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INTRODUCCION

El desarrollo de un Plan de Marketing para una empresa es de vital importancia, ya
gue, sea cual sea la naturaleza de la misma, debemos conocer si podra ponerse en

marcha o llevarse a cabo el tipo de actividad que realice en un futuro préximo.

Es por esto, que para llevar a cabo mi propuesta de negocio he debido realizar
previamente dicho Plan de Marketing ejecutado para una empresa perteneciente al
sector servicios, que a continuacion presentaré como trabajo fin de master. Esta
compaifiia se dedica a la oferta de alojamiento en diferentes tipos de establecimientos
rurales, asi como a otro tipo de servicios complementarios (actividades deportivas,
culturales, entre otras) y formacién a los empleados encontrandose su sede principal
en el Aeropuerto de Parayas (Camargo). Se trata de una empresa que actlla como
plataforma para la oferta de servicios turisticos a la cual se pueden adherir todos
aquellos establecimientos de alojamiento de tipologia rural ya existentes en Cantabria
y que permiten al turista poder alojarse en un entorno agradable y hacerle sentir “como

en casa’.

Un Plan de Marketing se configura como un documento donde se plasma todo el
proceso jerarquico que controla el orden en el cual la sucesion de cada una de las
operaciones debe ser llevada a cabo. La realizacién de un Plan de Marketing tiene las

siguientes ventajas:

« Explicita los valores y el proyecto futuro de la empresa

» Facilita la justificacién de decisiones y resultados

» Facilita la coordinacion organizativa y reduce el conflicto
« Facilita el seguimiento de resultados y desviaciones

« Agiliza la reaccion de la empresa frente a cambios

« Permite una gestién mas rigurosa

El Plan de Marketing de Groene Cantabria sera iniciado mediante un analisis
estratégico en el cual se definirdn la mision y visién de esta empresa, donde se podran

concretar tanto los objetivos como metas empresariales que se persiguen en dicha
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empresa, asi como aquellas decisiones estratégicas que se llevaran a cabo. Ademas,
se realizard un analisis tanto interno como externo de la empresa mediante el cual se
dardn a conocer las aquellos aspectos mas importantes para la realizacion de un

andlisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades).

Por otro lado, se deben incluir los objetivos estratégicos de la empresa, asi como las
estrategias de marketing mediante las cuales se pretender lograr la mision que tiene la
empresa y alcanzar los objetivos establecidos. En este apartado se desarrollaran tanto

la segmentacion como posicionamiento del mercado.

Una vez expuestos todos estos aspectos la empresa establecera un plan de accién
donde se tomaran todas las decisiones de las variables: producto, precio, distribucién
y comunicacion. Asimismo, se analizardn las relaciones existentes con los clientes y la
gestion de los mismos, asi como la gestion de los empleados y las expectativas. El
ultimo paso sera la implantacion o ejecucion de dicho Plan de Marketing y el control de

las acciones llevadas a cabo.

Un aspecto importante a tener en cuenta del Plan de Marketing es el hecho de no ser
definitivo, es decir, este puede modificarse en el tiempo para poder adaptarse a los

posibles cambios que se vayan sucediendo.
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OBJETIVOS

Uno de los puntos vitales a la hora de realizar el Plan de Marketing de una empresa es
la presentacion de los principales objetivos de la misma. A continuacion se presenta la
definicion de “objetivo” segun Hamel y Prahalad (1990), como aquellos criterios que la
empresa ha de utilizar para fijar el camino a seguir. Para ello, la organizacién ha de

reunir lo siguiente:

« Incorporar la idea de triunfo; vista puesta en el futuro.

* Es estable a lo largo del tiempo; a largo plazo, proporciona coherencia en las
decisiones a corto y a largo plazo.

« Para conseguirlo se necesita esfuerzo y compromiso del personal.

* El desfase entre lo deseado y lo conseguido se puede minimizar definiendo

retos empresariales a corto plazo. Estos retos ayudan a conseguir el propadsito.

Por lo tanto, el objetivo principal de Groene Cantabria es actuar como intermediario
entre los alojamientos rurales y empresas relacionadas con actividades culturales o
deportivas de Cantabria y la poblacion belga de distintos rangos de edad, con la
finalidad principal de ofrecer alojamiento y actividades complementarias, asi como
conseguir que estos conozcan la region bajo unas condiciones excepcionales de
calidad y bienestar ofrecidas por distintas empresas y establecimientos rurales y
pudiendo dejarles disfrutar de un entorno privilegiado de naturaleza como es el que se

ofrece en Cantabria.

Por otro lado, otro de los objetivos de esta empresa es conseguir atraer turistas a la
region en baja temporada para de esta manera lograr combatir la estacionalidad que
afecta cada afio a Cantabria, consiguiendo que a los turistas no solamente puedan
ofrecerles precios mas atractivos, sino que ademas, estos se sientan mas comodos al
no haber tantos turistas como suele ocurrir en la temporada baja. Con todo esto, se
pretende conseguir beneficios tanto para la empresa, como para los distintos
establecimientos adheridos a la misma y para Cantabria logrando acoger un mayor

ndmero de turistas al afo.
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JUSTIFICACION

La decision de desarrollar Groene Cantabria viene dada porgue en Cantabria no existe
aln una empresa con estas caracteristicas. Se trata de una empresa que esta
establecida como una “plataforma turistica” que desempefia la funcién de intermediario
ofreciendo a los establecimientos rurales ya existentes en la region, que constituyen
nuestro cliente “empresa”, la posibilidad de poder entrar en otros mercados con mayor
facilidad. Y, por otro lado, se va a centrar en desarrollar la oferta de alojamiento y
actividades complementarias al mercado Belga, que es nuestro publico “particular”,
con el aliciente de que estas visitas podrian realizarse en épocas de baja demanda o
temporada baja, haciendo que la estacionalidad no estuviese tan marcada en una

region como es Cantabria.

Asimismo, se ofrece desde la propia empresa formacion para conocer las
caracteristicas de nuestro publico objetivo, alguno de los aspectos relevantes a
conocer son: la cultura, nociones basicas del idioma acompafiadas de vocabulario
relacionado con el turismo, necesidades especificas de este tipo de turistas u oferta de

turismo activo a medida, entre otras.

También es importante destacar el por qué del desarrollo de Groene Cantabria en esta
region. Lo que se pretende es ofrecer un alojamiento en un entorno agradable y rural,
a la vez que realizan otro tipo de actividades. Para ello, Cantabria cuenta con una
situacion geogréfica excelente. Por un lado, tiene montafia (Cordillera Cantabrica,
Picos de Europa). Por otro, esta situada en la costa Cantébrica, con un amplio abanico
de bellas playas. Cuenta, ademas, con rios y valles, algunos de ellos reservas
naturales. Es importante destacar el patrimonio subterraneo que posee Cantabria con
numerosas cuevas, nueve de ellas Patrimonio de la Humanidad, que atraen la

atencion de todo tipo de turistas.

La idea de centrarse en el turismo rural viene dada de la importancia que esta
adquiriendo el turismo rural en Cantabria. Segun una reciente noticia en el Diario
Montafiés “Cantabria, con 8,4 sobre 10, roza el sobresaliente en materia de turismo

para los visitantes extranjeros. Gana especialmente en la valoracién que los visitantes
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de otros paises hacen sobre la calidad de los alojamientos turisticos y casas rurales,
estas Ultimas las sitian por encima de las de Canarias, La Rioja y Castilla y Leén.”
(Bolado, N; El Diario Montafiés, 02.06.2012).
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MISION Y VISION

En primer lugar es importante exponer cual es la misién y vision de esta empresa.

Para ello se va a explicar en que consisten ambos conceptos.

La mision representa la identidad y personalidad de la empresa, es decir, que hace o
a que se dedica. Mediante la misibn se establecen cuales son nuestros clientes
objetivo, asi como aquellas necesidades que pretendemos cubrir con nuestras
acciones. Es importante que esta mision resulte motivadora, pueda alcanzarse y que
sea especifica. Segun Bartlett (1988), la mision se puede entender como un conjunto

de variables:

1) la definicion del producto que ofrece la empresa

2) la necesidad del consumidor que se pretende cubrir

3) la definicion del mercado o &mbito de actividad

4) la tecnologia sobre la que se basa el sistema de produccion o la prestacion del
servicio

5) la competencia distintiva de la empresa o su activo estratégico

En este caso, la empresa Groene Cantabria se dedica a ofrecer algo mas que un
alojamiento rural o la realizacién de actividades en un entorno idilico como Cantabria,
brinda la oportunidad a los clientes de conocer nuestra region pudiendo disfrutar de un
confort, trato y condiciones excepcionales gracias a los establecimientos rurales que
se encuentran adheridos a esta empresa, algunos de ellos con el certificado de la Q de
Calidad.

