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Capitulo 1

1 Introducciéon

He querido enfocar mi trabajo de fin de grado en la realizacion de un plan de
reactivacion para la reapertura del Hotel Spa Manantial del Chorro situado en la
localidad de Navafria, en la provincia de Segovia.

Con motivo de la crisis sanitaria iniciada en 2020, y las restricciones de movilidad, el
director del hotel tom6 la decision de cerrar definitivamente sus puertas en noviembre
de 2020.

Dada la mejora que el sector esta viviendo en la actualidad: como se esté reactivando la
actividad, cada vez van permitiendo ampliar los aforos; la movilidad nacional ya esta
abierta, y casi a nivel internacional gracias al pasaporte sanitario, quiero enfocar este
trabajo con una visién optimista para en 2022 reanudar su actividad.

1.1 Objetivo y justificacion

El Hotel Spa Manantial del Chorro es un alojamiento atractivo por su
localizacion y caracteristicas que potenciaremos y que destaca frente a otros, por la
presencia de su Spa, sus habitaciones dotadas de jacuzzi y sus vistas inmejorables, lo
cual aporta valores afiadidos.

Nuestros objetivos seran conseguir una rentabilidad a medio y largo plazo; dado el tipo
de experiencia que ofrecemos convertirnos en un referente, y conceder a nuestros
clientes una experiencia Unica.

Para lograrlo, seguiremos una estrategia de diferenciacion de producto, donde el
consumidor considere nuestro producto como unico.

Al conocer el establecimiento, puedo realizar un mejor analisis que nos ayude a sacar el
mayor partido de cara a una reapertura.
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Capitulo 2

2 Analisis de la situacion
2.1 Andlisis Externo

2.1.1 Delimitacion del mercado de referencia

El sector del turismo es esencial para el funcionamiento econdmico del pais, y en
concreto, el turismo rural se encuentra en expansion. Muchos turistas se decantan por el
clasico sol y playa pero a muchos otros les atrae descubrir nuevos rincones y realizar
otro tipo de actividades del mundo rural. Esto ayuda a los territorios dotados de un
enclave singular y natural dedicados principalmente al sector primario, a hacerles mas
dindmicos.

2.1.2 El turismo en la provincia de Segovia

La capital de provincia, Segovia, perteneciente a Castilla y Ledn, y es sin duda una de
las ciudades mas bonitas y atractivas para el turismo interior en Espafia.

A través de ella se puede viajar por las distintas civilizaciones y culturas que ha tenido
nuestro pais.

La ciudad nos ofrece un amplio abanico de posibilidades para disfrutar de ella de la
manera que elijamos y aunque no podamos irnos sin visitar su acueducto romanico
considerado “’ la obra de ingenieria civil romana mas importante de Espafa’’, y
declarado patrimonio de la humanidad en 1985 por la UNESCO; o degustar su
tradicional cochinillo o cordero lechal, hay muchas otras opciones que podemos escoger
en nuestra visita para conocer Segovia.

Como en nuestro estudio necesitamos adentrarnos mas en la provincia, he seleccionado
la empresa Prodestur como organismo oficial y fuente de informacion.

He elegido esta institucidn porque es el principal Organismo Autonomo de la
Diputacién Provincial de Segovia, cuyos fines son la promocion, desarrollo econémico
y turistico, y trabaja para contribuir al desarrollo local de los distintos municipios de la
provincia de Segovia.
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Normativa de Control Sanitario de las aguas de Consumo Humano (R.D Normativa de aplicacién para la calidad del agua de piscinas (R.D. 742/2013)
140/2003)

Imagen 1 Pagina Web Prodestur Segovia

Fuente: Prodestur Segovia www.prodestursegovia.es.

En su pagina web se puede conocer toda la provincia de Segovia antes de venir a
visitarla, o planificar el viaje segin la tipologia de turismo que se desee: familiar, en
pareja, con nifios, de relax, de deportes y aventuras, de senderismo, visitar monumentos,
pueblos...

Buscando la localidad donde se encuentra nuestro establecimiento, Navafria, podemos
localizarlo por orden alfabético dentro de los destinos de la pagina web, asi como el
resto de pueblos de la provincia.

Una vez dentro de nuestro destino, realizan una breve descripcion acompariada de lo
mas destacado que ver y realizar, asi como sus festividades.

Posteriormente, tienen su espacio los distintos tipos de alojamiento, sus restaurantes y
actividades.

Servicios Turisticos

ALOJAMIENTOS RURALES APARTAMENTOS TURISTICOS CAMPINGS
VIVIENDAS DE USO TURISTICO

Imagen 2: Servicios Turisticos de Navafria

Fuente: Prodestur Segovia. www.prodestursegovia.es.

El turismo es el principal sector de ayuda para el crecimiento socioeconémico de
nuestra provincia, el cual se ha visto fuertemente golpeado por ceses y reducciones de
actividad con la actual crisis sanitaria.

Analizando iniciativas que ha desarrollado esta institucién, podemos destacar que
Prodestur ha sacado una serie de ayudas para reactivar el turismo como son los bonos
reinventa2, y subvenciones.


http://www.prodestursegovia.es/
http://www.prodestursegovia.es/
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Los BONOS REINVENTAZ2 son unos descuentos que han estado disponibles para
actividades, alojamientos y restaurantes sin limite de empresas hasta agotar la dotacién
destinada a ellos que era de 50.000€. Para acceder a ellos, el turista tiene que haber
realizado la reserva directamente con el establecimiento y posteriormente rellenar el
formulario de la pagina web de Prodestur, quien una vez haya verificado los datos le
enviara el bono con la fecha de uso el cual tendra que presentar a su llegada.

HOTELES, HOTELES RURALES, POSADAS, POSADAS REALES Y CASAS DE
ALQUILER COMPARTIDO

A partir de 2 noches de estancia 50 €

Desde el dia siguiente a su publicacidn en el Boletin Oficial de la Provincia al 30
de junio y del 15 de septiembre al 12 de diciembre (incluidos) se establece otro
rango de descuentos para la reserva de una sola noche, el cual serad: 30 €

¥ Sdlo se podra presentar un BONO por reserva.

Imagen 3: Informacion Bono Hoteles

Fuente: Prodestur www.prodestursegovia.es.

9.- DESCUENTOS RESTAURANTES 10.- DESCUENTOS EMPRESAS DE ACTIVIDADES

v" DESTINATARIOS: Todas las personas que realicen reserva en los restaurantes v
de nuestra provincia inscritos en el programa y soliciten el BONO.

DESTINATARIOS: Todas las personas que reserven una actividad de tiempo
libre en empresas de nuestra provincia inscritas en el programa, y soliciten el

¥ IMPORTE MINIMO DE FACTURA: 60 €. BONO.

v VALOR DEL BONO: 30 €. S6lo se podra presentar un BONO por mesa. ¥ VALOR del BONO: Descuento del 40% sobre el importe total de la factura.

¥ IMPORTE MAXIMO DE DESCUENTO: 30 € por persona.

Imagen 4: Informacidn descuentos Restaurantes
Fuente: PRODESTUR SEGOVIA

Otra ayuda importante al sector turistico es la concesion de SUBVENCIONES dirigidas
a establecimientos del medio rural que cuenten con menos de 20.000 habitantes y al
menos un trabajador. Se podra subvencionar hasta un 60% de los gastos presentados.

2.1.3 Oficina de turismo de Navafria

Las posibilidades de turismo de Navafria son muy grandes. Su atractivo reside en la
combinacién de naturaleza, arte, gastronomia, turismo rural y activo. Y un enclave
Gnico cercano a Madrid, a Segovia, y rodeado de pueblos de interés turistico como la
Granja de San Ildefonso, Pedraza o Sepulveda, entre otros.

Descubrir sus rincones y actividades es un complemento a la hora de vender nuestro
producto situado en esta localidad, por lo que el interés por venir a conocerlo puede
suponer la contratacién de nuestro hotel.

10
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Imagen 5: Mapa Navafria
Fuente: Oficina Turismo Navafria.

Entre los sitios de interés que merece la pena visitar se encuentra la iglesia parroquial de
san Lorenzo, el martinete medieval que es considerado un tesoro etnografico al ser el
unico que se conserva en Europa, el parque natural “’El chorro’” donde puedes dar un
paseo, disfrutar de su cascada y pasar un dia en familia, sus piscinas naturales, el pico
del nevero, uno de los méas importantes de la sierra de Guadarrama, sus fiestas y sus
rutas.

