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[Introduccion]

INFORMACION PRINCIPAL Y METAS DEL PROYECTO

El objetivo principal del presente trabajo es el disefio de un plan estratégico de
Marketing turistico para el recinto “aparthotel Bellevue Club” de 3 estrellas. Este
hotel abri6é sus puertas hace mas de 20 afios y se encuentra construido en la
parte norte de la isla de Palma de Mallorca en el archipiélago de las Islas
Baleares, concretamente en el municipio de Alcudia, situado a unos 65
kilbmetros del aeropuerto y a unos 55 kildbmetros del centro arquitectonico de
Palma.

Este recinto se encuentra edificado a unos 800 metros de la playa, a tan solo 3
kilbmetros del puerto de Alcudia, a 5 kildbmetros de su maravilloso casco
antiguo y a 7 kildbmetros de Ca’'n Picafort, uno de los principales nucleos
turisticos de la isla. En Ca’n Picafort podemos encontrar el distrito de son
Bauld, un pequeio espacio natural protegido que posee una gran cantidad de
vida salvaje como: tortugas, faisanes rojos, liebres, comadrejas...

Alcudia posee un gran valor histérico y cultural puesto que antafo esta ciudad
fue ocupada por los romanos y cuenta con la antigua civilizacién romana de
“Pollentia”.

Cabe destacar que el centro historico de Alcudia esta rodeado por la unica
muralla completamente conservada de toda Mallorca que fue erigida bajo el
dominio del Rey “Jaume II” en el siglo XIV. Su centro histérico ha sido
completamente restaurado conservando todo su encanto natural y sus agitadas
y transitadas calles interiores en el pasado, se han convertido en una gran zona
peatonal.

b Wwww,vdiazphoto.com

Fuente: Google Imagenes/Alcudia 2015

Otro de los atractivos mas cercanos del aparthotel, es la conocidisima playa de
muro, que se encuentra a tan solo 5 kildmetros del recinto. Esta playa
constituye uno de los arenales mas bonitos de Mallorca. Posee una longitud de
8,5 km, y es una de las mas extensas y paradisiacas de la bahia de Alcudia.
Ademas a tan solo 10 minutos se puede encontrar el agroturismo de Sa
Boleda, hermosa playa de aguas tranquilas y suave oleaje.
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Fuente: Google imagenes/playa muro 2015

Una de las zonas mas importantes de esta playa, es conocida como Es comu
de Muro, playa virgen que esta conservada y protegida por el Parc Natural de
s’Albufera.

Teniendo en cuenta los puntos anteriores, el gran numero de turistas que
visitan la isla de Palma por su gran oferta complementaria y gracias al gran
porcentaje de terreno e instalaciones que posee el recinto turistico, hacen que
el aparthotel pueda proporcionar a todos sus clientes unas magnificas vy
satisfactorias vacaciones.

PROBLEMATICA PRINCIPAL

La idea del proyecto surge por la gran competitividad y el gran auge de
destinos emergentes en estos ultimos afos que han ido adquiriendo un
protagonismo con un caracter idéntico al que ofrece la isla de Palma, sobre
todo durante los meses de “temporada alta“ especializados en sol y playa.

El objetivo del recinto seguira siendo ofrecer y aprovechar los puntos fuertes
que ofrece la isla de Palma durante sus meses de verano (temporada alta),
respondiendo a todas las demandas para la correcta satisfaccion, disfrute y
evidentemente fidelizacion, de cada uno de los clientes, convirtiendo asi al
“‘Bellevue’”, en el mejor aparthotel de Mallorca.

Por otra parte se intentara conseguir mantener el recinto abierto practicamente
todo el afo, o sino lograr poder permanecer abierto por lo menos 11 meses,
convirtiéndose asi, en uno de los pocos hoteles costeros de la isla que abra en
“temporada baja”.
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CONCEPTO DEL “PLAN DE MARKETING”: Es la herramienta basica de
gestion que debe utilizar cualquier empresa para que pueda tener un buen nivel
competitivo. El plan de marketing informa con detalle de la situacion en la que
se encuentra la empresa y marca las etapas a seguir que se han de aplicar
para su correcta realizacion.

Asi pues, podemos observar que cualquier plan comenzara identificando: la
mision y la vision del proyecto.

Fuente: Google imagenes/mision y vision 2015

MISION Y VISION: Segun autores como Thompson, Strickland, o Gamble
(2009) “La mision se refiere basicamente a la razon de ser de la empresa y que
engloba el conjunto de objetivos o metas de la empresa vinculados sobre todo
a su nivel de organizacion interna”. Enfocados en este punto, hay que tener en
cuenta que cualquier tipo de declaracion de mision tiene que poseer ciertas
caracteristicas que a la hora de explicarlas deben ser: éticas, que se puedan
actualizar de forma periddica y sobre todo que sean sencillas, claras, honestas
y realistas. Para conseguirlo se debera tener como principal misién:

1- Analizar su propia identidad

2- Fijar sus objetivos de mejora

3- Analizar sus propios recursos y capacidades
4- Fijar su tipo de clientela

La vision sin embargo, para autores como Thompson, Strickland, Gamble
(2009) “engloba los objetivos y toma de decisiones en que una empresa quiere
convertirse y pretende alcanzar en el futuro”.

Para poder alcanzar este punto, la visidn debe servir para lograr una perfecta
comunicacion entre todos los miembros de la plantilla, donde todos se sientan
identificados, motivados y comprometidos, para que trabajando juntos y una
vez implantadas las estrategias correspondientes, alcancen dicha meta en el
futuro.
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CAPITULO 1:
ANALISIS DEL ENTORNO
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1- ANALISIS EXTERNO:

En este punto se analizara el macroentorno y microentorno del recinto turistico.

A continuacion hay que destacar los conceptos de “mercado y mercado de
referencia”

1.1.1- Mercado es conocido como el conjunto de consumidores o compradores
que forman la demanda actual de todos aquellos servicios o productos
ofertados. Sin embargo, Mercado de referencia engloba el conjunto de
productos o servicios sustitutivos que satisfacen una serie de necesidades
concretas de un determinado grupo de compradores. De este modo, podemos
observar en el siguiente grafico proporcionado por Abell (1980) Ilos 3
elementos clave:

Modelo de Abell:

Definicion del Negocio mediante tres dimensiones

FUNCION DE USO

La funcién de uso se

refiere a las necesidades es
pecificas de los clientes que
la empresatiene la
intencion de cumplir

/\

| TECNOLOGIA | | CLIENTE

Otras Los segmentos de consumidores que
formasen quela puedan estar interesados en los
necesidad puede productos y / o servicios de la

satisfacerse

Fuente: Abell (1980)

Funciones: son los beneficios que cada cliente va a poder tener una vez haya
contratado los servicios de la empresa. Engloba cualquier tipo de informacién
detallada sobre excursiones, actividades o deportes en cualquier estacién del
afno que el aparthotel puede ofrecer a cualquiera de sus clientes.
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Compradores: son los clientes objetivos en el cual la empresa va a dirigirse. En
el caso del recinto turistico, estara enfocado para diferente clientela en
temporada baja y temporada alta.

Tecnologias: son los métodos en que el aparthotel satisfara las necesidades de
cada uno de sus clientes, que seran tanto de caracter urbano como vacacional.

1.1.2 - ANALISIS DEL MACROENTORNO:

Se sabe de la gran competitividad tanto a nivel insular como a nivel
internacional de numerosos hoteles y destinos que ofrecen diversos atractivos
turisticos, pero puesto a que el complejo turistico se encuentra cerca de una de
las playas con mas encanto y conocidas de Palma y debido a su gran
extension de terreno, se pretende potenciar aun mas la importancia del
Bellevue.

Asi pues, el macroentorno esta compuesto por todos aquellos factores ajenos a
la empresa que no se pueden controlar y que influyen en ella, refiriéndose a
cualquier tipo de medio externo que actua con total independencia tanto si la
empresa se encuentra en el mercado como si no.

% Direccién de empresas del sector turistico

Entorno de la empresa turistica

Entorno

r Entorno Especifico:
Espedfico

Clientes.
Competencia.
Proveedores.
Productos
sustitutos.