La vision describe la situacion que la empresa desea tener en un futuro, esto es, la
imagen que la empresa pretende crear en la mente del consumidor. Con la vision se
pretende controlar y guiar a la organizacion para alcanzar esa situacion futura. Es por

esto, que la visién debe ser un objetivo a largo plazo.

Es decir, la visién se puede definir como el camino al cual se dirige la empresa a largo

plazo y sirve de rumbo para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a
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las de competitividad. Por lo tanto, la vision de esta empresa seria la de situarse como
empresa pionera y lider en Cantabria en esta especialidad mediante una oferta
excelente de los servicios, asi como la obtencion de beneficios a lo largo de la

trayectoria profesional de la misma.
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ANALISIS EXTERNO

Tras definir la mision y vision de la empresa, se debe estudiar cual es su mercado de
referencia, asi como realizar un analisis acerca de su macroentorno y microentorno.
Todo esto es importante, ya que, la empresa se encuentra en constante interaccion

con su entorno y le puede afectar tanto positiva como negativamente.

a) Delimitacionw del Mercado- de Referenciov

El mercado de referencia lo compone la interseccion de un conjunto de productos
sustitutivos que satisfacen las necesidades concretas que se le presentan al
conjunto de compradores potenciales. Para llevar a cabo la definicion de mercado
de forma grafica de esta empresa se ha tenido que realizar la matriz de Abell
(1980), en la que se incluyen: clientes, funciones y tecnologias aplicadas, que

seran analizadas de forma especifica a continuacion.

Clientes. Dentro de este encontramos nuestros consumidores del producto,
entre los que se incluyen: particulares y empresas. Los clientes particulares
serian los turistas provenientes de Bélgica que tengan la necesidad de alojarse
en un entorno caracterizado por la tranquilidad, donde se ofrecen productos de
calidad y servicios excepcionales. Y las empresas son los establecimientos

rurales, cuyos productos son ofrecidos con posterioridad a los turistas.

Funciones. Las funciones que se llevan a cabo para satisfacer las
necesidades de nuestros consumidores son diversas. Por un lado, el
alojamiento como funcién principal, ya que, a esta empresa se encuentran
adheridos numerosos alojamientos rurales y su actividad primordial es la oferta
de alojamiento. Ademas, la realizacion de una gran variedad de actividades en
contacto con la naturaleza, asi como visitas guiadas, actividades deportivas o
diversos espectaculos relacionados con el ocio en la Comunidad Auténoma de
Cantabria. Asimismo, se debe tener en cuenta también otro tipo de servicios
que son importantes a la hora de satisfacer las necesidades de los clientes

como es la atencién al publico en las oficinas establecidas. Y, por ultimo, la
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formacion de los empleados de los distintos establecimientos rurales, este es
un aspecto muy importante, ya que, si van a recibir puablico extranjero deberan
conocer su idioma o al menos tener nociones basicas del mismo para poder
atenderles adecuadamente, igualmente seria interesante conocer cuales son
sus gustos y aficiones para poder ofrecerles distintos tipos de actividades para

gque puedan disfrutar en su estancia.

Tecnologia aplicada. Mediante la cual se satisface las necesidades que
presentan los consumidores de los servicios ofrecidos por Groene Cantabria.
En este caso, la tecnologia utilizada seria: presencial y online. En el primer
caso, a través de los cursos de formacion, de la oferta de servicios o en el
momento en el que se atiende al turista en la oficina. En el otro caso, mediante
internet a la hora de consultar alojamientos, actividades, realizar reservas,

entre otras.

Como conclusion, se determinaria el producto-mercado como un alojamiento,
siendo este una vivienda rural, posada o casona, dirigido a un grupo de clientes
definido con anterioridad que buscan una estancia agradable, pudiendo

disfrutar de la calidad y el confort ofrecido por esta empresa.
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Figura 1: Matriz de Abell (1980)

MATRIZ DE ABELL (1980)

Funciones .
Farticulares Empresaz

Comtratacion de
SETVICIos Turisth

[azesoramisnto

_l'-.-
/ Presencial -7

w

Tecnologias

Fuente: Elaboracion propia basada en Abell (1980)

b)) Andlisis del Macroentorno-

Esta compuesto por todas aquellas variables que influyen en la organizacion y que

ésta no puede controlar, hay que tener en cuenta que éstas suelen ser muy

poderosas y tienen un efecto decisivo y directo sobre la organizacién. Se refiere al

medio externo que rodea a la organizacion desde una perspectiva genérica.

“El entorno es todo aquello que es ajeno a la empresa, es decir, viene dado por el

conjunto de fuerzas y factores que escapan al control de la firma y que pueden

tener un impacto sobre ella; su importancia en los ultimos afios se produce por un

incremento en su velocidad de cambio y dificultad para predecirlo.” (Mintzberg,

1984).

Tras la definicion de macroentorno, se puede concretar la existencia de dos tipos

de entornos:
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» Entorno general, consta de aquellos factores que se encuentran mas alejados
con respecto a la empresa sobre los cuales su capacidad de influir es minima,
por lo tanto estos factores afectan en mayor o menor medida la empresa,

independientemente de la actividad que realice.

« Entorno especifico, estd formado por el conjunto de factores que afectan a la
empresa de forma directa en funcién del sector al que pertenece. Por lo tanto,
en este apartado se realiza el andlisis de las fuerzas competitivas de Porter
(1989) para establecer cuales son sus puntos fuertes y débiles (fortalezas y

debilidades) que se pueden encontrar en este sector.

En primer lugar, se deben analizar dos tipos de variables:

- El analisis va a ser a nivel de dos tipos: comarcal e internacional, ya

que, se van a estudiar ambos paises, Espafia y Bélgica.

- Su dimensién se centra en el estudio de las variables: demogréficas,
econOmicas, politico-legales, medioambientales, socio-culturales y

tecnoldgicas.

Mediante el andlisis del macroentorno, se van a conocer cuales son las amenazas

y oportunidades que va a encontrarse la empresa a lo largo de su trayectoria.
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Figura 2: Andlisis del macro entorno

DEMOGR AFICO MEDIDAMBIENT &1.

ECORGMICO S0CIOCULTUR AL

POLITICO-LEGAL TECNOLOGICO

Fuente: elaboracion propia

» Demogréfico

Dentro de este primer apartado se estudian los aspectos de la poblacion, tales
como el tamafio, densidad y edad. Es de gran importancia la realizacion de un
andlisis de este conjunto de variables, ya que, la poblacion es el elemento clave
en los mercados y los posibles cambios que puedan surgir en su estructura
afectan de forma directa a la demanda de bienes y al comportamiento del

consumidor en el momento de compra o adquisicion de un producto.
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Figura 3: Piramide de la poblacion en Bélgica

Piramide de poblacién de Bélgica
Ao 2011

Fuente: EUROSTAT. Consulta realizada el 19de abril de 2012

Fuente: Eurostat 2012

El gréfico anterior es de barras horizontales o también denominado histograma de
frecuencia donde se recogen las edades de la poblacién espafiola divididos por
sexos. A través de este histograma se procedera a analizar nuestro publico
objetivo que lo configura la poblacién belga en la actualidad. A la izquierda se
encuentran representados los hombres y a la derecha las mujeres. Se puede
apreciar que la distribucién es muy similar para las mismas franjas de edad,
exceptuando la ultima franja, a partir de los 65 afios comienza a haber mayor
namero de mujeres que de hombres, debido a que su esperanza de vida es

mayor.
Economico
Dentro de esta variable se analiza la evolucion de las principales magnitudes

macroeconémicas, como son renta per capita, IPC o tasas de actividad y

desempleo. Todas estas variables determinan la capacidad de compra e influyen
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en las pautas de consumo. Se deben tener en cuenta todas estas variables,
unidas a la situacién general de la economia, si ésta se encuentra en recesion o
expansion, ya que, todos estos aspectos van a influir notablemente en el consumo

de bienes y servicios por parte del cliente.

También, resulta de vital importancia conocer la situacion econémica mundial en
la que nos encontramos en la actualidad. Si comparamos los dos escenarios
econdmicos, Bélgica y Espafia, se puede observar que estos dos paises no se
encuentran en las mismas condiciones economicas. En Espafa se ha producido
una mayor desaceleracion en la economia, todo ello afiadido a los datos de
desempleo que hacen que el futuro de este pais sea incierto en la actualidad.
Tenemos en el otro lado de la balanza a Bélgica, que no se encuentra
exactamente en la misma situacion de incertidumbre econdémica, ya que, no tiene
un paro tan elevado ni ha sufrido, de momento, la crisis financiera que atraviesa

Espafa.

