa si se utilizan.

Amenazas: Son las situaciones externas del entorno en las cuales no se puede

influir y nos afectan de una manera negativa para el desarrollo de la actividad.
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INTERNO

EXTERNO

Debilidades:

-Nueva empresa en un sector ya muy

expandido
-Recursos limitados.

-Barreras de entrada.

Amenazas:

-Empresas con mayores promociones en
los precios.

-Variaciones en los precios dependiendo
de los costes o de factores externos, como
situaciones econd6micas y politicas de los
destinos.

-Modas cambiantes.

Fortalezas:

-Productos nuevos para un publico
diferente.

-Empresa online

-Servicios de buena calidad.

-Experiencia en gestion de Viajes a nivel
particular.

-Capital Humano.

Oportunidades:

-Mercado siempre bien situado.

-Aparicion de nuevas tecnologias que
disminuyen los costes y aumentan la posibilidad
de expansion.

-Publico objetivo amplio tanto interesados

en el turismo como en la fotografia.
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4- Analisis del Marketing.

En este capitulo analizaremos todas las acciones que deberemos tomar para que
nuestra empresa tenga un posicionamiento inicial y a largo plazo en el mercado y qué

estrategias utilizaremos para ello.

4.1 Plan de marketing:

4.1.1 Introduccion:

En este apartado vamos a realizar un estudio sobre las acciones comerciales que

va a desempefiar la empresa.

Entendemos el marketing como un “proceso social y de gestion mediante el cual
los distintos grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la

creacion y el intercambio de unos productos y valores con otros” (Kotler, 2004).

El plan de marketing es una herramienta basica en toda empresa que quiera ser
competitiva en el mercado ya que gracias al el vamos a poder realizar una actividad mas

detallada y diferencial del mercado ya existente.

Lo primero que analizaremos serd la segmentacion del mercado y el

posicionamiento para poder orientar mejor nuestra empresa al mercado.

Ademas, vamos a desarrollar el Marketing Mix de nuestro negocio, que consiste
en un andlisis de estrategia de aspectos internos, en el que se va a analizar las cuatro
variables bésicas de nuestra actividad, el cual es mas conocido como las 4 Ps: producto,
precio, promocion y distribucion. Otro punto muy importante que debemos analizar es el

marketing digital ya que nuestro producto se vendera online.

4.1.2 Segmentacion y publico objetivo:

Para poder satisfacer las necesidades de los consumidores el marketing propone

formar grupos homogéneos, ya que hacer una oferta individualizada para todos los
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consumidores no seria rentable para la empresa, por lo qgue vamos a realizar un proceso

de segmentacion.

La segmentacion consiste en distribuir en grupos de personas las personas mas
homogéneas posibles entre si. Este proceso nos hace ser una empresa mas competitiva
gue las empresas que no lo realizan ya que asi vamos a poder dar un producto mas
personalizado a nuestros clientes y también permite que nuestra empresa sea mas

rentable.

Por lo tanto, vamos a dividir el mercado en grupos de personas con necesidades y
caracteristicas semejantes para asi ofrecer un servicio diferenciador y que se adapte al

cliente.

Los criterios que vamos a utilizar en la empresa para realizar la segmentaciéon de

clientes son:

Criterios demogréficos: Nuestros productos pueden abarcar clientes de todas las

edades, teniendo en cuenta que los menores de edad no pueden adquirir ningln paquete
y deberan ir siempre acompafiados de un adulto. Hay que tener en cuenta que los
diferentes paquetes se orientaran a diferentes grupos ya que los paquetes de turismo
cultural irdn mas enfocados a personas mayores, los de aventura a gente joven, los que
ofrecen todo incluido a familias, los paquetes de fotégrafos a personas que se dediquen a
ello o lo tengan como un hobby. Por lo que nuestros productos al tener una gama alta de

posibilidades podran cubrir a todos los grupos sociales.

Criterios socioeconémicos: Hay que tener en cuenta el nivel de ingresos de las

personas, ya que nuestros productos se pueden personalizar y elegir entre diferentes
categorias, tanto las personas con ingresos bajos, medios o0 altos podran acceder a

encontrar un producto que se amolde a su situacion econdmica.

Criterios de tamafio: La mayoria de los viajes se realizan en compafiia de otras

personas, lo cual también lleva a que muchos viajes se realicen en grupos, como pueden

ser viajes de personas mayores, de estudiantes, familias, fotégrafos, empresarios.

Criterios psicoldgicos: En este criterio lo que estudiaremos serd la personalidad y

el estilo de vida de nuestros clientes potenciales ya que dependiendo de los objetivos de

nuestro cliente podremos ofrecerle un servicio mas relajado o mas aventurero.

En conclusion, el publico objetivo en el que se centrara nuestra empresa
principalmente sera en los grupos de personas mayores de edad, comprendidos entre los

25-65 afos con un nivel adquisitivo medio.
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4.1.3. Marketing Mix:

El Marketing Mix es una estrategia centrada en el aspecto interno de una
compafiia y que sirve para analizar algunos aspectos basicos de su actividad. Se define
como un conjunto de decisiones sobre las variables comerciales que se refieren al
producto para conseguir los objetivos comerciales. Este estudio se realiza a través de 4

variables: Producto, precio, distribucion y promocién. (McCarthy, 1960).