Las 13 rutas que se pueden hacer en Navafria son:

- Ruta Circular del Chorro: 2,1 km/ 45mins/ 150m desnivel/ circular

- Senda del Chorro Oeste: 6,1 kms/ 2h y 30min/ 411m desnivel/ circular

- Ruta del Puerto al Nevero (corta): 6,5 km/ 2h y30min/ 436m desnivel/ circular

- Ruta del Puerto al Nevero (larga): 12,2 km/ 4h/ 485m desnivel/ circular

- Ruta del Puerto al Chorro: 2h 35min/ 8,2 km/ 504m desnivel/ travesia

- Paseo desde Navafria al Chorro: 10 kms/ 3 horas/ 170m desnivel/ circular-

- Paseo por las Eras: 8kms/ 2 horas/ 100m desnivel/ circular

- Ruta a la Catedral de la Sierra: 11 kms/ 2h 45mins/ 100m desnivel/ circular

- Rutaintegral de los 7 refugios: 15kms/ 5 horas/ 680m desnivel/ circular

- Ruta de la Presa de Ceguilla al Puerto: 14,2km/ 4h 30min/ 500m desnivel/
circular

11
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- Ruta del Arroyo de los Tejos: 14km/ 4h 20min/ 390m desnivel/ circular

- Cafada Real, etapa 4. De Collado a Navafria: 9,8km/ 2h 30 min/ 130m/ travesia

- Cafada Real, etapa 5: De Navafria a Arcones: 14,2km/ 3h 40min/ 180m/
travesia.

2.1.4 Andlisis del Macroentorno

2.1.4.1 Entorno Politico

El sector turistico puede verse afectado por los factores politicos legales. Actualmente
en Espafia tenemos un gobierno de coalicion formado por el PSOE y Unidas Podemos
en el que Pedro Sanchez, perteneciente al PSOE, es el presidente. En Castilla y Le6n
gobierna Alfonso Ferndndez Mafiueco como presidente por el Partido popular. Y en la
localidad de Navafria Jennifer Berzal Barroso es la alcaldesa que representa al Partido
Popular.

2.1.4.2 Entorno econémico

El Producto Interior Bruto es uno de los principales indicadores de la economia que
tiene un Pais en un afio.

Con un escenario optimista, en los proximos meses de verano el PIB turistico seguird
descendiendo, aungue ya estamos en la etapa de recuperar la normalidad, el afio anterior
se ha convertido en el mas duro que ha tenido el Turismo provocando ademas de
reducciones de facturacion, ceses.

Evolucién del PIB de Espaiia

% (Unidades)

Graéfico 1: Evolucion PIB en Espafia en porcentaje

Fuente: INE
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Producto Interior Bruto (PIB! Fuente: INE.

Gréfico 2: Evolucidn del PIB en Espafia en millones de Euros
Fuente: INE

2.1.4.3 Entorno Socio-cultural

La conciencia que esta tomando el ser humano respecto al cuidado del medio ambiente
estd afectando a la tipologia de viaje de los consumidores, los cuales cada vez estan
demandando mas un turismo rural.

El afan por conocer sitios nuevos cada fin de semana esta elevando la ocupacion del
turismo rural, logrando que se realicen mas viajes a lo largo del afio aunque estos sean
de menor duracion y dejando atras el clasico modelo de sol y playa que realizaban una
vez al afio.

El cliente demanda una variedad de actividades culturales, deportivas, de
entretenimiento, etc.; donde antes con el alojamiento y la restauracion le era suficiente.

Ademas, la educacion actual ha despertado las ganas de conocer otras culturas y/o
modos de vida que le eran desconocidas.

Debido a estos cambios, el hotel Spa Manantial del Chorro ha adaptado la oferta

incluyendo la contratacion de rutas a caballo, alquiler de bicicletas, y monitor para
senderismo en el propio alojamiento para cubrir las exigencias de la nueva demanda.

2.1.4.4 Entorno tecnologico

Estamos asistiendo a una de las mayores transformaciones que esta sufriendo el sector
turistico debido al avance de las tecnologias donde es esencial la interactividad para
darnos a conocer y llegar a nuestros clientes.

13
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Tras el 4G se abre paso una nueva era donde serd un elemento diferenciador para un
hotel la tenencia de 5G, transformando los eventos y la manera de percibir los negocios.

Hace unos afios era impensable planificar un viaje sin contratarlo en una agencia de
viajes. Ahora el turismo es online y todo se realiza a través de internet.

Desde comenzar planificando el viaje por internet, buscando informacion y lugares que
visitar, comparando precios e informacion en distintos portales web, incluso realizando
la reserva online que nos permite hacerlo cémodamente en cualquier momento y tener
toda la documentacion en nuestro email simplificando nuestra vida; pasando por utilizar
el movil para nuestra ruta como GPS, y al finalizar la estancia compartir informacion a
nuestras redes sociales acerca de nuestro viaje para que el resto de usuarios tengan esa
ayuda extra a la hora de decantarse por un alojamiento o actividad.

Ademas, en este Ultimo afio no sélo el sector del turismo ha cambiado, sino que todos
han tenido que evolucionar para no morir debido a la crisis provocada por el
coronavirus, provocando un avance de la digitalizacion. Muchas empresas, en su
mayoria pymes, han tenido que cambiar su modelo de negocio y avanzar
tecnologicamente pasandose al e-commerce, y aumentando asi su competitividad.
Restaurantes que antes no tenian pagina web, ni redes sociales, ahora son usados como
escaparates para sus servicios.

El afio pasado y este 2021 se vio reflejado cdmo el uso de redes sociales es clave.

Se ha comprobado como estar activo en redes sociales reporta beneficios ya que nos
sirve como escaparate, la sociedad busca informacion desde casa, incluso realizar las
compras y el pago mediante internet para reducir el contacto. Las plataformas mas
utilizadas para dar difusién a nuestros servicios actualmente son Facebook, Instagram,
YouTube, y Tik Tok. Se trata de aumentar el nimero de seguidores o visualizaciones,
para asi tener una publicidad que llegue a todos los rincones. WhatsApp también juega
un importante papel, al ser una opcion adicional de contacto a la hora de comprar,
muchas empresas atienden fuera del horario comercial dudas o pedidos.

En nuestro caso, las redes sociales que vamos a utilizar son:

- Instagram, donde actualizaremos contenido frecuentemente, mostraremos el lado
mas informal y cercano a través de Storys, y haremos uso de hashtags personales
como #hotelspamanantialdelchorro.

- Facebook, con la creacion de una pagina de negocios en la que alternaremos
publicaciones de promocion con otras como la receta de un plato estrella,
nuestra carta con fotos paso a paso; y lugares cercanos que visitar e informacion
turistica. Herramientas constantes pero no cayendo en la repeticion.

- Twitter sera usada para comunicarnos con el cliente e interactuar. Es la red
social que nos muestra contenido en tiempo real. La foto de perfil sera el logo de
la empresa, y la descripcion contendra palabras clave como ‘’hotel rural’” o
“hotel Spa’’ para ser encontrados facilmente en el buscador. Cuando surge una
incidencia, el primer lugar donde se acude para encontrar respuesta es a través
de esta red social; y es ahi cuando el hotel tiene que demostrar que puede dar
soporte y dejar constancia que el problema ha sido resuelto.

14
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- A través de WhatsApp daremos respuesta instantanea a dudas que se les pueda
presentar a nuestros futuros clientes como disponibilidad, precio o
caracteristicas. Es una herramienta extra de visibilidad.

2.1.4.5 Entorno medioambiental

La sociedad cada vez estad mas concienciada con el medio ambiente. Es por ello que se
avanza hacia un turismo sostenible donde es de vital importancia el respeto por
preservar nuestros espacios naturales, culturales y sociales a través del uso de las
energias renovables y las nuevas actuaciones personales y formas de vida ecoldgicas.

Es necesaria la elaboracion de estrategias de turismo sostenible y en ello esté trabajando
la secretaria de Estado de Turismo ya que éste ha evolucionado cambiando su destino de
sol y playa por otros nuevos como son el Ecoturismo cuyas actividades estan dirigidas
al disfrute de la naturaleza. Una figura seria el agroturismo enfocado principalmente a
las actividades agricolas y ganaderas; y el turismo rural, donde poder realizar
actividades como el senderismo, el cicloturismo, o participar de la gastronomia y la
cultura del mundo rural que cobran cada dia mas importancia. Por todo ello es necesario
adaptar las estrategias a estas nuevas visiones para mantener el liderazgo y favorecer la
creacion de empleo.

La estrategia se basa en mantener el liderazgo del sector, dando respuesta a los cambios
que se producen puesto que no se centra exclusivamente en la calidad, haciendo
participes a las comunidades autonomas y al Estado para que exista un beneficio social
donde el objetivo sea la preservacion del medioambiente y eso repercuta en un
crecimiento socioeconémico.

En la parcela anexa al hotel y de su propiedad, se instaurard un huerto, y también vacas
y gallinas. La idea es estar lo méas cercanos posibles a las practicas ecoldgicas, y que los
huéspedes se empapen de informacion de recolecta, plantacion, y puedan participar.
Después, los alimentos recogidos seran los empleados en la cocina del restaurante.

2.1.5 Anadlisis del Micro entorno

2.1.5.1 Segmentacion clientes

Nuestros clientes potenciales son todos aquellos susceptibles de consumir nuestros
servicios del complejo de restauracion, tanto, los que vengan solo a disfrutar de nuestros

servicios de spa o bienestar (tratamientos corporales), o de todos los servicios que
ofertamos con alojamiento, contratacion de actividades exteriores, o packs.

