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1. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo el desarrollo de un Plan de
comercializacion y viabilidad de una empresa de servicios, concretamente de la
industria turistica. Esta empresa es un ‘hostel’ y tiene como nombre Palma Hi-
Tech Hostel. Los ‘hostels’ normalmente estan enfocados a Millennials, aquellos
jovenes entre los 16 y los 35 afios de edad.

Segun Hostelling International, un ‘hostel’ “es una forma particular de
alojamiento distinta de otras como los hoteles, moteles o bed&breakfast. Su
caracteristica principal es que los ‘hostels’ son un espacio de encuentro con
otras personas en sus espacios comunes Yy compartir experiencias”. Otra
caracteristica importante es que los clientes no realizan el pago por una
habitacion, sino que lo realizan por una cama.

>

Palma Hi- Tech Hostel

Palma Hi-Tech Hostel pone a disposicion de turistas una amplia variedad de
habitaciones: privadas y compartidas. Todo ello a un precio econdmico dénde
los huéspedes pueden compartir experiencias con otros, a la vez que disfrutan
de la dltima tecnologia presente hoy en dia.

El establecimiento estara ubicado en Palma de Mallorca, en el barrio de Santa
Catalina. Los huéspedes podran beneficiarse de la oferta complementaria de la
Zona, ya que se caracteriza por ser un barrio muy vivo y alegre sobre todo los
fines de semana y todos los dias durante la época estival. Este barrio esti
cercano al centro y de los bienes culturales mas representativos de la ciudad.

El establecimiento contara con 15 habitaciones de diferentes capacidades, para
dar flexibilidad a las necesidades de nuestros clientes. La capacidad total de
Palma Hi-Tech Hostel es de 56 camas. Mas adelante se explicard cOmo estan
distribuidas.

Otro hecho a destacar, es que el ‘hostel’ cuenta con una comunicacién con el
aeropuerto inmejorable, ya que a pocos metros se encuentra las paradas de la
linea de autobls que llega tanto al puerto como al aeropuerto. Mediante esta
linea, el puerto queda a menos de 10 minutos y el aeropuerto alrededor de los
25 minutos.



2. ANALISIS EXTERNO

El mundo en el que vivimos cambia constantemente y de manera muy rapida.
Esta es una caracteristica innata del entorno en los ultimos afos. Por ello, es
de vital importancia que las empresas analicen el entorno donde actuan, ya que
dicho entorno es, en principio, incontrolable para el mundo de la empresa.

El analisis externo se centra en la evaluacion de los factores que afectan a la
organizacion. En primer lugar, analizaremos el macroentorno mediante el
analisis PEST; y en segundo lugar, analizaremos el microentorno.

2.1. Macroentorno: analisis PEST

Politico-legal

La importancia del sector turistico en nuestro pais ha ido incrementandose afio
a afio, hasta llegar a ser un sector fundamental en la economia espafiola. Por
este motivo, el turismo una industria muy regulada y las competencias en esta
materia estan repartidas entre el Estado y las autonomias. A nivel estatal no
existe una ley que regule la promocion y la ordenacién de la actividad turistica.
En cambio, si que constan leyes autonémicas que regulan el turismo en este
ambito.

Por lo que respecta a las comunidades autbnomas, asumen competencias en
materia de turismo en sus Estatutos de Autonomia en términos idénticos o
semejantes a los previstos en el articulo 148.1, 182 de la Constituciéon
Espariola.

Las Islas Baleares asumen en el Articulo 30.11. del Estatuto de Autonomia, las
competencias exclusivas siguientes:

e Ordenacion y planificacion del sector turistico

e Promocion turistica

e Informacion turistica

e Oficinas de promocidn turistica en el exterior

e Regulaciéon y clasificacion de las empresas y de los establecimientos
turisticos

e Regulacion de las lineas publicas propias de apoyo y promocion del
turismo

Por su parte, los ‘hostels’ carecen de regulacion actualmente en las Islas
Baleares. La Unica comunidad autbnoma donde existe regulacion para este tipo
de alojamiento es en Madrid, mediante el Decreto 25/2013, de 1 de agosto, por
el que se regulan las hosterias (hostels) de la Comunidad de Madrid.

Por tanto, al no existir regulacion para ‘hostels’ en la comunidad balear y al ser

considerados albergues, estos se regularan por el Decreto 58/2011, de 20 de
mayo, por el que se establecen los principios generales de instalaciones
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juveniles radicadas en el &mbito territorial de las Islas Baleares, el cual expone
en su preambulo que para los albergues se han adoptado como marco
referencial de los requisitos las pautas de la International Youth Hostel
Federation (IYHF), que actda bajo la marca Hostelling International. Las cinco
bases que asegura un ‘hostel’ segun la IYHF son: bienvenida, limpieza,
seguridad, privacidad y comodidad.