PRODUCTO:

El producto o en este caso el servicio es una de las variables mas importantes ya
gue con ella el cliente podra satisfacer sus necesidades, por lo que nos tenemos que
centrar en varias caracteristicas del producto, no solo el producto en si, sino también en
el aspecto que se presente el producto, la forma, el color, el empaquetamiento, etc. Ya

gue todo esto hace mejor la imagen de la empresa en su conjunto.

Una agencia de viajes es ser intermediario entre la oferta y la demanda turistica,
por lo que ofrece productos turisticos con diferentes caracteristicas para poder satisfacer

las necesidades de los clientes potenciales.

Principalmente los servicios que ofrece la empresa turistica son: servicios de
informacion y gestion de viajes para que el cliente pueda tomar su decisién final, también
intermediar en la gestién de la reserva de las diferentes partes del producto (Transporte,
alojamiento, visitas, actividades, etc....), el servicio de viajes organizados y la venta de

material informativo como son las guias de viajes.

Para poder obtener un servicio completo, nuestro servicio se divide en varias
fases, la primera es la eleccion del transporte para llegar al destino, en este caso podran
existir diferentes alternativas que nosotros les facilitaremos, ya que pueden viajar a través
de aerolineas, autobuses, trenes, barcos, o la combinacion de varios de ellos. También
en este punto habra que tener en cuenta si quieren trayectos mas directos o con escalas
lo cual les permitira tener un presupuesto mas bajo. En la siguiente fase sera obtener un
alojamiento a medida del cliente, dependiendo del viaje tendran mas posibilidades o
menos, dependiendo de las comodidades que quieran podran optar por hoteles,

albergues, apartamentos y hostales, sin embargo en los viajes organizados para grupos
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estar alternativas serdn menores aunque siempre habra varias opciones dentro del viaje

que elijan.

Por ultimo, los clientes tendran la opcién de elegir las visitas y actividades que
quieran realizar en destino, ofreceremos una amplia gama de actividades para que las

personas mas activas puedan realizar todas las que les parezcan interesantes.

Con este servicio lo que hacemos es gue las personas que no tiene tiempo para
poder organizar un viaje, se le facilite poder encontrar un viaje a un precio asequible con

todas las caracteristicas que él desea para obtener un viaje de calidad.

La web contara también con un espacio donde se crearan viajes ya organizados a
precios reducidos para promocionarles y que los potenciales clientes vean ejemplos de
viajes que les puedan interesar. Este espacio se estara renovando continuamente con

viajes que puedan interesar a los clientes.

PRECIO:

El precio es la variable mas dificil de calcular ya que son los clientes los que al
final decidiran si el precio es correspondiente a la calidad que se ofrece por el viaje, y el

cual dificulta en muchas ocasiones que el cliente potencial llegue a ser un cliente.

Las formas en que los compradores perciben el valor son el resultado de la
relacion que estos hacen entre los beneficios del servicio y el costo que tendran que

pagar por él.

El precio que tenga cada paquete sera el valor monetario que tendrd que pagar el
cliente para poder disfrutar del servicio que la empresa le ofrece. Para poder estimar un
precio correcto hay que tener en cuenta las demas variables del marketing mix y también
los gastos que suponen para el servicio, y afadirle un beneficio ya que la principal
funcion de una empresa es la obtencion de ellos. Para obtener beneficios habra que tener
en cuenta los siguientes pardmetros: los objetivos de la empresa, los costes del servicio,

la elasticidad de la demanda, el valor del producto ante los clientes, y la competencia.

Las empresas utilizan diferentes métodos de fijacion de precios, los cuales

debemos conocer antes de elegir uno:
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e Meétodo de fijacion de precios basado en la demanda: En este método se
toma en cuenta para fijar un precio adecuado el precio que los
consumidores estarian dispuestos a pagar por este servicio.

e Método de fijacion de precios basado en la competencia: En este método
se tiene en cuenta los precios que tienen establecidos la competencia en
productos similares a los que nuestra empresa va a ofrecer.

e Método de fijacion de precios basado en los costes: En este caso la
principal referencia es los costes directos e indirectos que nos va a

suponer el servicio a nosotros, la empresa.

También a la hora de establecer un precio hay que tener en cuenta los objetivos

que tiene la empresa:

e Conseguir alta rentabilidad: Conseguir buenos beneficios para compensar
el desembolso inicial de la empresa; en nuestro caso las agencias de
viajes no tienen un gran desembolso por lo que no es un objetivo prioritario
a conseguir.

e Incrementar los ingresos: En este caso es cuando pones precios mas
elevados para obtener unos ingresos mas altos, pero puedes perder
cartera de clientes y puede resultar, al contrario, por lo que es algo
arriesgado y mas al inicio de una empresa, sin haber conseguido antes
fidelizacion en los clientes.

e Ganar cuota de mercado: Conseguir cuota de mercado teniendo unos
precios mas bajos que los competidores, en nuestro caso al ser una
empresa de nueva creacion es lo mas recomendable.

