-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you byff CORE

provided by Gestion del Repositorio Documental de la Universidad de Salamanca

cConomia

YV empresa B SALAMANCA

CAMPUS DE EXCELENCIA INTERNACIONAL

[ facultad de V ’ '
u. , NIVEPLSIDAD

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
Grado en Administracion y Direccién de Empresas
Curso 2014/ 2015

ESTRATEGIAS DE PRESENCIA EN
INTERNET DE UNA EMPRESA:

ESTUDIO DE UN CASO

Realizado por la alumna Claudia Cuevas Jiménez

Tutelado por el profesor Fernando Almaraz Menéndez

En Salamanca, Junio de 2015


https://core.ac.uk/display/211487491?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

INDICE DE CONTENIDOS

L RESUMEN. ... e pag.3
2. INTRODUCCION. ... pag.4
3. PLANDE NEGOCIO. ...ttt pag.4
3.1. Definicidn del Proyecto. ..o, pag.4

3.2. Plande Marketing.........cooviniirie i pag.5

3.2.1. Descripcion del ServiCio............coeviviiriiiiiiiiiiiiienen, pag.5

3.2.2. Estudio de Mercado............ccoovviiiiiiiiiii e pag.5

3.2.3. COMUNICACION. ...t pag.7

3.2.4. DisStribuCiON. ..., pag.7

3.3.Plan de ProducCCion............oiiniii i pag.7

3.3.1. Forma de prestacion del servicio.................cooooviiina. pag.7

3.3.2. Local de laempresa..........coooviuiiniiniiiiiiii e pag.8

3.4. Plan de Recursos HUMaNOoS. ...........oeoiiiiiiiiieieie e pag.8

3.5. Plan ECONOMICO FINANCIEr0.........oviiiiii e, pag.10

3.6. Plan Juridico Formal...............ooooiiiii pag.14

4. ESTRATEGIA DE PRESENCIAEN INTERNET ..ot pag.14
4.1. La importancia de Internet y las Redes Sociales en datos................ pag.14

4.2. Conceptos DASICOS. ... uivit i, pag.15

4.3. Tipos de pAginas Web........c.oiiriii e pag.17

4.4. Configuracion de la Estrategia.............cooooviiiiiiiiiie, pag.18

4.4.1. Imagen Corporativa...........ooevvieriiinieiieieeiaeeenanns. pag.18

4.4.2. Estrategia de Informacion..................coooiiiiiiinen pag.19

4.4.3. Estrategia de Conversacion.............c.coevvivviiiiniininnann.. pag.23

4.4.3.1. Facebook........c.oooiiiiiiii pag.24



4.4.3.2. TWITEBI . ..o, pag.25

4.4.3.3.YOUtUDE. ..., pag.26

4.4.3.4.G00Qgle +. .o pag.26

4.4.4. Estrategiade Venta.............oooviiiiiiiiiiii e pag.27

A5, ACCIONES. ...ttt e e e pag.29

4.5.1. Acciones de Visibilidad.......................oc pag.29

A5.1.0SEO L pag.30

45.1.2. SEM. ..o pag.31

4.5.2. Acciones de Seguimiento................ooiiiiiiiii i pag.32

4.6. INICAUOIES. ... .ot pag.34

5. CONCLUSION. ..., pag.35
B. BIBLIOGRAFIA ... o pag.36
7 ANE X O S . pag.40

INDICE DE TABLAS, CUADROS, FIGURAS E IMAGENES

3. PLANDE NEGOCIO. .. .ttt pag.4
Figura 3.1. Organigrama del Hotel Palacio de las Escalonias................. pag.9
Tabla 3.2. Prevision de ventas del primer afio de actividad.................. pag.10
Tabla 3.3. Ratios econdmicos y financieros. .............oooeoeiiiiiiininine... pag.12
4. ESTRATEGIA DE PRESENCIAEN INTERNET ..., pag.14
Figura 4.1. Configuracion de la estrategia de presencia en Internet........ pag.18
Imagen 4.2. Portada pagina web Hotel Palacio de las Escalonias.......... pag.22
Tabla 4.3. Calendario de publicaciones en el blog corporativo.............. pag.23
Tabla 4.4. Cuadro resumen de objetivos en Redes Sociales.................. pag.34



1. RESUMEN

Este trabajo desarrolla de forma rigurosa y completa la estrategia de Internet de una
empresa. El caso de estudio elegido es una compafiia de nueva creacion, el Hotel Palacio
de las Escalonias, para la que se define un Plan de Negocio preliminar. Este Plan de
Negocio se compone de una definicion del proyecto, un plan de marketing, un plan de
produccion, un plan financiero, un plan de recursos humanos y, por dltimo, un plan
juridico.

La ventaja de realizar el andlisis sobre una empresa aun no establecida es que
permite analizar y definir el rango completo de acciones necesarias para la

implementacién de una correcta estrategia de presencia en Internet.

Para ello, se ha definido la imagen corporativa bajo la cual se desarrolla toda la
estrategia y se han expuesto las distintas estrategias a seguir, clasificadas en tres niveles.
El nivel de informacidon, donde se determina el tipo, la estructura y el disefio de la pagina
web. El nivel de conversacion, en el que se exponen las distintas redes sociales en las que
la empresa se encontrara presente y cdmo se comportara en cada una de ellas. Y el nivel
de venta, en el cual se aborda tanto la venta directa como la indirecta. Ademas, se han
determinado las acciones de visibilidad y seguimiento que se han de poner en marcha de

cara a la implementacion de dicha estrategia.

De este estudio se desprende la importancia que cobra para una empresa, y en
especial para una del sector hotelero, poseer una estrategia de presencia en Internet bien
estudiada y estructurada, vertebrada por una imagen corporativa congruente con el

servicio que se quiere prestar a los clientes.



2. INTRODUCCION

En este trabajo se ha realizado el andlisis y la produccion de una estrategia de
presencia en Internet. Para ello, considerando que seria académica y educativamente mas
interesante, se ha procedido a plantear la creacion de una nueva empresa, el Hotel Palacio
de las Escalonias, mediante el desarrollo de un Plan de Negocio en el cual se define el
proyecto y se describen los distintos planes de Marketing, Produccién, Econémico-

Financiero, de Recursos Humanos y Juridico-Formal.

La eleccidn de una empresa perteneciente al sector hotelero se debe, por parte de la
autora, al mayor y mejor conocimiento de este sector y al desarrollo de actividades previas
en este tipo de empresa. Para realizar el Plan de Negocio se han aplicado todos los
conocimientos adquiridos a lo largo del Grado en Administracion y Direccion de
Empresas en materia de marketing, finanzas y contabilidad, entre otras. Por otro lado, la
estrategia de presencia en Internet que se ha desarrollado para esta nueva empresa, se ha
realizado de forma auténoma y, en su mayor parte, autodidacta, aplicando los

conocimientos de comunicacién comercial y complementandolos con recursos externos.

En definitiva, a lo largo de este estudio se puede observar la vital importancia que
cobra hoy dia para una empresa poseer una presencia en Internet coherente y en

consonancia con su imagen corporativa.

3. PLAN DE NEGOCIO

3.1. Definicién del Proyecto
En este apartado se realiza el estudio para la puesta en marcha de un establecimiento
hotelero en la ciudad de Antequera (Méalaga), el cual desarrollara su actividad como hotel

boutique.

El concepto de hotel boutique es de reciente creacion y surge como oposicion a los
servicios mas o menos estandares que ofrecen las grandes cadenas hoteleras. Este tipo de
hotel se define en base a tres caracteristicas fundamentales: la ubicacion, normalmente en

lugares privilegiados, la arquitectura y el disefio, y su servicio al cliente.

Este proyecto nace con el objetivo de promocionar los encantos del interior de la
provincia de Malaga, quiza no tan conocidos como los de la Costa del Sol, y poder ofertar

un alojamiento en un espacio urbano, pero que a la vez ofrezca grandes posibilidades de
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tranquilidad y sosiego, con un disefio cuidado y personalizado y un servicio enfocado en

el cliente, al cual se considerara un invitado, para poder satisfacer todos sus deseos.

El hotel cuyo nombre serd Palacio de las Escalonias, se encontrard ubicado en el
casco histdrico de Antequera, en un antiguo palacete del s. XV1I de 3.750 m?. Este edificio
se rehabilitard convenientemente de acuerdo con las ordenanzas municipales, asi como
con la legislacion provincial, autonémica y estatal. El palacete dispone también de un
patio central y un jardin en dos niveles incluidos en los 3.750 m?, los cuales se destinaran

a lugar de descanso y disfrute de los clientes.

De esta forma, para el futuro cliente el hotel respondera a todas sus solicitudes. Por
su privilegiada ubicacion podra visitar la ciudad de Antequera, la cual ofrece una gran
oferta en arquitectura tanto civil como religiosa, asi como las cercanas ciudades de
Malaga, Granada o Cérdoba. En lo que se refiere al ambito gastronémico, en la ciudad
podra disfrutar de multitud de establecimientos. Asi mismo, los alrededores de Antequera
son magnificos para realizar rutas de senderismo, como por ejemplo, el Paraje Natural

del Torcal con mas de 1.000 hectareas.

3.2. Plan de Marketing

3.2.1. Descripcion del servicio

El Hotel Palacio de las Escalonias pretende proveer al cliente de un alojamiento
exclusivo en un edificio histérico de la provincia de Méalaga.