_ LGN T

Entorno General:

Economicos.
Politicos.
Tecnologicos.
Sociocultural.
Ecologicos.
Grupos de interés.

v
v
%
v
%
%

tubre 2014 Figura 2: Elaboracion propia basado en los trabajos de (Porter, 1990)
y (Agueda Gallegos 2008)

Fuente: Maestro Rafael Ulises Hernandez Mayoral, “Direcciéon de empresas del sector turistico” ( 2014)



[Capitulo 1]

Como se puede observar en la imagen, el macroentorno esta formado por 4
grandes grupos de factores conocido como analisis PEST: Politico-legales,
economicos, socio-culturales y tecnolégicos.
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Fuente: Google imagenes/PEST 2015

Gracias al analisis PEST, se podra averiguar que estrategias seran las mas
idoneas y las que mejor se adapten al aparthotel.

ENTORNO POLITICO-LEGAL

Desde la llegada al poder de gobierno en el mes de Diciembre del afio 2011 de
Mariano Rajoy representando al partido popular, los cambios se han producido
de una forma continua, donde evidentemente los mas favorecidos por estas
reformas han sido los empresarios y los peores parados los empleados, que en
muchisimos casos y por culpa principalmente de la reforma laboral,
un gran numero de empleados han sido despedidos por los recortes.

Todo esto ha creado una situacion de incertidumbre e inseguridad en todos los
empleados y mas sobre todo, en la isla de Palma de Mallorca donde en los
meses de verano es cuando se realizan la gran parte de las contrataciones en
el sector turistico, sabiendo asi, que la gran mayoria de estas contrataciones
son de caracter eventual o temporal, y no de caracter fija.

Para el “Bellevue Club” la ventaja es que las reformas que se pretenden
implantar produciran que todo el personal que es contratado tan solo durante
los meses de verano, puedan quedarse fijos todo el ano y evidentemente se

10
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crearan nuevos puestos de trabajo una vez se realicen las mejoras pertinentes

en el establecimiento.

En este apartado hay que tener en cuenta los siguientes puntos:

Salario minimo Interprofesional: es:

Pais SMI mes
* Luxemburgo 1.922,96 €
* Bélgica 1.501,82 €
* Irlanda 1.461,85 €
* Holanda 1.501,80 €
* Francia 1.457,52 €
e Gran Bretana 1.378,87 €
* Espana 756,70 €
* Grecia 683,76 €
* Portugal 589,17 €
e Polonia 409,53 €
e Rumania 217,50 €
* Bulgaria 184,07 €

Fuente: Eurostat (2015)

Como se puede observar en la grafica, Espaina tiene un salario minimo de
caracter intermedio en comparacion con el resto de paises con los que se
comparan de la unién europea. Los impuestos en Espafia son:

LA PARADOJA FISCAL ESPANOLA: IMPUESTOS ALTOS Y BAJA RECAUDACION
Tipos maximos del IRPF, IVA y Sociedades en la zona euro e ingresos fiscales. En porcentaje.

LH =

(en % del PIB)
Finlandia 544
Francia 518
Bélgica 51,0
Austria 49,2
Italia 477
Paises Bajos 464
Media zona euro 46,2
448
446
442
Luxemburgo 437
Portugal 40,9
Malta 40,0
Estonia 39,2
Chipre 390
Espaiia 371
Letonia 351
345
Eslovaquia 332

[1=-1-14 IUA cneicnAnce
Bt swas

GV VIR e

Finlandia 24
Grecia 23
Irlanda 23
Portugal 23
Italia 22
Bélgica 21
Espafia 21
Letonia 21
Paises Bajos 21
Media zona euro 20,5
Austria 20
Eslovaquia 20

Bélgica Francia

Malta

Bélgica

Portugal 315
Italia 314
Espafia 30
Alemania 298
Luxemburgo 29,2
Grecia 26
Media zona euro 25,3
Austria 25
Paises Bajos 25
Finlandia 245
Eslovaquia 23
Estonia 21
Eslovenia 17
Letonia 15
Irlanda 125
Chipre 10

Portugal

Espafia

Paises Bajos

Finlandia

Francia

Austria 50
Eslovenia 50
Alemania 475
Italia 473
Grecia 46
Luxemburgo 436
Media zonaeuro 434
Irlanda 41
Chipre 38,5
Malta 35
Eslovaquia 25
Letonia 24
Estonia pal

Alemania
Grecia
Eslovenia

Eslovenia 20
Estonia 20
Francia

Alemania 19
Chipre 18
Malta 18
Luxemburgo 15

Irlanda

Fuente: Eurostat (2015)
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Como se puede observar en la grafica hay un gran desnivel entre los impuestos
y los ingresos de la poblacion, donde el IRPF, IVA y |. Sociedades en Espana
estan por encima de la media europea y los ingresos se encuentran muy por
debajo de la media.

En los ultimos afios el hecho de conocer muchos destinos emergentes que
estan potenciando sus cualidades propias y se estan convirtiendo en grandes
destinos turisticos, la administracién publica se ha dado cuenta que se estan
produciendo cambios y que hoy en dia, el tipo de turismo de sol y playa, esta
ya demasiado explotado, por este mismo motivo, evidentemente se tiene que
conservar este tipo de turismo en la isla y buscar otros tipos de oferta
complementaria para mirar de incrementar aun mas el numero de clientes que
vengan al aparthotel, al igual que procurar satisfacer cualquier necesidad de
otros clientes en cualquier otra temporada del afio que no sea solamente
verano.

ENTORNO MEDIOAMBIENTAL

Desde hace varios afos, uno de los temas mas importantes a defender es el
trato con el medio ambiente y la practica de fomentar una tipologia de turismo
sostenible, respetando y siguiendo cada una de las recomendaciones
redactadas en la Agenda 21, las declaraciones de la Haya y Manila sobre el
turismo mundial...

En Mallorca se siguen las pautas aprobadas en la ley 11/2006 de 14 de
Septiembre, de evaluaciones de impacto ambiental y evaluaciones ambientales
estratégicas en las llles Balears, a la hora de realizar cualquier tipo de reforma
o actividad que este relacionada con el medio ambiente. Ademas de tener en
cuenta que muy cerca del aparthotel se encuentra el parque natural de
I"Albufera, declarado en el decreto 4/1988 como espacio natural protegido que
cuenta con una gran variedad de vegetacion y fauna.

‘-‘&x\.ﬂh"v ‘
“t?f/{’{
‘l \fll’

\

/N

Como punto final de este apartado, cabe destacar que se ha iniciado el
procedimiento para aprobar una nueva ley que derogara la vigente y que dara
mas peso a la figura del auditor ambiental en una fase de vigilancia ambiental y
haciendo un seguimiento mas especifico frente a cualquier tipo de proyecto.
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Esta nueva ley sera publicada en el BOIB y en principio estara aprobada para
principios del verano.

ENTORNO ECONOMICO

Con la gran crisis que empezo6 a notarse considerablemente en Palma a partir
de finales del afo 2007 y junto a como se ha mencionado anteriormente por la
gran competencia de paises emergentes que ofertan el mismo tipo de turismo
que la isla, estos ultimos afios se ha notado una leve bajada del turismo. A
partir del afo 2013 y una vez poco a poco hemos ido saliendo de la crisis que
nos asolaba, la economia evidentemente ha vuelto a resurgir y va en aumento
afo tras ano.