Podemos dividirlos:
v’ Parejas que buscan un fin de semana inolvidable y completo en la naturaleza.

v Familias con nifios: muchos bungalows estan conectados y son ideales unidades
familiares; e incluso existe un diplex con capacidad para 5/6 personas en un
mismo bungalow.

15
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v" Grupos de empresa: suelen ocupar todo el hotel y disfrutan 3 o0 4 dias con
servicio de desayunos, comidas, cenas, coffee break, sala de reuniones
totalmente equipada, spa, y actividades que previamente se les haya
presupuestado.

v Grupos de amigos o familiares: ocupan todo el edificio de hotel. Al ocuparlo
entero pueden disponer de él en exclusividad por lo que es ideal para la
realizacion de cumpleafios, reuniones familiares, despedidas...; donde cada uno
tiene su habitacion pero también tienen zonas en comun para estar todos juntos y
sin que nadie les moleste. Les ofrecemos todo lo que nos pidan: dj, cantantes,
concurso de tapas, cata de gin-tonics, una determinada decoracion o
tematizacion, organizacion de actividades fuera del hotel; ademés de menus
personalizados.

v" Personas sdlo con reserva de spa o tratamientos corporales: sin alojamiento, para
poder relajarse 0 cambiar de aires.

v' Nomadas digitales: gente que tele trabaja y busca un sitio donde alojarse para
poder trabajar tranquilamente.

Todos ellos tienen en comun disfrutar del encanto de estar rodeados de naturaleza.

2.1.5.2 Competencia

Dependiendo del nivel de competencia en el que nos fijemos: pueblo, provincia,
comunidad, pais, etc.., ésta va a afectarnos en mayor o menor medida.

Podemos definir cuatro niveles de competencia directa: competencia en forma del
producto, en categoria, genérica y en presupuesto.

La competencia en forma es toda alternativa que posee atributos semejantes, cuya
presencia es similar a la de nuestro negocio y es en el nivel donde mayor grado de
rivalidad tendriamos. Si analizamos nuestro complejo en Navafria, observamos que si
que hay varios alojamientos rurales: uno de ellos, de similares caracteristicas al tener
bafiera de hidromasaje en la habitacion, como es el caso de ‘’La Posada Mingaseda’’; y
el resto simplemente alojamientos rurales de Navafria que se incluyen dentro de este
tipo de competencia.

La competencia en categoria es aquella que aun teniendo atributos similares a los
nuestros, se encuentran en un grado de presencia diferente, como pueden ser los
restaurantes o los diferentes alojamientos que se ofertan en el pueblo, con solo el
servicio de habitaciones o solo servicios de comidas, pero no complejos con todo

agrupado; como pueden ser Restaurante Lobiche, Bar EI Encuentro, Hotel La Mesta,
Casa Rural: “’Casa de los Abuelos I y II""; Casa Rural *’El rincon de mis padres’’; Casa
Rural “’La Hijuela de Pindo”’.

16
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La competencia genérica es toda actividad sustitutiva, es decir, todo aquello susceptible
de satisfacer la misma necesidad basica. En nuestro caso, la competencia es alta en este
nivel, ya que en la provincia de Segovia existen multitud de alojamientos diferentes y
variedad de bares y restaurantes donde poder comer, cenar o simplemente picar algo a
cualquier hora, y existen varios lugares de spa con tratamientos corporales, incluso
negocios que solo se dedican a tratamientos corporales; por ejemplo el Balneario
Navalcaz en Trescasas, el Centro de Yolanda de tratamientos corporales en Segovia, ir a
comer al Restaurante Los Mellizos, en Carbonero ElI Mayor, o el Hotel Eurostar
Convento Capuchinos seria el ejemplo con mayor parecido, ya que tiene servicio de
habitaciones, de spa, de tratamientos corporales e incluso organizan a medida cualquier
evento; la diferencia es que esta en el centro de Segovia y nuestro complejo esta en un
pueblo rodeado por la naturaleza que el propio paisaje nos ofrece.

La competencia en presupuestos consiste en considerar rivales a todos aquellos
negocios que luchan por el presupuesto de los compradores, de nuestros clientes. En
este nivel nuestro grado de competencia es enorme a nivel de la provincia, ya que la
oferta de actividades es muy variada: ir a montar en globo en Segovia, realizar en coche
0 moto la ruta de los castillos de la provincia (Coca, Cuéllar, etc...) y picar algo en
algun bar o restaurante de alli.

C. PRESUPUESTOS
RUTA CASTILLOS DE SG
C. GENERICA
HOTEL EUROSTAR CONVENTO CAPUCHINOS
C. EN CATEGORIA
RESTAURANTE LOBICHE
C. EN FORMA
LAPOSADA MINGASEDA

Imagen 6: Niveles de competencia
Fuente: Elaboracién propia

2.1.5.3 Proveedores

Es importante elegir buenos proveedores en el sentido que nos ofrezcan calidad, precio,
y servicio de reparto excelente; y llegar a tener con ellos un vinculo de confianza, para
que pueda haber un feedback de informacién entre ellos y la empresa sobre sus
productos y servicios ofertados. Algunos de nuestros principales proveedores son:

- Carniceria Vicarma, empresa dedicada al comercio minorista seleccionando
productos carnicos de calidad especializados en productos de la zona.
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- Naturcleta, a quienes confiamos nuestro servicio de alquiler de bicicletas;
equipadas con todo el equipamiento necesario para disfrutar de las rutas, incluso,
disponen de GPS con rutas pregrabadas.

- Maxima Amenities, nos suministra todo tipo de disefios en cuanto a kits de aseo
personal

- Bodegas Segodis, se encarga de servirnos los diferentes vinos que ofertamos.

- Brualdis, tiene una gran variedad de bebidas tanto alcohdlicas como refrescos,
leche, zumos, agua.

- Comercial Caupi, encargado de los productos de limpieza para todo el complejo,
incluso productos especificos como virucidas contra el COVID-19.

- MYR hosteleria, nos oferta los diferentes articulos relacionados con la
cuberteria, el menaje, la cristaleria, etc.

- Resuinsa, es nuestro proveedor textil, sus productos poseen una gran calidad
siendo aptos para el lavado industrial sin desgastarlos, por lo que les confiamos
la compra de toallas de bafio, spa, sabanas, cuadrantes, fundas de almohada y
colchas.

2.2 Analisis Interno

2.2.1 Empresay marca: mision, vision y valores

La misién de la empresa es ofrecer una experiencia Unica e irrepetible, donde disfrutar
de todo el relax, bienestar y de todas las comodidades que nuestro hotel puede ofrecer
rodeado de la naturaleza.

Nuestra vision es pretender que toda persona que nos conozca se vaya con la sensacion
de haber pasado una estancia inolvidable.

Y los valores que vamos a tener en cuenta para trabajar dia a dia son:
v Gran calidad en nuestros productos y servicios.
v Profesionalidad de nuestro personal.

v Trato personalizado al cliente desde su llegada hasta su salida; trabajando para
que su estancia sea de lo mas satisfactoria posible.

v Responsables con el medio que nos rodea, hacia un crecimiento sostenible.

2.2.2 Recursos y capacidades de la empresa

El modelo de nuestro negocio consiste en un complejo de restauracion con todas las
facilidades posibles para que los clientes disfruten de un ambiente relajado y armonioso.
Se encuentra dentro del sector servicios, concretamente dedicAndose a la hosteleria y
restauracion.

La forma juridica escogida es la de Sociedad Limitada, por diferentes motivos, pero
especialmente para que la responsabilidad quede limitada al capital de la sociedad y no
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pueda haber responsabilidad a nivel personal del titular o socio. Si tiempo después,
creemos necesario o beneficioso ampliar capital, socios o demas, se puede hacer la
modificacion.

El hotel consta de un complejo de 5000 m2, compuesto por diferentes edificios o areas
en el que se encuentra el edificio de Recepcion, la zona de jardines y bungalows, el
restaurante y Spa, la sala de masajes, la sala de reuniones, y el edificio principal de
habitaciones.

A la entrada nos encontramos con un parking de tierra con capacidad para 28 plazas
aproximadamente.

Una vez entramos, nos encontramos con el edificio de recepcion, que consta de tres
plantas:

e En la del medio, es donde se encuentra la recepcién con acogedores sofas y
mesitas con revistas donde los clientes pueden acomodarse, y un aseo.

e En la planta de abajo, se encuentra la lavanderia, equipada con un rulo de
planchado, 2 secadoras y 2 lavadoras industriales, estanterias con toallas y ropa
de cama organizadas por medida, almohadas, cunas, plegatines, diferentes tipos
de almohadas, y productos de limpieza. La idea es externalizar el servicio de
lavanderia ya que conlleva costes de personal que suponen un gasto fijo; y son
innecesarios cuando no hay ocupacion o ésta es baja. También incurrimos en
continuos gastos de reparacion o en la compra de maquinaria nueva, y asi
podemos destinar ese espacio ya construido para la habitacion consigna o un
pequefio gimnasio.

e En la planta de arriba se encuentra la oficina desde la que se llevaba a cabo la
contabilidad de la empresa y una habitacién con bafio cuyo uso era el de
hospedar a la persona responsable cuando la recepcion se encontraba cerrada de
23:00 a 09:00 por si en ese horario ocurria algo, encontrarse en las instalaciones
y dar respuesta.