En cuanto a los requisitos de funcionamiento, el Decreto 58/2011, de 20 de
mayo, establece algunos requisitos como:

e Licencia de apertura.

e Memoria descriptiva de las instalaciones donde consten las
caracteristicas, las condiciones y las plazas de la instalacion.

o Certificado de potabilidad del agua destinada al consumo humanos, que
se actualizara anualmente.

e El certificado relativo al cumplimiento de la normativa vigente en materia
de supresion de barreras arquitectonicas.

e El reglamento de régimen interno elaborado por el titular de la
instalacion en el cual se regulen las normas de convivencia del centro.

e La poliza vigente de seguro de responsabilidad civil para cubrir los
riesgos derivados de la utilizacion de la instalacion ante los usuarios y
terceros, fijandose unos limites minimos de 150.000€ por victima y
600.000€ por siniestro.

Econdmico

Como bien sabemos desde 2007 la economia en la zona euro sufrié un gran
revés aun presente en la actualidad. Mas hondo fue el efecto con el que se
topd Espafa, que ha sido uno de los paises que mas ha sufrido el efecto con la
recesion economica, teniendo resultados muy negativos en indicadores como
el paro.

| Porcentaje de parados en las Islas Baleares por afio

Afo 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Porcentaje 10,16% 17,92% 20,12% 21,86% 23,17% 22,26% 20%

Fuente: Ibestat

Como se puede observar en la tabla, desde que comenzo la crisis en 2008 el
paro no hizo mas que aumentar. Sin embargo, parece que a partir de 2013 la
tasa va disminuyendo poco a poco.

Tasa de paro en las Islas Baleares por trimestres (2014)
Periodo ler Trim 2°Trim 3er Trim 4° Trim

Porcentaje 26,7% 19,04% 15,94% 18,88%

Fuente: Ibestat

En cuanto al paro de las Baleares por trimestres de 2014, se contempla una
irregularidad de la tasa de paro durante los diferentes trimestres. El nivel de
desempleo en el tercer trimestre es inferior en més de diez puntos porcentuales



gue en el primero, ya que se demanda mas empleo en la época estival. Este
hecho se debe a la estacionalidad tan caracteristica que define a las Islas
Baleares.

Hablando del gasto en materia turistica, el Ibestat afirma que el gasto medio
diario de todos los turistas que visitaron Mallorca en 2014 fue de 107,73€, unos
20 céntimos inferior al afio 2013.

El mercado que méas disminuy6 su coste medio diario fue el nacional, con una
bajada en torno a los 2€, siendo este gasto de 92,92€ en 2014.

El mercado aleman gasto diariamente 104,35€ y el britanico 105,95%. La
diferencia radica en que los alemanes redujeron su gasto en medio euro,
mientras que los britanicos hicieron lo contrario en casi 1€.

Segun la WYSE Travel Confederation, el viajero joven promedio gasta entre
1.000 y 6.000 ddlares por viaje y sus estancias son mas prolongadas que las
del turista promedio, que gasta unos 1.450 dolares.

Socio-cultural

La poblacion espafiola en el periodo analizado se ha ido moviendo por encima
de los 46 millones de habitantes. Hasta el afio 2011 el niumero de habitantes
en Espafia aumento ligeramente. A partir de ese mismo afio la tendencia se
invirtié contabilizando en 2013, 46,5 millones de habitantes en el pais espafiol.

Poblacion espafiola (millones)

ANO 2009 2010 2011 2012 2013
TOTAL 46,2 46,4 46,8 46,7 46,5
ESPANOLES 87% 89% 89% 89% 90%
EXTRANJEROS 13% 11% 11% 11% 10%

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos del INE

En los Ultimos afios el porcentaje de poblacion nacida en el pais ha aumentado
debido a emigracién de residentes extranjeros ha sido mayor que los nacidos
en Espafia, provocado por la crisis econdémica, lo que légicamente conlleva una
disminucién del peso de la poblacion extranjera sobre la total.

| Poblacién 2013

Baleares Mallorca Palma de Mallorca
1.111.674 864.763 398.162

Fuente: Ibestat

La poblaciéon de Baleares, esta concentrada basicamente en la isla de Mallorca.
Y su vez, la ciudad de Palma de Mallorca es la mas importante de Mallorca.

Pasando a datos turisticos, segun la CAIB, la cifra de llegadas de turistas a
Mallorca en 2014 fue de mas de 9,6 millones. Supuso un incremento de casi el
2% respecto el afio anterior. De los 9,6 millones de turistas, alrededor de los
8,5 millones. Por tanto, el turismo en la isla esta formado basicamente por
demanda extranjera.



Del mercado extranjero los dos mercados mas importantes son el aleman y el
britanico, representando entre dichos mercado el 70% de las llegadas. En
2014, los turistas alemanes se contabilizaron en 3.731.467, mientras que los
britanicos fueron 2.165.779. Tanto el namero de alemanes como el de
britanicos aumentaron ligeramente respecto 2013.

En cuanto a las llegadas de jovenes a nivel mundial, la OMT pronostica que
para 2020 las llegadas internacionales de estos turistas alcanzaran los 300
millones, 100 millones mas que en 2010. Por ello, el turismo del futuro podria
ser el que realizan los jévenes.

Llegadas internacionales de Millennials
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Fuente: OMT

La OMT establece que es un turismo importante, ya que a menudo el gasto que
realizan es mayor. Otros dos aspectos que se destacan son que son fieles al
destino y que estos son los principales usuarios de las nuevas tecnologias.