El PIB per capita espainol del afo 2014, segun los datos proporcionados por
‘EUROSTAT” el 18 de Junio del afio 2015, situa a Luxemburgo en cabeza con
un 40% por encima de la media comunitaria, seguido por otros paises como
Noruega, Suiza, Alemania, Austria... Mientras que Espafa se situa en el grupo
de los estados miembros de la UE con un CIE (consumo individual efectivo) por
habitante en torno al 10% por debajo de la media europea, muy cerca de ltalia,
Irlanda o Chipre. ( Fuente 1)

El PIB per capita de las Islas Baleares ha sido de los que mas ha crecido
durante el primer trimestre del afio 2015 que fue de un 3,4% al igual que el de
la comunidad Valenciana y junto con Cataluia con un 3,1%. La deuda publica
se situd en el segundo trimestre del afilo en Baleares alrededor de los 8260
millones. Para finalizar, Baleares segun el ministerio de hacienda, ha sido la
comunidad autbnoma en el pasado mes de Octubre donde el déficit publico fue
el menor, situandose en el -0,2% del PIB. ( Fuente 2)

Pese a que la economia se este reactivando en diferencia a estos ultimos afos,
a dia de hoy hay que mencionar que muchas familias se encuentran en un
contexto aun de dificultades de acceso al crédito y todavia existe una
disminucién de la riqueza inmobiliaria. El afo pasado el numero de
desempleados en Baleares aumento en 19.400 personas, equivalente a un
17,38% en el primer trimestre, mientras que la tasa de paro fue de un 22,39%
en las islas y la tasa de ocupacion rondo el 62,68%. Con estos datos, respecto
al primer trimestre del afio 2014 el paro de Baleares se situé en 21.700
personas y por lo tanto, supuso una disminucion del 14,25%. A finales del afio
2015 la tasa de Paro termin6 siendo de un 13,9% vy el total de parados de 90
millones. ( Fuente 2 )

El gasto turistico de los turistas internacionales en el afio 2015 entre Enero y
Septiembre fue de unos 9.930 millones de euros que implica un aumento del

13
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6,6% y un 18,5% del gasto total del turismo extranjero. El gasto medio por
turista crecié un 4% en la isla, rondando los 953 euros y un 6% en el gasto
medio diario, equivalente a unos 118 euros segun la encuesta de gasto turistico
(Egatur) ( Fuente 3)

Para finalizar, en el afo 2015 Baleares fue la segunda comunidad autonoma
con mayor numero de turistas internacionales (8,7 millones), equivalente a un
18,5% del mercado internacional y fue tan solo superado por Catalufia con un
25,7%. Asi pues, una vez analizados todos los datos, viendo que poco a poco
se esta incrementando el gran numero de turistas que visitan la isla y
potenciando las cualidades del “Bellevue” a nivel anual como se pretende
hacer, se puede decir que todos estos valores son positivos para la empresa,
ya que la gente no deja de viajar y sigue viniendo a Baleares. ( Fuente 2)

ENTORNO SOCIO-CULTURAL

Hoy en dia la poblacion espafiola ha evolucionado mucho con el paso del
tiempo y se han producido varios cambios a medida que han ido pasando los
afnos. Se produjeron en Espana en 2015 unos 33.009 divorcios, lo que supuso
un incremento del 2,3% en comparacion al afio 2014 (en Baleares un 0,79%),
mientras que el porcentaje de casamientos fue bastante bajo.

La tasa de natalidad ha subido en comparacion a los ultimos 5 afios, donde la
edad media para tener hijos se situa en los 31,8 afos, situandose de este
modo, en uno de los paises con la edad media de maternidad mas alta de
Europa.

En el afno 2015 se ha reducido por tercer ano consecutivo el numero de
poblacidon espafola, que dejo una cifra definitiva a principios de 2016 de 47,8
millones de habitantes.

Se fueron un 6,1% de extranjeros en total mientras que tan solo un 0,3% de
espafnoles decidieron volver segun los datos del INE. En el afio 2015 se pudo
observar segun las graficas proporcionadas por el INE, que el mayor volumen
de poblacion comprende las personas entre los 40 y 45 afios. También hay que
destacar que hay un gran porcentaje de personas que superan los 55 afios,
incluso un poco superior en diferencia al grupo de poblacion comprendida entre
los 15 y 25 aios. Esto significa que igual que en afios anteriores, la esperanza
de vida de la poblacién espafiola aumenta.

Gracias a esto, una de las reformas a aplicar en el recinto puede ser un acierto,
puesto que en los meses de temporada baja se potenciara el tipo de turismo
enfocado a este gran porcentaje de poblacion a partir de 55 anos.

14
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ENTORNO TECNOLOGICO

En el presente, la tecnologia junto con la globalizaciéon de los mercados han
llevado a la poblacion a estar en un continuo sistema de cambio ya que los
productos que se ofrecen en un momento determinado suelen ser mejorados
en un periodo muy corto de tiempo, y como consecuencia de estos cambios,
cualquier tipo de producto que se consideraba espectacular en su estreno,
puede quedar rapidamente obsoleto.

Internet se ha convertido en el medio de comunicacion por excelencia, al igual
que es el principal medio que proporciona una informacion detallada, completa
y exclusiva, sobre cualquier tipo de busqueda que una persona realice sobre
algo que necesita saber en un momento determinado. En el pasado, esta
herramienta daba una clara ventaja competitiva a cualquier empresa que la
tuviera, sin embargo actualmente, es un elemento clave que debe poseer
cualquier entidad para mantenerse activa en el mercado.

Este gran avance tecnoldgico permite obtener ventajas tanto para los
consumidores (rapida comparacién, comodidad, tiempo...), como para las
empresas (rapida gestion, simplificacion de tareas, mejor distribucion y venta
de los productos...)

Como punto final, cabe destacar que muchas empresas han creado una base
de datos interna, creando sus propias paginas web, donde ofrecen una
informacion detallada de todos los aspectos que tiene la empresa y en muchos
casos cuentan con apartados dentro de esta misma, donde los clientes pueden
opinar y valorar su experiencia en la empresa. En el caso del aparthotel
Bellevue, se creara una pagina web propia, ya que las reservas y la
informacion del recinto es proporcionada a través de paginas complementarias,
y se hara principal hincapié en rectificar y mejorar una vez analizados, todos
aquellos aspectos en los que nuestros clientes no hayan terminado de quedar
completamente satisfechos durante su estancia, logrando asi, crear productos
nuevos y personalizados, desarrollar relaciones a largo plazo con los clientes y
tener conciencia de todos los aspectos tanto positivos como negativos de los
productos ofertados a cada uno de nuestros clientes.

1.1.3- ANALISIS MICROENTORNO

Este apartado conocido también como entorno especifico, esta formado por
todos aquellos aspectos que afectan de una forma determinada a las empresas
que se encuentran dentro del mismo sector, donde evidentemente en el
proyecto de la empresa en cuestion, es el sector turistico hotelero.

Para explicar este apartado me basaré en:
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Rivalidad
entre

competidores

\

________

Fuente: Gréfico de Porter (1980)

Como podemos observar en el grafico todos estos factores se contribuyen
como fuerzas determinantes que configuran por completo la estructura
competitiva del sector.

COMPETIDORES POTENCIALES

Este tipo de competidores se refieren a la amenaza de creacion e innovacion
de nuevos productos o nuevas empresas dentro del mismo sector que puedan
llegar a tener un mayor impacto o ser mas valoradas que las presentes,
quitandoles su cuota de mercado. Para el “Bellevue” la principal amenaza seria
el plagio de algunas de sus actividades como iniciativa innovadora o mejora en
el terreno de alguno de sus competidores en el futuro, aunque la gran
explotacion turistica de la isla que ya se encuentra en un estado muy
avanzado, hace que sea el propio recinto que tenga que modernizarse para no
quedarse atras en el mercado.

INTENSIDAD RELATIVA ENTRE COMPETIDORES

Es muy importante conocer el grado de rivalidad entre todas las empresas del
sector, donde hay que tener en cuenta: la estructura del mercado, la estructura
de los costes, el grado de diferenciacion... pero sin lugar a duda el nivel de
competencia desde el punto de vista de los clientes es el punto clave que hara
que los objetivos a largo plazo fijados del Bellevue sean los correctos.

El nivel de competencia de los hoteles en la isla es enorme, donde podemos
encontrar:

-Competidores por producto: Actualmente el aparthotel es considerado de 3
estrellas, pero con la reforma que se tiene planteada se comparara
perfectamente con un hotel de 4 estrellas o incluso de 5 una vez hayan
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acabado todas las reformas.