En nuestro caso, al introducir el turno de noche, esto no seria necesario ya que la
recepcion estaria abierta para cualquier incidencia que pudiera ocurrir.

En el jardin, nos encontramos 12 casitas independientes en forma de U con terraza
acristalada equipada con una mesa y 2 sillas con salida al jardin. Su decoracion es en
tonos pastel.

Segun la tipologia, diferenciaremos entre Bungalow Standard, Hidromasaje o ddplex.
Los primeros, pueden alojar hasta 4 personas debido a su distribucion en la que
habitacién un mayor amplitud frente al bafio, que es convencional, y tiene un sofa cama

de 1,35 donde pueden dormir otras 2 personas comodamente en la misma habitacion. En

los de hidromasaje, ocurre lo contrario, se le da un mayor protagonismo al bafio que es
de mayor tamafio que en los otros bungalows siendo este el rasgo diferenciador, por lo
que la habitacion tiene dos butacas codmodas, en vez de sofa cama, por lo que en este
tipo de bungalow solo hay capacidad para 2 personas y una cuna. En cuanto al
equipamiento, ambos cuentan con cama extra-grande de 180 cm, escritorio, TV plana,
calefaccion, secador, minibar y bafio totalmente equipado. Aparentemente son iguales
vistos desde fuera.

Los diuplex de 58m2, son el alojamiento por excelencia, con capacidad para 5/6
personas. En la planta de abajo se sitGa el bafio grande con bafiera de hidromasaje, y un
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salén con sof, TV plana y chimenea de pellets, que aunque lleve calefaccion central al
igual que el resto de bungalows, le da calidez al ambiente y un calor extra. En la planta
de arriba se encuentra la habitacion y un aseo.

RRPOTNY L d

Imagen 7: Imagen 8: Imagen 9:

Bungalow Hidromasaje Vista jardines y bungalows Dormitorio bungalow daplex
Fuente: https://www.laposadanavafria.es/

El edificio donde se encuentran las 10 habitaciones, es la zona mas antigua ya que era
inicialmente el hotel antes de que se realizara la ampliacion y se construyeran los
bungalows, y el resto de edificios. Es por ello que tiene una recepcion a la entrada,
comedor, cocina, salon TV, biblioteca con sofas y chimenea, porche acristalado y
jardin. Esta compuesto de 10 habitaciones de distinta categoria, siendo una doble
sencilla para 2 personas de 18m2, cama doble y bafio totalmente equipado, 4
habitaciones dobles superiores para un maximo de 4 personas de 24m2, y 5 suites de
30m2 y bafiera de hidromasaje grande para una ocupacion de 4 personas. En ocasiones
contratado integro por familias o grupos de empresa.

Restaurante y Spa

En el restaurante con capacidad para 80 personas podran disfrutar del desayuno, la
comida y la cena con vistas a la montafia. Cuenta con un mena y oferta a la carta.

El Spa, esta compuesto por sauna, bafio turco, ducha de contrastes, jacuzzi y piscina de
agua salada. Equipado con 4 hamacas, hilo musical, y aromaterapia.

Imagen 10: Spa

Fuente: es.hoteles.com
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Sala de reuniones

Totalmente equipada con conexién Wifi, proyector, flichart, y material de papeleria.
Pueden servirse coffee-break o brunch contratados con antelacion. Capacidad para 16
personas.

Sala de masajes

Consta de una sala de espera con un sofa, un bafio, y la habitacién donde se realizan los
masajes con 2 camillas.

El complejo tiene una parcela anexa, actualmente didfana que es donde construiremos la
carpa, y el huerto/granja.

=
=

La POSADA en NAVAFRIA (Segovia)

P g
/ o (%

e v “\, '
e L Pueblo de
'}_ ,\‘,'.\ . Navafria

% Comedor/cocina
€| Piscina, sauna

Imagen 11: Foto aérea Hotel Spa Manantial del chorro

Fuente: https://www.laposadanavafria.es/
» Recursos humanos de la empresa:

En la gestion anterior, algunos empleados realizaban tareas relativas a otros puestos de
trabajo; es decir, la persona contratada como camarera de pisos realizaba funciones que
no eran propias de su puesto de trabajo siendo éstas cocina, recepcion o masajes. Este
tipo de metodologia de trabajo no es efectivo ni resolutivo ya que conlleva un desgaste
del personal. Se estd empleando a las mismas personas para las distintas actividades
independientemente de la ocupacion, lo que a veces conlleva no llegar a todo y generar
mal ambiente en el entorno de trabajo.

La principal mejora que nos diferenciara de la gestion anterior es la especializacidn del
personal, realizando cada uno las funciones relativas a su puesto de trabajo.

El organigrama quedaria de la siguiente manera:
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Gerente

| Restuarante | |Recepcién | |Manrenimienro| Spay Camareras |Adminishucién|
Masajes de piso

Grafico 3: Organigrama empresa
Fuente: Elaboracion propia

La cocina estaba formada por un cocinero y un ayudante, ahora se compondra de un
cocinero, un ayudante y un oficial. La cocina no abre 24 horas por lo que con este
personal sera suficiente. Los desayunos, comidas y cenas seran servidos por las
camareras de piso y los fines de semana se contard como minimo con un camarero
extra, puesto que el restaurante abrira también el turno de comida los sabados y
domingos para clientes no alojados.

En cuanto al personal de mantenimiento, seguird formado por una unica persona a la
que se le afiadira entre sus tareas propias de primavera y verano de conservacion de
jardines, la de cultivo del huerto. Cuando esta persona se encuentre de vacaciones, en
caso de emergencia se subcontratara el servicio de un profesional.

La recepcion del hotel, en la que iba rotando el personal de distinta categoria de 09:00 a
23:00, ahora estara abierta 24h y se necesitara 4 personas en jornada de 8h. La cuarta
persona, estara para cubrir libranzas y atender la recepcion del Spa.

El spa no era vigilado durante la sesion, inicamente se acudia en el momento en el que
los huéspedes entraban. Se reservara con minimo 1 hora de antelacion en cada sesion.
Para esta funcidn, se contratara a una persona a media jornada y la cuarta persona de
recepcion servird de apoyo. Su labor es la recepcion en el Spa, proporcionar toallas,
verificar el uso de chanclas, gorro y bafiador; ofrecerles guardar sus pertenencias en la
taquilla; realizar una breve explicacion y tour por la instalacion asi como informarles de
la hora de finalizacion.

Se aprovechaba la tenencia de titulo de masajista de una de las camareras de piso para
esta funcion. El principal problema era que con el escaso personal, esta persona tenia
que cubrir puestos de recepcidn, cocina, y limpieza de habitaciones por lo que muchos
de los masajes eran rechazados por no poder abordar todo. Se contratara a una persona
40 horas semanales en una jornada flexible, ajustando su horario a las peticiones y
reservas de tratamientos corporales.

El hotel contaba con una administrativa realizando tareas de atencion al publico, que en
su turno de recepcién aprovechaba para adelantar tareas relativas a la contabilidad de la
empresa. La persona que ocupe este cargo debera tener conocimientos de marketing
para llevar con éxito las redes sociales actualizadas al dia.
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» Cambio estructural de negocio

El teletrabajo se dispard a partir de marzo de 2020 con el comienzo de la pandemia
causada por el coronavirus, y si bien es cierto que la mayoria de la poblacion ha vuelto a
sus puestos de trabajo, son muchas las empresas que siguen trabajando en esta
modalidad.

Ha surgido un nuevo modelo de negocio, el de las estancias de larga duracion; es un
mercado pequefio y donde existen distintas opiniones acerca de si los empresarios deben
0 no dar lugar a esta modalidad puesto que no son muchos los clientes en este segmento.
En este punto nuestra vision al respecto es que tenemos que adaptarnos y reinventarnos
ya que esta modalidad es esencial para frenar la estacionalidad semanal, por lo que
dedicaremos ofertas y descuentos para estancias de larga duracion. Se suman, a los
clientes que se alojaban temporadas largas, los llamados ‘’némadas digitales’’,
autdbnomos que buscan un lugar de ensuefio donde teletrabajar pero a la vez disfrutar de
unas vacaciones rodeados de naturaleza y lejos de la ciudad, y las personas que
teletrabajan y pueden hacerlo desde cualquier lugar. Es por ello que el hotel dispone de
buena conexion a internet con 3 puntos de acceso de manera diferenciados, uno en la
recepcion, que da soporte a esta y a los bungalows, otro en el restaurante, abarcando
sala de reuniones y spa y otro en el edificio de habitaciones por lo que todas las
instalaciones quedan cubiertas.