Otro factor muy importante a tener en cuenta es el salario minimo interprofesional

de ambos paises, el cual aparece representado en el siguiente grafico.

Figura 4: Comparacion del salario minimo interprofesional: Bélgica y Espafia

Salario minimo - euro  #

Bélgica
1.400

1.200
1.000

800

Espaia

400
200

0
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 ene 2012

| 1999 " 2000 ° 2001 ° 2002 ' 2003 ' 2004 ' 2005 ° 2006 ' 2007 ' 2008 ' 2009 ' 2010 2011 |

Datos de Eurostat  Ultima actualizacién: 29 de mar de 2012

©2012 Google - Ayuda - Condiciones del servicio - Privacidad - Renuncia de responsabilidad - Debate

Fuente: Eurostat (2012)
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En dicho grafico se puede apreciar claramente la diferencia que existe entre
ambos. Siendo el salario minimo interprofesional de Espafa de 748,3 euros, que
fue el dltimo dato registrado en enero de 2012 y de 1443,54 euros el de Bélgica.

Esto supone una diferencia de casi el doble de un pais respecto al otro.

Figura 5: Comparacion PIB entre Bélgica y Espafia

$16T
§14T Espafia

12T

BT

58008

56008
Bélgica

54008

52008

50
1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010

10 ees g0 arst T egot CC Toes Mt T ‘1995 T aobot 2008 T 200

Datos de Banco Mundial  Ultima actualizacidn: 11 de jul de 2012

Fuente: Banco Mundial (2012)

La economia espafiola depende en gran medida del sector servicios, dentro del
cual se incluyen el turismo y las actividades complementarias al mismo. En este
gréfico de barras se representa el PIB de Espafia y Bélgica, se puede comprobar
que hacia el afio 2003, el producto interior bruto en ambos paises se encontraba
creciendo relativamente a la par aunque siempre mas superior el PIB espafiol al
belga, aunque con el paso de los afios estos fueron tomando distancias llegando
a situarse el PIB de Espafia a algo mas de un billén de euros por encima del
belga. Esto quiere decir que debido al aumento de la inflaciébn en Espafia en los
ultimos afios, se ha producido un mayor consumo en el pais y es lo que provoca

la diferencia entre ambos paises.

19 Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria |[![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Figura 6: Datos relativos al IPC en Espafia
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Figura 7: Datos relativos al IPC en Bélgica
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Segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el indice de Precios de
Consumo (IPC) mide la evolucién del conjunto de precios de los bienes y
servicios que consume la poblacion residente en viviendas familiares en Espafia.
En los dos gréficos anteriores encontramos los indices de precios al consumo de
ambos paises. Se puede observar que el IPC en Espafia se encuentra por

debajo del de Bélgica. Esto supone que los precios en Bélgica son superiores a
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los precios en Espafia, Io que acompafiado a su salario minimo interprofesional,
que fue analizado con anterioridad, hace que se afirme que tienen un mayor
nivel de vida y poder adquisitivo, por lo general, que en Espafa. Esto es un
punto a nuestro favor, ya que, al encontrar los precios mas bajos en nuestro
pais, podrian realizar un mayor consumo de bienes y servicios lo que repercutiria

positivamente en la economia espafiola.

Tabla 1: Datos sobre el empleo en Bélgica y Espafia

DATOS EMPLEO [Espafia 2012 Bélgica 2012
Ndmero de
ocupados 17.433.200 4.610.600
Numero de parados 5.639.500 528.000
Tasa de actividad 59,94 66,3
Tasa de paro 24,44 7,4

Fuente: Elaboracion propia basada en datos extraidos de INE

Por dltimo, se analizan los datos de actividad y desempleo de Bélgica y Espafia.
El paro es un tema que preocupa realmente a la sociedad actual, determinando
en mayor medida el consumo de un mayor nimero de productos, el hecho de
gque se realicen determinados gastos que no incluimos en nuestra rutina o vida
normal o, en el caso que mas nos concierne, se realicen viajes a otros destinos
con el consecuente gasto en los mismos. Como aparece en la tabla anterior,
existe una gran diferencia en el nimero de desempleados entre ambos paises,
teniendo Espafa un porcentaje mucho mas elevado que Bélgica (24,44% frente
a un 7,4%).

En conclusion, lo que se pretende mostrar a través de este andlisis econémico
es que Bélgica es realmente un pais “atractivo” econémicamente hablando para
atraerle a realizar turismo en Cantabria, ya que, con su poder adquisitivo puede
resultarle un turismo muy econdémico, ademas de atrayente a través de sus

sentidos.
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» Politico-legal

Las empresas se ven cada vez mas afectadas por los procesos politico — legales
de la sociedad, por lo tanto, la legislacion tiene una gran influencia sobre las
actividades de dichas empresas. En este caso, se ha considerado conveniente
comenzar por la exposicion de la Ley de Ordenacién Turistica de Cantabria, es
decir, la ley 5/1999 de 24 de marzo, en la cual se regula la actividad turistica en
Cantabria. Estas actividades turisticas seran tanto de las Administraciones
publicas como de empresas turisticas o particulares. Se consideran actividades
turisticas “al conjunto de bienes y servicios que intervienen de forma directa o
indirecta en la satisfaccion de las demandas multiples de los consumidores de
recursos turisticos.” Estas pueden ser. desplazamientos, alojamiento,

manutencién, promocion o desarrollo de proyectos turisticos, entre otras.

En segundo lugar se procede a analizar la legislacion turistica vigente en la
actualidad sobre los establecimientos de alojamiento turistico en el medio rural,
asi como la Normativa UNE para la certificacion de la Q de Calidad Turistica
(AENOR).

En cuanto a la primera de las legislaciones mencionadas, se trata del Decreto
83/2010 de 25 de noviembre, por el que se regulan los establecimientos de
alojamiento turistico en el medio rural en el ambito de la Comunidad Auténoma
de Cantabria. Este define los alojamientos de turismo en el medio rural de la

siguiente manera:

“Se consideraran empresas de alojamiento turistico en el medio rural las
dedicadas de forma profesional a proporcionar a sus clientes, mediante
precio, residencia o habitacion en Palacios y Casonas de Cantabria,
Posadas de Cantabria y Viviendas Rurales de Cantabria. Dicho servicio

podré ir acompafiado de otros complementarios.”

Entendiéndose como medio rural: “aquel cuya base de subsistencia ha

sido o es la agricultura, ganaderia u otras actividades tradicionales, y
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cuyo habitat poblacional es disperso o que, aun formando un nucleo

urbano, su nimero de habitantes no supere los 1.250 habitantes.”

De acuerdo a la clasificacién anterior de tipos de alojamientos en el medio rural,
se entiende como Palacios y Casonas de Cantabria aquellos que se sitlan en
establecimientos de alojamiento rural con las siguientes caracteristicas: debe ser
un edificio con valor histérico protegido por el Patrimonio Cultural de Cantabria,
debe disponer de acceso exclusivo a clientes, estar de acuerdo con los
requisitos exigidos para los establecimientos hoteleros de tres estrellas, disponer
de capacidad méxima para 50 personas y prestar, al menos, alojamiento y

desayuno dentro de sus servicios.

Por otro lado, las Posadas en Cantabria aquellos inmuebles que hayan sido
construidos anteriormente al 1950 que presentan una tipologia de construccion
adecuada al medio rural. Entre otras caracteristicas a destacar se encuentran: la
disposicibn de acceso exclusivo para los clientes, poseer entre 3 y 15

habitaciones y prestar al menos alojamiento y desayuno.

En cuanto a las Viviendas Rurales, se dan las mismas caracteristicas
constructivas que en el caso de las Posadas. Ademas, éstas deben contar con:
dormitorio, cuarto de bafio, salén-comedor y cocina. Las Viviendas deberan estar
repartidas en apartamentos, con un maximo de cuatro por edificio y una

capacidad maxima de 20 plazas en total.