-Competencia por categoria de producto: Ahora mismo hay una gran cantidad
de hoteles con las mismas caracteristicas al “Bellevue” en la zona de puerto de
Alcudia como: Roc Boccacio, Alcudia Garden Aparthotel, Bellevue
Lagomonte...

-Competencia genérica y precio: Los hoteles anteriormente mencionados, al
igual que todo el resto que podemos encontrar por esa zona, responden a la
misma necesidad de sol y playa que el “Bellevue” y los precios suelen ser muy
similares, la unica diferencia es que el aparthotel, esta actualmente mas
enfocado para familias.

PRODUCTOS SUSTITUTIVOS

La amenaza de estos productos y mas en el sector turistico es muy elevada,
por eso se tiene que luchar y mantener la imagen de la empresa en el mercado
como punto principal. Para ello y una vez cuidada su imagen, se le ha de
proporcionar al cliente un trato exquisito y de maxima calidad con una gran
oferta complementaria disponible.

PODER NEGOCIADOR CON LOS PROVEEDORES:

En el aparthotel el poder negociador con los proveedores es bajo, ya que solo
tiene contrato con una empresa de limpieza para las zonas comunes y con otra
empresa para la comida del buffet-restaurante, asi que el coste de cambio de
proveedores sera basicamente de tiempo para obtener informacion sobre los
precios, empleados... en otras empresas.

PODER NEGOCIADOR CON LOS CLIENTES

En este apartado hay que tener en cuenta que el recinto quiere potenciar
mucho mas su oferta en temporada alta, mientras que pretende hacer hincapié
en tener una oferta complementaria adecuada y sostenible en los meses de
temporada baja que le permita mantener abierto todo el afio, pretendiendo asi,
concienciar a cualquier tipo de cliente que muchos hoteles ofreceran servicios
similares al “Bellevue”, pero sin embargo, ninguno poseera toda la oferta
complementaria, calidad del servicio, ni precios como el aparthotel.

Analisis del sector turistico.

- Nivel mundial: Hay que destacar que Europa es la region mas visitada del
mundo, en el afo 2015 registrdé un crecimiento del 5% de turistas
internacionales, un resultado superior al de las demas regiones, y destacando
que Europa se encuentra en un avanzado estado de madurez. Asia y el
Pacifico, las Américas y Oriente Medio
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experimentaron un crecimiento del 4%, mientras que en el pais Africano tuvo
un descenso del 5% en el numero de visitas internacionales. (Fuente 4)

- Nivel regional: Durante el afo 2015, los principales destinos turisticos
escogidos por los visitantes internacionales destaco la subida de las islas
Baleares con un 24,2% y de Andalucia con un 14,2. Sin embargo,
contabilizando el total de visitantes del afio 2015, se llevaron los primeros
puestos la comunidad de Canarias, que recibié a 3,1 millones de extranjeros y
seguida muy de cerca por Catalufia, con casi 2,7 millones y un crecimiento
mayor del 5,2% en comparacion al afio 2014. (Fuente 5)

1.2- ANALISIS INTERNO

En este apartado se realizara un analisis interno de la empresa seguido de un
analisis DAFO

1.2.1- RECURSOS

La teoria de los recursos y capacidades permite analizar la situacion interna de
cada empresa. Es importante la practica de esta teoria ya que su correcto
desarrollo es la unica forma de conseguir ventajas competitivas, como se
puede observar en la siguiente grafica:

Figura 2. La relacion entre recursos, capacidades y ventaja competitiva

FACTORES
ESTRATEGIA CLAVE DE EXITO
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CAPACIDADES ORGANIZATIVAS

[ 1
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Sintoman
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”

Fuente: Robert M. Grant (2006) “Relacion entre recursos, capacidades y ventaja competitiva’

18



[Capitulo 1]

El aparthotel cuenta con:

- Un amplio terreno en propiedad (250.000 m2), numerosos edificios y
piscinas, locales, buena ubicacién y buenas instalaciones...

- Un gran inversor “cadena mallorquina Hotel & Resort Blue” que abonara
la cantidad de 7 millones de euros por el arrendamiento durante 15 afios
del Bellevue. Cabe destacar que hace alrededor de unos 6 afos atras,
esta cadena ya lanzo una oferta de 5,5 millones de euros por el recinto,
pero al final no se termino de llevar a cabo.

- Personal cualificado en toda la organizacion con capacidad de trabajar
en equipo, con buena orientacién al cliente y capacidad de resolver
problemas de una forma rapida.

- Es muy conocido al ser uno de los recintos mas grandes de Europa

- La empresa es eficaz en la gestion de capital.

Los recursos en si mismos no suelen suponer mucha ventaja competitiva para
ninguna empresa, lo que realmente hace que una empresa sea competitiva es
saber utilizar y gestionar todos los recursos que posee de la manera adecuada,
al igual que hay que potenciar las capacidades (financieras, organizativas,
directivas, comerciales y humanas) ya existentes en el recinto, como los
meétodos correspondientes para el crecimiento del Bellevue.

1.2.2- EQUIPO EMPRESARIAL

Es una herramienta basica para el correcto funcionamiento y aplicacion de
cada uno de los objetivos fijados en una empresa, solamente trabajando como
un equipo unido y transmitiendo los objetivos de una forma clara, facil y eficaz,
se lograra la meta marcada. En el caso del Bellevue al ser un establecimiento
grande y querer todavia engrandecerlo mucho mas, contara con:

-Departamento Directivo:

- 1 propietario (Hotel & Resorst Blue)

- 2 socios (familia Janer y familia Santly),

- Personal encargado de los departamentos: comercial/financiero (2
personas), administracién (1 persona) y recepcion (1 encargado y entre
2 0 5 recepcionistas dependiendo de la temporada del afo).

-Departamento Corporativo:
- Personal del buffet-restaurante
- Personal de limpieza general y pisos

- Personal jardineria
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- Personal de piscina: socorristas, mantenimiento...

- Personal de recepcion en spa, local bicis, kars...

© Can Stock Photo

Fuente: google imagenes/ personal empresa 2015

1.3 -ANALISIS DAFO

Una vez realizado el estudio externo e interno del recinto, podemos desarrollar
el siguiente analisis DAFO:

Y 4

Fortalezas

A

Fuente: Google imagenes/DAFO 2015

Fortalezas

- Ubicacién en una de las zonas mas conocidas de la isla de Mallorca a
nivel europeo, (Alcudia)

- Cercania con playas de gran belleza y aguas cristalinas de caracter
kilométrico y la facil posibilidad de tener un espacio amplio de arena a
practicamente cualquier hora del dia, (Playa de Muro, Ca’n Picafort...)
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Conocimiento de otras bellas playas cercanas como la Bahia de
Pollengca o Cap Formentor y otras que han sido mencionadas en
anuncios y campanas publicitarias promocionando la isla de Mallorca
(Sa Calobra, Cala Sant Viceng)

Clima bastante nivelado para la realizacibn en cada época de
determinadas actividades, destacando solo los meses de Diciembre y
Enero como los mas frios y de menor influencia de turistas en la isla.
Gran extension de terreno disponible del recinto turistico.

Facilidad por su posicion geografica de la practica de cualquier tipo de
deporte acuatico que se necesite de una alta intensidad de viento, donde
tanto en la Bahia de Alcudia, como en la Bahia de Pollenca soplan
fuertes vientos.

Precios por habitacion en régimen de pension completa muy asequibles
para cualquier tipo de publico.

Gran numero y variedad de instalaciones en el complejo, donde
encontramos: 6 piscinas, circuito de kars, 8 pistas de tenis, amplia zona
de shows...

Cercania al conocido parque natural S Albufera, declarado por parte del
gobierno balear desde el 28 de Enero de 1988 como el primer espacio
natural protegido de las Baleares. Al igual que la ventaja de poseer en
nuestra isla, con la preciosa “Serra de Tramuntana”, declarada
patrimonio natural mundial por parte de la Unesco.

Numerosa cantidad y cercania de rutas disponibles en la isla para poder
realizar actividades de ciclismo y senderismo.

Personal altamente capacitado y con un alto sentido de responsabilidad
social.