2.2.3 Puntos de mejora

> Se va a retrasar la hora de entrada de los clientes, el check-in comenzara a las
13:30 para que de tiempo a la limpieza exhaustiva y ordenacion de las
habitaciones. Aunque si no hay cambio de clientes, puede haber mas
flexibilidad.

» Atencidn de recepcion 24H.

» Habra una habitacion de consigna, para que los clientes puedan guardar su
equipaje antes o después de su alojamiento.

> En la entrada del Spa hay una recepcién para informar, ayudar, comprobar que
se cumplan las normas (chanclas, gorro, bafiador, etc).

» En los vestuarios ademas de duchas y bafios, dispondra de taquillas individuales.

» El servicio de comidas, ademas de para los huéspedes, se abre a todos los
publicos, preferentemente bajo reserva, pero si un domingo por ejemplo alguna
persona se acerca de turismo y hay sitio disponible en el restaurante, se podra
quedar a degustar nuestros platos tipicos.

» Una opcién que nos estamos planteando a medio plazo es abrir una sala de
gimnasia, y el construir una piscina exterior en nuestras instalaciones.
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3 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

3.1 MATRIZ DAFO

AMENAZAS

ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES
PANDEMIA GLOBAL: RESTRICCIONES
MIEDO A LA MOVILIDAD POR COVID-19
GRAN COMPETENCIA EN PRESUPUESTOS

DEBILIDADES

POCO PERSONAL LABORAL

ABRIR DE NUEVO EL ESTABLECIMIENTO
POCA PUBLICIDAD

ESCASEZ DE RESERVAS ENTRE SEMANA
NO PISCINA EXTERIOR

SECTOR EN CRECIMIENTO

PROVEEDORES ACCESIBLES

POSIBILIDAD DE AMPLIAR INSTALACIONES
MODA DE TURISMO RURALY LO ECOLOGICO

PERSONAL CUALIFICADO

ENTORNO NATURAL

SITUACION ESTRATEGICA. MADRID, VALLADOLID, SG.
ORGANIZACION DE EVENTOS Y ACTIVIDADES
SERVICIO DE SPA'YY TRATAMIENTOS CORPORALES

Gréfico 4: Matriz Dafo

Fuente: Elaboracion propia
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4 Objetivos y Estrategias de Marketing

Tras un primer estudio de la situacion en los apartados anteriores, debemos fijar una
serie de objetivos que nuestra empresa quiere lograr para que en base a esos objetivos se
desarrollen las distintas estrategias para conseguirlo.

4.1 Objetivos

Diferenciaremos entre dos tipos de objetivos; cuantitativos y cualitativos. Los primeros
estan relacionados con resultados econémicos, y es mas facil medirlos o establecerlos,
mientras que los cualitativos son méas subjetivos, con fines mas genéricos y dificiles de
medir y estdn encaminados a la consecucion de un mejor posicionamiento.

» Objetivos cuantitativos

- Lograr un buen posicionamiento en el mercado en un plazo maximo de 2 afios. Se
lograra con la pagina web actualizada, con la introduccion de comentarios de huéspedes,
creacion de perfiles de nuestra empresa en redes sociales y utilizacion de palabras clave.

- Conseguir un nivel de ocupacion medio del 30% en nuestros dos primeros afos, e ir
aumentandolo progresivamente. Para lograrlo crearemos promociones especiales que
solo se podran contratar en nuestro alojamiento para evitar las comisiones de agencias

externas, y diferentes tipos de descuentos para grupos, por estancia minima, programas
de fidelizacion...

-Aumentar la ocupacion en los dias laborables a través de la realizacion de congresos
de empresas, reuniones, e incluso publicitar el establecimiento para diferentes
celebraciones, como un cumpleafios, un aniversario, etc. Esto requerira un esfuerzo en
la fuerza de ventas y comercializacion de nuestro producto en agencias de eventos,
grandes empresas principalmente en el area de Madrid, y empresas que ya hayan
utilizado nuestros servicios previamente.

-Generar ingresos suficientes de manera que se vaya recuperando la inversion.

-Conseguir un mayor alcance en redes sociales. Las metas que se han fijado para el
primer afio son aumentar el nimero de seguidores en Instagram y en la pagina de
Facebook a 5.000 personas.

-Ir aumentando cada afio la rentabilidad siendo esta el ingreso medio por habitacion
disponible y la cuota de mercado.

» Obijetivos cualitativos

-Lograr un buen posicionamiento SEO. Para ello, debemos definirnos correctamente en
internet haciendo uso de palabras clave que serviran para que aparezcamos en los
buscadores. Pensemos que si no aparecemos en las 2 primeras paginas tendremos menos
opciones de que se reserve en nuestro alojamiento. Algunas veces, los clientes escogen
primero el lugar de destino antes de reservar su alojamiento, por lo que dentro de esas
palabras clave debe estar “’Navafria’’, asi como ‘’hotel rural’” “’spa’’ o una descripcion
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atractiva. La creacion de diferentes perfiles en las redes sociales y ser muy constantes y
originales hard que nuestros clientes estén al dia de nuestras novedades y ofertas
siempre enlazando nuestra pagina web lo que mejorara el posicionamiento y nos dara
importancia.

-Conseguir un mayor numero de fidelizaciones. Una de las técnicas de fidelizacion que
pondremos en practica sera la de acuerdos conjuntos con un restaurantes de la localidad,
de manera que a diario cuando nuestros huéspedes nos pregunten por un buen sitio para
comer, nosotros les recomendaremos aquel con el que tengamos el acuerdo, del mismo
modo que cuando los turistas reserven en su local, se les recomendard alojarse en
nuestro hotel. Ademas de la simple recomendacion, puede llegar a ser un beneficio
conjunto si por ejemplo por alojarse en nuestro hotel, tienen un descuento de 10€ en la
cantidad a abonar en el restaurante, y viceversa cuando se les reserva una mesa, tienen
un detalle de bienvenida al hospedarse en nuestro alojamiento.

Otra opcion puede ser la creacion de una tarjeta de cliente con la que los socios podran
acceder a ofertas exclusivas solo para ellos.

Una vez se realice el check-in se les entregard un cupon que se ira rellenando en funcién
de los servicios contratados o reservas realizadas, asi, se incentiva que consuman mas o
vuelvan para obtener el regalo que sera disfrutar de una noche de alojamiento y
desayuno en bungalow standard o habitacion doble superior.

-Lograr una percepcion de calidad y trato impecable con nuestros clientes.

-Estado de bienestar de nuestros empleados, que se traducird en un mayor rendimiento y
eficacia. Para conseguirlo, la empresa realizard reuniones semanales donde hablar de
coémo ha ido la semana y aportar sugerencias y mejoras. Una vez al afio, por ejemplo en
febrero despues de san Valentin, se les invitard a un viaje socio-cultural que ayudara a
mejorar las relaciones y a que se respire un ambiente cémodo. Se les reconocera
siempre el trabajo realizado.

-Seguimiento de la reputacion on line, a través de herramientas de monitorizacion como
la aplicacion web “’socialmention’” con creacion de alertas integrado; que nos permite
rastrear diferentes medios sociales en tiempo real ayudandonos a conocer a nuestros
seguidores y que es lo que se habla de nosotros en internet. La imagen que se tiene
sobre nuestra marca es plasmada en internet, y puede ayudarnos o perjudicarnos por lo
que gracias a esta aplicacion obtenemos informacion acerca de la reputacion de nuestra
marca, y podremos corregir errores.

4.2 Estrategia

Nuestra estrategia estard basada en la diferenciacion, destacaremos frente a otros
establecimientos por nuestro Spa, nuestras habitaciones con jacuzzi, la admision de
perros en la zona de bungalows...

Al ser un hotel pequefio nos sera mas facil dar un trato individualizado acorde con las
necesidades de nuestros clientes. Nuestro hotel destaca frente a otros establecimientos
por localizarse enclave rodeado de naturaleza y montafias, y cercano a Madrid. Nuestros
clientes podran disfrutar de la relajacion de un entorno rural, de tratamientos corporales,
del spa, alejados de las masas, en un hotel que cuida hasta el mas minimo detalle y les
mima desde la llegada, y asi poder disfrutar del descanso, la gastronomia y la cultura.
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5 PLAN DE ACCION

Llevaremos a cabo las distintas politicas del marketing mix para que la empresa llegue a
cumplir los objetivos determinados. Estas politicas se centraran en el producto, el
precio, la distribucién y la promocion.

5.1 Plan de Producto

Dentro del marketing mix, es una herramienta a tener en cuenta puesto que nadie va a
comprar algo que no sea de su agrado, o que comparandolo con la competencia, no se
observen diferencias. Nosotros contamos con un complejo que engloba diferentes
servicios como alojamiento con bafiera de hidromasaje, restaurante, spa, tratamientos
corporales y organizacion de eventos y de actividades, en un enclave espectacular por la
naturaleza que nos rodea. Debemos saber crear la necesidad para que nuestros clientes
quieran satisfacerla.