De acuerdo con la WYSE Travel Confederation, el turismo joven aumentara
significativamente en el futuro, tal y como dice la OMT, aunque la poblacién
joven no aumentara considerablemente en los proximos afos.

Tecnoldgico

La tecnologia ha sido un factor muy importante para la globalizacion de la
economia. También ha permitido que una empresa sea conocida por otras
personas que viven fuera de su area de actividad.

Pues bien, el uso de la tecnologia puede ser una ventaja competitiva para una
empresa respecto a sus competidores, ya esta puede permitirte realizar tareas
en un menor tiempo, ademas de reducir el coste. Por esta razén, es necesario
invertir en I+D.

Los gastos de las empresas espafiolas en |+D se ha visto reducido
paulatinamente desde 2008. Desde 2006 a 2008 hubo aumentos considerables
en gastos destinados a Investigacion y desarrollo, pero cada vez menores.



Variacion interanual en el gasto de las empresas
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Fuente: Elaboracién propia a partir de datos del INE

A partir de 2008 con la aparicién de la crisis econ6mica, el gasto en |+D por
parte de las empresas se fue reduciendo cada afo, siendo el 2009 y el 2012
los afios con peores variaciones interanuales siendo estas del -6,2% y del -4%.

Uso de productos TIC en las empresas.
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Las TIC estan muy presentes en el dia a dia y también en el mundo laboral.
Casi la totalidad de las empresas hace uso de ordenadores, Internet y de
telefonia movil. Menos presente en el mundo empresarial esta la red de area
local y que el ultimo afio fue perdiendo peso respecto a la red sin hilos (Wi-Fi).
Por ultimo, se puede ver que mas del 70% de las empresas tiene pagina web.




En el entorno tecnoldgico de Mallorca tenemos un parque tecnoldgico, llamado
Parc BIT, donde muchas empresas del sector turistico nacieron alli y han ido
creciendo hasta llegar a ser grandes empresas como es el caso de Logitravel.
Sin embargo otras empresas que no nacieron en el parque, decidieron también
instalarse en la zona.

En cuanto a los Millennials es bien sabido el frecuente uso que realizan de la
tecnologia. El 43% de los jovenes consultan su Smartphone cada 5 minutos y
un factor que tienen muy en cuenta a la hora de viajar es el acceso a una red
inaldmbrica gratuita, segun la WYSE Travel Confederation.

Segun otro estudio realizado por InSites Consulting los principales habitos
tecnolégicos que tienen los Millennials son:

- De 8 de cada 10 Millennials son usuarios de al menos una red social

- De media estan presentes en 2,5 redes

- EI 80% visitan sus perfiles de las redes diariamente

- Lared social mas popular entre ellos es Facebook, el 91% la conocen y
el 66% tienen una cuenta.

- ElI'92% no tiene intencidn de dejar de estar presente en redes.

- Los principales usos son para comunicarse y enviar mensajes directos,
matar el tiempo, compartir fotos, compartir informacion y links, y para
organizar reuniones con amigos.

- El momento donde usan mas las redes sociales y tecnologia es durante
el tiempo de ocio.

2.2. Microentorno: mercado y competencia

Mercado

El tipo de turismo que se desarrolla en la ciudad es basicamente de negocios,
cultural, de cruceros y de ocio. En los ultimos afios, se ha intentado desarrollar
el turismo de shopping abriendo las tiendas del centro incluso domingo y
festivos, aprovechando que los turistas realicen este tipo de turismo, como
también los cruceristas que visitan la zona.

Tal y como hemos analizado anteriormente, los principales mercados de
turistas que llegan a la isla de Mallorca son el aleman y el britdnico. Estos dos
mercados suponen alrededor del 70% del mercado extranjero.

Segun lbestat, el mercado nacional tan solo supuso el 11% de las llegadas de
turistas. Por tanto, se puede sacar la conclusion de que, tanto la isla de
Mallorca como la capital dependen excesivamente del mercado extranjero y
especialmente del aleméan y britanico.

Competencia

Hemos establecido como competencia los alojamientos que tenemos dentro del
area de Palma de Mallorca. Es evidente que los establecimientos en otras
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zonas de Mallorca son considerados competencia, pero nos centraremos mas
en un ambito de competitividad mas reducido.

Segun datos del CAIB, en la capital balear existen 222 alojamientos turisticos
con 42.791 plazas disponibles, de los cuales 104 son hoteles, 17
establecimientos de apartamentos, 14 aparta-hoteles y 87 otro tipo de
establecimientos.

En cuanto a establecimientos de las mismas caracteristicas, solo se encuentra
un ‘hostel’ en Palma. Por tanto, los ‘hostels’ en la ciudad orientados a jovenes
aun no son un producto desarrollado, por lo que significa tener la oportunidad
de evitar la competencia mas directa.

El ‘hostel’ del que hemos hecho referencia es el Central Palma Youth Hostel,
ya que ofrece unos servicios muy similares al nuestro, orientados
especialmente, en el cliente joven.