Gran numero de plazas de parking gratuito en todo el recinto.

Oportunidades

Amplia lejania con las 2 principales zonas de fiesta de la isla en
temporada alta (Magaluf y Arenal), zonas que ultimamente estan
apareciendo en varios reportajes a nivel internacional por la cantidad de
problemas que estan surgiendo con el exceso de alcohol y el
comportamiento violento de los turistas. Por este motivo se fomentara un
tipo de turismo controlado para el correcto disfrute de cada uno de los
clientes hospedados en el recinto.

Gracias a la gran extension de terreno que posee el recinto, es facil
poder realizar cualquier tipo de reforma o construccién, con lo que se
pretende que el “Bellevue“ englobe y proporcione cualquier tipo de
actividad que demande el cliente de hoy en dia.

Gran situacidn estratégica de los edificios en el terreno para poder
realizar las reformas pertinentes dentro del complejo.

Incremento del turismo de ciclismo en la isla, uno de los puntos
principales que se quiere potenciar en el Aparthotel en meses de
temporada baja.
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Elevado incremento del turismo inglés en los ultimos afios en el Bellevue
mas que incluso el turismo aleman que era el predominante afnos atras.
Sin embargo, gracias a este aumento, se realizara otra reforma
enfocada al elevado numero de jovenes que pasa su estancia en el
recinto ultimamente en temporada alta.

Habra entrenadores especializados en la practica de deportes acuaticos
puesto que se firmara un contrato con la compafia “Alcudia Aventura”
para la prestacion de sus servicios

Debilidades

Es un complejo antiguo y el mobiliario se encuentra ya bastante obsoleto
Ninguna de las habitaciones del recinto posee aire acondicionado
Debido al gran numero de clientes, se producen largas colas en el
restaurante-buffet

Lejania con el centro arquitectonico de Palma

El recinto no tiene centro de spa.

No dispone de pagina web propia.

Pese a contar con un inversor, los costes de la reforma son muy
elevados.

Amenazas

Pese a que se espera obtener unos resultados muy positivos con las
reformas en el recinto, el complejo se enfrentara al gran problema de
romper con la dinamica que asola la isla en las zonas costeras como
Alcudia, Magaluf, Arenal o Cala Ratjada que quedan practicamente
vacias en invierno y tienen que cerrar durante 5 meses.

Gran competencia en el sector de hoteles que ofrecen los mismos
servicios.
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CAPIiTULO 2
ESTRATEGIAS Y PLAN DE MARKETING
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2- MARKETING

Cualquier empresa debe tener claro hacia que segmentos de mercado se va a
orientar y que estrategias de marketing implantara para lograr todos sus
objetivos.

1.
Mzéréefihg

Fuente: Google Imagenes/marketing 2015

2.1.1- OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Estos objetivos deben ser sencillos, realistas, claros y concisos, para poder
alcanzarlos alrededor de unos 5 afos aproximadamente en el futuro. El
planteamiento de este tipo de estrategia otorga una serie de ventajas:

Justifica decisiones a corto plazo, ya que se detectan los resultados o
desviaciones facilmente (como: por cambios de gustos, ciclo de vida de
un producto o la globalizacion de los mercados).

Facilita la coordinacion y gestion organizativa del equipo.

Se prevé una mayor rapidez ante posibles cambios, ya que no solo vale
con adaptarse, sino que hay que poder anticiparse a ellos.

Incentivar al personal para conseguir los objetivos marcados

En el caso del “Bellevue” los objetivos seran:

Obtener el prestigio de darse a conocer mucho mas a nivel europeo
Introducir la idea de que es un complejo que tiene muy en cuenta las
sugerencias de los clientes y destacar en el mercado por su trato
excepcional y de calidad al cliente.

Posicionar al recinto como un aparthotel que ofrece practicamente
cualquier tipo de oferta complementaria y personalizada para todo tipo
de cliente o turismo.

Obtener un gran nivel de ingresos una vez concluidas las reformas y
mejoras del complejo afio tras afio.

2.1.2- ESTRATEGIA CLAVE DE MARKETING

En cualquier empresa, se puede aplicar un gran numero de estrategias de
marketing para conseguir una ventaja competitiva en el mercado.
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ESTRATEGIAS

DEPORTER

Liderazgo en

: Diferenciacion Enfoque
bajo costo
Bajo costo Diferenciacion
enfocado enfocada

Fuente: Michael Porter (1985)

En el caso del Bellevue se va a aplicar una estrategia de marketing de
diferenciacion y segmentacion. Se van a aplicar este tipo de estrategias ya que
van a ir combinadas a diferentes segmentos de mercado, con una oferta
complementaria diferente para cada uno de ellos y distinta segun la época del
afno. Con esto se pretende no solo impulsar alguna actividad innovadora, sino
mas bien se quiere inculcar un concepto en la mente de cada cliente de que el
Bellevue es el unico establecimiento que asegura tener toda la oferta
complementaria posible en sus servicios, junto con un trato de exclusiva
satisfaccion y calidad al cliente.

Fuente: Google imagenes
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2.1.3- SEGMENTACION Y POSICIONAMIENTO

Hay que saber identificar a aquellos grupos con necesidades homogéneas,
para poder establecer una oferta diferenciada, orientada en cada momento a
cada una de las necesidades, intereses y preferencias de los consumidores de
cada grupo, por ese motivo se realiza una segmentacion.

En el recinto se optara por un tipo de segmentacion media, enfocado hacia:

- dos tipos de turismo en los meses de temporada alta, que seran el
primero enfocado a los jévenes y adultos y el segundo enfocado al
familiar, donde la clase social sera media.

- tres tipos de turismo en los meses de temporada baja, que seran el
turismo de relax, ciclismo y tercera edad, donde la clase social sera
media-alta.

Como se puede observar el proyecto pretende combinar un gran numero de
segmentos y hay que asegurarse de que un sector u otro no incomodan al
resto. Por este motivo el unico segmento que podria chocar se produciria en
verano, por el tema de juntar familias que buscan tranquilidad, con jovenes que
buscaran fiesta.

Sin embargo, como bien he mencionado anteriormente, la gran disponibilidad
de terreno y las reformas que se pretenden realizar, dividiran el recinto en una
zona dedicada para la zona adolescente y otra para la zona familiar,
permitiendo asi, el disfrute de ambas partes.

Para finalizar, como se ha comentado en puntos anteriores del trabajo, es muy
importante proyectar o posicionar una imagen perfecta que se deposite en la
mente de cada uno de los clientes, pero hay que tener un cierto cuidado y
pensar correctamente como se va a conseguir, ya que si no se hace de la
forma correcta ni se demuestra completamente con comentarios de los clientes
que hayan pasado su estancia anteriormente en el Bellevue,, en la mente del
cliente futuro se puede crear confusidbn o incredulidad, conocido como
posicionamiento dudoso. Por eso mismo hay que realizar una campafa de
marketing concreta, demostrando a los nuevos clientes que no estaban
equivocados en confiar sus vacaciones al Bellevue.

Al igual que este enfocada a todos los clientes que hayan visitado el recinto y
tuvieron algun tipo de queja o sugerencia durante su estancia, para que vean
que se han tenido en cuenta y se han realizado las mejoras pertinentes,
consiguiendo asi, su vuelta en el futuro.
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CAPIiTULO 3
MARKETING OPERATIVO
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3- MARKETING OPERATIVO

MARKETING
OPERATIVO

Fuente: Google Imagenes/ marketing operativo 2015

Para lograr conseguir todos los objetivos marcados por el recinto, es necesario
un plan de accion, que se ejecutara con las herramientas del Marketing Mix.
Jerome McCarthy en el afio 1960, fue de los primeros en definir que el
Marketing Mix lo formaban 4 variables conocidas como las 4 P’s: Producto,
Precio, Distribucion y Comunicacion. Sin embargo, a medida que han ido
pasando los afos y mas en el sector servicios, se ha incluido otra variable que
no aparecia en los primeros conceptos del marketing Mix, el cliente.

3.1- Plan y reformas en el Producto

En este apartado se explicaran las reformas en las instalaciones dentro del
recinto turistico.