¢ Maximizacion del beneficio: En este caso se aumentan los precios, pero
hay que ofrecer un servicio de mas alta calidad, este objetivo es mas visto
en empresas que ya tiene una buena reputacion o son lideres de su

mercado.

Teniendo en cuenta todo esto lo mejor para nuestra empresa es seguir un método
de fijacion de costes de la competencia y de los costes, ya que vamos a tratar de ofrecer
a un precio similar con productos similares incluyendo también nuevos productos para
diferenciarnos también, siguiendo un objetivo de ganar cuota de mercado para obtener

una clientela fija en nuestra empresa. También hay que tener en cuenta los costes por lo
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gue seria conveniente conseguir algun acuerdo con las principales empresas de

transportes y cadenas hoteleras.

Nuestros precios no van a ser fijos ya que también dependeran de las

caracteristicas que el cliente quiera en su viaje.

DISTRIBUCION:

La distribucibn es wuna estructura de negocios y de organizaciones
interdependientes que hacen que el producto vaya desde el punto del origen hasta el
consumidor y esta formado por personas y compariias que intervienen en la transferencia
de la propiedad de un producto, a medida que este pasa del fabricante al consumidor

final.

En esta variable hay que tener en cuenta que los canales que se utilizan en las
agencias de viajes es una distribucion con canales directos, ya que vendemos
directamente al consumidor final, es mas nosotros somos los intermediarios entre las
compafiias de transporte, los alojamientos y las compafiias de actividades turisticas con

el consumidor.

Otro factor importante que ha ido asumiendo mayor importancia en este aspecto
ha sido la aparicion de las nuevas tecnologias, lo cual ha permitido que las propias
empresas de transporte, alojamientos y actividades creen sus propias paginas web, por lo

gue es muy importante que nuestra pagina web sea mas accesible para los clientes.

Por lo que nuestra empresa contara con una pagina web en la que los clientes
podran encontrar todo lo necesario para su vieja y ofertas que también les puedan

interesar.

COMUNICACION:

“El mix de comunicacion de marketing de una empresa consiste en el uso
conjunto de herramientas de publicidad, promocion de ventas, relaciones publicas, venta
personal y marketing directo con el fin de lograr sus objetivos de marketing y publicidad”.
(Kotler, 2000).

Lo primero que tenemos que hacer en este punto es crear nuestra propia imagen.

Es muy importante dar a los clientes una buena imagen tanto a corto plazo, para

Laura S4ez Ortega

Agencia de Viajes Susolau 32



FACULTAD DE COMERCIO Galvorasdad do Vabodond

conseguir la venta, como a largo plazo para determinar una buena imagen comercial: por

lo tanto vamos a definir; el nombre comercial y el logo.

Para darnos a conocer tenemos muchos métodos entre los cuales destacamos;
Visita comercial, buzoneo, mailing, anuncios en prensa, anuncios en radio, anuncios en
television, asistencia a ferias, organizacioén de charlas informativas, disefio de una pagina

web, etc....

De entre tantas formas de comunicacion tenemos que elegir las que mas creamos
gue nos convienen para nuestra empresa para ello también habra que tener el

presupuesto que queramos invertir en ello.

PAGINA WEB:

El principal medio de comunicacion de esta empresa es la pagina web, ya que es
una empresa online por lo que tendremos que destinar una gran parte de nuestro

presupuesto aqui.

La pagina web tiene que estar bien estructurada para que no sea dificil navegar
por ella hay que tener en cuenta que cuanto mas facil sea de usar mayor nimero de
personas podran utilizarla y por lo tanto mayor porcentaje de clientes potenciales

tendremos.

Para la estructura de la pagina tendremos que dividirla primero en los productos

gue ofrecemos;

e Vuelo + Hotel.
e Circuitos. Donde tendremos las tres categorias diferenciadas:

1. Circuito estandar.

2. Circuito multiculturales.

3. Circuitos personalizados: En estos circuitos lo que haremos es
proporcionar a los clientes un formulario con sus preferencias, lo
cual nos permitird posteriormente ponernos en contacto con ellos
para ofrecerles un presupuesto y alguna modificacion que les
beneficiaria.

e Viajes fotograficos.
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e Chollos: En este apartado ofreceremos viajes que tengan descuentos o
que por una determinada situacion, como viajes de Ultima hora o
descuentos de los proveedores, tengan un precio especial.

e Excursiones: En este apartado se promocionaran excursiones que podran
afiadir los clientes a los viajes que hayan seleccionado.

o Experiencias de clientes: Dedicaremos un apartado para que los clientes
nos cuenten cual ha sido su experiencia en el viaje y aporten un valor al
producto. También serd importante dedicar un espacio para los viajes
fotograficos para que relaten como ha sido la experiencia y afiadan alguna
de las fotos que han podido conseguir al viajar con una persona experta.

e Zona clientes: Este espacio sera para los que quieran estar informados de
todas las novedades y obtener un trato preferencial, si los potenciales
clientes se inscriben en la pagina web obtendran descuentos y guias para
sus viajes. Ademas, afiadiremos un espacio de alertas donde segun tus
preferencias cuando haya algun viaje que este promocionado y te interesar

se le informara al cliente.