3. ANALISIS DAFO

3.1. Fortalezas

e Excelente ubicacion. El establecimiento se encuentra en el barrio de
Santa Catalina, que destaca por su vitalidad sobre todo en los meses de
verano. Este barrio estd a escasos 5 minutos del centro de la ciudad
donde se encuentran la mayoria de los monumentos historicos.

e Comunicaciones. El ‘hostel’ esta a menos de 200 metros de la parada de
autobus que llega hacia el puerto en menos de 10 minutos y al
aeropuerto en aproximadamente 25 minutos. También, muy cerca de la
parada de autobus hay una parada de taxis.

e Moderno. El establecimiento no es de nueva construccion. Es un edificio
ya construido que serd rehabilitado tanto en el interior como en el
exterior. El interior sera reformado con mobiliario moderno a la par que
sencillo, y también se dotara de todo tipo de aparatos y dispositivos
tecnoldgicos.

e Economico. Palma Hi-Tech Hostel es una opcion mas econémica que
otros tipos de alojamiento, ya que las tarifas que se aplican es el precio
por cama y no de una habitacibn. Ademas de ello, brindamos los
servicios justos y necesarios para tener unas tarifas econémicas y que el
cliente se sienta como en casa.

e Wi-Fi gratuito. Debido a que somos un ‘hostel’ que apuesta por el uso de
la tecnologia conjuntamente a que la mayoria de la sociedad de hoy en
dia, y sobre todo los Millennials, vive permanentemente conectada a la
red, hemos apostado por ofrecer conexion inaldmbrica en todo el
establecimiento (a través de una contrasefia), considerando este servicio

10



frente a competidores, ya que todavia no esta muy implantando el ofrece
conexién a internet gratuita.
e Personal cualificado.

3.2. Debilidades

e Desconocimiento de marca. Es un negocio de nueva creacion tiene el
inconveniente de que los clientes potenciales no sean conscientes de la
existencia de nuestro negocio y marca. Por ello, se haran las acciones
pertinentes para darnos a conocer lo mas rapido posible.

e Mas caro que otros ‘hostels’ y albergues. Palma Hi-Tech Hostel es un
establecimiento que apuesta por la modernidad y el uso de tecnologia,
hecho que se ve repercutido ligeramente en el precio.

e Ausencia de parking privado. El establecimiento carece de un parking
privado para los huéspedes alojados.

e Dificultad de aparcamiento por la zona. Unido a la ausencia de un
parking privado, en la zona es dificil encontrar aparcamiento para
automoviles, ademas de que en determinadas horas del dia se debe
pagar por estacionar el vehiculo.

e Experiencia. La direcciobn del negocio tiene experiencia en el sector
turistico, aunque carece de experiencia en la gestion de un negocio.

3.3. Oportunidades

e Buen clima durante todo el afio. El buen clima presente en la ciudad
durante la mayor parte del afio puede atraer a turistas y que realicen
reservas en Palma Hi-Tech Hostel.

e Nula competencia de establecimientos de las mismas caracteristicas.
Actualmente sdlo existe un ‘hostel’ en la ciudad (Central Palma Youth
Hostel), y mucho menos de la modernidad de la que gozara nuestro
establecimiento.

e Producto turistico no desarrollado

e Expansion. En funcion de la continuidad del negocio, se podria dar la
posibilidad de expandirse a otras ciudades a nivel nacional y/o europeo y
favorecer el conocimiento de la marca.

e Aumento de los viajes de los Millennials. De acuerdo con la OMT, tanto
los resultados y las previsiones de los viajes de esta tipologia de turistas,
son positivas y seguiran creciendo considerablemente los proximos
afos.

3.4. Amenazas

e Competencia de establecimientos de otras caracteristicas (hoteles,
apartamentos, etc.). Si que tendremos competencia de otras
caracteristicas, que bien pueden provocar la pérdida de huéspedes.
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e Crisis econOmica. La situaciébn econdmica de los ultimos afios ha
reducido el poder adquisitivo de la sociedad, centrando el consumo en
necesidades mas basicas.

e Clientes mas informados y exigentes. Los clientes desde la aparicion de
internet y Tripadvisor cada vez estan mas informados, lo que clientes
insatisfechos puede conllevar a la pérdida de futuros huéspedes.

e Dependencia mercado aleman e inglés. Los alemanes e ingleses
suponen la mayoria de turistas que realizan estancias en la isla de
Mallorca. Por tanto, una bajada de la demanda por parte de estos dos
mercados podria afectar la continuidad de nuestra empresa.

e Falta de conectividad aérea en temporada baja. Durante los meses de
invierno el namero de vuelos se reduce ante la reduccién de la
demanda, debido a que Mallorca aun sigue siendo un destino
mayoritariamente dedicado al turismo de sol y playa. Por ello, las
compafiias aéreas reducen sus servicios en temporada baja, lo que
provoca que el acceso de los turistas al ‘hostel’ se dificulte.

4. ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS

4.1. Objetivos
Los objetivos de este plan de comercializacion y viabilidad financiera son:

- Conseguir la financiacion necesaria para poder acometer el proyecto.

- Obtener resultados de ejercicios que permitan que el ‘payback’ o retorno
de la inversion se produzca alrededor de los 5 afios de vida del negocio.

- Alcanzar como minimo una ocupacién media a partir del tercer afio del
73%.

- Poner a disposicion de gente joven que quiera pasar una estancia en
Palma de Mallorca, un lugar ameno y econdémico para Vivir una
experiencia.