El hotel contard con 15 habitaciones, 13 de las cuales seran dobles y las dos
restantes individuales, estando una de ellas adaptada para personas con movilidad
reducida. Cada una de las habitaciones tendra una decoracion, en consonancia con la
personalidad del edificio, propia y diferenciada de las demas, lo que dotaré al alojamiento
de una mayor exclusividad. Cada habitacion contard con bafio propio, television de
pantalla plana de Gltima generacion, reproductor de musica al cual el cliente pueda
conectar su iPod, una estacion para la preparacion de cafés e infusiones, minibar, caja

fuerte integrada dentro del armario, teléfono y conexién wifi gratuita.

3.2.2. Estudio del mercado

El cliente objetivo seran las parejas sin hijos. Segun un estudio de la Unién Europea
sobre la composicion de los hogares en 2009, el 24,8% de los hogares de la Europa de los

27 estarian compuestos por parejas sin hijos, esto supone, casi 50 millones de hogares.
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En lo referente al mercado espariol, de acuerdo con el Censo de Poblacion y Vivienda
elaborado por el INE en 2011, el namero de parejas sin hijos supera los 4 millones.
Ademaés, la Encuesta de Movimientos Turisticos Espafioles realizada por el Instituto de
Estudios Turisticos publicd que, en 2011, este tipo de parejas son las que viajaron en

mayor proporcion, con un 76,2%.

Este fendmeno, ha comenzado a denominarse Dinky (Double-Income; No Kids
Yet) y se esta extendiendo progresivamente. Estas parejas poseen un poder adquisitivo
medio-alto, ya que ambos integrantes trabajan, normalmente en profesiones de alta
cualificacion, mayoritariamente en el sector privado. Con una edad media comprendida
entre 30 y 45 afos, los dinkys son grandes amantes de las actividades culturales y
gastronomicas y de las nuevas tecnologias, les gusta cuidar su forma fisica y mantener un

cierto estatus social.

En lo referente a los competidores, serian los restantes hoteles de la zona, los cuales
se van a dividir en funcién de su proximidad en: competidores locales, competidores de
la provincia y competidores de la comunidad autonoma. En el caso de los competidores
locales, serian unos 15 establecimientos aproximadamente, de los cuales 3 se encuentran
presentes en la OTA (On-line Travel Agency, agencia de viajes on-line) Selectahotels.
Por lo tanto son considerados como “hoteles con encanto”, categoria dentro de la cual se
moveria el Hotel Palacio de las Escalonias, por lo que estos tres establecimientos serian
competidores locales directos a los cuales se deberia vigilar. En cuanto a los competidores
de la provincia, son aproximadamente entre 50 y 55 establecimientos, de los cuales la
mayoria se ubica en la zona de costa. Por Gltimo, los establecimientos competidores de la

comunidad autbnoma serian unos 226.

La estrategia de precios considerada seria de precios primados debido a la calidad
y diferenciacidn del establecimiento. El precio por habitacidn serd de unos 95 euros, que
supone un margen bruto unitario de casi 80 euros, es decir, un margen sobre ventas del
83,3%.

El establecimiento estara localizado en la ciudad de Antequera (Malaga). Esta
localidad, como ya se ha mencionado anteriormente, cuenta con una ubicacion estratégica
ya que se encuentra a s6lo 50 km de Malaga, 120 km de Cordoba y 97 km de Granada,
por lo que el cliente podria disfrutar también de estas ciudades tan emblematicas de

Andalucia en s6lo una hora de viaje en automdvil. En lo referente a actividades en la



naturaleza, a tan solo media hora de camino se encuentra el Parque Natural El Torcal y a

200 km tendria la posibilidad de practicar diversos deportes de invierno en Sierra Nevada.

Para altimo, de acuerdo con un estudio realizado por la Junta de Andalucia para la
implementacion de estrategias para combatir la estacionalidad turistica, el tercer trimestre
del afio es aquel en el que mas afluencia de visitantes se experimenta en la comunidad.
En el caso del Hotel Palacio de las Escalonias los turistas se distribuyen de forma
homogénea a lo largo del afio, por ser turismo de interior, si bien se aprecia un ligero
repunte en los meses estivales (30,1% del total de turistas anuales). En este caso, se ha
considerado que el trimestre con mas clientes del afio seria el segundo debido a la
festividad de la Semana Santa.

3.2.3. Comunicacion
La estrategia de comunicacion de la empresa se basard en una estrategia de
presencia en Internet que es el foco de este trabajo y se detallara en el apartado 4 de forma

independiente.

3.2.4. Distribucién

En cuanto a las formas y vias de distribucion del servicio, el cliente podra reservar

la habitacion a través de varios medios:

e Por teléfono. Con el nimero de contacto especificado en la pagina web.

e Por laweb. La pagina contara con un sistema de tramitacion de reservas sencillo
con el que establecer el nimero de habitaciones, dias y cualquier otra
especificacion.

e Por OTAs. Es decir, a traves de sitios como Booking.com, Hotels.com o Expedia.

3.3. Plan de Produccion

Para desarrollar el plan de producciéon se han establecido una serie de puntos clave,

que son:

3.3.1. Forma de prestacion del servicio

Una vez que el cliente ya ha realizado la reserva a través de alguno de los canales
y se presente en el establecimiento para recibir el servicio, el personal de recepcion y de
direccidn se haran cargo de él para procurar que su estancia sea lo méas agradable posible.

A la llegada del cliente, se realizara el check-in en la recepcion y se le enviara a su cuenta
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de correo electronico un mapa de la ciudad con los lugares de mayor interés sefialados y
una pequefia guia realizada por el hotel de restaurantes, propuestas de actividades a
realizar en los alrededores, etc.. Después de esto los clientes seran acompafiados a su

habitacion.

Al final de la estancia, la direccion se despedira personalmente de ellos,
preguntandoles si han disfrutado de la estancia y si tienen algiin comentario o critica que
hacer acerca de cualquier aspecto del alojamiento para conocer cuales son exactamente

las demandas de los clientes e implementarlas en la medida de lo posible.

3.3.2. Local de la empresa

El edificio en el cual se va a ubicar la empresa y que constituira su sede social es la
Casa-Palacio de la Marquesa de las Escalonias (C/Pasillas, 27, CP: 29200, Antequera)
que data de principios del siglo XVII y constituye uno de los mejores ejemplos de la
arquitectura civil antequerana. Este palacio fue inscrito en el Catdlogo General de
Patrimonio Histérico Andaluz bajo la tipologia de monumento por el Decreto 162/2013
de 1 de octubre de 2013 publicado en el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia n® 199.

En relacion a la descripcidn que se hace de la Casa-Palacio, ésta consta de 3 plantas:
la planta baja a través de la cual se tiene acceso a la escalera que lleva a las habitaciones
principales y, por Gltimo, un &tico al cual se accede a través de una escalera de caracol.

Cuenta también con un jardin desarrollado en dos niveles y un patio interior.

El palacio se rehabilitard de acuerdo con la Ley de Suelo Estatal RD LVVO 2/2008
de 20 de Junio, y con la legislacion, tanto estatal como autonémica, en materia de

Patrimonio Historico y con las distintas ordenanzas municipales publicadas.

3.4. Plan de Recursos Humanos

Para exponer el plan de Recursos Humanos, se ha realizado un organigrama en el
que se establece la organizacién funcional de la empresa en base a tres departamentos
clave (recepcion, pisos y limpieza y mantenimiento), de los cuales el responsable sera el
Director General del establecimiento. En €l se puede observar que se contratara a seis

trabajadores y un becario, al menos durante el primer afio de actividad de la compafiia.



Figura 3.1. Organigrama Hotel Palacio de las Escalonias

Director
General
Becario
Recepcion Pisos Mantenimiento
Recepcionista 1 Camarera
de Pisos Especialista de
= Mantenimiento y
Auxiliar Servicios auxiliares

de ) Auxiliar
recepcion de Pisos

Fuente: Elaboracién Propia

En lo referente a la descripcion de tareas y funciones a realizar en cada puesto se
procede a definirlas segtin lo indicado en el IV Acuerdo Laboral de Ambito Estatal para
el Sector de Hosteleria (ALEH). En base a las distintas areas funcionales establecidas, el
departamento de Recepcion se encuadra en el Area funcional primera, el departamento
de Pisos y Limpieza dentro del Area funcional cuarta y el departamento de Mantenimiento
en el Area funcional quinta, por lo que cada departamento realizara las tareas y servicios

que les vengan indicados.

En lo que respecta al Director General, éste realizara las actividades de atencion al
cliente y relaciones publicas, asi como las de administracion y gestion del
establecimiento. Ademas, debido al reducido presupuesto con el que cuenta la empresa al
ser de tan reciente creacion, serd el Director, junto con un becario procedente de las
universidades proximas con la que se firme un convenio de colaboracion, el encargado
de coordinar y gestionar la comunicacion del hotel. En definitiva, deberan realizar el
mantenimiento de los contenidos de la pagina web, gestionar las distintas apariciones en
las redes sociales del establecimiento, crear diferentes paquetes de promocion, etc.
Posteriormente, conforme la empresa vaya teniendo beneficios y disponga de un
presupuesto mayor se contratard a una persona especifica para la realizacién de las tareas

de Community Manager y de promocion.