Otra de las partes importantes de la pagina web es que los clientes puedan
encontrar facilmente los datos de contacto, para ello destinaremos en la parte inferior un
espacio donde introduciremos, numero de teléfono, correo electronico y las redes

sociales. Este apartado aparecera en todas las pestafias.

Todo esto es a nivel externo de la pagina web, pero también tendremos que
controlar cuél es el flujo de personas que entran en nuestra pagina web. Es muy
importante saber dénde las personas no siguen avanzando para conseguir la compra y
ver si es un problema de la estructura de la pagina del precio etc.... Para conseguir esto
usaremos programas que utilicen la teoria del embudo de ventas, el cual esta dividido en

4 etapas por las cuales el usuario pasa antes en convertirse en cliente. Estas etapas son:

1. Atraccion: Es la basqueda del producto en internet. En este punto nosotros
debemos tener un buen posicionamiento en los motores de busqueda para que
nuestra pagina sea una de las primeras y obtener de esta manera mayor flujo
de clientes, esto lo conseguiremos a través de la optimizacion de los motores
de busqueda (SEO).
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El SEO nos ayudara a estar mejor posicionados en los motores de blsqueda

este se consigue con diferentes factores:

O

O

La velocidad de la pagina.

Que las imagenes no sean muy pesadas.

No tener contenido duplicado.

Usar keywords: Son los términos o conjunto de términos que
utilizan los usuarios a la hora de buscar en internet, si nuestra
pagina contiene estas palabras clave, apareceremos en mas
busquedas de estos usuarios.

Backlinks: Son enlaces que aparecen en otras paginas web que
llevan a nuestra pagina web principal.

Linking interno: Es el conjunto de enlaces existentes entre las
distintas partes de la pagina web, es decir, el entramado de
enlaces que te permitird havegar de una parte de tu pagina web a

otra.

2. Interaccion: Es el punto donde los clientes navegan por nuestra pagina web en

busca del producto que desean, en este punto es donde importa la facilidad del

mecanismo de la pagina web y la promocion interna para conseguir que el

cliente vea especial nuestro producto.

3. Conversién: Aqui ya el cliente tiene el producto escogido y se dispone a

comprarlo por lo que hay que facilitarle toda la informacion de pago para que

finalmente se realice la venta.

4. Fidelizaciéon: Por ultimo, tenemos que controlar qué clientes vuelven a nuestra

pagina para realizar una nueva venta, esto lo controlaremos mejor de los

clientes que han suscrito sus datos y podremos conseguir que realicen

mayores compras a través de descuentos.

En la pagina web es muy importante que se actualicen constantemente los

productos y el contenido de promocion de estos, para que de esta manera cada vez que

un cliente entre podra encontrar nuevos productos o nueva informacién que le interese.
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REDES SOCIALES:

La publicidad es un instrumento muy costoso y sobre todo para una empresa de
nueva creacion por lo cual el principal medio para dar a conocer nuestra empresa sera a
través de las redes sociales las cuales no tienen ningun coste de inscripcion ni de
difusion.

Las principales redes sociales que actualmente tienen mayor repercusion en la

vida son; Instagram, Facebook y Twitter.

A través de estas plataformas no solo daremos a conocer nuestros servicios, sino
gue también podremos poner en marcha campafias de promociones como sorteos de
algun viaje o de descuentos. Con este tipo de acciones como son los sorteos lo que
conseguiremos es que los participantes tengan que compartir en sus cuentas nuestra

empresa lo conllevara que nuestra marca llegue a mas clientes potenciales.

Otra de las principales plataformas de la actualidad es YouTube en esta red social

podemos intervenir de varias maneras.

La primera manera en la que podemos llegar a los clientes es a través de un canal

propio cuyo contenido se centrara en los viajes fotografiados, donde subiremos videos de
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todo del viaje y como nuestros fotdgrafos ensefian a conseguir un mejor resultado en las

fotografias de los clientes.

La segunda manera es poniéndose en contacto con personas que tengan un alto
numero de seguidores que puedan promocionar nuestros productos en sus videos e
incluso que puedan tener cédigos de descuentos para que sus seguidores tengan un

precio preferencial a la hora de adquirir un servicio nuestro.

Ademas, en todas estas paginas web podemos acceder a sus propias plataformas

de publicidad donde promocionar nuestros servicios.

ASISTENCIA A FERIAS:

EL sector turistico es muy importante acceder a ferias para poder conocer
proveedores o competidores que ofrezcan servicios parecidos a los nuestros, para poder

diferenciarnos o conseguir mejores convenios con los proveedores.

Ademas, en Valladolid tenemos una feria que se hace anualmente muy importante

gue es la Feria Intur o en Madrid como FITUR.