Es importante destacar que Cantabria es la Unica Comunidad Autbnoma que ha
modificado la legislacion de alojamientos rurales desde que salid el primer
decreto en el afio 1997. Se ha estimado pertinente regular de forma
independiente, es decir, mediante dos normas de caracter reglamentario, por un
lado, los establecimientos de alojamiento turistico en el medio rural y, por otro
lado, las empresas de turismo activo. Asimismo, se debe destacar que se ha
producido un cambio realmente significativo en los Ultimos afios en las
preferencias de los consumidores, que se han convertido en clientes

experimentados y cada vez mas exigentes con la calidad en los servicios. Es por
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ello, que se han modernizado y mejorado los establecimientos de alojamiento
rural, ya que, este tipo de turismo se considera que tiene un papel muy

destacado en nuestra region.

Por otro lado, es importante destacar la Q de Calidad en los alojamientos
turisticos que poco a poco va ganando importancia en este tipo de turismo, en la
actualidad en Cantabria existen un total de 5 establecimientos de alojamiento
turistico en el medio rural con dicha certificacién (segun la pagina web oficial de

la Q de Calidad Turistica; www.profesionales.calidadturistica.es/). Ademas, se

debe redundar en la importancia que el consumidor le otorga a la calidad en los
servicios, lo que hace que la obtencion de este certificado sea alun mas
importante. En la Norma UNE se establecen los requisitos que deben cumplir los
alojamientos rurales, los servicios que prestan, sus equipamientos e

instalaciones.

Se incluyen en esta normativa aspectos como los objetivos que se pretenden
alcanzar, definiéndolos como generales y especificos, siendo medibles, realistas
y temporales. Asimismo se trata el aspecto de la responsabilidad social
corporativa (RSC), donde se concretan temas como la utilizacion de productos
respetuosos con el medio ambiente, el cuidado del medio ambiente, el respeto
de los animales y la biodiversidad o la adaptacion de los establecimientos para

hacerlos accesibles.

Por lo tanto, tener en cuenta la legislacion para la creacién de esta empresa es
imprescindible, ya que, va a repercutir en todos los procesos que se lleven a
cabo en la misma. Las leyes y decretos que se han analizado son los que nos
repercuten directamente en Groene Cantabria tanto para su constitucion formal
como empresa como para realizar todas sus actividades como intermediaria de

productos turisticos.
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> Medio ambiental

Es conocido en la actualidad el grave deterioro que esta sufriendo nuestro
planeta. Por ello, el desarrollo sostenible debe tenerse en cuenta en cualquier
actividad, mas auln en las relacionadas con el turismo rural, donde existe una

relacion muy proxima entre el ser humano y el medio ambiente.

Para conseguir esto, es necesario aplicar un conjunto de medidas que permitan
ahorrar materias primas y energia, ademas de reducir la contaminacion y evitar
consecuencias negativas para el medio ambiente, asi como para nuestra propia
salud. Estas medidas han sido denominadas por la Asociacion de Turismo Rural
de Cantabria como “buenas practicas ambientales”. Estan caracterizadas tanto
por sus rapidos y sorprendentes resultados como por su bajo coste y simplicidad
en su aplicacion. Se basa en el compromiso de cuidado del medio ambiente y en
el ejercicio de una conducta ambiental responsable por parte tanto de

establecimientos como de clientes.

Para ello, la Asociacion de Turismo Rural de Cantabria ha creado unos folletos
que ofrecen algunos alojamientos rurales de la region, donde se incluyen las
medidas que recomiendan tomar a sus establecimientos y a sus clientes. Entre

estas podemos encontrar:

» “Las buenas préacticas en la vida cotidiana”; donde aconsejan acerca del
consumo de electricidad en casa, apagar la luz cuando no sea
necesaria, mantener una temperatura adecuada en casa, otra serie de

recomendaciones en la cocina, todo ello con el fin de ahorrar energia.

= “Colabora con nosotros; energia”’; explican que tanto la calefaccion
como el aire acondicionado se deben usar con las ventanas cerradas o

recomiendan ducharse en vez de bafiarse para gastar menos agua.

= “Agua”’; entre las que sugieren comprobar que los grifos estén bien

cerrados o usar la cadena del inodoro siempre que sea necesario.
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= “Colabora con nosotros: agua”; explica que deben solucionarse con la

mayor brevedad posible cualquier fuga de agua.

» “Residuos”; realizar un reciclaje de los desechos organicos, plasticos,
papel y carton y vidrio. Reciclar las pilas, el aceite. O también la compra

de productos frescos y no envasados.

= “Colabora con nosotros: residuos”; tirar las pilas en los ceniceros para
su posterior recogida por el personal del establecimiento, asi como

depositar todos los residuos en la papelera.

» “Racionalizacién de transportes”; el uso del coche de forma racional,
utilizar transportes publicos, realizar un buen mantenimiento del

vehiculo y no cargarlo excesivamente.

= “Colabora con nosotros: transportes”; reduzca el uso del vehiculo propio
para el disfrute de nuestro entorno a través de otras posibilidades de

desplazamiento.

= “Entorno”; respetar los recursos naturales, no hacer acampada libre,
precaucion a la hora de tirar colillas u objetos inflamables o caminar por
los senderos, son algunos de los consejos que nos ofrecen en esta

guia.

= “Colabora con nosotros: entorno”; no destrozar el medio que te rodea
cortando ramas o plantas y recoger toda la basura en el entorno que

visites.

Lo que se pretende mostrar en este andlisis de la dimension medio ambiental es
que la preocupacién que muestra Groene Cantabria por la naturaleza y el cuidado
de la misma es fundamental a la hora de realizar turismo rural, es decir, se
pretende que al mismo tiempo en el que se desarrolla la actividad empresarial se

lleve a cabo una practica de turismo sostenible. Con esto se refiere a no dafiar la
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naturaleza y cuidar de la mejor manera posible del medio que nos rodea, para que

se pueda seguir disfrutando del mismo en un futuro no muy lejano.

Socio cultural

Para realizar el analisis de este apartado hay que tener presente cual es la
sociedad en la que se vive en la actualidad. Esto crea como consecuencias las
creencias béasicas de todos los individuos, asi como las normas y los valores

sociales de los mismos.

Todas las personas nacen y viven en el seno de una sociedad que contribuye a
crear sus creencias, normas Yy valores fundamentales, éstos influiran
poderosamente en el comportamiento de las personas, los responsables de
marketing deben saber que no pueden influir sobre los valores basicos de una
sociedad pero si pueden dirigir acciones hacia los valores secundarios. Dentro de
este punto se analizan los aspectos culturales de la poblacién, sus creencias,
normas sociales y los valores de los individuos, asi como su nivel de formacion
educativo. Todo ello influye en la demanda de un tipo de producto u otro. El estilo
de vida del consumidor repercute en la decisién de escoger o0 no el producto que

ofrece la empresa.

También, es importante analizar los diferentes habitos de ocio de ambos paises.
Para ello, se deben comparar como son los horarios laborales de Bélgica y
Espafna. Existen algunas diferencias entre los horarios comerciales de ambos
paises, por un lado, Bélgica abre sus establecimientos de 9 de la mafiana hasta
las 6 de la tarde durante la semana y hasta mediodia en fin de semana. Por otro
lado, Espafia cuyos horarios de apertura de comercios son de 10 de la mafiana a
9 0 10 de la noche durante la semana y fin de semana, aunque hay excepciones
gue solo abren hasta el mediodia. Es decir, en Bélgica podrian tener mas tiempo
para poder disfrutar del ocio después de su jornada laboral, ya que, ademas de
sus horarios, realizan un maximo de 38 horas semanales de trabajo lo cual se
sitla por debajo del maximo de la jornada laboral de Espafia que son 40 horas. A

pesar de que Esparia tiene uno de los horarios laborales més largos de Europa vy,
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en consecuencia, menor tiempo de ocio, es el pais que mas importancia le otorga

a las relaciones sociales, teniendo menos tiempo para el descanso.

Por otro lado, también se ha producido un cambio en las preferencias de un tipo
de turismo u otro. Mientras que hasta hace poco tiempo, predominaba un turismo
masivo de “sol y playa”, en estos ultimos afios, los turistas se estan decantando
por un tipo de turismo mas tranquilo, mas sano y econémico, como es el turismo
“rural’, de manera que el turista pueda disfrutar de la naturaleza y relajarse de la

rutina en la que se encuentra enfrascado.

El consumidor ha ido modificando sus hébitos y comportamientos a lo largo del

tiempo, algunos de estos son:

e Mayor participacion y dinamismo en sus vacaciones, queriendo organizarlas
a su medida y no viajando a través de paquetes turisticos previamente

disefiados.

e Mayor exigencia, ya que, cada vez los consumidores estan mas informados
del medio que les rodea gracias a las nuevas tecnologias, por lo que pueden

exigir mayor calidad en los servicios contratados.