El complejo turistico dispone de un terreno lo suficientemente extenso para
realizar cualquier tipo de mejora o reforma (250.000 m2). Dispone de 17
edificios independientes que poseen entre 3 y 6 plantas y esta formado por
1468 apartamentos. Hay zonas verdes por todo el recinto, varias piscinas, mini
golf, circuito de kars...

Las reformas o mejoras que se aplicaran a continuacién, son tomadas y
escogidas después de realizar una entrevista personal con la jefa de recepcidn
del Bellevue “Sandra Lopera” en el mes de Septiembre, la recogida de 50 test
por clientes del recinto y la lectura de todos los mensajes disponibles en las
paginas de booking, trivago... acerca del aparthotel.

Division del terreno: se dividira en 3 zonas (A, By C)
Division de los 17 edificios:

- Enla zona A encontraremos 5 edificios. Estos edificios seran los que se
encontraran situados en la zona del terreno mas lejana y seran
destinados principalmente para los clientes que busquen paz y sosiego.
Aqui encontraremos parque infantil, 2 piscinas grandes...
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- En la zona B, al ser la zona mas extensa del recinto, encontraremos 9
edificios. Toda esta zona estara dedicada a los clientes mas jovenes y
que estén buscando un ambiente de fiesta, ya que se construira un
parque acuatico, un escenario “stage” y un “beach club” donde habra
fiestas en la piscina tres veces a la semana en la piscina mas grande del
complejo.

- En la zona C encontraremos 3 edificios. Esta parte del recinto contara
con un parking exclusivo en la zona de la entrada, justo enfrente del
edificio “ Ceres 1 “ y que sera destinado simplemente al guardado de
bicicletas. Con esta idea lo que se quiere lograr es captar a los grandes
grupos de ciclismo europeos de competicion para que vengan a realizar
sus entrenamientos a Palma y concretamente decidan pasar su estancia
en el “bellevue”. En temporada alta, los edificios de esta zona estaran
destinados para la gente joven.

3.1.1- Reformas Generales:

1- Ampliacion de la zona de la recepcion actual, para poder proporcionar un
servicio mas rapido y eficaz en los meses de temporada alta.

2- Instalacion de un sistema automatico de desconexion de aire acondicionado
en practicamente todos los apartamentos, donde se realizaria a lo largo del afio
2016 en 500 apartamentos y durante 2017 y 2018 se aplicaria en el resto. Se
contratarian los servicios de “Balear climatizacion” ya que fue la empresa que
tenia los precios mas rentables.

3- Cambio de inmobiliario en los casos mas necesarios. Por la entrevista
realizada con Sandra, me informé que los edificios sirena 1y 2 y minerva 1y 2,
son los 4 edificios que han tenido una ligera reforma el afio pasado. En los
otros 13 edificios se cambiara el mobiliario en todos los apartamentos y se
pintaran para mejorar la imagen del aparthotel, pasando asi de un complejo
antiguo, a uno moderno. Esto se hara de una forma gradual, donde se ira
aplicando poco a poco en cada edificio a partir del afio 2016.

4- Construcciéon de un parking cerrado especializado en el guardado de
bicicletas y venta de material ciclista en la zona C. Se realizara justo delante
del edificio “Ceres 1” y contara con un pequefio mostrador que tendra un
especialista de bicicletas tanto de montafa como de ciclismo.

5- Instalacidon de “bacas” en los coches de alquiler contratados con la empresa
OK Rent a Car.

6-Instalacion de doble acristalamiento en puertas y ventanas exteriores de los
apartamentos de la zona A.

7- Instalacion de una pequefia zona de paneles sonoros acusticos en la zona A
y B.
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8- Colocacion de dispositivos anti-insectos en todos los apartamentos e
Implantacion de mosquiteras en las ventanas sobre todo de los edificios mas
cercanos al lago, para combatir el gran numero de mosquitos.

9-Construccion de un local de spa y masajes.

10-En la zona A se construiran 2 piscinas pequefas anexadas a las 2 grandes
y se trasladaran los toboganes y parques acuaticos que hay actualmente en la
piscina de la zona B para el disfrute de los mas pequenos.

11- Construccién de un pequefo gimnasio.

3.1.2- Reformas para temporada alta:

1- La principal reforma que se quiere realizar en el complejo es la construccion
de un parque acuatico destinado a los clientes mayores de 18 afios. La
instalacién ofrecera 7 toboganes y como se puede observar en el mapa, se
llevara a cabo en la parte sur-este del recinto. En esta parte del recinto
podemos encontrar 3 piscinas en total. Entre los edificios Minerva y Sirena se
fabricara el parque acuatico, utilizando la zona del parking para la construccion
de los toboganes. Entre los dos edificios se construira el escenario y se
asfaltara la zona de la piscina. Mientras que en los edificios Leda se llevara a
cabo la construccion del “beach Club®, ya que es la piscina mas grande de todo
el recinto y posee una gran situacion estratégica al situarse justo en medio de
estas 3 edificaciones.

Fuente: Google imagenes/parque acuatico 2015

2- Acuerdo con la compafdia Alcudia Park, dirigida por Isidro Cladera Munoz. El
objetivo de esta alianza es la practica de clientes del hotel con entrenadores
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cualificados con una de las mayores empresas instaladas en plena bahia de
Alcudia. Se realizaran cursos y se aplicara un descuento exclusivo por ser
cliente del aparthotel Bellevue donde se podra practicar kitesurf, windsurf, sky
acuatico, buceo, padelsurf...

3- Reapertura del restaurante/buffet. Una de las mayores quejas realizadas en
estos ultimos afos del recinto han sido tanto la comida servida, como la larga
cola que los clientes han tenido que sufrir por el gran numero de clientela que
tiene en” temporada alta “. Por este motivo se reabrira a partir del verano que
viene el local situado en la parte derecha del comedor actual para triplicar su
espacio en “temporada alta” y se cambiara por completo el equipo de cocina
del restaurante-buffet.

3.1.3- Reformas para temporada baja:

1-Potenciar la principal actividad que esta descongestionando el turismo
tradicional de sol y playa, el cicloturismo que deja alrededor de 60 millones de
euros al afio en Palma.

En la siguiente imagen podemos observar la gran cantidad de rutas existentes
en Mallorca y que la convierten asi en uno de los principales destinos de
practica de este tipo de turismo.

Por este motivo, se construira un parking privado de bicicletas, ya que se
quiere lograr captar el maximo numero de clientes que practiquen este tipo de
deporte, dirigido tanto para los grandes grupos de competicion de ciclismo,
como para la gente que le guste la practica de este deporte por hobby.

Se ofrecera tanto el servicio de arrendamiento de bicicletas como el posible
guardado de las bicicletas propias en el parking, ya que una de las grandes
ventajas es que Alcudia posee puerto y podrian acceder los grupos de ciclismo
profesionales a la isla a través de barco con sus propias bicicletas de
competicion.
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Fuente: google imagenes/rutas ciclistas/Mallorca

2- Senderismo: Palma de Mallorca dispone de una gran variedad de
posibilidades para poder disfrutar de su entorno natural, sobre todo en la Serra
de Tramuntana..

Aqui tenemos una imagen con las principales rutas de senderismo que se
pueden realizar en la Serra.
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Se pondra a disposicion de los clientes del recinto un amplio abanico de
posibilidades e informacion acerca de las numerosas rutas disponibles para
conocer los rincones mas hermosos de la isla. Estas rutas se podran realizar
de forma individual, y ademas el aparthotel realizara determinadas excursiones
guiadas por las rutas mas conocidas como pueden ser: E/ monasterio de
Trapa, Puig Tomir, Torrente de Pareis... Al igual que se podra realizar un
determinado numero de excursiones por diferentes puntos de la isla.

3- Se quiere potenciar en los meses de mas temporada baja el turismo de
Imserso. Con esta medida se quiere conseguir que el turismo senior logre
ocupar las plazas hoteleras sobretodo de los meses de Diciembre, Enero y
Febrero, donde se realizara una amplia serie de actividades y planes turisticos
especificos para el disfrute de los grupos de personas mayores que vengan a
la isla.