En estas ferias no solo veremos a los competidores, sino que promocionaremos
nuestra empresa a gente muy interesada en el turismo: haremos promociones especiales
para estos eventos, codigos de cupones, sorteos de viajes, etc... Ademas, en estas ferias
es importante crear una buena imagen por lo que tendremos que invertir en
merchandising, es decir, elaborar un conjunto de objetos publicitarios que ofreceremos a
los clientes potenciales. Se empezaria por lo mas béasico como boligrafos, libretas,

productos basicos para la inversion no sean muy elevada.

ANUNCIOS EN PRENSA:

La prensa actualmente no tiene tanta importancia como antes, pero se estan
actualizando y la mayoria de la prensa escrita tiene ya paginas webs donde también
dedican espacios a la publicidad, de esta manera podremos llegar a mas publico y
realizando la promocién online lo que les permitirA a nuestro publico objetivo ir
directamente a nuestra pagina web lo que supondra un mayor flujo en la pagina por lo

tanto mayores clientes potenciales que puedan encontrar lo que buscan.
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En estas plataformas empezariamos con lo mas basico que serian carteles o links
directos a nuestra pagina web, y si funcionara bastante bien se podria invertir en un

futuro ya en videos publicitarios.

APLICACION MOVIL:

Actualmente todo el mundo utiliza el movil para todo, incluso ya para pagar y
realizar cualquier compra, por eso es importante que nuestra empresa tenga una

aplicacién para el mavil, esta nos servira para dos 2 objetivos principales:

1. Conseguir una clientela fija que habiéndose ya descargado la aplicacion
puedan ver nuestros productos y comprar a través de esta aplicacion
2. Tener un area personalizado de cliente donde tengan toda la informacion

sobre sus compras y futuros viajes.

Todo esto ya lo podrian conseguir a través de la pagina web pero teniendo una
aplicacion en el mavil ya instalada el acceso a esta informacién es mucho mas rapido y
por lo tanto damos mas facilidades a nuestros clientes para conseguir nuestro objetivo
gue es conseguir mas ventas y que los clientes estén satisfechos y siguen pensando en
nuestra empresa para un futuro: otra de las principales diferencias con la pagina web
sera que la aplicacion estard mas destinada a la accion de compra que a informar sobre
la empresa o informacion adicional como experiencias y fotos de los clientes que ya han
viajado con esta empresa. Por lo tanto, la aplicacion se destinara mas a que los nuevos
clientes compren y los que ya son clientes tengan toda la informacion de su viaje al

alcance de su mano, para ello la aplicacion debera cumplir una seria de requisitos.

El principal requisito es que la aplicacion movil debe ser sencilla y facil de acceder

a ella, la dividiremos en dos partes;

e En la primera area podran acceder clientes aun no registrados, los cuales
tendrdn accesos al buscador de viajes con sus diferentes categorias
dependiendo de que viaje quieran y al area de promociones.

e En la segunda area serd para los clientes ya registrados donde tendran
acceso a sus reservas de viajes. En esta area habra diferenciar de billetes de

avion hoteles e excursiones. También se les afadira una pequefia guia del
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Universidad de Valladolid

lugar que se vaya a visitar, incluyéndoles informacién basica que les pueda

resultar Gtiles en su viaje como es; transportes por ciudad y transporte del

aeropuerto, sitios que ver, lugares donde comer, etc...

A continuacion, veremos el disefio de la app del mévil en diferentes pantallas:

La primera pantalla es la pagina principal, lo que se observara nada mas abrir la

aplicacion. Como hemos diferenciado antes tendremos dos partes, una facilitada para

todos los clientes potenciales y una parte exclusivamente para los clientes ya registrados.

susmny

Q ;A donde vamos?
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En la parte superior observamos el logo a la izquierda y a
la derecha el carrito de compra donde se mostraran los productos

seleccionados.

En la parte central observamos el motor de bisqueda para

buscar las ofertas de viajes por destino.

Y en la parte inferior observamos las 4 pestafias que nos

llevaran a diferentes areas de la aplicacion.
-LUPA: Pagina principal (la que se observa en la imagen)
-CALENDARIO: Buscador més especifico segun el viaje y fechas.

-CORAZON: Lista de deseos donde afiades lo que te puede

interesar

-SENOR: Perfil del cliente una vez te has registrado
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Universidad de Valladolid

En esta segunda pantalla, observamos el
buscador mas desarrollado para que los clientes puedan

elegir con mas detalle qué tipo de viaje quieren obtener.

En la parte superior pueden elegir a través de
destino, fecha y personas. Donde les mostrara las
diferentes opciones de Vuelo+hotel.

Posteriormente se han afiadido varios apartados
para viajes los demas tipos de viajes: Ofertas, circuitos,

viajes fotograficos.

Y finalmente se afiadi6 un apartado para las
excursiones opcionales que se proporcionaran a los

clientes.

susmny
% VIAJES

CHIPRE (8)
- MEXICO (2)
~ITALIA (5)
~TANZANIA (2)
- JAPON (6)

susmny
% VIAJES
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- MEXICO (2)
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~TANZANIA (2)
- JAPON (6)

os” CIRCUITOS  +

os” CIRCUITOS
- CHIPRE (1)
- MEXICO (6}
- ISLANDIA (5)

d V.FOTOGRA. +

* EXCURSIONES +

s V.FOTOGRA.