La titulaciobn y formacion necesaria para cada trabajador se encuentran
determinadas en el ALEH en funcidn de los grupos profesionales a los que pertenece el
puesto de trabajo y, ademas, en el caso del departamento de Recepcion sera necesario que
los tres trabajadores que pertenezcan a él tengan conocimientos de idiomas, siendo

imprescindible el inglés.

El proceso de seleccion de los trabajadores se realizara de forma diferente en
funcién de su perfil profesional, a traves de los Servicios de Empleo o mediante

publicacion de ofertas en paginas web.

En cuanto al salario, éste vendra determinado en las tablas salariales establecidas
en el Convenio Colectivo Sectorial de Hosteleria para Malaga y su provincia para los
afos 2012 y 2013, atendiendo a las modificaciones realizadas en el nuevo convenio
aprobado para el periodo 2014-2017.

3.5. Plan Econémico-Financiero

En este apartado se va a medir la rentabilidad econémica y la viabilidad del
proyecto, en base a la prevision de ventas del primer afio de actividad. Para ello, se ha
realizado un documento Excel en el que se desarrolla el Plan Financiero de la empresa al

completo (ver Anexo 1y I).

Analizandolo de una forma méas resumida, en primer lugar, se exponen las
necesidades de inversion y después se explican los costes fijos en los que se incurrira v,
por ultimo, los principales indices y ratios econémicos y financieros que la empresa

obtendria con los objetivos de ventas fijados.

Tabla 3.2. Prevision de ventas del primer afio de actividad

vertas | vendor | Precode | VentaMersus
(noches)
Enero 300,0 95,0 28.500,0
Febrero 330,0 95,0 31.350,0
Marzo 350,0 95,0 33.250,0
Abril 440,0 95,0 41.800,0
Mayo 420,0 95,0 39.900,0
Junio 400,0 95,0 38.000,0
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Julio 360,0 95,0 34.200,0
Agosto 300,0 95,0 28.500,0
Septiembre 400,0 95,0 38.000,0
Octubre 420,0 95,0 39.900,0
Noviembre 420,0 95,0 39.900,0
Diciembre 400,0 95,0 38.000
Totales 4.540,0 431.300,0

Fuente: Plan Financiero Hotel Palacio de las Escalonias. Elaboracion propia

Para poner en marcha el Hotel Palacio de las Escalonias seran necesarias las

siguientes inversiones:

e En Edificios y Construcciones. Para utilizar la Casa-Palacio de la Marquesa de las
Escalonias, se contactard con la familia propietaria del inmueble, y se les
propondra una asociacion de forma que su aportacion a la sociedad fuera el bien
inmueble. A cambio, los propietarios recibirian un porcentaje del beneficio. Por
lo tanto, el importe en aportacion de edificios y construcciones seria de 1.000.000
de euros (valor de mercado).

e En Instalaciones y Acondicionamiento. Con motivo de las distintas
rehabilitaciones y reformas sera necesaria una inversion de 200.000 euros en
concepto de reforma y reacondicionamiento, ademas de otros, aproximadamente,
8.000 euros para hacer frente a los servicios de decoracion.

e En Mobiliario. Para acondicionar las habitaciones, los bafios y las zonas comunes
y de personal del hotel se deberd invertir alrededor de 37.000 euros.

e En Equipos Informaticos. Seran necesarios un ordenador en el departamento de
Recepcion para poder registrar las reservas, entradas y salidas de los clientes y un
ordenador en el departamento de Direccidén para realizar todas las acciones
correspondientes a administracion, seguimiento de menciones en paginas web,
recepcion y contestacion de emails, etc.

e En Aplicaciones Informéticas y Paginas Web. Se destinaran 5.500 euros para la
contratacion de un servicio profesional que disefie y desarrolle los diferentes
elementos que conformaran la presencia en Internet del establecimiento (pagina

web, redes sociales, blog,...)
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Ademas de estas inversiones, se aportaran 3.000 euros para la constitucion de la

empresa como Sociedad Limitada.

Una vez delimitada la inversion necesaria para que el Hotel Palacio de las
Escalonias pueda comenzar su actividad, se deben establecer las fuentes de financiacion

a utilizar.

El Capital Social estd compuesto por la aportacion en efectivo por parte del
emprendedor de los 27.000 euros, entre los cuales se encuentran los 3.000 euros
necesarios para poder constituir la Sociedad Limitada y la aportacion en especie por parte
de los otros socios del inmueble, la Casa-Palacio de las Escalonias, con un valor de
1.000.000 de euros. Ademas, se buscard a otros inversores que estén interesados en
participar en el proyecto. Estos nuevos socios aportaran entre todos un montante total de
130.000 euros. Por lo tanto, serén 1.157.000 de euros de Recursos Propios.

En cuanto a los Recursos Ajenos, la financiacion a largo plazo estara formada por

un préstamo solicitado a una entidad de crédito por un importe de 200.000 euros.

Una vez establecidas las inversiones y las fuentes de financiacion necesarias para
poner en marcha el proyecto, se van a exponer los costes fijos a los que tendra que hacer

frente la empresa.

En primer lugar, los costes de personal, en los cuales se incluyen tanto los sueldos
y salarios que la empresa debe pagarle a los trabajadores como los pagos a la Seguridad

Social de los empleados a cargo de la empresa.

Para suministros, la compafiia destinara unos 1.320 euros aproximadamente cada

mes, lo que supone un gasto total de 15.840 euros al afio.

En concepto de servicios de profesionales independientes, material de oficina,
servicios de reparaciones y mantenimiento, primas de seguro y alojamiento y dominio de

la pagina web, se destinaria un total de 610 euros al mes.

Por ultimo, los gastos de Comunicacion y publicidad centrada en Comunicacion
Digital, seran, aproximadamente, de 15.000€ anuales, que se dividirdn
proporcionalmente entre todos los meses del afio. De este presupuesto, 1.000€ euros
mensuales se destinaran a las campafas de SEM en Google Adwords. Esta dotacion se

podra variar en funcién de la aceptacién que tengan las camparias.
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A continuacion, se van a analizar una serie de indicadores y ratios economicos y

financieros del negocio, obtenidos del Plan Financiero desarrollado en documento Excel

que ya se ha mencionado anteriormente.

Tabla 3.3. Ratios econdmicos y financieros

ARo 1° afio 2% afo 3% ano 4° afio 5% afo
Ingr(_esos 435250€ | 457.012€ | 479.863€ | 503.856€ | 529.049 €
Previstos

EBITDA 146.942 € | 160.609€ | 174.888€ | 189.817€ | 205.494 €
ROE 5,2% 5,7% 6,3% 6,4% 6,7%
ROI 6,7% 7,4% 8,0% 8,7% 9,2%
Endeudamiento 9,1% 7,5% 5,9% 4,8% 3,4%
Plazo de recuperacion 8,4 afos

Fuente: Plan Financiero Hotel Palacio de las Escalonas. Elaboracién propia

El EBITDA es un indicador econémico-financiero que hace referencia al resultado
de la empresa antes de descontar intereses, impuestos, depreciaciones y amortizaciones.
Mide, por tanto, la capacidad de la empresa para generar beneficio atendiendo Unicamente
a su actividad productiva. Se observa que durante el primer afio de actividad supone un

30% del total de ingresos previstos.

El ROE o Rentabilidad Financiera mide la rentabilidad que obtienen los accionistas
por los fondos que han invertido en la empresa alcanzandose las cuotas de ventas
previstas. En este caso, seria de un 5,2% el primer afio, lo que lo sita a un 0,2% por

encima del tipo de interés del préstamo, de forma que seria viable.

La ROI o Rentabilidad Econémica establece la rentabilidad que se obtiene de los
activos en los que ha invertido la empresa durante el desarrollo de su actividad. La

obtenida por el Hotel seria de un 6,7% durante el primer afio.

En cuanto al porcentaje de endeudamiento, es decir, el porcentaje que supone la
deuda total con respecto a la cantidad de capitales propios poseidos, seria de 9,1% en el

primer afio de actividad, si bien, ya en el segundo afio disminuiria a un 7,5%.

Finalmente, el ultimo indicador a comentar seria el plazo de recuperacion de la

inversion, es decir, el nimero de afios que tardariamos en recuperar a través del desarrollo
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de la actividad de la empresa la inversion que hemos realizado. En este caso, de algo mas

de 8 afos.

3.6. Plan Juridico Formal

La forma juridica que se elegira para la implementacion de este proyecto sera la de
Sociedad Limitada. Para ello, se procederd a la inscripcion de la empresa en el Registro
Mercantil bajo la razén social Hotel Palacio de las Escalonias, S.L. Asi mismo, se
cumplimentaran y realizaran todos los demas tramites, tanto de caracter general como

especifico, que sean necesarios para su constitucion.

4. ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO EN INTERNET
4.1. La importancia de Internet y las Redes Sociales en datos

Desde la creacion de Internet en 1969 hasta ahora, su uso se ha ido generalizando,
Ilegando a ser utilizado en 2014 por 3.000 millones de usuarios segun los datos de la UIT
(Unidn Internacional de Telecomunicaciones). De estos, dos tercios pertenecen a paises

desarrollados.

En el caso espafiol, segun el estudio realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE) sobre el comercio electronico y el uso de las nuevas tecnologias, se
estima que el 69,8 % de los hogares del pais disponen de acceso a internet. Asi mismo, la
utilizacion de servicios relacionados con viajes y turismo ha sido uno de los usos mas

demandados en Internet durante 2013 con un 52,7%.