4- Como principal medida de mejora y como actividad innovadora en la isla de
Palma, se introducira el servicio de paracaidismo. Con esta actividad se
pretende ofrecer algo nuevo e innovador, ya que mismamente muchos
habitantes que residen en la isla, tienen que desplazarse hasta Barcelona para

33



[Capitulo 3]

poder realizarla. Se contara en un principio con 4 monitores que tienen varios
afnos de experiencia en el sector y esta actividad sera el principal eslogan del
aparthotel “ Bellevue “, conocido como “ EL SALTO DE TU VIDA *

Fuente: Google imagenes
3.2- Plan de Precio

En este apartado hay que mencionar que pese a que se poseera un gran
inversor que aportara 7 millones de euros para aplicar las reformas, solamente
el coste total de las reformas asciende alrededor de unos 12 millones de euros.
A parte de este gran gasto, y una vez realizado el previo plan financiero
pertinente por parte del departamento financiero y comercial del aparthotel
Bellevue antes de la realizacion de este plan de marketing, donde se tuvo en
cuenta tanto el presupuesto mas adecuado y econémico de las reformas como
el calculo global de cada uno de los costes fijos de la empresa equivalentes a:
luz, agua, gas, salarios de cada uno de los empleados, seguros... y gastos
variables como: publicidad, comunicacién..., hay que destacar que la
recuperacion de la inversion se recuperaria en un periodo relativamente rapido.
Una vez elaborado el plan financiero y aceptado su aplicacion una vez
realizado el presupuesto con todos los gastos e ingresos que se esperan
obtener, otro dato que puede aportar su fiabilidad de que este plan de
marketing tendra éxito, son los grandes beneficios que ha tenido la apertura del
hotel BH en Magaluf.

El BH Mallorca, que abridé sus puertas por primera vez el pasado verano, ha
conseguido consolidarse a nivel internacional, donde mantuvo una ocupacion

34



[Capitulo 3]

media durante todo el verano del 80%. Gracias a este éxito en muy poco
tiempo han recuperado gran parte de la inversion inicial que fue de mas de 10
millones de euros y ahora en 2016 tiene previsto abrir un segundo hotel, el
BCM hotel. Por ultimo es importante mencionar que este afio, ya practicamente
estan casi todas las habitaciones alquiladas y quedan muy pocas plazas
disponibles en el BH.

En el caso del Bellevue que posee 1468 apartamentos, la tasa de ocupacion
del aparthotel durante el ano 2015, segun los datos proporcionados por la jefa
de recepcion en la entrevista personal, fue de:

- Abril a Junio: Una tasa de ocupacion media de un 62%, equivalente
aproximadamente a unos 910 apartamentos alquilados y una cantidad
de entre 3000 y 4500 clientes.

- Junio a Agosto: Una tasa de ocupacién media de un 92%, equivalente a
aproximadamente unos 1350 apartamentos y una cantidad de clientes
superior a los 6500.

- Septiembre a Octubre: Una tasa de ocupacion media de un 80%,
equivalente a aproximadamente unos 1200 apartamentos y una cantidad
de 5000 clientes.

Por esto mismo, al aplicar el mismo tipo de oferta que el BH en el “Bellevue”, se
calculé que durante los meses de Abril a Octubre se tendria practicamente el
90% medio de tasa de ocupacién, ya que mucha gente que no tuviera plaza en
el BH vendria al Bellevue para poder disfrutar de la misma oferta e incluso
mejor que ofrecera el nuevo aparthotel. Mientras que durante los meses de
“temporada baja” al no tener ningun antecedente, y no poder realizar un
analisis certero, se fijara una tasa de ocupacion alrededor del 50%, esperando
evidentemente poder superarla.

A continuacidn realizaré una comparativa por precios de los 3 hoteles de la isla
que consideré como principales competidores por la oferta complementaria
muy similar a la del futuro “Bellevue”.

‘Hoteles Pabisa 4 estrellas” especializados en el turismo de ciclismo
encontrados en la bahia de Palma. El precio por habitacion es para dos
personas.
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Habitacion/ Media Pension
TEMPORADA BAJA desayuno Pensién Completa
Habitacion doble 1 o 2 camas 58 70 104
TEMPORADA
MEDIA
Habitacion doble 1 o 2 camas 100 120 160
Temporada alta
Habitacion doble 1 o 2 camas 200 260 315

Fuente: Elaboracion propia a partir del precio medio por habitacion de los hoteles Pabisa

“‘Hotel Playa Esperanza Resort 4 estrellas” Hotel especializado en el turismo
de ciclismo y spa situado en la zona de playa de Muro. El precio por habitacién
es para dos personas.

Alojamiento/ Media Pension
TEMPORADA BAJA desayuno Pension completa
Habitacion Doble 100 118 140
" con vistas al mar 120 150 195
Habitacion individual 69 74 86
" con vistas al mar 77 85 102
TEMPORADA MEDIA
Habitacion doble 115 125 155
" con vistas al mar 129 150 178
Habitacion individual 80 88 100
" con vistas al mar 89 98 125
TEMPORADA ALTA
Habitacion doble 212 220 245
" con vistas al mar 229 248 280
Habitacion individual 128 140 160
" con vistas al mar 141 158 180

Fuente: Elaboracion Propia a partir del precio medio por habitacion del hotel playa resort

“‘Hotel BH”: Situado en pleno Magaluf y especializado en el turismo juvenil que
busca fiesta y una oferta complementaria de parque acuatico. El precio por
habitacién es minimo de 2 personas y con un maximo de 5 personas.
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Standar suite
Superior suite
Stage suite

TEMPORADA
MEDIA

Standar suite
Superior suite
Stage suite

TEMPORADA
ALTA

Standar suite
Superior suite
Stage suite

Fuente: Elaboracion Propia a partir del precio medio por habitacion del hotel BH
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“Bellevue”: Estos son los precios y los tipos de habitaciones actuales.

Estudio

Estudio Premium
Apartamento 1
dormitorio
Apartamento 2
dormitorio

TEMPORADA
MEDIA

Estudio

Estudio Premium
Apartamento 1
dormitorio
Apartamento 2
dormitorio

TEMPORADA
ALTA

Estudio

Estudio Premium
Apartamento 1
dormitorio
Apartamento 2
dormitorio

Fuente: Elaboracion Propia a partir del precio medio por habitacion del Bellevue
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Nuevo Bellevue: Estas seran las nuevas habitaciones que habra en el
aparthotel una vez acabadas las reformas y mejoras del recinto. En la grafica
se podran observar los precios nuevos, donde seran similares a los precios
fijados por el BH, donde por habitacion podra haber un minimo de 2 personas y
un maximo de 5. ,

Hay que mencionar que en Alcudia hay un parque acuatico llamado “Hidropark”
donde la entrada adulta es de 20 euros y la entrada de nifios es de 14 euros.

En definitiva, una vez analizados estos 3 hoteles y considerandolos como los
principales competidores a tener en cuenta, se considera que los clientes
escogeran al “Bellevue” para pasar sus vacaciones por su gran oferta
complementaria, donde los precios por habitacién seran muy similares a los del
BH, y teniendo en cuenta que tan solo se conservaran los precios parecidos a
anos anteriores del apartamento de 2 dormitorios, ya que se encontraran
situados en la zona A y son los dedicados en temporada alta al turismo familiar.

Standar Suite 40 45 50 58
Superior Suite 45 52 59 65
Stage Suite 45 52 59 65
Apartamento 2 dormitorio 46 56 65 75
TEMPORADA

MEDIA

Standar Suite 100 110 130 165
Superior Suite 110 120 140 188
Stage Suite 115 130 158 200
Apartamento 2 dormitorio 70 80 90 98
TEMPORADA ALTA

Standar Suite 225 258 275 300
Superior Suite 365 374 395 439,5
Stage Suite 470 490 520 585
Apartamento 2 dormitorio 95 115 120 132

Fuente: Elaboracion Propia precio habitacion noche nuevo Bellevue
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3.3- Plan de Distribucién
El aparthotel aplicara su sistema de distribucidn hacia el cliente a través de:
Canales directos:

- Se creara una pagina web por la compafia de disefio de paginas
“COENT.ES”, donde se proporcionara al cliente un portal via internet en el que
pueda ver todas las caracteristicas del recinto y la posibilidad de
realizar su reserva de una forma detallada, practica, comoda y gratuita. Como
impulso para aumentar las ventas, los clientes que hagan la reserva en la
pagina oficial, podran disfrutar tanto de descuentos como packs exclusivos.