Cuando marcamos el icono del corazén nos aparecen las listas de deseos, ahi se nos

dividiran sobre los servicios que nos hayan interesados y por paises.

Asi podran tener un acceso mas rapido a los viajes que les hayan interesado y también sera

una manera de controlarlo.
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En la Gltima imagen vemos la parte del perfil del cliente.

Esta dividido en varias zonas.

En la parte de arriba vemos el nombre y correo del

L cliente. Y en la parte inferior se divide en las diferentes zonas.
o]

0 La primera las reservas que haya realizado ya, para

JUAN tener todos los datos de ellas mas accesibles.

{juansinnomnbregmailcom)

RESERVAS La segunda los comentarios que ha dejado una vez

COMENTARIOS después de la reserva

CODIGOS - -
La tercera los cédigos que pueda utilizar

GUIAS

La cuarta guias que se haya descargado de los paises
CONFIGURACION o
gue haya reservado un viaje.

La quinta para los datos técnicos de su perfil, como

cambio de contrasefa, correo, etc..

Y la ultima pestafa, la ayuda que facilitara la app para

poder manejarla

EVENTO DE APERTURA:

Aunque en nuestra empresa no tengamos un lugar fisico, es muy importante
darse a conocer desde el principio, por eso en el momento de inicio hay que hacer una

fuerte inversion en marketing.

A través de los eventos no solo llegas a las personas que utilizan con frecuencia
el internet sino también a personas que simplemente lo utilizan cuando necesitan algo de
ellos como también se llega por este medio a un publico que no utilice mucho o nada las

redes sociales.

Para este evento se seleccionara ciudades y zonas concurridas por mucha gente

para poder llegar a mas gente.

Lo que realizaremos sera la distribucién de flyers, donde mostraremos nuestros
productos (los diferentes tipos de viajes) y muy importante indicar cudl es nuestra pagina
web y redes sociales. También en cada flyers indicaremos un codigo con el cual si se
descargan la aplicacion moévil y se hacen clientes obtendran un descuento en el proximo

viaje que adquieran.
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5- Analisis Juridico

Toda actividad econémica debe tener una forma juridica y funcionar de acuerdo a
lo establecido por la legislacién espafiola, en este apartado valoraremos que tipo de
empresa es lo mas adecuado a nuestra situacidén y que requisitos deberemos tomar para

poder funcionar correctamente.

Para la creacion de una empresa es muy importante establecer cual seréa la forma
juridica que se establecerd, pudiendo elegir entre dos modalidades diferentes: autbnomos
0 sociedades. En este apartado analizaremos cual es mas beneficiosa para nuestra

empresa.

Previamente debemos tener en cuenta las personas que comprenderan este
negocio con la opcién de ser una sola persona o la posibilidad de contar con un socio en
el negocio. En el primer supuesto en el que solo sea una Unica persona la que maneje el
negocio la opcion juridica seria Autonomo, en cambio si se analizan desde el punto de
vista de dos socios las opciones serian mayores ya que podriamos funcionar como

auténomo, como sociedad civil o como sociedad ESPJ.

AUTONOMO:

Es la persona fisica que realiza en su propio nombre y a través de la empresa una

actividad comercial y profesional.
Las caracteristicas principales son:

e La persona juridica de la empresa es la misma que su titular y respondera
personalmente con todas las obligaciones que contraiga la empresa.

e Su regulacion se tramita a través del Cédigo de comercio en materia
mercantil y a través del Cadigo Civil en derechos y obligaciones.

¢ No se exige un capital minimo en la creacién de la empresa.

Las principales ventajas de esta forma juridica serian que para empresas de
pequefio tamafio es iddnea ya que no tiene un gran nimero de gestiones y tramites que
se deban realizar para su constitucion y tampoco se exige un capital minimo para la

puesta en marcha del negocio.
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En cuanto a sus desventajas la principal y mayor desventaja es que el empresario
responde con su patrimonio personal ante las deudas econdmicas que se puedan llegar a
generar. Otra de las desventajas seria que, si el volumen de beneficios es alto, la
empresa estara sometida a tipos impositivos muy elevados debido a la progresividad del
IRPF.

Otro punto a tratar en el régimen juridico como auténomo es la Seguridad Social a
aplicar ya que en este caso estara sujeto al régimen especial de trabajadores autbnomos

de la actividad correspondiente, turistica.

Para la tramitacion administrativa se veran involucrados los siguientes

organismos:

e Agencia Estatal de la Administracion Tributaria. Alta en el censo de
Empresarios individuales, profesionales y otros obligados tributarios.

e Tesoreria General de la Seguridad Social. Inscripcion tanto de los
trabajadores como el empresario.

e Conserjeria de Economia, Hacienda y empleo. Comunicacion de la
apertura del centro de trabajo y donde se va a desarrollar la actividad
econdémica.

e Oficinas de empleo. Registro de contratos de trabajo.

e Oficinas de urbanismo del Ayuntamiento. Solicitar en el ayuntamiento
correspondiente la licencia municipal de obra, apertura de establecimiento

y de actividades e instalaciones.