Una de las herramientas mas usadas en Internet hoy dia son las redes sociales, estos
lugares web permiten a los individuos o usuarios interrelacionarse, recibir y emitir
contenidos y crear comunidades. En Espafia, de acuerdo con el estudio publicado por el
IAB (Interactive Advertising Bureau) en 2014 y realizado a individuos residentes en el
pais con edades comprendidas entre 18 y 55 afios, el 79% de los mismos utilizaban redes
sociales en 2013. Asi, las redes sociales con mayor notoriedad, empleando un método de
notoriedad sugerida, son Facebook, Twitter, Google Plus e Instagram con un 99%, 92%,
75% y 64% respectivamente. De estas, las mas utilizadas son Facebook con un 94% vy

Twitter con un 49%.

Otra herramienta a tener en cuenta, sobre todo dentro de la industria turistica, son
las OTAs. Como su nombre indica, una OTA es una agencia de viajes que desarrolla su

trabajo exclusivamente a través de internet. Este tipo de péaginas web ha ido
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incrementando su importancia durante los Gltimos afios. En este sentido, Four Pillars
Hotels ha publicado en su infografia “The impact of Social Media within the Hospitality
Industry” que el numero de busquedas en Google de “Hotel en...”” se han visto reducidas
en un 70% en los Ultimos 6 afios, pasando a ser sustituidas por busquedas de paginas web

como TripAdvisor.

Asi, queda reflejada la enorme importancia que tiene tanto Internet como las
distintas redes sociales a la hora de dar a conocer una nueva empresa, producto 0 marca
y, especialmente en el caso de los servicios hoteleros, las OTAs para vender sus servicios.
Por ello, se ha considerado que la mejor opcion para el Hotel Palacio de las Escalonias
sera implementar el plan de Marketing al completo via online. Antes de desarrollar este
plan de Presencia en Internet se van a explicar una serie de aspectos y conceptos basicos

para facilitar la comprension.

4.2. Conceptos basicos

El posicionamiento web organico o SEO (Search Engine Optimization) es aquel
proceso o método por el cual se pretende mejorar la visibilidad de una pagina web en los
buscadores, es decir, que cuando el usuario introduzca una serie de palabras clave en el

buscador, la pagina web aparezca entre los primero resultados.

En el caso espariol, aunque hay acceso a una gran cantidad de buscadores tales como
Yahoo, Bing, etc., el més utilizado es Google, llegando préacticamente a monopolizar el
mercado con una cuota de casi el 92%. Por lo que, el posicionamiento web del Hotel se

centrara en este buscador.

Para poder entender como, al introducir en la barra de busqueda dos o tres palabras
claves, Google en menos de un segundo proporciona una lista de paginas que se adecuan

a la busqueda, es necesario explicar qué es la indexacion.

De acuerdo con el diccionario de la Real Academia Espafiola, el término indexar en
informatica significa “registrar ordenadamente datos para elaborar un indice con ellos”.
En este sentido, Google elabora un indice con las paginas web de dominio publico que
estan en la Red mediante un software denominado “Arafias”, el cual recorre una serie de
paginas y sigue los enlaces que contienen dichas paginas y, posteriormente, los enlaces
de las paginas siguientes y asi sucesivamente. De forma que, cuando introducimos en el
buscador las palabras clave, lo que hace el software es buscar en aquellas paginas,

previamente indexadas, que contienen los términos que se han especificado. Ademas de
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esto, también considera el nimero de veces que esas palabras aparecen en la pagina web
o si lo hacen mediante sindnimos, asi como si dichas palabras clave aparecen sélo en el
texto, en la direccion web o en ambos lugares. Google presta especial atencion a si el sitio
web es 0 no de alta calidad y a la clasificacion de PageRank de la web. El Page Rank o
ranking de la pagina es una férmula que calcula la relevancia de la pagina en funcion del
namero de enlaces que hay de ésta en otros sitios web y la importancia de estos Gltimos.
Finalmente, una vez que se han baremado todas estas y otras cientos de variables, Google
muestra una lista con las paginas que mejor se adecuan a las palabras clave y aquellas que

mas podrian interesar y ser Gtiles para el usuario.

En resumen, una mejor o mayor indexacion de la pagina otorgara un puesto méas

alto en la lista de resultados.

Finalmente, dentro del posicionamiento SEO u orgénico se distingue entre
posicionamiento interno y posicionamiento externo. El posicionamiento interno es aquel
que se deriva de la pagina web en si misma y, para conseguir que este posicionamiento
sea 6ptimo, se deben observar una serie de caracteristicas, tales como: una estructura
interna clara y precisa de la web, un bajo tiempo de carga o un contenido de calidad, que
realmente resulte Gtil y atractivo para el usuario. En cuanto al posicionamiento externo,
se refiere a la cantidad de enlaces de nuestra pagina que aparecen en otros sitios web, es
decir, a su popularidad. Para conseguir un buen posicionamiento externo son de gran
ayuda las redes sociales, mediante la publicacién de contenido que resulte de interés para
los distintos usuarios, y, en el caso del sector turistico, se tiene en cuenta la aparicion en
distintas OTAs, asi como los comentarios dejados por los clientes. Todo ello nos ayudara

a generar mas trafico hacia nuestra web.

Por otra parte, estaria el posicionamiento a través de SEM (Search Engine
Marketing) o la utilizacion del Marketing en los buscadores. Este término o estrategia
engloba todo aquello relacionado con la promocion o publicitacién de los sitios web en
los buscadores. Este tipo de estrategia se utiliza, bien cuando el posicionamiento organico
no es suficiente o bien cuando se quiera completar mediante la implantacion de anuncios.
De esta forma, la empresa lo que hace es “comprar” ciertas palabras clave bajo las cuales
quiere aparecer a sus potenciales clientes y al resto de usuarios. Asi, cuando la persona
introduce uno de estos terminos en el buscador, la pagina web de la compafiia aparecera

al principio de los resultados en el lugar que Google tiene reservado para los Adwords.
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4.3. Tipos de paginas web

Desde la aparicion de Internet en los afios 60 hasta nuestros dias, el uso de la Red
por parte de los usuarios ha ido cambiando y transformandose y, con ello, las paginas web

existentes.

El primer tipo de web que surgio es la Web 1.0, esta pagina se caracteriza por su
caracter estatico y divulgativo. Su objetivo era y es la difusion de informacion, la cual
muy raramente es actualizada, ya que para ello el Webmaster debe volver a subir el

contenido nuevo a la Red, es decir, no puede actualizarse en linea.

Con la aparicién de Facebook, Wikipedia y los blogs comenzé a acufarse la
denominacion de Web 2.0. La principal caracteristica de éstas es su caracter social, ya
que permiten a los usuarios interactuar con la pagina mediante comentarios, respuestas,
creacion de contenidos, etc. Ademas, estas paginas tienen una gran usabilidad y facilidad

para generar nuevos contenidos.

Actualmente, se ha comenzado a hablar de la Web Semantica y la Web 3.0. La Web
Semantica utiliza el lenguaje semantico, es decir, el lenguaje natural de las personas, en
lugar del sintéctico, para proporcionar un contenido que se ajuste lo maximo posible a la
busqueda. Por otro lado, la Web 3.0, no muy extendida, permitiria la interaccion propia
de la Web 2.0 ademas de actuar de forma proactiva, proporcionando contenido en funcion
de los gustos y preferencias del usuario.

Una vez analizados los distintos tipos de webs, se debe decir que en el mercado
actual los consumidores no quieren sélo ser informados, sino también participar
aportando su propia opinion acerca de los contenidos, esto es, los consumidores
demandan webs 2.0. En este sentido, se pueden estimar en un 45,8% el numero de
usuarios de Internet que demandan los servicios de una web 2.0 (Fundacion Orange,
2008). De hecho, de acuerdo con el estudio de Four Pillars Hotels, el 70% de los
consumidores mundiales opinan que los comentarios realizados por otros clientes son el
segundo tipo de publicidad mas creible. Asi mismo, de los usuarios que utilizan redes
sociales para decidir que viajes realizaran o a que destino iran, sélo el 48% continda fiel
a su idea original, es decir, un 42% cambia su destino, de los cuales un 33% cambia el
hotel elegido en un primer momento. Ademas, segin la compafia de investigacion de

mercados IPSOS, una tercera parte de los europeos tiene en cuenta las opiniones
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publicadas en blogs y otro tipo de webs interactivas y afirma no haber hecho una compra

por haber visto un comentario negativo sobre el articulo o servicio.

Por todo ello, la industria turistica y, en especial, los hoteles deben optar por utilizar
paginas web que posibiliten la mayor interaccion posible con sus clientes, al mismo
tiempo que deben hacer uso de los comentarios que los usuarios dejan en las redes sociales
y en las OTAs como fuente de publicidad alternativa. Ya que, al fin y al cabo, el sector
turistico se mueve, en su mayor parte, por un tipo de publicidad de boca-oido o buzz

marketing.

4.4. Configuracion de La Estrategia

A continuacion, se expondra la configuracién de la estrategia de presencia en
Internet del Hotel Palacio de las Escalonias. Para ello se diferencian tres aspectos: la
informacion, la conversacion y la venta. Cada uno de ellos parte de una correcta
definicion de la imagen corporativa del hotel, elemento de vital importancia para

transmitir a los posibles clientes la oferta de valor.