- Facilitar el uso de la tecnologia a nuestros clientes.

- Crear imagen de marca a nivel nacional.

4.2. Estrategias

Estrategias genéricas

Porter (1980) establece tres estrategias en funcion de la ventaja competitiva
gue la empresa persigue y de la amplitud del mercado al que se dirige la
empresa. Las estrategias definidas por Porter son: estrategia de liderazgo en
costes, estrategia de diferenciacion y estrategia de especializacion.

La estrategia en la que nos hemos centrado es la estrategia de
especializacion, ya que Palma Hi-Tech Hostel se centra principalmente en el

12



segmento de Millenials. Queremos que esta tipologia de viajeros nos tenga
como la primera opcion a la hora de reservar una cama en nuestro
establecimiento, debido a que enfocaremos nuestros esfuerzos en ellos.

Unida a la estrategia de especializacion adoptaremos una estrategia de
diferenciacion. Es bien sabido que los Millenials hacen uso constante y diario
de smartphones y dispositivos electronicos. Por ello, ofrecemos conexion
inaldmbrica gratuita y otra serie de elementos para que el huésped este
permanentemente conectado si asi lo desea. Este es un hecho que nos
diferencia de la competencia y puede proporcionarnos una ventaja competitiva

Estrategias frente a la competencia

Kotler (1988) clasifica en cuatro las estrategias que pueden llevar a cabo las
empresas frente a la competencia. Estas son: estrategia de lider, estrategia de
desafiador, estrategia del seguidor y, por ultimo, estrategia de especialista.

Nuestro ‘hostel’’ como anteriormente se ha comentado, se concentra en un
segmento especifico como son los jovenes viajeros de entre 16 y 35 afios. Por
tanto, seguimos una estrategia de especialista en este nicho de mercado con el
objetivo de dominarlo y que la fuerza de la competencia se vea reducida.

4.2. Publico objetivo
La seleccion de publico objetivo la tomaremos en base a varios criterios:

1) Criterios sociodemografico: nuestro publico objetivo esta comprendido
entre los 16 y 35 afos de edad (generacion Y o Millennials).

2) Criterios socioeconémicos: cliente de un poder adquisitivo medio y/o
medio-alto.

3) Criterios psicograficos: huéspedes que sean sociables, ya que un
‘hostel’ es un punto de encuentro para compartir experiencias con gente
nueva. También, que el estilo de vida de estos huéspedes sea el uso
frecuente de internet y que sean activos en redes sociales.

Hemos decidido seleccionar este publico especifico, ya que segun la OMT, los
viajes de este tipo de turistas creceran ostensiblemente los préximos afios.

4.3. Posicionamiento
Palma Hi-Tech Hostel se posiciona en base a las emociones. Por tanto,

diremos que nuestro ‘hostel’ es “un lugar perfecto dénde intercambiar
experiencias y compartir momentos con amigos y otros huéspedes”.
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Fuente: Elaboracion propia

En la imagen podemos ver nuestro posicionamiento frente a nuestros
competidores. Somos un establecimiento que hace disfrutar de experiencias a
los clientes al relacionarse con los demas.

Comparandonos con la competencia directa, nos posicionamos como un
‘hostel’ un poco menos econdmico que el Central Palma Young Hostel, ya que
el factor que nos diferencia es que el huésped en Palma Hi-Tech Hostel puede
tener una mejor experiencia mediante el uso de tecnologia tan habitual hoy en
dia.

Respecto a otros tipos de alojamiento, somos mas economicos que el hotel
Tryp Bosque y mucho mas econdémicos que el Hotel Melia Victoria y el Castillo
Hotel Son Vida. Estos ultimos, otro tipo de experiencia a la nuestra. En su caso,
seria una experiencia basada en las instalaciones y en el servicio, y no tanto en
la relacion con otros huéspedes como seria en nuestro caso.

4.4. Objetivos especificos

- No discriminar a otro tipo de cliente diferente a nuestro publico objetivo
gue quiera disfrutar de nuestros servicios.

- Atraccion y fidelizacion de clientes

- El eslogan “Palma Hi-Tech Hostel no es soélo un lugar donde dormir”
debera esté presente tanto en el establecimiento como en las campafas
promocionales.

- Crear en el futuro proximo actividades que puedan ser interesantes a
nuestros alojados.
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5. MARKETING MIX

5.1. Producto

El producto es la variable mas estratégica e importante del marketing-mix,
debido a que no se puede actuar sobre él con rapidez. Cuando escoges el
producto a elegir es muy dificil de cambiar, y por ello, lo consideramos como el
elemento sobre el que giran los demas instrumentos.

Palma Hi-Tech Hostel ofrece a sus clientes cuatro categorias de habitaciones:

2 habitaciones individuales: Compuesta por una cama individual, una

mesita de noche y un armario pequefio. Este tipo de habitacién esta

destinadas para aquellos que viajen solos y no quieran compartir
habitacion. Como también, para aquellos Millenials que viajen por temas
de trabajo y quieran disponer de red inalambrica gratuita.

- 3 habitaciones dobles: las dobles estan orientadas a parejas que quieran
alojarse en nuestro ‘hostel’. Estd compuesta por dos camas juntas, dos
mesitas de noche y un armario. Posibilidad de incluir una cama
supletoria.