¢Coémo vamos a crear esa necesidad? Por ejemplo realizaremos un nuevo reportaje
fotografico haciendo hincapié en los elementos de nuestras instalaciones que nos
diferencias y trataremos de colgar en los portales en los que nos encontramos a la venta
del mayor nimero de fotografias.

5.1.1 El hotel

El Hotel Spa Manantial del Chorro se encuentra en el municipio Segoviano de Navafria
que respira naturaleza por todos sus costados. Esta situado en un magnifico enclave
natural al tener el rio Cega y la sierra de Guadarrama como principales puntos.

Una vez dentro podemos encontrar una variedad de paisajes como piscinas Naturales,
extensos pinares, y pequefios arroyos destacando el famoso chorro de Navafria, uno de
los puntos mas visitados por los turistas.

Ademas Navafria cuenta con todos los servicios basicos como farmacias, cajeros,
oficina de turismo y comercios.

Esta magnifica situacién nos permite ofrecer a nuestros clientes una gran variedad de
actividades en plena naturaleza como senderismo, rutas en bici o a caballo, micologia en
temporada ademas de dos pistas de esqui a tan solo 10km en temporada de invierno.

A muy pocos kilometros podemos visitar pueblos tan importantes como Sepulveda o
Pedraza los cuales necesitan una parada obligatoria para perderse entre sus bonitas
calles medievales y sus grandes plazas.

Esta rodeado de naturaleza, y es ideal para hacer senderismo o para el turismo rural.

Ademas puedes desplazarte a pueblos cercanos con historia, cultura y arte como son
Pedraza, Sepulveda, Pradena, La Granja de san lldefonso, Turégano o Segovia capital.
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En nuestro Hotel Spa Manantial del Chorro logramos convertir la experiencia en un
producto turistico. Destaca por su localizacion y entorno; se podra disfrutar de una
estancia con trato exclusivo desde la llegada, pasar la noche en sus bungalows con
bafiera de hidromasaje, afiadir el spa, servicios de masaje, contratar algin paquete que
incluya todo ello y lograr convertir la experiencia en producto turistico.

El Hotel Spa Manantial del Chorro ofrece a sus clientes alojamiento y servicios
complementarios como restaurante, Spa, masajes los cuales pueden contratarse sin estar
alojados.

5.1.2 Cémo llegar

Porla carretera de burgos:

Porla A-601
Sivienesdesde Tomar Al hasta Santo Tomé del Puerto -Km 99- -
Sivienesdesde Conducir hasta Segovia
Coger Desvio N110 hacia Segovia a 25 Km "
m - 2 E Valladolid — s En la circunvalacion porla $G-20 a N-110 direccién Soria-

Desvio a Navafria Torrecaballeros

Por la Nacional 6 / AP61: Continuar 30km hasta llegar a Navafria

Llegar hasta Segovia, y enla N110 direccion
Soria-Torrecaballeros

Continuar 30km hasta lleear a Navafria Ave: Madrid-Segovia {a 29Km de Navafria)

Transporte Pablico —
Sivienesdesde Por Arévalo: Desviarse a N605 en el Km 124 direccidn Segovia. \

Antes de llegar a Segovia: Segovia N-110

Porla AG

Autobiis Segovia-Navafria

Taxi desde Segovia a Navafria

Continuar 30km hasta llegar a Navafria

Porla A6

Por Villacastin: Desviarse en el Km 81 a la N110,
direccién Segovia.

Continuar 30km hasta lleear a Navafria

Imagen 12: Cémo llegar

Fuente: Elaboracién propia

5.1.3 Logo de la empresa

La intencion es mantener el logo que tenia el Hotel Spa Manantial del Chorro por los
siguientes motivos:

v" Conocimiento de la marca

v Relacion con Navafria, el dibujo hace referencia a <’el Chorro de Navafria’, lo
mas conocido del pueblo.

v’ Colores azul y verde, asociados a vegetacion y agua.
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’/"@MMM%&O

HOTEL & SPA

Gréfico 5: Logo Empresa

Fuente: www.manantialdelchorro.com

5.2 Plan de Precio

Esta variable de marketing mix hace referencia a la cantidad que el consumidor paga
por nuestro producto o servicio.

Debemaos establecer un precio que cubra los costes en los que la empresa incurre para la
realizacion de su actividad, para que sea rentable; pero que sean superiores a los de la
competencia, ya que en nuestro caso estamos ofreciendo un elemento diferenciador al
consumidor que es la tenencia de un SPA con tratamientos corporales y habitaciones
dotadas con jacuzzi, lo que da un valor afiadido de cara a los competidores.

Este precio, variara en funcion de la demanda y ocupacion, de manera que venderemos
nuestro producto un 10%, 15% o incluso a un 20% mas barato cuando asi lo
consideremos ya que hay semanas que estando a miércoles no entran reservas para el fin
de semana, o descuentos de Ultima hora para esas habitaciones que quedan libres y
necesitamos ocuparlas para ese mismo dia.

5.2.1 Precio de los servicios

Servicio Precio (€)
Habitacion doble 80
Habitacidn Doble superior 95
Junior Suite 110
Bungalow Hidromasaje 115
Bungalow Estandar 110
Bungalow daplex 150
Desayuno Adulto 8
Desayuno infantil 4,5
Comida 22
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Comida menu infantil 11
Cena 22
Cena menu infantil 11
Supletoria 20
Cuna 7
Spa Alojados 16
Spa no alojados 20
Perro 10

Tabla 1: Precio de los servicios del Hotel Spa Manantial del Chorro
Fuente: Elaboracion propia

El precio base es por noche y para 2 personas, segun la categoria de habitacion escogida
e incluye solo alojamiento, pero se pueden agregar a la estancia todos los servicios que
se deseen.

El desayuno se contrata a parte del alojamiento puesto que en Navafria hay la
posibilidad de desayunar fuera del hotel; el pueblo cuenta con una panaderia/pasteleria,
diferentes bares donde tomar un cafe, o simplemente se marchan antes para realizar
alguna actividad exterior o se levantan mas tarde de las 11:00.

La mayoria de las habitaciones tienen capacidad para alojar hasta 4 y 5 personas, pero a
partir de la segunda el coste adicional de alojamiento serd de 20€ por persona y noche.
Pueden afadirse en el momento de la reserva o con posterioridad, los servicios que se
necesiten.

Los bungalows son las unicas estancias donde se aceptan mascotas. El suplemento es de
10€ la noche, y es un valor afiadido que juega a nuestro favor ya que en los hoteles de la
zona no se admiten animales.

El Spa tiene un coste de 16€/persona por una hora de duracion para clientes alojados y
de 20€ para no alojados. Se compone de sauna, bafio turco, ducha de contrastes, jacuzzi
y piscina de agua salada.

En cuanto a las comidas y cenas, cada dia se elaboran menus entre los que se incluyen
comidas tipicas de la zona y posteriormente con la creacion del huerto productos
recolectados, que estdn compuestos por 4 primeros y 4 segundos a elegir, pan, bebida y
postre. El precio es de 22€ por persona y si el mend es infantil de 11€. A parte se
dispone de carta. La experiencia nos ha demostrado que no es rentable servir comidas
de lunes a viernes, ya que los huéspedes llegan al hotel por la tarde o tienden a comer
fuera, por lo que entre semana solo se ofrece la posibilidad de cena, a no ser que se haya
contratado con antelacion o se trate de un grupo el cual ha contratado todos los
servicios, por lo que es los sdbados y domingos cuando se puede reservar mesa para
comer estando o no alojado.

Los desayunos tienen un coste de 16€/persona, y son incluidos de forma gratuita cuando
la estancia es superior a 2 dias. Se trata de un desayuno continental formado por
tostadas o pan, tomate natural, mermeladas, mantequilla, café, leche, cereales, fruta y
bolleria.
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El precio de los tratamientos corporales oscila entre los 40€-60€ en funcion de su
duracion y el tipo de masaje a realizar.

5.2.2 Paquetes y ofertas

Contaremos con ofertas propias las cuales solo podran contratarse directamente con el
Hotel. También estas ofertas o descuentos van encaminados a reducir la estacionalidad
0 se aplicaran a Gltima hora o en funcion de la demanda.

-Escapada relax (Valida de domingo a viernes, no aplicable a sabados, festivos y
visperas de festivos)

Alojamiento y desayuno en habitacion doble
Detalle de bienvenida (botella de cava)

Sesion Spa 1 hora de duracion para 2 personas (Sauna, bafio turco, ducha de contrastes,
jacuzzi y piscina de agua salada)

Cena
Precio 1 noche: 119€

Precio 2 noches: 139€ (1 cena, elegir dia)

-Fin de semana romantico (Viernes y Sabado)

Alojamiento en bungalow con hidromasaje o habitacion junior suite con hidromasaje
Detalle de bienvenida

Desayuno sabado y Domingo

Cena viernes y sabado

Sesion Spa 1 hora de duracion para 2 personas (Sauna, bafio turco, ducha de contrastes,
jacuzzi y piscina de agua salada)

Precio: 333€

-10% en ALOJAMIENTO reserva directa

Aquellas personas que contraten nuestros servicios de forma directa obtendran un 10%
de descuento en el precio de alojamiento.