Figura 4.1. Configuracion de la estrategia de presencia en Internet.

Estrategia
de Venta

Estrategia de
Conversacién

Estrategia
de
Informacion

Fuente: Elaboracion propia

4.4.1. Imagen corporativa

“La imagen corporativa se puede definir como una evocacidon o representacion
mental que conforma cada individuo, formada por un cimulo de atributos referentes a la

compafiia.” (Pindado Blanco et al., 2013, p. 18)
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“La identidad corporativa hace referencia a lo que la empresa comunica a sus

publicos, partiendo de lo que es.” (Pindado Blanco et al., 2013, p. 20)

La imagen corporativa es, por tanto, la idea mental que el publico posee de la
empresa y que se ha conformado a partir de los atributos, cualidades y caracteristicas que
se asocian con ésta. La identidad corporativa, por otro lado, seria la esencia de la empresa,
lo que realmente es. Por lo tanto, se debe procurar que ambas coincidan, ya que en ese

caso, se estara obteniendo el posicionamiento que desea.

En el caso del Hotel Palacio de las Escalonias, se procurard que la identidad y la
imagen corporativa coincidan en la mente del potencial cliente. Para ello, se debera
mostrar a través de todos los elementos integrantes de la empresa una imagen moderna y

elegante, acorde con la exclusividad del alojamiento.

En lo referente al logotipo, este sera sencillo y elegante, inicamente el nombre del
establecimiento en wuna tipografia en cursiva. Los colores corporativos seran,
predominantemente, el dorado y el negro, actualmente muy de moda que también

contribuye en esa imagen de sencillez y elegancia.

En cuanto a la comunicacion, se realizara teniendo en cuenta ese atributo de
elegancia que se quiere posicionar en la mente del consumidor. Se cuidara cualquier tipo
de comunicacion que la direccion del establecimiento realice. Por ello, se le prestard
especial atencion a la comunicacion a través de Internet, ya que seré la principal via de
publicitacion de la empresa. Por tanto, el disefio y los contenidos de la pagina web, asi
como del blog y las distintas acciones en las redes sociales deberan ir orientadas a mostrar
la elegancia, modernidad y exclusividad del alojamiento que se ofrece.

4.4.2. Estrategia de Informacion

En este punto se va a hacer especial hincapié en la estructura y el disefio de la pagina

web.

En primer lugar, el tipo de pagina que se va a utilizar para el Hotel Palacio de las
Escalonias va a ser una Web 2.0. Esta estara basada en un gestor de contenidos (CMS —
Content Management Systems). Entre los gestores de contenidos mas usados destaca

WordPress, que sera el elegido por su capacidad gréafica.

Una vez establecido el tipo de web que se desea utilizar, se definira el disefio de la

misma. Este debera estar en consonancia con la imagen corporativa que el Hotel Palacio
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de las Escalonias pretende mostrar, para ello se utilizara una plantilla profesional para

Wordpress.
En base a esto, la web se estructurara de la siguiente manera:

A modo de fondo de la pagina se colocara un slide (presentacion) de tres fotografias,
la principal serd de una de las habitaciones del hotel y las otras dos, una tomada en la
zona de la recepcion y otra del exterior. Dichas imagenes las tomara un fotdgrafo al que
se contratard a tal efecto y que también realizara el resto de fotografias que se incluiran

en la web y que, posteriormente, seran descritas.

Sobre este fondo, en la zona superior, que sera de color negro, se colocara el mend.

Dentro de él se dispondran de los siguientes apartados:

ePresentacion. En este apartado se realizara una descripcion del edificio y
de los servicios que ofrece, prestando especial atencién a su historia y antigtiedad.

eUbicacion. Aqui se expondra el lugar en el que se ubica el hotel (ciudad,
calle, etc.), asi como los servicios y las diversas actividades que ofrecen los
alrededores.

eHabitaciones. En esta seccion se expondra el numero de habitaciones
ofrecidas por el hotel y se ofrecera un submenui con las diferentes habitaciones
disponibles. Dichas habitaciones estaran decoradas de forma individual y
diferenciada. En base a esto, en lugar de numerar las habitaciones se le dara a cada
una un nombre de acuerdo con su decoracion. De forma que, en el submend,,
apareceran los nombres de las 15 habitaciones para que el cliente pueda elegir
aquella que mas le guste.

Asi, en el momento en el que el usuario pinche en el nombre de alguna de
ellas, la imagen de fondo cambiara por la de la habitacién seleccionada. Ademas,
aparecera un recuadro en el cual se describira la habitacién: metros cuadrados,
tamafo de la cama, componentes del bafio y servicios adicionales que pueda
solicitar en la recepcion. Por ultimo, dispondra de una pequefia seleccion de
imagenes de la habitacion y el bafio tomadas desde diferentes lugares.

eGaleria. Cuando el cliente visite este apartado del mend, le apareceran una
serie de fotografias del complejo hotelero: la fachada principal, la zona de

recepcion, el patio y el jardin interior, las habitaciones y las distintas zonas
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comunes. Todas ellas tomadas desde diferentes angulos y en distintos momentos
del dia para que asi se pueda apreciar el lugar en todas sus facetas.

eAntequera. En este punto, el futuro huésped del Hotel Palacio de las
Escalonias encontrara una descripcion de la oferta cultural, de ocio y actividades
en la naturaleza que ofrece, tanto la ciudad de Antequera como los alrededores.
Asi mismo, habra también un apartado en el que se ofrecera una descripcion del
clima local, el cual estard interconectado con la pagina web de AEMET a través
de un widget (aplicacion o programa que pretende dar acceso a informacion o
funciones que se utilizan normalmente y proveer de informacion visual), de forma
que el contenido se actualice diariamente y los clientes puedan planear sus
vacaciones mas comodamente sin necesidad de consultarlo en otro lugar. Por
ultimo, se establecera una pequefia seccidn que estara conectada directamente con
el blog del Palacio de las Escalonias, mediante otro widget, en el cual se
publicaran post sobre las distintas actividades, ferias, etc., disponibles en la zona
de forma que el cliente tenga acceso a una “guia” turistica elaborada por la propia
empresa y ajustada a sus requerimientos.

eOpiniones de los clientes. En esta seccion se insertara un widget, en este
caso de TripAdvisor, de forma que el cliente pueda estar al tanto de las
experiencias de otras personas, asi como dejar un comentario contando la suya
propia. Con ello, el usuario vera lo importante que resultan los comentarios para
la empresa y que en ésta prima la transparencia, al darle al cliente acceso directo
a las opiniones que se dan del lugar y el servicio, sin que éste necesite ir a otra
pagina externa.

eReservar. Este sera el Gltimo apartado, de manera que, una vez que el
usuario haya recorrido todos los anteriores y haya visto la oferta del Hotel Palacio
de las Escalonias, esté decidido a probarlo reservando una de las habitaciones. El
proceso de reserva se explicara posteriormente en la Estrategia de venta. Asi
mismo, para que el cliente pueda realizar la reserva de una manera mas rapida en
la zona inferior de la portada se incluira un apartado de reserva en el que podra
elegir el dia deseado para hacer el check-in y check-out y el nimero de adultos y
nifios, en su caso.

A continuacion, se ha afiadido la imagen de la portada de la web del Hotel para contemplar

cémo seria.
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Imagen 4.2. Portada pagina web Hotel Palacio de las Escalonias

PRESENTACION UBICACION HABITACIONES GALERIA ANTEQUERA OPINIONES RESERVAR

WELCOME TO

PALACIO DE LAS ESCALONIAS

Check In Noches  Check Out Adultos Niiios

2015-05-02 -] 1 - 2015-05-03 [::] 1 - o - Reservar

Fuente: http://themes.goodlayers2.com/?theme=hotelmaster. Elaboracion propia

Una vez descrito el disefio visual de la pagina web y la estructura requerida para el
menu, se seleccionaran las palabras claves o tags bajo las cuales aparecera cuando los

usuarios realicen sus busquedas en Google.

La palabra Tag tiene varias acepciones, sin embargo, para su uso en este trabajo se

describiran sélo dos de ellas.

eTag como etiqueta de marcado. La mayor parte de las paginas web estan
escritas en lenguaje HTML o “lenguaje de marcado de hipertexto”, el cual se basa
en la utilizacion de etiquetas. Estas etiquetas sirven para que, cuando el navegador
nos muestre la pagina web, sepa en qué tipo de letra esta escrito el texto, si esta
alineado a la derecha, a la izquierda o centrado, etc.

eTag como metadato. Un tag seria ahora una etiqueta o palabra clave
asignada a un documento, ya sea una imagen, video, etc. De forma que, esta
etiqueta describe el documento al que esta asignada y facilita la indexacién del

mismo.

Explicado esto, se van establecer que palabras clave y tags seran las elegidos para
que la pagina web sea indexada y que se repetiran el mayor nimero de veces posible

dentro de la web para facilitar dicha indexacion.
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Las palabras clave elegidas son Antequera, hotel, Andalucia, Méalaga, encanto,
exclusivo, rural, roméantico,... De forma que, estas palabras y sus sindnimos se usaran a
lo largo de todo el texto que aparezca en la web, asi como en las etiquetas de las

fotografias y videos que en ella aparezcan.