- 6 habitaciones con 4 camas: compuesta por 2 literas de 2 camas cada
una. Dispondran de ‘lockers’ donde los huéspedes podran guardar sus
pertenencias. En el caso de ser cinco personas, también cabe la
posibilidad de incorporar una cama supletoria.

- 4 habitaciones con 6 camas: constan de 3 literas con 2 camas cada una.

También en esta tipologia de habitacion los huéspedes tendran una

taquilla donde poder dejar su equipaje.

La decoracion estara basada en la ciudad de Palma de Mallorca, basicamente
centrada en los monumentos mas caracteristicos de la ciudad como el Castillo
de Bellver, la Catedral, el Palacio de la Almudaina, el puerto, la bahia, etc.

Todas las habitaciones constan de un bafio privado en su interior, compuesto
de un lavabo, una ducha y un inodoro. Para las habitaciones de 6 camas la
composicién del bafio sera igual, pero dispondran de 2 duchas.

Las habitaciones estan adaptadas para que las personas con movilidad
reducida puedan acceder sin dificultades.

Todas las camas de las literas tienen su propia iluminacién y un pequefio
estante donde se pueden dejar pequefias pertenencias.

Nuestro establecimiento ofrece otros servicios adicionales a las habitaciones
COomo son:

e Auto check-in. Damos la opcion al cliente de realizar él mismo el check-
in mediante dos pantallas tactiles.

15



e Recepcion 24h

e Desayuno. Existe una zona donde los clientes podran desayunar
habiendo reservado previamente en régimen de alojamiento y desayuno.
El ‘hostel’ proveera una serie de alimentos basicos para el desayuno:
leche, cacao, café, tostadas, mantequilla, mermelada, pan, embutido,
agua, zumos Yy fruta.

e Cocina. Las personas alojadas que quieran comprar comida y cocinarla,
tendrén a su disposicién una pequefia cocina donde poder cocinar sus
platos, reservando anticipadamente el horario en que cada cliente
utilizara dicha cocina. Este servicio les dara la opcion de que las
comidas y cenas resulten mas econémicas.

e Consigna. Disponemos de un espacio donde se podra guardar el
equipaje.

e Alquiler de toallas.

e Limpieza diaria de habitaciones

e ‘Lockers’ o taquillas. Situadas en las habitaciones para 4 y 6 personas,
con su correspondiente cierre de seguridad.

e WiFi. Red inaldmbrica en todo el establecimiento.

e Ordenadores. Hay disponibles 5 ordenadores de mesa para uso de los
huéspedes.

e Maquinas expendedoras. Situadas en los espacios comunes, Yy
contendran: café, refrescos, agua, zumos, snacks y sandwiches.

e Billar, futbolin, juegos de mesa, y videoconsola. Disponibles en los
espacios comunes para el entretenimiento.

e Pantalla de TV panoramica

e Alquiler de bicicletas.

5.2. Precio

A diferencia del producto, el precio es un instrumento sobre el que se puede
actuar con rapidez y flexibilidad.

La politica de pricing de Palma Hi-Tech Hostel es muy sencilla. En todas las
habitaciones las tarifas por cama seran las mismas. Dependiendo de la
temporada del afio, las tarifas seran cambiantes. Los precios establecidos son:

e Temporada baja (01/01 - 31/05/y 01/10 - 31/12) > 23€/cama
e Temporada alta (01/06 — 30/09) - 35€/cama

Los servicios adicionales por los que se pagard indistintamente de la
temporada son:

e Desayuno—> se abonaran 4,5€ por desayuno a la hora de realizar la
reserva o directamente en el ‘hostel’.
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Bicicletas—> 1 dia: 5€, 3 dias: 12€; 1 semana: 25€. Debera depositarse
una fianza de 20€ que sera recuperada si el huésped devuelve la
bicicleta en el mismo estado en el que se la entregaron.

Toallas> el precio de uso de una toalla es de 1€. Cada cambio de
toalla que desee el cliente tendran el mismo coste.

Los servicios de WiFi gratuito, uso de ordenadores y TV, taquillas, juegos,
limpieza de habitaciones, cocina y consigha no tendran ningun coste para el
huésped.

5.3. Promocioén

Nuestra estrategia promocional se ha basado, I6gicamente, al tipo de cliente al
gue nos dirigimos, por ello hemos seleccionado las siguientes herramientas de
promocion:

Publicidad exterior: publicidad en lineas de transporte publico que llevan
a universidades de ciudades alemanas, inglesas y espariolas.

Anuncios en paginas web donde el usuario principal sea de las mismas
caracteristicas que nuestro publico objetivo, es decir, jovenes con
edades comprendidas entre los 16 y 35 afios.

Presencia en redes sociales. Perfiles en Facebook, Twitter, Instagram y
Youtube. Palma Hi-Tech Hostel dispondra de dos perfiles en Facebook;
una en castellano, y otro en inglés.

A través de la presencia en dichas redes se interactuara con gente joven
y dar a conocer mediante imagenes y videos del establecimiento.
Promociones. A lo largo del ejercicio se haran descuentos por reservas
anticipadas.