Estos son los pasos que se ha de seguir para crear una agencia de viajes online

como autébnomo:

1. Declaracion censal. Se tiene que presentar ante Hacienda el modelo 036.
2. Alta y afiliacién en el régimen de auténomos, en donde tendras que presentar lo
siguiente:
e Documento de afiliacion
e Parte de alta de asistencia sanitaria
e Por cuadriplicado, un parte de alta de cotizacion
e Fotocopia de alta en el IAE

o Fotocopia del NIF
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¢ CIF sies una sociedad y en caso de que estés colegiado en
algun colegio profesional, certificado correspondiente.

3. Se tiene un plazo de 30 dias naturales para presentar toda esta documentacion
desde el inicio del Alta en la Tesoreria General de la Seguridad Social
correspondiente.

4. Solicitud del Libro de Visitas, obligatorio tanto para empresas como autbnomos.
Solicitud del nimero de patronal si vas a contratar algun trabajador.

Comunicacién de Apertura del Centro de Trabajo.

SOCIEDAD CIVIL:

La sociedad civil es un contrato entre dos 0 mas partes en comun capital con el

propésito de repartir entre si las ganancias.
Las caracteristicas principales:

e Laresponsabilidad ante terceros es limitada.

¢ No hay capital minimo legal para la constitucion.

La principal ventaja es que no tienes que responder con tu patrimonio propio ante
las deudas y a su vez no hay un capital obligatorio inicial sino que ambos socios
acuerdan que capital de inversidén es necesario ya sea tanto monetario como en bienes o

industria.

En cuanto a las desventajas se trata de una sociedad con varios socios por lo que
siempre hay que llegar a acuerdos en el funcionamiento de la empresa, ademas con
consecuencia del reconocimiento de personalidad juridica a la sociedad civil este tipo de

entidades quedan expulsadas del régimen y pasan a tributar por sociedades.

SOCIEDAD ESPJ:

El régimen de estas entidades se caracteriza por que, aunque la actividad la
desarrolla estas entidades al carecer de personalidad juridica van a ser los socios o

participes quienes tengan que cumplir con Hacienda de cara al IRPF.

No obstante, la comunidad de bienes va tener que cumplir también con ciertas
obligaciones como por ejemplo la de presentar el IVA ya que es la propia entidad quién

es el sujeto pasivo del IVA a diferencia del IRPF.
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Al funcionar mediante ESPJ se entiende que los socios no han manifestado su

voluntad de funcionar como una sociedad civil y por lo tanto no tributan como sociedades.

Con esta sociedad lo principal ventaja es que no vamos a tener que llevar una

contabilidad muy elaborada por lo que nuestros gastos en asesores y gestores seran

minimos y ademas tiene una tarifa minima aplicable.

Seé es:

En esta sociedad podremos tener dos tipos de socios:

Socios Capitalistas. Ponen Unicamente dinero.

Socios trabajadores Son los que obtienen los rendimientos.

Las obligaciones que tendra la sociedad dependeran en parte de qué tipo de socio

La ESPJ si tiene beneficiosy repare dinero entre los socios el socio
capitalista no va a tener que hacer nada, pero la entidad debera de
presentar el Modelo 123 y posteriormente su resumen Modelo 193

Cuando los rendimientos obtenidos son por el trabajo realizado en el
desarrollo de la actividad lo que se va a obtener son rendimientos de la
actividad econémica esto conlleva que el socio o participe de la ESPJ
tenga la obligacion de tener que presentar el modelo 130 todos los
trimestres y posteriormente la renta.

Ademas de estas obligaciones la entidad sin personalidad juridica como
sujeto pasivo del IVA tendra que presentar la declaracion del IVA salvo que
realice una actividad que estuviese exenta y que por lo tanto no tuviese tal
obligacién.

Por dltimo, los rendimientos de los socios deberan de indicarse.
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6- Analisis Econdmico-Financiero

En este apartado vamos a recoger toda la informacién de caracter econémico y

financiero que influya a este proyecto, para determinar la viabilidad econémica del mismo.

El plan econémico-financiero es muy importante ya que con ello deberemos
demostrar que el proyecto es viable. El plan financiero se ha fijado en un marco temporal
de 3 afios ya que en un tiempo menor no se podria ofrecer una visiébn objetivo y
posteriormente a 3 afios se podrian obtener datos poco fiables en especial en la situacién
actual de incertidumbre por la que estamos atravesando. Las previsiones reflejan una
posibilidad cercana a la realidad que nos serviran para hacernos una idea aproximada de

lo que puede acontecer.

Para realizar este analisis de nueva empresa se recogeran datos para poder
realizar un plan de inversiones detallando los activos y un plan de financiacion con las
fuentes de recursos propios y ajenos necesarios para realizar las inversiones necesarias
para la puesta en marcha de la empresa. Finalmente, con todos estos datos se elabora el

balance de situacion de la empresa.

También sera necesario realizar una previsién de ingresos con las ventas de los
servicios que ofrecemos, y una prevision de los gastos que estos servicios ocasionan a
nuestra empresa, tales como gastos de personal, gastos de gestion, gastos generales,
etc. Con ello obtendremos la cuenta de resultados de la empresa en el marco temporal
de 3 afios.