-Desayunos gratuitos por la contratacion de 2 0 mas noches

-Descuentos por cantidad
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Cuando la contratacion incluye varias habitaciones o dias, 0 se han incluido numerosos
servicios el hotel realizard un descuento o regalara alguno de ellos.

-Descuentos ultima hora o en funcién de la demanda

En ocasiones nos quedamos con alguna de las habitaciones sin vender, por lo que se
podran poner descuentos del 10, 15, 20, o incluso 25%.

Cajas Regalo. Como publicidad es una muy buena opcion, y hoy en dia es muy comun
regalar este tipo de cheques regalo que cuentan con una amplia variedad de destinos y
alojamientos con distintas opciones segun el precio y otorgan al poseedor la libertad de
utilizarlo en los 3 proximos afios a su compra. Pueden ser de wonderbox, Smartbox o
cofre-vip,

Otra opcion muy demandada que s6lo puede contratarse directamente con el hotel, es el
“cheque regalo del establecimiento’ que mayoritariamente es solicitado una vez el
huésped hace el check-out y ha tenido una magnifica impresion de nuestro hotel y
quiere que algun amigo y familiar disfrute de nuestras instalaciones. Consiste en que la
persona que regala nos proporciona el nombre de la persona que lo va a disfrutar, y elije
los servicios a incluir o pack; si se sabe la fecha de uso, la fecha sera cerrada, de lo
contrario tendra una validez de tres meses. Finalmente, la persona que regala paga el
vale y éste se le envia por correo, 0 en mano si se encuentra en las instalaciones para
que pueda regalarlo.

5.2.3 Actividades a contratar.

Se podra contratar con antelacion bajo peticion de presupuesto diferentes actividades,
como rutas a caballo, alquiler de bicicletas, visita al museo del Martinete, monitor para
acompafiar en las diferentes rutas de senderismo, recoleccion de setas y hongos,
animadores para nifios, etc.

5.2.4 Politica de pago y cancelaciones

Un punto a mejorar respecto a la gestion anterior, es la oferta de tarifas flexibles que
han ido ganado peso entre los clientes que ahora buscan en los hoteles esta opcion
dandoles prioridad frente a aquellos que solo tienen tarifas no reembolsables.

Recientemente en diferentes plataformas se ha implementado un filtro de ‘’cancelacion
gratuita’> por lo que es importante que barajemos esta opciOn si queremos dar
visibilidad a nuestro alojamiento y que nos encuentren, ya que de lo contrario al
aplicarla no apareceriamos perdiendo asi las posibilidades de reserva.

Este era el caso del Hotel Spa Manantial del Chorro en 2020, cuando se realizaba la
reserva el cliente tenia que pagar el 50% del servicio contratado con antelacion en
concepto de reserva. Si cancelaba con 7 dias de antelacion, esa sefial era devuelta, si
estaba dentro de esos 7 dias, el importe se perdia. El resto se abonaba al finalizar la
estancia en el momento del check-out.
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5.3 Plan de distribucion

A través de plataformas de reservas, tales como Booking y Expedia. Dan mucha
visibilidad a nuestro hotel y son visitadas por millones de usuarios que buscan leer las
valoraciones de otros huéspedes antes de realizar la reserva lo que le ayudard en su
decision. Esta es una de las razones por las que nuestra pagina web se diferencia de la
anterior; tendra un espacio dedicado a los comentarios, que podran ser leidos desde
nuestro propio portal y ayudara a aumentar las posibilidades de reserva por esta via
librandonos asi de las comisiones que conlleva la contratacion del hotel mediante
plataformas de reserva.

Las siguientes formas de distribucion tienen en comin que al realizar la reserva
directamente con nosotros pueden acceder a ofertas propias de alojamiento que en
Booking o Expedia no encontraran ya que solo el hotel tiene.

Pagina web Propia. Contaremos con una pagina web muy completa en la que nuestros
clientes pueden ver los tipos de alojamientos que ofertamos, asi como los servicios
complementarios tales como Spa, Masajes, restauracion y sus precios. Consta de un
formulario de reserva el cual deben rellenar con su nombre, teléfono, correo electronico,
fecha de entrada y salida y a continuacién pueden escribir para realizar su reserva o
preguntarnos dudas. Ese formulario llegara automaticamente a nuestro correo
electronico para poderles contestar dudas o bien formalizar la reserva. También hay un
apartado en la web de contacto donde encontraran nuestro e-mail, teléfono fijo y movil.

Telefono. Es la via mas rapida para saber disponibilidad y la que mas informacion da al
cliente. Al realizar la reserva a través de un agente externo, unicamente te pone el tipo
de habitacion que has elegido y se te da aleatoriamente; sin embargo no todas son
iguales ni tienen la misma orientacion, contratarlo por teléfono te da la posibilidad de
saber exactamente el tipo de cama que tiene la habitacion, en que planta estd o que
vistas tiene.

E-mail. Pueden encontrarlo en la web o en Internet. Es una opcion codmoda ya que antes
de realizar la reserva puedes preguntar todo tipo de dudas acerca de la habitacion.

En el alojamiento

Esta opcion no es muy recomendable si quieren alojarse ese mismo dia ya que se corre
el riesgo de que haya habitaciones libres, aunque estaremos encantados de informarle
acerca de la disponibilidad, el alojamiento, los precios y de realizar un pequefio tour si
fuera necesario para la posible estancia actual o futura.

5.4 Plan de Comunicacion

Internet va a ser la herramienta principal para darnos visibilidad.
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» Nuestra pagina web

El establecimiento contaba con una péagina web la cual ya no esta disponible ni puede
usarse su dominio www.manantialdelchorro.com aunque bajo mi punto de vista la web
era basica y la informacion no se actualizaba, lo que creaba confusion a los clientes al
no corresponderse con lo que se ofertaba.

La creacion de la web serd nuestro escaparate virtual por lo que contara con una imagen
cuidada 'y estarda realizada por un profesional. Su nombre sera
www.hotelspamanantialdelchorro.com

La idea de disefio consistira en una pégina de inicio en la que en la esquina superior
izquierda aparecera el logo del hotel, el nombre, y la direccién. En el medio, un carrusel
de iméagenes de fondo y sobre él, la bienvenida y una breve descripcion que nos defina
mientras el cliente puede ir introduciendo la fecha de entrada, salida, el nimero de
huéspedes y consultar disponibilidad. Si seguimos desplazandonos por la pagina de
inicio nos encontraremos con informacion relevante tal como el nimero de
habitaciones, horarios, servicios y metodos de pago.

La web contara con las siguientes pestafas a parte de la de inicio ya comentada.

En la pestafia de habitaciones podremos identificar los diferentes tipos de habitaciones
con los que cuenta el alojamiento que aparecera con su nombre en negrita, fotografia,
superficie en metros cuadrados, y servicios.

Otro apartado sera el de Spa y masajes, en el que aparecerd de nuevo un carrusel de
fotos, e informara del horario asi como de la reserva previa.

Desde la pestafia del restaurante podran obtener informacion de horarios asi como el
tipo de comida que encontraran.

Contara con una amplia galeria de fotos en las que se incluira las habitaciones desde
diferentes perspectivas y tipologias, sus bafios, las vistas, la comida, y el spa entre otras.

Los grupos de empresa y los eventos en general también tendran cabida en la web,
destacando la sala de reuniones y su equipamiento, asi como la carpa de celebraciones.

Por ultimo, dispondra de un apartado para contactar, con la direccion, teléfono e email,
y otro de opiniones de viajeros ordenado por fecha.

bnicio ~ Habitaciones  Spa  Redaurarte  Srentos Gualeria  Conbacto Opiniones

u“ummsm eNTRADA | sauoa [Huespeoes [DRESERIAR]
Navafria (Segovia) 2

PPlow e ond el CSoorer

e e s ! /&4 IR /e
/'jj?'o:ﬁ"u ta de nuestro aﬂ?jya{y ;1;1‘5315'6.5 a/cJam-:' :

|
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Imagen 13: Disefio pagina web
Fuente: Elaboracion propia

» Word of mouth

El Word of mouth ha cobrado especial relevancia en el sector turistico convirtiéndose
en una potente herramienta de marketing que funciona 24h y de la que hay informacién
nueva constantemente.

Influye en la toma de decisiones y se necesita una busqueda previa de informacion que
sirva como herramienta a los consumidores para reducir el riesgo asociado que conlleva
realizar una reserva desconociendo el hotel; ayudandose para ello de comentarios en
Tripadvisor, en plataformas de proveedores hoteleros, o en nuestra propia pagina web.

También podran llevar a cabo comparativas y sobre todo podran conocer aspectos del
hotel tales como la calidad, la atencién, o descripciones de servicios o instalaciones del
establecimiento a través de las opiniones de clientes, lo que repercutira positiva o
negativamente a nuestra reputacion y conllevara a un aumento o disminucion de las
ventas.