» Consideracion de las vacaciones como algo accesible a todo el publico y no

como un capricho que pueden permitirse unos pocos.
- Diferente forma de estructurar las vacaciones, ya que, ya no se centran
Unicamente en verano, sino que se han fraccionado para poder realizar

mayor nimero de viajes al afio aunque de menor duracion.

Por otro lado se ha realizado un breve andlisis el informe anual de HABITUR del

ano 2010, se analizaron una serie de factores acerca del turista internacional.

- La fidelidad del turista internacional: segun dicho andlisis en 2010 el

83,5% de los turistas que acudieron a Espafia ya habia estado
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anteriormente y un 41,7%, habia visitado nuestro pais diez 0 mas
veces. Cabe destacar que acuden mas en la temporada baja y media
que en la alta (84,9% y 81,2%, respectivamente para los que habian
acudido anteriormente a Espafia y 44,2% y 42,6%, aquellos que habian
acudido mas de en 10 ocasiones). En cuanto a los motivos principales
son el ocio (81%), motivos laborales (92%) y visitas familiares (93%).

Figura 8: Porcentaje de turistas internacionales seguin veces que ha estado en Espafia con

anterioridad.
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Fuente: IET. Habitos de los turistas internacionales (HABITUR).

En cuanto a la satisfaccion del turista, teniendo en cuenta los distintos

recursos turisticos percibidos por los turistas, la puntuacién media ha
sido de un 8,5 sobre 10 en el conjunto de todas las comunidades
autobnomas de Espafa. También hay que tener en cuenta que el nivel
de satisfacciéon de las mujeres (8,6), fue algo superior al de los hombres
(8,3) y en relacion a los grupos de edad los que mejor nos evaluaron
fueron los menores de 19 afios (8,7) seguidos de los que se
encontraban entre los 20 y 24 afos (8,6). Teniendo en cuenta la
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motivacion del viaje los que mejor puntuacion otorgaron al turismo en
Espafia fueron los que acudieron por motivos de estudio (8,8), seguidos

de los motivados por negocios (8).

En el caso de Cantabria, la satisfaccion del turista internacional se situ6 en los 8,4
puntos sobre un total de 10, que aparece representado en la siguiente tabla junto
con el resto de comunidades autbnomas.

Figura 9: Grado de satisfaccion de los turistas internacionales por comunidad auténoma de destino.

Grado de Satisfaccion Total

Asturias 9.4
Mavarra 9.1
Extremadura 9,0
La Rioja 8,7
Canarias 8,7
C. Valenciana 8,7
Murcia 8,7
Pais Vasco 8.6
Castilla y Leén 8,5
Galicia 8,5
Catalufia 8,5
Aragén 8,5
Cantabria 8.4
Castilla La Mancha 8.4
Baleares 8.4
Madrid 8,3
Andalucia 8,3

Fuente: IET. Habitos de los turistas internacionales (HABITUR)

Como se puede apreciar en la tabla anterior, la comunidad mejor valorada fue
Asturias (9,4), seguida de Navarra y Extremadura (9,1 y 9,0 respectivamente). Al

final de esta lista se sitian: Madrid (8,3) y Andalucia (8,3).

El andlisis del entorno socio cultural de una poblacién es muy importante, ya que,
refleja la sociedad en la actualidad. Queda demostrado a través de esta breve
investigacion que la poblacién belga y la espafiola tienen distintos horarios y, por

lo tanto, distintos habitos cotidianos en cuanto al ocio, si a este dato le afladimos
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el hecho de que el comportamiento del consumidor se ha modificado y
aprovechando el factor de la “buena nota” que creen los turistas internacionales
que merece Cantabria, se ve necesario que Groene Cantabria se adapte a dichos
cambios para asi poder satisfacer las necesidades de nuestro publico objetivo y

obtener mayor nimero de visitantes.

Tecnolodgico

La dimensién tecnoldgica es otro de los factores importantes a estudiar dentro del
andlisis del macroentorno. Esto es debido a que hoy en dia la tecnologia es muy
importante para los individuos en la sociedad. Como ha sido mencionado
anteriormente, los consumidores gracias a la existencia de Internet pueden
acceder a mayor informaciéon que la que podian obtener apenas 20 afios atras,
ademas de permitir que todos los usuarios se encuentren conectados con
cualquier parte del mundo a cada instante. Es por esto, que la tecnologia tiene un
efecto decisivo en la vida del hombre permitiendo que cambien los estilos de vida,

modificandose los patrones de consumo.

Gracias a las nuevas tecnologias de la informacién ha sido posible llegar a un
mayor numero de clientes, asi como conocer las necesidades de los mismos o
llevar a cabo una mejor entrega de los servicios ofrecidos por la empresa. Todo

esto conlleva a un aumento significativo de los beneficios de la empresa.

Hay que tener en cuenta que el uso de Internet por parte de las empresas supone
grandes ventajas para la misma, ya que, se encuentra disponible toda la
informacién las 24 horas del dia y los 365 dias del afio, no sin mencionar que el
uso de Internet es muy barato, ya que, solo basta con tener conexién. La
publicidad y la realizacion de sitios web si que tendrian algun tipo de coste, pero
seria poco significativo teniendo en cuenta que estaria siempre visible al publico.
Ademas, las reservas realizadas a través de la Web suelen tener ofertas
atractivas y se pueden comparar distintos establecimientos a la vez, lo cual

supone todo tipo de ventajas para los clientes.
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Gracias al uso extendido de Internet en la actualidad, es posible conocer casi
cualquier parte del mundo, establecimiento hotelero, restaurante o atraccion
turistica sin moverse del ordenador. Existen multitud de paginas de opiniones en
las que los usuarios manifiestan sus impresiones acerca de diversidad de lugares
0 establecimientos. Todo esto, unido al uso de las redes sociales donde dichos
establecimientos pueden crearse un perfil contribuye a ayudar a los usuarios a
conocer sin haber visitado, creando en algunos casos ideas preconcebidas, y
guiandose por opiniones de conocidos e, incluso, anénimos. Es decir, las redes
sociales también se utilizan como forma de publicidad mucho més barata que si
se realiza un anuncio en television o en el periédico. Todo esto puede ser tanto
beneficioso como perjudicial para las empresas, ya que, puede hacer que el
namero de sus clientes aumente por haber recibido buenas criticas como que

disminuya por haber dejado ir a un cliente descontento.

Debido a los cambios constantes en el comportamiento del consumidor es
importante que las empresas dispongan de informacién acerca de su publico
objetivo para poder llevar a cabo cualquier tipo de decision. Para ello se crea un
data warehouse o, lo que es lo mismo, un almacén de datos orientado al ambito
de la empresa que se caracteriza por ser integrado, variable en el tiempo y por no
ser volatil. Este ayuda a la toma de decisiones de la empresa, ya que, contiene
multitud de datos que deben estar organizados debidamente, debido a que si se
tiene un almacén de datos pero se encuentra desorganizado, no servirad de

mucho.

En el caso de Groene Cantabria el empleo de la tecnologia sirve para realizar
reservas a través de Internet, tanto de alojamiento como de otro tipo de servicios
gue ofrecemos. Aunque también puede utilizarse para conocer datos importantes
de la competencia, como son precios, servicios u otro tipo de productos ofrecidos
en el establecimiento. Asimismo, teniendo en cuenta que esta empresa tiene bajo
su nombre a diferentes alojamientos rurales de toda Cantabria, el cliente puede
buscar los distintos productos que se ofrecen a través de nuestra pagina Web y
comparar ofertas y contenido de cada uno de ellos para poder realizar la eleccion

gque mas se adecue a sus necesidades.
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En cuanto al informe anual de HABITUR del 2010 del que se ha hablado en el

anterior apartado, se ha extraido la siguiente informacion:

- Las fuentes de informacion a la hora de planificar su destino fueron
diferentes; Internet (44%), el boca oreja a través de amigos o familiares
(22%) o agencias de viajes (21%). Para ello se ha extraido el siguiente
grafico en el que se reflejan los distintos medios para planificar sus

viajes segun distintas las motivaciones.

Figura 10: Porcentaje de turistas internacionales segun fuentes de informacion y motivo de la visita.