4.4.3. Estrategia de Conversacion

En este apartado se va a definir la estrategia de Conversacion o Comunidad que el
Hotel Palacio de las Escalonias implementara de cara a su aparicion en las Redes Sociales.
Con esto, se pretende crear conversacion con los clientes, para conocer sus gustos,
requerimientos y cualquieras otras expectativas, sugerencias o reclamaciones que

quisieran realizar.

En este sentido, la redes sociales en las que tendré presencia el Hotel Palacio de las
Escalonias seran Facebook, Twitter, Youtube y Google+. Ademas, el Hotel creara un blog
corporativo, utilizando Wordpress, para que esté plenamente integrado con la web. La
funcién de este blog sera la de proveer al turista de informacién acerca de las diversas
actividades culturales, de ocio, aventura, gastrondémicas, etc. De esta manera, mediante la
publicacién de uno o dos posts mensuales, el Hotel Palacio de las Escalonias proveera a
sus clientes, como ya se ha mencionado anteriormente, de una guia turistica totalmente

adaptada a la zona, la temporada y a sus distintas necesidades.

Tabla 4.3. Calendario de publicaciones en el blog corporativo

12 Semana Post de bienvenida
Enero S i _
3% Semana Historia del Palacio de las Escalonias
12 Semana ¢ Qué hacer en Antequera?
Febrero _ i
32 Semana Actividades deportivas en los alrededores
12 Semana Donde comer en Antequera y alrededores
Marzo N _
3% Semana La Semana Santa en el interior de Malaga
_ 12 Semana Leyendas de la zona
Abril _
3% Semana Cordoba y las cruces de Mayo
12 Semana Senderismo en El Torcal
Mayo _ :
3% Semana El caminito del rey, solo a 30 km
_ 12 Semana Antequera monumental
Junio i
32 Semana Rutas de senderismo
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Juli 12 Semana Verano en la Costa del Sol
ulio
32 Semana Los chiriguintos con los mejores espetos de Mélaga
12 Semana La porra antequerana. Receta e Historia
Agosto —
3% Semana Antequera prehistorica
_ 12 Semana Cata de Aceite
Septiembre _
3% Semana Leyenda y naturaleza: La Pefia de los Enamorados
12 Semana Turismo por los alrededores
Octubre i
3% Semana Nerja y sus cuevas
_ 12 Semana De compras por Antequera y Malaga
Noviembre : i
3% Semana Granada y la Alhambra a 1 hora de distancia
o 12 Semana Antequera y sus dulces navidefios
Diciembre :
3% Semana Antequera en Navidad

Fuente: Elaboracién propia

A continuacion, se va a establecer como el Palacio de las Escalonias gestionara su
presencia en cada una de las redes sociales mencionadas. Presencia que estara en
consonancia con la imagen corporativa del hotel para que la percepcion visual de los
clientes sea lo méas uniforme posible a lo largo de toda la estrategia de comunicacion.

4.4.3.1.Facebook.

Desde la creacion de Facebook en 2004 por Mark Zuckerberg hasta nuestros dias,
ha pasado a ser una de las redes sociales con mayor nimero de usuario y mas famosas.
Segun una noticia publicada por el diario EI Mundo el pasado 30 de diciembre de 2013,
Facebook cuenta con, aproximadamente, 1.190 millones de usuarios en todas sus
plataformas a nivel mundial, de los cuales en Espafia posee 18 millones de usuarios

mensuales.

El Hotel Palacio de las Escalonias utilizaré la aplicacion de Facebook, Facebook
for business, con la cual creard su pagina en esta red. Con esta pagina, el Hotel podra
mostrar de una forma mucho mas visual, mediante imagenes o videos, cual es el servicio
que ofrece a sus clientes. Ademas, a través de la misma los clientes podran interactuar
con la empresa. Asi mismo, Facebook for business permite crear anuncios y segmentarlos

por publicos objetivos diferentes, de forma que sean mas efectivos.

De esta forma, se haran publicaciones en la pagina del Hotel con una periodicidad

de una o dos por semana, para que los seguidores no tengan sensacion de abandono.
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Independientemente de esto, en caso de que alguno de los seguidores enviara una
pregunta a través de la pagina de Facebook, esta seria contestada en un plazo inferior a 6
horas.

Por Gltimo, en cuanto a la tematica de las publicaciones, estaran dirigidas a difundir
los contenidos publicados en el blog corporativo, actividades o noticias de cualquier
indole que puedan resultar de interés a los seguidores y ciertas promociones, en momentos
puntuales, que se realizaran de forma exclusiva a través de las redes sociales y que
serviran para fomentar el trafico y la venta directa a través de la pagina web del Hotel.
Asi, las primeras publicaciones en Facebook tendran como objetivo principal publicitar
el Hotel y sus instalaciones, mediante la inclusion de fotografias y videos, estos ultimos

provenientes del canal de Youtube de la compaifiia.

4.4.3.2. Twitter

Twitter es una red social creada en 2006 y cuya finalidad, segin uno de sus
creadores, Jack Dorsey, es “la posibilidad de compartir a través de internet lo que estamos
haciendo en cada momento”. El pasado mes de octubre de 2014, de acuerdo con el diario
online 20 Minutos, Twitter cifr6 su volumen de usuarios activos mundiales en 284
millones. Por todo esto, y los datos citados en apartados anteriores, se ha considerado que

el Hotel Palacio de las Escalonias debe tener presencia en esta red social.

En este caso, la frecuencia en la que se subiran publicaciones o twitts serd mayor,
esto es, se publicara al menos un twitt de forma diaria. En ellos, se dara a conocer, al
principio, las instalaciones del Hotel (podria subirse un twitt por cada una de las

habitaciones y una pequefia descripcion de la misma).

Posteriormente, una vez que el hotel ya haya sido presentado, las publicaciones
versaran acerca de las diferentes actividades que éste recomienda y, también, se
promocionaran los posts que se realicen en el blog de forma semanal, de la misma manera

que se haré desde su pagina de Facebook.

Ademas, de la misma forma que nuestros clientes podran realizar recomendaciones
0 mostrar sus quejas a través de la pagina de Facebook del Hotel Palacio de las Escalonias,
también lo podran hacer a través de su perfil de Twitter. Dichas recomendaciones o quejas
tendran una respuesta lo mas inmediata posible, sobre todo en el caso de las quejas para

evitar posibles crisis.
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4.4.3.3. YouTube

La siguiente web en la que el Hotel Palacio de las Escalonias estara visible sera
Youtube. Esta plataforma, creada en 2005, permite a los usuarios visualizar y compartir
videos y, a las empresas, compartir informacion corporativa. De acuerdo con lo que
Youtube publica en su sala de prensa, esta plataforma cuenta con més de 1.000 millones
de usuarios. Por ello y por ser mucho mas visual que cualquier otra red social, el Palacio
de las Escalonias contara con su propio canal en Youtube. En este canal se publicaran, al
inicio de su actividad, una serie de videos en los que se mostrard las diferentes
instalaciones del hotel. Ademaés, estos videos se insertaran en la pégina web y se
compartiran a través de Facebook, Twitter y el blog corporativo, de manera que se
interrelacionen todas las plataformas y redes sociales en las que el Hotel Palacio de las
Escalonias esté presente, ayudando a crear un mayor trafico hacia la web. Asi, conforme
la actividad del Hotel vaya estando mas avanzada, se comenzaran a colgar videos de
diferente tematica, en los que se muestren las posibles actividades que puedan realizarse
en la zona, como por ejemplo, videos turisticos realizados por la Diputacion de Méalaga o
montajes contratados por el propio Hotel. En este sentido se contara con una productora
audiovisual local para garantizar el resultado profesional de los videos y, por tanto de la
imagen del Hotel. También se trataré de establecer relacion con las televisiones locales y
provinciales para conseguir alguna entrevista a la direccion del hotel, las cuales también
pasarian a formar parte del canal de YouTube. En cuanto al ritmo de publicacién de
videos, serd de entre uno al mes o uno cada dos meses, de forma que los clientes y usuarios

que sigan el canal no tengan sensacién de abandono.

4.4.3.4. Google +

En ultimo lugar, se va a establecer la estEsta red social o plataforma social como
Google prefiere denominarla, segun lo publicado en el diario digital EI Confidencial,

surgié en 2011 e integra varios servicios como Google Calendar, Hangouts o Youtube.

De acuerdo con el articulo publicado el pasado 9 de julio de 2014 por el diario ABC,
Google + cuenta con 1.150 millones de usuarios mundiales registrados, si bien, sélo 318
millones son usuarios activos. En el caso espafiol, el nimero es mucho menor, alcanzando
los usuarios activos los 0.4 millones. Sin embargo, a pesar del escaso uso que los usuarios
hacen de esta plataforma, una cuenta en Google Plus proporcionara a la web corporativa

un mejor posicionamiento organico.
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Por ello, se creara un perfil para el Hotel Palacio de las Escalonias en Google +
como negocio local y se vinculara con la pagina web de la empresa. Como imagen de
portada se establecerd la misma que se utilice como fondo de inicio en la web del hotel.
En cuanto a las publicaciones, Google Plus permite publicar tanto contenido en texto,
como en fotos o videos, ademas de poder crear y compartir eventos y encuestas. De esta
forma, el Hotel Palacio de las Escalonias compartira en su perfil de Google + las

publicaciones que realice tanto escritas como en formato video.