Por ello nuestra estrategia sera disponer de una seccién en nuestra pagina web donde los
clientes puedan contar sus experiencias las cuales no siempre seran positivas pero lo
mas importante es saber gestionarlas mostrando profesionalidad y pensando la respuesta
con calma antes de contestar; sera necesario no demorar mucho tiempo, asi
demostraremos que su opinidn nos importa y siempre haciéndolo de manera tranquila y
educada dejando a un lado los impulsos, ya que es una opinidén que quedara publica y
podria jugar en nuestra contra. Por lo que si nos hemos equivocado es importante
asumirlo, pedir disculpas, e intentar dar solucion ya que el no contestar conllevaria a
una mala imagen.

Algunas de nuestras acciones para incentivar a los usuarios a publicar resefias de
nuestro alojamiento seran:

La importancia de las resefias radica en que son nuestro pasaporte al posicionamiento
SEO en los buscadores. Es decir, apareceremos en las primeras paginas con mayor
facilidad. Si existen, independientemente de si son negativas o positivas, Google nos las
mostrard y cuanto mas favorables sean, mejor posicionados estaremos.

> Incluir en el pie de pagina de nuestro email una frase del tipo: ** ;Te ha gustado
nuestro hotel? jCuéntanoslo!’’. Quedara grabado y lo tendran presente.

» Realizar un sorteo entre todas las resefias escritas, les animara a dejar su opinion.

» Cartel moderno y visual con los hashtag principales en la recepcion del hotel
para que las publicaciones o fotos hagan referencia a nuestro hotel y una
invitacién a publicar sus impresiones.

» Comentarios de Proveedores y empleados también sirven de ayuda y dice mucho
acerca de su bienestar y condiciones de trabajo.

» Cuando la estancia haya finalizado los huéspedes recibiran en el email desde el
cual han efectuado la reserva lo que se llama ‘’email marketing’’ donde se les
preguntara si el alojamiento ha sido de su agrado, con un link directo a los
comentarios para que puedan valorar su experiencia.

> Destacar resefias de usuarios en la web.
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P Portales de turismo rural

Si tecleamos en el buscador “’hotel rural’’ o “’alojamiento rural’’ nos encontramos con
los siguientes resultados:

e www.clubrural.com
e www.casasrurales.net
e Www.rusticae.es
e www.tuscasasrurales.com
e www.escapadarural.com
Por lo que nos daremos de alta en todas ellas.

5.4.1 Promocién de ventas
Perfiles en redes sociales

Hoy en dia es una herramienta esencial tener perfiles en las distintas redes sociales y
estar activos. Las que vamos a utilizar son Facebook e Instagram. Seran nuestro
escaparate de publicidad gratuito, donde tendremos fotos, subiremos post con ofertas, y
sera otra via de contacto. Nuestro objetivo serd el de aumentar el nimero de seguidores,
ya que a mayor numero, mayor alcance. El motivo de escoger estas redes sociales es por
el nimero de usuarios que tienen; con Facebook obtendremos amplitud, y con
Instagram mostraremos la parte mas espontanea y cercana. Hay que destacar que en el
caso de Instagram, deberemos crear contenido visual de calidad y atractivo porque las
cuentas con mejor manejo a la hora de realizar videos, y publicar fotos son las que mas
éxito tienen, sin embargo Facebook es méas formal.

Instagram

Una de las formas que emplearemos para aumentar los seguidores en Instagram y asi
llegar a mas publico sera realizar sorteos. Se publicard un post con un sorteo en un
nuestro hotel para 2 personas con alojamiento, desayuno y spa a utilizar en los 2 meses
posteriores al sorteo, para optar deben seguirnos en nuestro perfil de Instagram,
compartir la publicacion, y mencionar a 2 amigos.

Descuento del 10% por aquellas reservas que se realicen directamente con nuestro
Hotel.

Promociones unicas del hotel con paquetes de alojamiento, desayuno, cena y spa mas
asequibles que contratarlo por separado o a un intermediario. Con precio para una
segunda noche por muy poco mas.

Para fidelizar los clientes que repitan se les obsequiaran siempre con un detalle
ornamental con la toalla sobre la cama, una botella de cava en la habitacion como
siempre y a mayores por ser clientes habituales, se afiadira una cesta de frutas.
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5.4.2 Fuerza de ventas

El gerente seré el comercial para nuestra presencia en los distintos espacios.

Feria FITUR

Presencia en la feria Internacional de Turismo a la que acuden los profesionales del
sector y ha cumplido 41 ediciones, este afio bajo el lema ‘’Especial Recuperacion
Turismo’’.

Su importancia destaca en la cantidad de personas que asisten y pueden conocernos, asi
como la informacion que nosotros obtendremos acerca de las tendencias turisticas.

Prodestur pagina publicitaria donde se encuentra Navafria, y en concreto nuestro Hotel.

Oficina de turismo de Navafria donde encontraran folletos publicitarios de nuestro
alojamiento.

Patrocinio tales como participacién en comidas populares a nuestro cargo.

Publicidad la cual seré a través de una camparia de radio inicial que comenzard 1 mes
antes de la reapertura y se mantendra 4 meses, para la cual hablaremos con David
Matarranz Casado que es el director de Marketing y publicidad de Radio Segovia. El
presupuesto rondara los 2000€ e incluye 2 cufias diferentes que se van intercalando.
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6 EJECUCION Y CONTROL

Cuando tenemos desarrollado nuestro plan, y detalladas nuestros objetivos y estrategias,
es necesario evaluarlos y controlarlos constantemente ya que el mercado esta en
continuo cambio e ir adaptando esos cambios.

Se presentaria un cronograma en el que se detallen las actuaciones del marketing-mix
para el proximo afio, mes a mes.

Cuando hayamos iniciado la actividad en el hotel, tendremos que comprobar que los
objetivos se cumplen y que todo funciona a la perfeccion.

Analizaremos las ventas mensuales y también los costes, de manera que se obtenga un
beneficio. Si esto no es asi, buscaremos de inmediato una solucién.

Otro punto a controlar serd la satisfaccién de nuestros clientes, para controlar este punto
se les entregara en el momento del check-out un cuestionario, para asi conocer si les ha
gustado o no, si lo recomendarian, si volverian...

Por Gltimo, se realizaran estudios de mercado para ver el posicionamiento. Si los
resultados no son de nuestro agrado, aplicaremos las correcciones oportunas.

Tabla 2: Cronograma Acciones 2022

Fuente: Elaboracion propia
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C/Mateja S/N
(/ Navafria (Segovia)

% ok ok %k
PP bwrcw ik ol Charten
Recepcion
Gestion Reserva
Rapidez check-in
Atencion
Check-out

Restaurante

Variedad de platos
Presentacién

Rapidez en el servicio
Atencion

Relacién calidad-precio

Habitacion
Inonorizacién
lluminacién
Climatizacion
Limpieza
Confort
Decoracidén

Personal

Amabilidad
Informacién

Solucién de problemas

Spa
Instalaciones
Limpieza

¢éSe habia alojado antes en nuestro hotel?

¢Recomendaria el hotel?

¢éVolveria a alojarse?

¢Coémo nos ha conocido?

siOd

siOd

siOd

No O

No O

No O

Sugerencias

Gréfico 6: Encuesta de satisfaccién

Fuente: Elaboracion propia
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7 Conclusiones

Las acciones-presentadas en este trabajo irian encaminadas a la reapertura del Hotel Spa
Manantial del Chorro.

Una vez realizado un analisis de la situacién, se han fijado objetivos y estrategias, y
elaborado un plan de accion a seguir llegamos a las siguientes conclusiones:

Como producto, es un hotel rural con un magnifico potencial que combina elementos
como la ubicacion en un entorno natural y el disfrute de comodidades capaz de atraer a
diferentes segmentos de clientes.

El precio esta fijado por encima del de sus competidores ya que cuenta con elementos
diferenciadores como el Spa, habitaciones con jacuzzi, amplio terreno, acogedores
bungalows, admite animales, lo que genera un valor afadido y crea una ventaja
competitiva.

Para frenar la estacionalidad se recurrira a paquetes y ofertas propias del alojamiento, y
se haré especial hincapié en la celebracion de eventos de grupos de empresa, congresos,
degustaciones... para que el alojamiento este lleno entre semana y con todo contratado.

En cuanto a la distribucién, incluiremos a las formas con las que ya contabamos una
pagina web a través de la cual podréa reservarse evitando asi las comisiones de agencias
externas.

La buena gestion de las redes sociales y de los comentarios nos hara incrementar las
ventas y generar confianza entre los usuarios, sera un mecanismo de ayuda en el
posicionamiento.

Si ponemos en practica las estrategias, conseguiremos cumplir los objetivos marcados.

Una vez concluido el analisis para la reapertura del Hotel Rural Chorro de Navafria,
puedo decir que tras la recopilacion de informacion y la introduccion de mejoras, con
las acciones adecuadas que se detallan en los capitulos anteriores, volver a abrir es mas
que factible. Ademas, la experiencia de haber trabajado alli me da una vision mas global
y real del entorno de Navafria.
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