5.4. Distribucion

Los canales de distribucién donde los turistas pueden reservar una cama seran
através de:

Pagina web. Los clientes podran realizar en cuatro rapidos pasos, una
reserva. La pagina web estara disponible en espafiol, inglés y aleman.
Hostelbookers y Hostelworld. Se caracterizan por ser portales de
reservas especializados en ‘hostels’ y hostales en todo el mundo.
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6. VIABILIDAD FINANCIERA

Se ha realizado una estimacién financiera para los préximos 5 afios, ya que
nuestro objetivo era recuperar la inversion alrededor de ese afio. En dicha
estimacion, sélo se ha tenido en cuenta los ingresos de los pagos por camas

La inversion que se debe realizar para poder iniciar la actividad del
establecimiento es de 500.000€. De los cuales 350.000€ son destinados a la
compra del edificio y su adecuacion. Para mobiliario e instalaciones se destinan
65.000€ y 56.000€, respectivamente. Por ultimo, el desembolso de equipos
informaticos y similares supone 25.000€ y, en el caso de las bicicletas, se
destinaran 4.000€.

En el cuadro siguiente a aparecen las correspondientes amortizaciones
anuales y valores residuales de los diferentes inmovilizados.

Amortizacion

Inmovilizado Inversion J Valor residual
EDIFICIO 15 350.000€ 23.333,33€ -
MOBILIARIO 5 65.000€ 13.000€ 13.000€
INSTALACIONES 8 56.000€ 7.000€
EQUIPOS
INFORMATICOS 5 25.000€ 5.000€ 5.000€
BICICLETAS 5 4.000€ 800€ -

Fuente: Elaboracién propia

Las ventas se han estimado en base al maximo de camas que se pueden
vender en un afo, tanto en temporada alta (TA) como en baja (TB). Para
averiguar las camas vendidas a lo largo del afio, se ha realizado el producto
entre la ocupacion estimada para cada temporada por las ventas maximas que
nuestro establecimiento podria obtener. Todo ello, multiplicado por el precio de
venta de la temporada, ha llevado a obtener la cifra de ventas.

2016 cam“:j;aﬁo Ocupacion VE::::ZS LATA Ventas
TA 5040 0,75 3780 35,00 € 132.300,00 €
T8 15120 0,57 8618,4 23,00 € 198.223,20€

20160 - 12398,4 - 330.523,20 €

TA 5040 0,85 4284 35,00 € 149.940,00 €
TB 15120 0,64 9676,8 23,00 € 222.566,40 €
20160 - 13960,8 - 372.506,40 €
camas/afio (CEEREL vendidad
TA 5040 0,92 4636,8 35,00 € 162.288,00 €
TB 15120 0,72 10886,4 23,00 € 250.387,20 €
20160 - 15523,2 - 412.675,20 €
2019 Max Ocupacion Camas P.V. Ventas
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‘ camas/afio vendidas

TA 5040 0,93 4687,2 35,00 € 164.052,00 €
B 15120 0,77 11642,4 23,00 € 267.775,20 €
20160 - 16329,6 - 431.827,20 €

TA 5040 0,95 4788 35,00 € 167.580,00 €
B 15120 0,79 11944,8 23,00 € 274.730,40 €
20160 - 16732,8 - 442.310,40 €

Fuente: Elaboracion propia

Una vez calculadas las ventas de los 5 afios, debemos calcular los costes que
minoraran el resultado de cada ejercicio.

Para estimar los costes fijos, hemos definidos los gastos salariales totales del
afno en 79.600€, correspondientes a dos recepcionistas, un persona encargada
de la zona de desayuno por las mafanas y el director del ‘hostel’.

A estos costes de personal, hemos afiadido los correspondientes a suministros
que ascienden a 12.200€ y las amortizaciones anuales anteriormente
calculadas.

En cuanto a los costes variables, se ha establecido de 8€ por cama vendida
independientemente de la temporada. En estos 8€ se incluyen las dos
camareras de pisos subcontratadas.

2016 2017 2018 2019 2020
Ventas 330.523,2  372.506,4 412.675,2  431.827,2  442.310,4
C. Fijos (amortizaciones Incl.) -140933,33  -140933,33  -140933,33  -140933,33  -140933,33
C. Variables -99187,2 -111686,4  -124185,6  -130636,8  -133862,4
BAT 90402,66 119886,66  147556,26  160257,06 167514,66
IS (30%) -27120,8 -35966 -44266,88  -48077,12 -50254,4
BDIT 63281,86 83920,66  103289,38  112179,94  117260,26
Amortizaciones +49133,33  +49133,33  +49133,33  +49133,33  +57133,33
QF 112415,2 133054 152422,72  161313,28  174393,6

Fuente: Elaboracion propia

Hay que destacar que en el dltimo afio, las amortizaciones sumadas al BDIT
para obtener el flujo de caja, son diferentes ya que se tienen en cuenta los
valores residuales del mobiliario y de los equipos informaticos.

El céalculo de los flujos de caja (QF) nos permitira saber el beneficio y la
rentabilidad que obtendra el negocio respecto a la inversion inicial de 500.000€.

Para calcular el VAN (beneficio) se ha fijado un coste de financiacion del 10%.