Minternet WlAmigos/familia & Agenciasde viajes L Otras

Ocio
Visita familiares/amigos - 5@% . 11%
Negocios 7% 28% 28%
Total general 22% : 21% 14%
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

Fuente: IET. Habitos de los turistas internacionales (HABITUR)

Como se puede apreciar en el andlisis anterior, nuestra empresa debe aprovechar
las nuevas tecnologias para promocionarse a través de Internet, pudiendo hacer
llegar de esta manera los servicios que ofrece a un mayor nimero de personas.
Asimismo, queda demostrado segun el informe anual del afio 2010 de HABITUR
gue la mayoria de los turistas internacionales hizo uso de Internet para la

planificacién de sus vacaciones en Espafia.
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c) Andlisis del Microentorno-

El microentorno esta formado por las fuerzas mas cercanas a la compafiia que

influyen de manera directa en la satisfaccion de las necesidades de los clientes. El

analisis del microentorno consiste en analizar el entorno especifico, o también

denominado industria, es decir, “el conjunto de empresas que desarrollan una

misma actividad econdmica y venden un producto bien definido o una linea de

productos afines” (Bueno y Morcillo, 1994). Existen tres métodos de andlisis del

microentorno:

Estructura de la industria. Dentro de este se definen las fortalezas y
debilidades de la empresa que la permitirAn competir con la industria a la que
pertenece, en este caso, el sector turistico. Para ello debemos analizar: los
indicadores de concentracion, el tamafio e importancia de la industria y el

grado de madurez de la misma.

Los indicadores de concentracion del sector turistico muestran que esta

industria esta concentrada, ya que, en la actualidad en nuestra regién

no existe ninguna empresa que se dedique a la misma actividad.

Del tamafio e importancia de la industria turistica deducimos que esta

es primordial para la economia en nuestra region. Segun datos de la
Céamara de Comercio de Cantabria, nuestra region recibe mas de un
millén de turistas al afio, lo cual es el doble de la poblacién total. Dentro
de estas cifras el porcentaje de extranjeros que nos visitan es del
18,1%.

Grado de madurez del sector. Se trata de una industria que se

encuentra en la fase de introduccion, ya que, no existe ninguna

empresa similar en Cantabria.
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Fuerzas competitivas

Aunque el entorno general de la empresa afecta de forma relevante a la
misma, es también importante la forma en que repercute la industria o sector al
gue pertenece a nuestra empresa, Groene Cantabria. Para realizar el analisis
del microentorno o entorno especifico se lleva a cabo un andlisis de las fuerzas
competitivas de Michael Porter. Estas son: los competidores potenciales, la
competencia actual, los productos sustitutivos y el poder negociador de clientes
y proveedores. La accién conjunta de las fuerzas anteriormente nombradas
determina el potencial del sector industrial en el que se encuentra la empresa.
De esto podemos deducir que si la competencia es intensa, ninguna empresa
obtendra realmente rendimientos muy altos, por el contrario, si la competencia

es débil, seran mas comunes los rendimientos elevados.

Figura 11: Cuadro de las fuerzas competitivas de Porter (1989)

COMPETIDORES POTENCIALES

l Amengozao de nuevosingresos
COMPETENCIA ACTUAL
PROVEEDORES |[—*
Rivalidad entre los competidores | *— CLIENTES
existentes
Podernegociadorde Podernegociadorde
proveedores T clientes
PRODUCTOS SUSTITUTIVOS

Amenazo de productos sustitutivos

Fuente: Elaboracion propia basada en Porter (1989)
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i. Competidores potenciales

Teniendo en cuenta que la empresa Groene Cantabria pertenece al sector
turistico, sus principales competidores potenciales seran, en este caso, el
resto de alojamientos rurales pertenecientes a Cantabria que entren al
mercado ofreciendo productos similares 0 mas novedosos que el que ofrece
Groene Cantabria. Es por ello fundamental estudiar cuales son las barreras
de entrada para estos nuevos competidores, ya que, estos pueden provocar
una disminucién de nuestros clientes, lo que redundaria en una perdida de
rentabilidad para la empresa. A continuacion van a analizarse cuales son los
diferentes tipos de barreras de entrada, asi como la posible reaccion de los

competidores ya establecidos.

= Barreras de entrada

Se deben tener en cuenta la entrada de nuevas empresas en un sector
industrial, ya que, esto implica que haya una mayor rivalidad y deseo de
participacién en el mercado, pudiendo obligar a realizar una reduccion
de precios y, por consiguiente, de la rentabilidad de la empresa. Por lo
tanto, la amenaza de entrada de nuevas empresas dependera de las
barreras existentes. En el caso de Groene Cantabria es una empresa
pionera en Cantabria, lo que supone una ventaja competitiva al no tener
competencia. Por lo tanto, para prevenir la entrada de posibles
competidores en la misma regién las barreras de entrada deberan ser
altas, con el fin de que no puedan hacer la competencia a dicha
empresa. Dentro de las barreras de entrada se pueden destacar las

siguientes.
» Economias de escala
Las economias de escala se obtienen cuando las empresas no

consiguen el nivel de coste mas bajo permisible hasta que su cuota

de mercado es lo bastantemente grande para que les permita
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cantidades considerables de produccion, ya que, de este modo los
costes fijos se reparten entre mayor niamero de unidades. En el
caso del sector turistico se suelen dar las denominadas economias
de alcance que suponen menores costes para las empresas

turisticas al ofrecer conjuntamente diversos productos.

Costes de cambio

Son los que surgen al cambiar de un proveedor a otro. Dentro de
este proceso se tiene que probar al nuevo proveedor y comprobar
gque es lo que realmente se esta buscando. Si se trata de costes de
cambio elevados, estos cambios no resultaran rentables por lo que
el comprador no cambiara de proveedor. Es por ello que debemos
ofrecer caracteristicas que creen un valor afiadido en el producto y
asi puedan diferenciarse de los servicios ofrecidos por otras
empresas y conseguir fidelidad por parte de los clientes. De manera
gque al incrementar los costes de cambio no puedan cambiarse de

proveedor.

Acceso a los canales de distribucion

También es posible la creacion de una barrera de entrada a través
de los canales de distribucion, es decir, al establecer cada empresa
su canal de distribucion, la existencia de una nueva empresa hara
gue ésta tenga la obligacion de persuadirlos para que la acepten
sus productos. Por lo que tendrd que llevar a cabo una reduccion
de precios, desembolso de dinero para publicidad y, esto, provoca
una reduccion en los beneficios a dicha empresa. La ventaja con la
gue cuenta nuestra empresa es que las viviendas rurales ya estan
en funcionamiento con anterioridad y cumplen una serie de
caracteristicas y requisitos, por lo que no deberia preocupar

realmente esta barrera de entrada.
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Diferenciacion del producto

La diferenciacién del producto es nuestro punto fuerte, ya que, la
empresa Groene Cantabria se dedica a una actividad novedosa en
Cantabria. Aunque también tiene sus inconvenientes, esto exige
mayores pérdidas en la iniciacion del negocio, sin saber si va a
atraer al publico al que se dirigia, pero una vez sale adelante tendra
un periodo de tiempo en el que serd lider del sector hasta que

surjan nuevos competidores.

Necesidad de capital

La necesidad de invertir grandes cantidades de capital para poder
competir crea una barrera de entrada, sobre todo cuando se trata
de una inversion arriesgada dificil de recuperar o irrecuperable. En
este caso, este tipo de empresa ya se ha creado en otras
comunidades auténomas sobre todo bajo el turismo “sol y playa”,
pero al ser algo novedoso en Cantabria resultard una inversion de
mucho capital con cierta incertidumbre sobre cuanto tiempo tardara

en recuperarse.

» Reaccion de los competidores establecidos

Al introducirse una empresa en un sector debe tener en cuenta
gue le afectara también la posible reaccion de los competidores
que ya se encuentran establecidos en la misma. Existe una alta
probabilidad de represalias por parte de las empresas ya
existentes a la entrada de nuevos competidores. Siempre se ha
sabido que las empresas del sector han reaccionado con gran
fuerza ante la entrada de nuevos competidores. Estas empresas
poseen gran cantidad de recursos para poder defenderse, como

capacidad productiva para satisfacer sus necesidades actuales o
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futuras y ventajas con respecto a los canales de distribucién o

clientes.

ii. Competencia actual

Para que nuestra empresa entre en el sector, uno de los factores que
tendremos que tener en cuenta serd la existencia de competidores actuales.
La rivalidad entre los competidores ya existentes tiene como objetivo
mejorar la posicion de las empresas competidoras mediante la utilizacion de
tacticas como pueden ser: la competencia en precios, la introduccion de
nuevos productos, la mejora del servicio al cliente, las batallas de precios o
en la publicidad, entre otras. Dicha rivalidad se manifiesta en el momento en
que alguno de los competidores existentes siente que puede mejorar su

posicién en el mercado.