Finalmente, en este apartado se realizard el analisis de los ratios financieros mas
relevantes con el objetivo de obtener una informacién fiable sobre la rentabilidad, liquidez

y solvencia del negocio

6.1. Balance de situacion.

El balance es un documento contable que contiene las cuentas anuales
dividiéndolas en activo, pasivo y patrimonio neto de la empresa con fecha del cierre del

ejercicio econdémico.
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ACTIVO

Activo No_Corriente: Son los activos que se utilizan en el negocio y que la

empresa no va a vender o consumir en un periodo corto de plazo (todos los datos

numéricos quedan reflejados en las tablas que figuran posteriormente).

e Inmovilizado intangible: Son los activos compuestos por derechos
susceptibles de valoracion econdmica, es decir, tienen un caracter no monetario
y carecen de apariencia fisica. En nuestro caso:

1- Patentes, licencias, y marca.

2- Aplicaciones informaticas: En ello tendremos que incluir el desarrollo
de la pagina web y de la app mévil, asi como también los propios
programas que se utilizaran en la empresa para el desarrollo de la
actividad; Windows, Paquete Office, Antivirus Panda, Paquete Adobe.

e Inmovilizado Material: Son los elementos tangibles, como muebles o
inmuebles que se van a utilizar en el desarrollo de la actividad. En nuestro caso:
1- Mobiliario: 2 mesas de oficina, con dos sillas, papelera, 4
archivadores, 1 armario.
2- Equipos telematicos: Dos ordenadores, una impresora y un teléfono
central.

Activo _Corriente: El activo circulante o corriente esta integrado por aquellos

activos que, en principio, no tienen caracter de permanencia ya que su plazo de estancia
en la empresa es inferior a los doce meses (Amat, 2009). Son aquellos activos que la
empresa venderd o consumira en el transcurso de la explotacion del servicio, es decir,
activo a corto plazo. En nuestro caso como empresa de nueva creacién nuestro activo

corriente sera el efectivo.

PASIVO Y PATRIMONIO NETO.

El pasivo son todas las obligaciones o deudas que la empresa contrae, las cuales

pueden ser tanto a corto plazo como a largo plazo.

Laura S4ez Ortega
Agencia de Viajes Susolau 47



FACULTAD DE COMERCIO P Caivarsldad do Vakiadohd

Pasivo No corriente: Es el pasivo a largo plazo, donde se incluyen las

obligaciones o deudas contraidas con la empresa en un periodo de tiempo
superior a un afio (Gallego y Vara, 2008). En nuestro caso en este apartado
afiadiremos las deudas contraidas con entidades de crédito, es decir, con los

bancos.

Se pedird un préstamo ICO para tener mayor flujo de caja que tiene las
siguientes condiciones:
o Importe: 4.000€
¢ Intereses: Plazo de tres afios sin carencia es un 4,13%

e Plazo: 3 afios

Pasivo Corriente: Es el pasivo a corto plazo, se incluyen las deudas contraidas en

un plazo menos de un afio. En este apartado afladiremos los créditos obtenidos con las

entidades bancarias con plazo menos a un afio que inicialmente ascienden a 2.000€.

El Patrimonio Neto: Es la financiacion propia que forma parte de la empresa.

Constituye la parte residual de los activos de la empresa, una vez deducidos todos sus
pasivos exigibles. En él se incluyen las aportaciones realizadas tanto en el momento de la
constitucion como otras aportaciones realizadas posteriormente incluyendo también los
resultados acumulados de afios anteriores. En este caso estara compuesto por el capital,

la reserva legal y el resultado del ejercicio. Inicialmente se aportan 10.000€.

TABLA 1: BALANCE DE SITUACION (ANO 0)
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ACTIVO ARNO 0
ACTIVO NO CORRIENTE 6.900,00 €
l.Inmovilizado intangible 1.500,00 €
3. Patentes, licencias y marcas M 350,00 €
Registro de la marca 150,00 €
Licencias Online 200,00 €
5. Aplicaciones informaticas 1.150,00 €
Il. Inmovilizado material 5.400,00 €
2. Instalaciones tecnicas y otro inmovilizado material 5.400,00 €
Local 2.400,00 €
Mobiliario 1.000,00 €
Equipos para proceso de informacion 2.000,00 €
ACTIVO CORRIENTE 9.100,00 €
Il.LEfectivo y otros activos liquidos equivalentes. 9.100,00 €
1. Tesoreria 9.100,00 £
TOTAL ACTIVO 16.000,00 €

PATRIMONIO NETO Y PASIVO ARNO 0

PATRIMONIO NETO Y PASIVO

Fondos propios 10.000,00 €
I. Capital 10.000,00 €
1. Capital escriturado 10.000,00 €
PASIVO NO CORRIENTE 4.000,00 €
Il. Deudas a largo plazo 4.000,00 €
2. Deudas con entidades de crédito 4.000,00 €
PASIVO CORRIENTE 2.000,00 €
Il. Deudas a co