Finalmente, se utilizara también la aplicacion de Google, Google for Business, que
ayudaré en la aparicion del Hotel en el buscador. Con esta aplicacion, la informacién de
contacto (direccion, teléfono, sitio web, etc.), ubicacién en Google Maps y la pagina de
Google + del Hotel Palacio de las Escalonias podra aparecer en cualquier dispositivo

(ordenador, Tablet o Smartphone) en el que se busque a la empresa.

4.4.4. Estrategia de Venta

En esta seccion se procedera a establecer, como su nombre indica, la estrategia de
venta que el Hotel Palacio de las Escalonias implementara. En este sentido, la estrategia
de venta o reservas se dividira en dos subapartados, por un lado, la reserva directa a traves
de la pagina del propio establecimiento y, por otra parte, la reserva indirecta mediante las

diferentes On-line Travel Agency (OTAs) en las que el Hotel estara presente.

En primer lugar, se va a describir como se gestionaré la reserva directa en la pagina
web del hotel, por lo que se van a exponer cuales seran los pasos que los clientes deberan
realizar cuando quieran disponer de una habitacion en el Hotel Palacio de las Escalonias.
Dentro del menu de la web habra una pestafia “Reservar” la cual, cuando el cliente clické

en ella, le redirija a otra pagina externa en la que se realizara el proceso de reserva.
Esta pagina constara de los siguientes elementos:

eCalendario. En él se podra ver la disponibilidad, de forma que, aquellos
dias en los cuales el hotel esté completo apareceran tachados con una cruz,
mientras que aquellos disponibles estaran coloreados en verde.

eFechas de la estancia. En este apartado, que se situara en el margen
derecho de la web, el cliente podra seleccionar el periodo durante el que desea

hospedarse en el hotel.
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eHabitaciones y huéspedes. Aqui, el cliente seleccionara el nimero de
habitaciones y el nUmero de personas que se hospedaran.

eObservaciones. En esta parte, el cliente especificara el tipo de cama que
desea tener en la habitacién (individual o matrimonio) y cualquier otra peticion
que desee realizar al establecimiento.

eCodigos. En esta Ultima seccion, el usuario podra introducir un codigo
promocional, en caso de querer adscribirse a alguna oferta especial que el Hotel
Palacio de las Escalonias haya publicitado a través de alguna de las redes sociales
0 un cddigo o numero de identificacion, en caso de que el usuario sea agente de

viajes y quiera realizar una reserva de grupo.

La pagina de “Reservas” contara con todos los certificados de seguridad pertinentes
para que los clientes no tengan ningun problema ni desconfianza a la hora de realizar su
reserva a través de ella. Ademas, tendran a su disposicion un email y un numero de
contacto con el personal del Hotel en caso de que haya alguna duda que no les haya

quedado resuelta con el contenido de la web.
A continuacion se explicara la estrategia de venta indirecta a través de OTAs.

Para poder aparecer en una OTA, el hotel debe firmar acuerdos para que su
establecimiento se presente en ella y los usuarios puedan reservar a través de esta

plataforma, incrementando, asi, sus posibilidades de venta y llegando a un pablico mayor.

En este sentido, para seleccionar las OTAs con las que firmar acuerdos, se debe
tener en cuenta el reconocimiento tanto a nivel internacional como nacional de la web y
la especializacion en el segmento de mercado al que pertenece el establecimiento que se

desea publicitar.

Por todo esto, el Hotel Palacio de las Escalonias aparecerd en las siguientes:
TripAdvisor y Rusticae. La eleccion de solo dos OTAs por parte del hotel se debe en su
mayor parte a las altas comisiones que estos portales exigen por la publicitacion del
establecimiento. De acuerdo con el estudio realizado por Sumate “Estudio de
competencia: Grupos Hoteleros con sede en Espafia”, dichas comisiones rondan entre un
15% y un 30% del total del precio de reserva. Ademas, segun el anterior estudio, 4 de
cada 10 usuarios consultan las opiniones de los usuarios en estos portales v,
posteriormente, realizan la reserva directamente desde la web del establecimiento. Estos

hechos, para una empresa como el Hotel Palacio de las Escalonias que acaba de iniciar su
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andadura supondrian un coste insostenible y, por ello, se han elegido Unicamente dos
OTAs.

En este sentido, la eleccion de TripAdvisor y Rusticae no ha sido arbitraria. Segun
el articulo publicado por EuropaPress el 12 de febrero del pasado afio, TripAdvisor en su
pagina web expone que el 82% de los espafioles no se compromete a realizar una reserva
hasta que ha leido los comentarios que hacen otros usuarios sobre el hotel seleccionado.
Ademas, de acuerdo con el estudio realizado por PhocusWright para TripAdvisor, el 92%
de los encuestados espafioles declar6 encontrar precisas las opiniones publicadas en esta
OTA y un 95% confirmd que las opiniones se correspondian con la experiencia real vivida
en el establecimiento. Debido a todos los datos expuestos, el Hotel Palacio de las
Escalonias considera importante la aparicion en esta agencia de viajes online. Asi, para
potenciar su imagen dentro de la misma la direccion del establecimiento se preocupara
por dar respuesta tanto a las buenas como a las malas criticas que se reciban dentro de
esta plataforma, en especial al Gltimo tipo. De esta forma, los clientes percibiran el valor

que desde el Hotel se le da a sus opiniones y experiencias.

En definitiva, la estrategia de venta del establecimiento se centrara en potenciar la
venta directa a través de la seccidn de reservas de la pagina web del hotel, utilizando las
dos OTAs en las que se encontrara presente como un escaparate para llegar al mayor

namero posible de clientes.

4.5. Acciones

En este segundo apartado, se van a exponer las diversas acciones que la direccion
del Hotel Palacio de las Escalonias va a realizar para posicionarse de la forma mas
adecuada y satisfactoria posible en Internet. Por ello, se va a hablar de dos tipos de
acciones: las acciones de visibilidad y las acciones de seguimiento. Las primeras
pretenden mejorar el posicionamiento propiamente dicho del Hotel en la red, mientras
que las segundas van a analizar si dicho posicionamiento es 6ptimo y cumple con los

objetivos fijados.

4.5.1. Acciones de Visibilidad

Las acciones de visibilidad web engloban las estrategias y actividades desarrolladas
tanto en términos SEO como SEM. De esta manera, la direccion del Hotel trabajara en

ambas de forma que sean complementarias, haciendo mayor hincapié en el SEO y
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realizando acciones de SEM en momentos puntuales para que se rentabilicen lo maximo

posible.

A continuacion se van a exponer las acciones y actividades que se van a realizar en

cada uno de ellos.

45.1.1. SEO

Como ya se ha explicado anteriormente el SEO supone el posicionamiento
organico, o natural, de la pagina web en Internet. El posicionamiento orgéanico se puede
dividir en posicionamiento organico interno y posicionamiento organico externo. Se van

a analizar ambos de forma separada.

Asi, para conseguir un buen posicionamiento organico la estructura o mapa de la

pagina web debe ser lo mas claro posible y debe tener un tiempo de carga corto.

En cuanto al nimero de veces que apareceran las palabras clave en el texto de la
web, éste seré el mayor posible sin que resulte repetitivo, utilizando para ello sinénimos.
Asi mismo, la direccion web de la pagina sera www.hotelpalaciodelasescalonias.com, de
forma que, al aparecer el nombre completo del establecimiento junto con la palabra clave
“hotel”, se potenciara la indexacion del sitio. De la misma manera, en las distintas
imagenes y videos que se incluyan en la web se estableceran etiquetas o tags con distintas
palabras clave para que también sean indexadas y contribuyan a un mejor

posicionamiento.

Por otra parte, el SEO externo, hace referencia al posicionamiento de la web en
funcién de los enlaces que aparezcan de ésta en otras paginas. En este aspecto, se
utilizaran las distintas redes sociales, blog y OTAs en las que el establecimiento estara
presente y, por tanto, su enlace web. Asi mismo, se estudiara la posibilidad de participar
en otro tipo de blogs de tematica similar y que éstos participen en el blog del Palacio de
las Escalonias para potenciar también la calificacion Page Rank de la web. Por ello, para
que éste sea el mejor posible, los blogs seleccionados seran aquellos que cuenten con las
mejores consideraciones y tengan un contenido de calidad, util para el usuario. Tambiéen
se investigara la opcion de incluir una entrada en Wikipedia, dentro de la pagina dedicada
al Palacio de las Escalonias, ya existente, en la que se explique el uso actual del edificio
y sirva, de esta forma, para fomentar el trafico al sitio web y el posicionamiento natural
del mismo. Asi mismo, se contactara con el Ayuntamiento de Antequera para que incluya

el establecimiento en la pagina web oficial de turismo de la ciudad. Por ultimo, al no
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poseer el hotel un servicio de restauracion propio, se realizara un sondeo de los mejores
y mas emblematicos restaurantes de la zona y se intentara realizar algin tipo de
“colaboracion” online, de forma que, tanto el link del Hotel Palacio de las Escalonias
como el de los distintos restaurantes seleccionados aparezcan en las paginas webs

respectivas en cada caso.

En resumen, la web del Hotel Palacio de las Escalonias contard con un mapa claro
y etiquetas y palabras clave en todos los elementos que en ella aparezcan. En lo referente
al SEO externo, la direccidn web aparecera en las redes sociales en las que se encuentra,

blogs en los que participe, etc.