La interaccion de algunos de los factores que se presentan a continuacion

puede provocar que la rivalidad dentro del sector pueda ser muy intensa:

 La existencia de un gran numero de competidores 0 que estén
igualmente equilibrados. Esto ocurre cuando existen gran numero de
empresas o cuando no hay tantas empresas pero son mas o menos del
mismo tamano y disponen de recursos similares. En ambos casos se
crea inestabilidad entre las empresas que compiten para lograr
mantenerse en su puesto. Por otro lado, cuando el sector se encuentra
muy concentrado, es decir, esta dominado por pocas empresas se suele

competir sobre todo en alcanzar el liderazgo en precios.

* Un crecimiento lento del sector industrial, provoca que exista una fuerte
competencia, ya que, existe una mayor participacibn en el mercado

llevada a cabo por aguellas empresas cuyo objetivo es expandirse.

* Unos costes fijos elevados provocan fuertes presiones a las empresas

para que trabajen a pleno rendimiento para poder aumentar la
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produccion y consecuentemente disminuir los costes fijos. En el caso
del sector turistico y de su imposibilidad de almacenaje de los productos
lo que se lleva a cabo es una reduccion de los precios para asi poder

asegurarse las ventas.

» Cuando no existe diferenciacion en los productos, es decir, si un cliente
percibe un producto muy similar a los demas, se basara en el precio a la
hora de comprarlo. Por ello es importante que existe una diferenciacion
de los productos, que haga ver al cliente que es el producto que
realmente necesita y el que va a satisfacer sus necesidades, de esta

manera no serd tan sensible al precio.

Dentro de este apartado se deben analizar cuales son las posibles barreras
de salida que son obstaculos que impiden o dificultan la salida de una
empresa del mercado en el que compite, ya que, las obliga a permanecer
en la industria operando, a pesar de encontrarse en la situacion de estar
obteniendo malos resultados econdmicos e incluso pérdidas. Estas barreras
de salida pueden ser econOmicas, estratégicas o emocionales, aunque se

pueden dividir en:

Activos especializados para el negocio que tienen poco valor de
liquidacion o, en su defecto, costes muy elevados de transferencia o
conversion.

» Costes fijos de salida, como pueden ser los laborales.

» Barreras emocionales, como puede ser la lealtad a los empleados.

» Restricciones sociales y gubernamentales, como pueden ser las trabas
gue pueda establecer el gobierno por miedo a la pérdida de puestos de

empleo o los efectos econdémicos que puedan derivarse.

Cuando las barreras de salida son elevadas y estas empresas se mantienen
en el sector, su debilidad hace que toda la rentabilidad del sector se vea
perjudicada. Para que no se llegue a este punto lo que debe tratar de hacer

la empresa es diferenciarse a través de sus productos. Por ejemplo, en el
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caso del turismo rural, las empresas ademas de ofrecer alojamiento ponen a
disposicibn del consumidor una amplia oferta de actividades
complementarias mediante las cuales tratan de no ser iguales a otros
establecimientos y, por lo tanto, diferenciar sus productos de los deméas del

mismo sector.

iii. Productos sustitutivos

Los productos sustitutivos son aquellos que pueden satisfacer las mismas
necesidades al consumidor. Nuestra posicién en la mente del consumidor
respecto a otros productos sustitutivos se puede ver influenciada por
algunos factores como: la publicidad o el boca oreja bien electrénico o fisico.
En el caso del sector turistico, podemos considerar productos sustitutivos
aquellos que ofrecen servicios novedosos con respecto a los ofrecidos por
nuestra empresa o, de igual manera, aquello a lo que dedican los

consumidores su dinero cuando no lo invierten en el turismo.

Se puede decir, que estos productos constituyen una amenaza permanente
siempre que sustituyan nuestros servicios. Ademas, esta amenaza puede
agravarse en el caso de que surja un cambio en la tecnologia del producto o
en la relacion calidad-precio, por lo que las empresas ya pertenecientes al
sector deberdn estar pendientes de estos cambios, para poder hacerlos

frente de la mejor manera posible.

La actuacion que se debe realizar frente a los productos sustitutivos puede
realizarse de manera individual por cada una de las empresas o mediante
acciones colectivas dentro de un mismo sector. Un ejemplo de ello, es la
realizacion de campafias publicitarias, que de manera individual puede que
no sean suficientes para apoyar a la industria pero, llevadas de manera
conjunta pueden crear una oposicion contra el producto sustitutivo suficiente

para mejorar su posicion en el sector industrial.
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iv.  Poder negociador de clientes y proveedores

El poder negociador de los clientes

Los compradores compiten dentro de nuestro sector industrial provocando
que surja una bajada de precios, intentando negociar por obtener una
calidad superior 0o mayor numero de servicios y logrando que los
competidores luchen entre ellos. El poder negociador de los compradores
depende fundamentalmente de la situacion del mercado, de sus
caracteristicas y de la importancia de sus compras en comparacion con el
total de sus ventas. Los compradores pueden tener poder siempre que se

den algunas de las siguientes circunstancias:

» Si esta concentrado o realiza una compra de grandes voliumenes con
relacion al total de las ventas del proveedor, es decir, si adquiere una
gran proporcion de sus compras se eleva la importancia de este

comprador.

» Silas materias primas que compra nuestro sector constituyen una parte
importante de los costes o compras del comprador, ya que, los
compradores prefieren comprar con precios favorables los recursos que

les resulten necesarios para desarrollar su actividad.

» Si tienen costes bajos a la hora de cambiar de proveedor. Como se ha
explicado anteriormente es muy importante que estos costes no sean

elevados, ya que, no resultarian rentables.

» Si el producto que ofrece el sector no es importante para la calidad de
los productos del comprador. En caso contrario, cuando la calidad de
los productos se ve realmente afectada por el producto ofrecido por el

sector, los compradores suelen ser muy poco sensibles al precio.

42

Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ']€

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Se debe destacar que los consumidores suelen ser mas sensibles a los
precios de aquellos productos que no sean diferenciados y que resulten

costosos teniendo en cuenta su renta.

El poder negociador de los proveedores

Los proveedores pueden ejercer el poder de negociacién sobre aquellas
empresas que componen el sector industrial, pudiendo amenazar con elevar
los precios o con una reduccion en la calidad de los productos que
distribuyen a dichas empresas. De esta manera pueden convertirse en
proveedores poderosos en dicho sector y salir beneficiado a través de los
aumentos en el coste con los precios que han establecido. Los proveedores

pueden ser poderosos si se dan alguna de las siguientes circunstancias:

» Si el sector estd dominado por pocas empresas y mas concentrado que
el sector al que vende, es decir, ofrece productos a clientes
fragmentados y puede ejercer mayor influencia en los productos, calidad

y condiciones de los mismos.

* Si no compiten con otros productos sustitutivos, ya que, de esta manera

no tendrian tanto poder sobre el mercado.

 Si venden un producto realmente esencial para el negocio del
comprador, es decir, que sea absolutamente necesario para la empresa
y haga que el proveedor tenga mayor poder de negociacién con

respecto a ésta.

» Silos productos del proveedor se encuentran diferenciados o requieren
costes de cambio de proveedor, surgiria un enfrentamiento entre los
compradores y disminuirian las opciones de enfrentamiento entre un

proveedor y otro.

a3

Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Grupos de interés

En este apartado se incluyen todos aquellos colectivos que puedan
tener un impacto en la actualidad o en un futuro sobre la capacidad de
esta empresa para poder llevar a cabo sus objetivos. Los grupos de
interés pueden tanto facilitar como impedir el correcto desarrollo de la
empresa por lo que es importante saber quiénes constituyen dicho

colectivo. Los grupos de interés de Groene Cantabria son los siguientes:

Las entidades de crédito; que son las encargadas de dar crédito a
nuestra empresa para que pueda llevar a cabo sus actividades. En este
caso, las viviendas rurales ya se encuentran en funcionamiento y la
empresa no ha tenido que invertir dinero en ellas, pero si que necesitara
una inversién para las oficinas y el personal que trabajara a disposicion

de la misma.

Los medios de comunicacion; a traves de los cuales se va a dar la
publicidad necesaria para darse a conocer y que pueden afectar tanto
positiva como negativamente a la empresa. Donde se va llevar a cabo
una mayor promocion va a ser a través de Internet para poder llegar a

nuestro publico objetivo.

La administracion publica, es decir, el Gobierno de Cantabria que a
través de su legislacion se verd afectada la empresa, teniendo que

realizar posibles reformas internas.