Los resultados son los siguientes:
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VAN=45.138,91€
TIR=13%

Por tanto, en el quinto afio segun nuestras estimaciones ya se habria
recuperado la inversién. La rentabilidad seria de un 13%, tres puntos
porcentuales mayor que el coste de financiacion. Por ello, llegamos a la
conclusién de que es un negocio viable.

7. MEDIDAS DE EVALUACION DEL SERVICIO

Como bien sabemos vivimos en un mundo globalizado donde el cambio es
rapido y permanente. La competencia cada vez es mas feroz y los clientes
tienen numerosas opciones para elegir lo que quieren consumir.

Por esta razon, llevaremos cabo una serie de medidas para evaluar el nivel de
satisfaccion de los turistas. Estas medidas nos ayudaran a paliar las carencias
en los que nuestro ‘hostel’ entra en contacto con los clientes, ya sea a través
de la web, dentro del establecimiento, conversaciones que tengan con otras
personas (boca-oreja), etc. El objetivo de estas medidas conseguir la
satisfaccion del cliente y, con ello, fidelizarlo anticipandose a las insuficiencias
del servicio.

7.1. Encuesta de satisfaccion

En el momento del check-out se les entregara a los clientes un cuestionario de
satisfaccion voluntario con el que podremos conocer de primera mano las
posibles deficiencias del servicio y que nos ayuden a detectar las areas de
mejora. La encuesta la podra realizar a través de las pantallas que esta
disponibles para realizar el check-in o si el huésped lo desea la puede realizar
en papel.

Antes de realizar el cuestionario, al cliente se le pedird la introduccion del
namero de habitacion y los dias que ha permanecido en el establecimiento. El
cuestionario de satisfaccion sera el siguiente:

Por favor, califigue su grado de satisfaccion en los siguientes aspectos:

Rapidez del check-in

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

Atencién del personal

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

Rapidez v profesionalidad check-in

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

Decoracidon y mobiliario
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- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

Limpieza general del ‘hostel’

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

Habitacion (teniendo en cuenta: comodidad, limpieza vy equipamiento)

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala
Calidad del desayuno

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala
Relacién calidad-precio

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala
Estancia en Palma Hi-Tech Hostel

- Muybuena - Buena - Regular - Mala - Muymala

¢ Qué aspecto es el que mas destacarias del Palma Hi-Tech Hostel?

- WiIFi gratuito

Precio econémico
Limpieza

Personal
Equipamiento
Modernidad
Ubicacioén

Conocer gente nueva
- Otro:

¢, Como conoci6é Palma Hi-Tech Hostel?
- Pagina web
- Portales de reservas
- Redes sociales
- Publicidad
- Amigos o familiares
- Otro

¢Volveria alojarse en Palma Hi-Tech Hostel?
- Si - No

Si tiene algun comentario, sugerencia o queja, por favor, escribalo aqui.
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7.2. Revision comentarios Tripadvisor y RR.SS.

Hoy en dia gracias a la aparicion de internet la comunicacion “boca-oreja” goza
de mucha viralidad. Este efecto se agudiza para las opiniones negativas que
realizan los clientes en redes sociales y paginas como Tripadvisor. Los turistas
tienen 7 veces mas en cuenta un comentario negativo que uno positivo. Por
tanto, los comentarios en redes sociales o en Tripadvisor pueden ser un arma
de doble filo.

Por este motivo, consideramos que la gestion y revision de comentarios debe
ser una tarea fundamental. La revision se realizard diariamente y los
encargados de realizarla serd el recepcionista. Cada recepcionista,
indistintamente del turno que realice, revisard los comentarios que vayan
apareciendo.

Una de las tareas es el deber de responder educadamente, tanto a los
comentarios positivos como a los negativos lo mas rapido posible. Ante los
comentarios negativos intentaremos en la medida de lo posible comprender y
empatizar con el cliente, pedirle disculpas y agradecer los comentarios. A partir
de ahi, se intentara solucionar los problemas.

Para mejorar los resultados de opiniones, la retribucion variable de los
recepcionistas se determinara en base a dicha gestion.
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8. CONCLUSIONES

Las previsiones futuras dictaminan que los Millennials seran los turistas mas
importantes en poco tiempo. Por ello, entendemos que los ‘hostels’ en la
actualidad y, sobre todo, en los afios venideros seran muy demandados por los
jovenes.

Por esta razon, Palma Hi-Tech Hostel es un negocio orientado a satisfacer
especialmente a estos turistas, y que con una buena gestibn podremos dar
continuidad a la empresa durante muchos afios.

Los ‘hostels’ ya son bastante numerosos en grandes ciudades como Madrid y
Barcelona, pero no en Palma de Mallorca. Por ello, hemos querido desarrollar
un nuevo tipo de alojamiento en la ciudad de Palma, ya que actualmente no se
ha explotado practicamente.

Consecuentemente, llevando a cabo una buena gestion, como hemos
comentado, y las caracteristicas que definen a Palma Hi-Tech Hostel estamos
convencidos de que es un proyecto de futuro y que cada vez ser4d mas
demandado, ya que ofrecemos un servicio perfectamente adaptado las
necesidades de estos viajeros: econdmico, moderno, tecnolégico y amigable.
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