- Seguira contando con su servicio actual de recepcion y reservas 24 horas via
teléfono.

Canales Indirectos:

- Contara con el servicio de 2 intermediarios para la comercializacién de sus
servicios, que seran las paginas web “trivago.com” y “booking.com”

- Se contratara los servicios de ciertas agencias de viajes para potenciar los
pack turisticos enfocados a grupos de jovenes, imserso, ciclismo y familias. Al
igual que con la compaiia aérea “ryanair” para que faciliten folletos en sus
vuelos.

3.4- Plan de comunicacion

En este apartado el aparthotel se encargara de controlar su imagen publica y
de transmitir toda la informacion sobre sus servicios para conseguir captar y
fidelizar a los clientes. Se conseguira con:

Publicidad:

= Promocién realizada por los tour operadores mas importantes a nivel
europeo como: TUI, Thomas Cook ...

= Promocidn realizada en medios de comunicacion como: radio, television,
revistas...

= Promocién a través de la asistencia a dos ferias: FITUR en Madrid a
finales de Enero de 2017 y /ITB en Berlin en Marzo de 2017

= Promocion a través de internet: amplia informacioén y videos en la pagina
oficial, displays en los correos electrénicos...

3.5- APLICACION DEL PLAN

Una vez expuestas todas las mejoras y desarrollado por completo el plan de
Marketing que se pretende llevar a cabo en el Bellevue, se ejecutara de la
siguiente forma:
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A mediados de Septiembre de 2016 y pretendiendo poder abrir sus puertas en
Abril de 2017 se iniciaran:

» Todas las obras pertinentes a la zona A y B para atender a la gran oferta
que se esperara siendo temporada alta y que quiera disfrutar de las
nuevas instalaciones y mejoras. Solo se dejara el “Beach Club” que se
inaugurara en abril de 2018.

= Se comenzara, por la parte del equipo directivo, a llevar a cabo todos los
acuerdos y contrataciones anteriormente explicados, para que no haya
ningun fallo en el dia de la apertura.

» Enlazona C se realizaran las obras de reforma tan solo en los edificios.

Una vez cerrado el aparthotel a finales de Octubre de 2017, y teniendo en
cuenta que permanecera cerrado los meses de Noviembre, Diciembre y Enero,
se comenzaran las obras enfocadas para el turismo de temporada baja que
quedaran pendientes después de la macro-apertura en Abril de 2017 (Zona de
Spa, parking bicicletas, gimnasio), logrando asi tener todo listo para la apertura
a mediados de Febrero del afio 2018.

Después de haber planteado todas las actividades a desarrollar en el plan, se
debe elaborar un cronograma en el que se recogen todos los periodos de
tiempo dedicados a cada una.

El cronograma para el “Bellevue” sera el siguiente:

Investigacion de mercados
Planificacién estratégica
Disefio de la empresa
Constitucion legal
Registro de marca
Acondicionamiento de las instalaciones
Inicio de la actividad
PRODUCTO

Planificacién de producto
Contratacion de proveedores
Contratacion del personal
Formacidn al personal

Planificacién/decisiones de precio
Aplicacién tarifas

Pagina web
Telefénica

Contratos con agencias
Contratos con agencias presenciales

Planificacién

Disefio de | campania
Publicidad

Creacion de la pagina web
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Fuente: Elaboracidn Propia a partir del plan de accion de Garcia Merino, Elena (20 Junio 2013),
Disefio de Plan de Marketing Estratégico, Caso: Hotel restaurante El Castillo. Segovia

Como punto final del plan de marketing y del proyecto, es muy importante que
el aparthotel realice:

- Un control sobre las ventas: se realizara de manera mensual, analizando
todos los costes y ventas que obtenga el recinto.

- Un estudio analizando si todas las acciones aplicadas estan siendo las
correctas o hay que realizar algun tipo de cambio para mejorar.

- Cuestionarios y perfecta lectura del correo interno del hotel sobre las

opiniones o cada uno de los comentarios realizados por cada uno de
nuestros clientes.
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Una vez realizado por completo el plan de marketing, implementando todas las
estrategias, mejoras y reformas anteriormente mencionadas y aplicando los
métodos adecuados enfocados a la importancia de las necesidades y
sugerencias del cliente, la correcta motivacion del personal y la perfecta
distribucion y comunicacidon del nuevo proyecto que se llevara a cabo en el
establecimiento Bellevue, este plan se considera que plantea un modelo
rentable de negocio que se ajusta a las tendencias actuales de la poblacion y
en su forma de aprovechar al maximo todo el tiempo libre durante sus
vacaciones.

El departamento financiero, que es el que se encarga de realizar los estudios
pertinentes previos en el tema de los presupuestos, gastos, beneficios... para
averiguar la viabilidad de un proyecto y decidir si se aplica o no, y una vez dio
su visto bueno gracias al gran inversor que se encarga de abonar una gran
cantidad de dinero como inversidn y elaborados los escenarios de financiacion,
se considera que este plan de marketing turistico debe tener éxito.

No hay mas que ver los excelentes resultados de un hotel con las
caracteristicas idénticas al Bellevue, como ha sido el BH, y su continua
evolucion dentro del mercado anunciando la apertura de otro hotel en Magaluf
para este afio 2016 para darse cuenta que aplicando el mismo método en el
lado opuesto de la isla, con la gran oferta complementaria, el tipo de demanda
y turismo juvenil y familiar que tiene en temporada alta, la importancia de
aportar un trato excepcional a cualquier tipo de cliente y el gran terreno
disponible del que cuenta el aparthotel, que el proyecto turistico de marketing
anteriormente explicado, tiene un porcentaje enorme para obtener los mismos
beneficios y el tanto por ciento de ocupacién practicamente del 96% de casi
todas las habitaciones durante los meses desde Abril hasta Octubre superando
asi, por espacio y habitaciones principalmente, los resultados obtenidos por el
BH durante el aio 2015.

Se es consciente que la parte mas dificil a potenciar seran los meses de
temporada baja, pero con los programas de actividades y servicios potenciando
las rutas de cicloturismo, senderismo o ofertando un programa adecuado y
enfocado al turismo de imserso, pueden ser las soluciones para que el
complejo pueda permanecer todo el ano abierto y obtener los objetivos
marcados.

Para finalizar, se espera que la apuesta por una actividad innovadora, como es
el paracaidismo, donde el Bellevue, seria el unico en proporcionar este servicio
en el archipiélago balear, combinandolo con todos los factores anteriormente
citados y desarrollando un buen marketing interno que repercuta en un buen
marketing relacional para los clientes, seria el punto a favor y de diferenciacion
que lograria diferenciarle y ser elegido por los clientes a la hora de escoger en
que hotel pasar las vacaciones.
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ANEXOS

Foto 1

Fuente: Elaboracion propia, 50 cuestionarios a clientes del Bellevue en Agosto
2015

(En los cuestionarios los clientes puntuaron los servicios e instalaciones del
Bellevue y pudieron opinar los aspectos positivos y los aspectos negativos)
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Foto 2
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Fuente: Elaboracion propia, apuntes tomados en la entrevista en Agosto de
2015 con la jefa de recepcién (Sandra Lopera)
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Fuente: Google imagenes “Bellevue”

https://www.google.es/search?qg=fotos+del+bellevue+alcudia&hl=es&tbm=isch&
gws rd=cr&ei=TiOcVubGA4b5apyJnqgl
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Fuente: Elaboracion propia, nueva distribucién del terreno una vez terminadas
las obras en el aparthotel Bellevue
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