45.1.2. SEM

El SEM (Search Engine Marketing) supone el posicionamiento de la web mediante
la realizacion de marketing en los buscadores. En este caso, al ser Google el buscador en
el que la empresa se quiere posicionar, el posicionamiento SEM se realizaria a través de

los conocidos Google Adwords.

Google Adwords es un tipo de publicidad online suministrada por Google, como su
nombre indica, en la que el coste del servicio se calcula en funcion de los clics que reciba
el anuncio mostrado por la empresa. Un adword de Google se compone por un titulo, en
el que se especifica el servicio que se proporciona, la URL de la web de la empresa y un
pequefio texto de un méaximo de tres lineas con el que se pretende atraer al potencial
cliente. Ademas, con esta herramienta de Google, el anuncio se puede segmentar en
funcién del radio de poblacién al que se quiera llegar, es decir, la empresa se puede

anunciar de forma local, nacional o internacional.

De esta forma, el Hotel Palacio de las Escalonias realizaria, en principio, dos

anuncios en Google Adwords.

El primero, bajo la premisa “Hotel con Encanto en Antequera”, que ira dirigido
principalmente a parejas que quieran realizar una escapada romantica. El segundo, que
llevara de titulo “Hotel Rural en Malaga”, pretenderd atraer a aquellas personas que
busquen un lugar tranquilo, bien situado y donde poder realizar actividades de turismo

activo.

De esta forma, el Hotel Palacio de las Escalonias pagara por el servicio en funcion

de los clics efectuados en sus anuncios, por lo que, en un principio, se destinara a estas
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dos campafias un presupuesto mensual de 1.000€, S00€ para cada anuncio, aunque se

podré variar segun la aceptacion de los mismos.

Asi mismo, se estudiard, segun la aceptacion de estas dos camparias iniciales, la
posibilidad de realizar campafias estacionarias dirigidas a incrementar la ocupacion del

hotel en aquellas estaciones con menor trafico turistico.

4.5.2. Acciones de Seguimiento

En esta Ultima seccion de la estrategia de posicionamiento web del Hotel Palacio
de las Escalonias, se van a analizar y estudiar las diferentes herramientas a utilizar para
el seguimiento y control de las acciones realizadas, tanto en SEO como en SEM, redes

sociales u OTAs.

Estas acciones de seguimiento iran encaminadas a proporcionar una medida de la
aceptacion de las diferentes operaciones que se hayan realizado para potenciar la
presencia en Internet del establecimiento y, asi, evaluar las posibles desviaciones con

respecto a los valores fijados y corregirlas.

En este sentido, las herramientas que se van a utilizar para ello seran dos: Google

Analytics y ReviewPro.

e¢Google Analytics. Esta herramienta, como su nombre indica, proviene de
la empresa Google y se utiliza para medir el trafico de usuarios en la pagina web
y el desarrollo de la estrategia de SEM. Google Analytics permite realizar analisis
de contenido, de mdviles, de conversiones, social y de anuncios, es decir, este
instrumento se puede utilizar para conocer cuanto tiempo pasan los usuarios en
cada una de las paginas de la web, cuantos de estos usuarios pasan a ser clientes
(analisis de conversiones), cuales son los contenidos colgados en las redes sociales
que mayor trafico web generan, qué campafias de SEM son las que mejor
resultados proporcionan, etc.

De esta forma, por todas estas posibilidades, el Hotel Palacio de las
Escalonias creara una cuenta en Google Analytics que le permita realizar un
control y un seguimiento de todas las acciones realizadas de SEO, SEM vy redes
sociales, que se han comentado con anterioridad. De manera que, le dé la
posibilidad de corregir las posibles desviaciones o, incluso, cambiar totalmente
una de las campafias de SEM en caso de que no esté funcionando correctamente

0 el porcentaje de conversiones no sea el 6ptimo.
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En lo referente al coste que supondria la utilizacion de esta herramienta para
el Hotel Palacio de las Escalonias, en el caso de utilizar la version standard o
normal del servicio, éste seria gratuito, si bien, si se quisiera usar la version
Premium habria que incurrir en un coste. Por lo tanto, al estar el Hotel al principio
de su andadura utilizaria la version standard de Google Analytics y, en el
momento en el que sus ingresos, trafico web, etc., comenzara a aumentar, pasaria
a adquirir el servicio Premium.

eReviewPro. Esta aplicacion web estda enfocada principalmente a la
industria hotelera y al sector turistico y permite realizar una medida de la
reputacion online y gestionarla. Como ya se ha expuesto anteriormente, el 82%
de los turistas espafoles no realiza una reserva sin antes haber consultado los
comentarios y opiniones recibidos por el establecimiento (segin datos de
TripAdvisor), por ello, tener una buena reputacion online y, al mismo tiempo,
estar al tanto de la reputacion de los competidores es vital para incrementar el
indice de reservas. Ademas, con ReviewPro se puede monitorizar las opiniones
realizadas por los clientes en las diferentes OTAs y en las distintas plataformas
de Social Media, analizandolas segun las palabras mas utilizadas por éstos, como
por ejemplo, limpieza, servicio, personal, etc. De esta forma, cualquier
establecimiento hotelero podra conocer aquellos aspectos con los cuales los
clientes son mas criticos y estdn mas descontentos e intentar mejorarlos, de la
misma manera que podra potenciar los aspectos méas valorados por los huéspedes.

En el caso del Hotel Palacio de las Escalonias, la version a adquirir de esta
herramienta sera la standard, puesto que es la que se encuentra orientada a hoteles
pequefios en la cual se ofrecen herramientas basicas de gestion de reputacion. No
obstante, a medida que el hotel vaya creciendo y generando mayores ingresos se
estudiara la posibilidad de adquirir la version Plus del servicio. En lo que respecta
al coste de la aplicacion, de acuerdo con lo publicado en Tecnohotel sobre esta
herramienta, el abanico de precios oscila entre los 29 y los 199 euros por
establecimiento, segun las necesidades del mismo. Por lo que, en el caso del Hotel
Palacio de las Escalonias, consideraremos un coste minimo de 50 euros
mensuales, de acuerdo con las caracteristicas del lugar, nimero de habitaciones,
etc. Ademés, con la version Standard de ReviewPro el Hotel Palacio de las
Escalonias podra monitorizar y compararse con sus tres competidores principales

y conocer cual es su posicidn con respecto a ellos.
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En definitiva, el Hotel Palacio de las Escalonias dispondré de estas dos herramientas
o aplicaciones web para medir y controlar la implementacién de su estrategia de presencia
en Internet, pudiendo observar a través de ellas, el trafico web, los éxitos de sus camparias

SEM, su reputacion online, etc.

4.6. Indicadores

En este Ultimo apartado de la estrategia de presencia en Internet del Hotel Palacio
de las Escalonias se van a exponer, mediante un cuadro resumen, los objetivos que se
pretenden alcanzar durante el primer afio de actividad en materia de seguidores en
Twitter, “me gusta” en Facebook, “+1”” en Google Plus, etc. Para calcular estos objetivos
se ha considerado un porcentaje de converson de la prevision anual de ventas en nimero
de habitaciones, expuesta con anterioridad, en seguidores. Este porcentaje varia en
funcién de la red social debido a la mayor o menor popularidad de cada una. Asi,

tendriamos:

e Facebook, una proporcion de tres cuartas partes de las ventas anuales,
considerando a una persona de media por cada una de las habitaciones.

e Twitter, un porcentaje del 50% de las ventas.

e Youtube, una proporcién de un tercio de las ventas.

e Google +, por ser la red social menos utilizada, se considerard un porcentaje del

10% de las ventas.

Tabla 4.4. Cuadro resumen de objetivos en Redes Sociales

Redes Sociales Objetivos anuales
(personas)
Facebook “Me gusta” 3.405
Twitter “Followers” 2.270
Youtube “Suscriptores” 1.513
Google + “+1” 454

Fuente: Elaboracién propia
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5. CONCLUSION

A lo largo de este trabajo se puede observar la especial importancia que cobra para una
empresa, sobre todo actualmente, disponer de una estrategia de presencia en Internet bien
definida y en consonancia con su imagen corporativa. Una pagina web con una buena
indexacién en Google y un posicionamiento 6ptimo en buscadores, la generaciéon de
conversacion con los clientes y usuarios a través de las redes sociales y la realizacion de
campanfas de Google Adwords bien segmentadas son algunos de los componentes que

debe tener una estrategia de presencia en Internet de éxito.

La presencia en Internet es imprescindible para cualquier tipo de empresa, sea cual sea el
sector al que pertenezca, pero se torna vital en el caso del sector hotelero. Por ello, deben
focalizar su atencidn en sus estrategias de SEO, SEM vy Social Media, y en especial en
esta Ultima, ya que, como se ha visto, uno de los aspectos en los que mas confian los

usuarios para realizar una reserva son los comentarios de otros clientes.

En definitiva, en una época gobernada por los Smartphones, las Tablets y las Redes
Sociales, la presencia en Internet de una empresa es una parte basica e indispensable de
su Plan de Marketing.
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7. ANEXOS

Anexo |. Balance de Situacion Inicial Hotel Palacio de las Escalonias
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Fuente: Plan Financiero Hotel Palacio de las Escalonias

Anexo Il. Cuenta de Pérdidas y Ganancias Hotel Palacio de las Escalonias
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Fuente: Plan Financiero Hotel Palacio de las Escalonias
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