La sociedad que nos rodea, ya que, Groene Cantabria se preocupa por
el medio ambiente y por llegar a todo tipo de publicos, por lo que tiene

muy en cuenta la Responsabilidad Social Corporativa (RSC).

Empleados de los distintos establecimientos hoteleros en el medio rural
y los propios de Groene Cantabria; es de vital importancia establecer

buenas relaciones con ellos, ya que, estos tienen que sentirse seguros y
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en buenas condiciones laborales para poder rendir al maximo en la
empresa y, de esta manera, satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

Proveedores de la empresa; que en este caso coinciden con nuestros
clientes. Los establecimientos rurales nos proveen de alojamiento para
nuestros consumidores y, a su vez, son nuestros clientes, ya que, les
conseguimos un nuevo publico objetivo proveniente del extranjero que
adquiere sus productos. Para que exista una buena relacion con ellos
es necesario que haya una buena comunicacion con los mismos y que

tanto la empresa como los proveedores salgan beneficiados.

Propietarios de los establecimientos hoteleros; el principal interés de
estos es la obtencién de beneficios econdmicos y la gestion eficiente de
su empresa. Es imprescindible que exista una buena relacion entre
Groene Cantabria y los propietarios, ya que, gracias a ellos tendremos
mayor oferta y en mejores condiciones de alojamiento para nuestros

consumidores.

Figura 12: Grupos de interés

Medios de comunicacion

Entidades de crédito

Administracion pablica
Grupos de interés
Proveedores

Sociedad

Empleados

Fuente: Elaboracion propia
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ANALISIS INTERNO

En este apartado se realiza un estudio de los recursos y capacidades de las que
dispone la empresa, con el objetivo de conocer en qué elementos se puede
fundamentar la estrategia y para estudiar cdmo conseguir una ventaja competitiva que
sea duradera en el tiempo, y, por otro lado, se hara referencia a su organizacion
interna. Ademas, es en este apartado donde se identifican las fortalezas y debilidades.
En dltimo lugar, se deberan estudiar cuales son las diferentes alternativas estratégicas

segun los recursos y capacidades de los que dispone la empresa.

a) Andlisis de loy recursos 'y capacidades de lov empresow

Entendemos por “recursos o activos fisicos de una empresa el stock de factores
disponibles y controlables por la empresa para desarrollar una determinada

estrategia competitiva” (Cuervo, 1993).

Las capacidades, por su parte, “son un conjunto de conocimientos y habilidades, e
incluso tecnologias, que surgen del aprendizaje colectivo de la organizacion,
consecuencia de la combinacion de recursos, de la creacion de rutinas
organizativas, que se desarrollan por intercambio de informaciéon con base en el
capital humano de la empresa, y dependen del sistema de incentivos e integracion

del personal” (Cuervo, 1993).

Groene Cantabria es una empresa regional dedicada a la oferta de servicios a
través de sus distintos establecimientos rurales adheridos a la misma. Se trata de
una empresa perteneciente al sector servicios, cuyo capital social proviene de
fondos privados. Su ambito de aplicacién geografico seré internacional teniendo
en cuenta que se pretende atraer al turismo belga gracias, entre algunos factores,
a las buenas infraestructuras con las que cuenta la capital de la regién, Santander,

y al atractivo turistico y paisajistico de la region.

Los recursos tangibles son los mas faciles de identificar y evaluar, dentro de estos

se encuentran los financieros o los fisicos. En el caso de esta empresa su
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principal recurso tangible serian las distintas viviendas rurales con las que cuenta
bajo su denominacién y las oficinas de las que dispone para contactar con el
publico, una de ellas situada en el Aeropuerto de Santander (Maliafio) y la otra en
las inmediaciones de las estaciones de trenes y autobuses de Santander, todas
estas instalaciones siempre utilizadas con el fin de satisfacer todas las
necesidades que puedan surgir en los clientes. En cuanto a los recursos
financieros se podrian incluir: las inversiones, la tesoreria y la capacidad de

endeudamiento de la empresa.

En cuanto a los recursos intangibles son aquellos que no se pueden percibir por
los sentidos pero que al fin y al cabo contribuyen mas en la empresa que los
tangibles, estos se pueden dividir en tecnoldgicos o reputacion. Los primeros se
refieren a la propiedad intelectual, patentes pertenecientes a la empresa o los
recursos disponibles para invertir en [+D+i. La reputacién es la imagen que ha
sido creada en la mente del consumidor de cada establecimiento rural, adherido a
esta empresa, en el caso de que lo conociese previamente, ya que, eso va a influir

indirectamente en la imagen que puedan tener de nuestra empresa.

Y, por ultimo, los recursos humanos son los servicios productivos que las
personas ofrecen a la empresa que se encuentran relacionados con sus
habilidades, conocimientos y capacidad de razonar, asi como tomar decisiones.
Son dificiles de identificar y evaluar en la empresa. Estos son los que hacen
referencia a la adquisicion del software necesario para gestionar la empresa, la
creacion de manuales o el conocimiento de los individuos para manejar estas

herramientas de gestion de la empresa.

En cuanto a las capacidades de la empresa, son de tipo intangible y son
constituidas pos las cualidades técnicas y personales que deben tener los
empleados de la empresa. Estas son, por un lado, las capacidades humanas que
estdn constituidas por el conocimiento y experiencia de cada uno de los
empleados. Dentro de esta empresa se cuenta con diferentes titulaciones

académicas como son:
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b)

e Grado en Turismo (para realizar las labores de recepcion en las oficinas de

atencion y para la gestion de las reservas),

» Licenciatura en Administracion y Direccion de Empresas (para dirigir la

empresa y cada uno de los departamentos) y

» Titulacion oficial con acreditacion del nivel avanzado en neerlandés (para
ensefar el idioma al personal de los establecimientos con los que cuenta

nuestra empresa).

Por otro lado, se necesitardn profesionales del mundo del turismo que puedan
ofrecer conocimientos acerca de los gustos y aficiones de los turistas belgas para

guiarles a la hora de ofrecer un tipo de paquete turistico u otro.

Del mismo modo, dentro de las capacidades de la empresa se encuentran los
distintos convenios de colaboracién con empresas dedicadas al sector turistico.
En la actualidad, existe un contrato con Viviendas Rurales “Las Calderas” y con
diferentes empresas de actividades turisticas que aparecerdn especificadas en el
plan de accion de Groene Cantabria. Aunque se estan negociando posibles

contratos con otras empresas turisticas de Cantabria.

Organigaciow empresoriod

La organizacién empresarial viene reflejada en el organigrama de la empresa. El
disefio del organigrama es clave para tener una estructura dentro de la empresa y
poder alcanzar los objetivos propuestos por la misma. El organigrama de Groene
Cantabria esta constituido por un nimero reducido de departamentos encargados
de realizar todas aquellas tareas necesarias que culminen con satisfacer las
necesidades del cliente, ya que, no se trata de una empresa muy grande. Esta se
compone de: un director general, una persona encargada de la administracion,
contabilidad y las reservas, un encargado de la comercializacion y las ventas, un
profesor de neerlandés, una persona al cargo de las relaciones publicas y, por

ultimo, un encargado de coordinar las actividades complementarias.
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Figura 13: Organigrama de la empresa
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Fuente: elaboracion propia.

v' Direccién. El director general, que es ademas el propietario de la empresa,
es quien se encarga de tomar las decisiones. Para esto, es necesario
realizar un estudio previo de viabilidad, para conocer cuales son las posibles
decisiones a tomar y conocer de que manera orientar las decisiones

estratégicas de este negocio.

v' Administracion, contabilidad y las reservas. Este trabajo se realiza en las
oficinas de atencién al cliente que posee la empresa y que pone a
disposicion del cliente para cualquier tipo de consulta o para la recepcién de
clientes. En principio, se encuentran instaladas dos sucursales, una de ellas
en el aeropuerto y la otra cerca de la estacion de tren y autobuses para
todos aquellos turistas que lleguen a Santander. Esta persona ademas de
encargarse del tema administrativo y contable en los ratos de poca afluencia
de clientes, los atendera cuando acudan a dichas oficinas. Esta persona
llevard a cabo la gestion de reservas realizadas previamente por internet o

aquellas que se hagan in situ.

v' Comercializacion y las ventas. Sera quien se encargue de la negociacion

con los establecimientos rurales, de los productos y servicios que ofrece
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cada alojamiento y de posibles modificaciones dentro de los servicios

ofrecidos adaptadas a las necesidades de nuestro publico objetivo.

Experto en el publico objetivo.  Este departamento contara con un profesor
de neerlandés, que como se ha explicado anteriormente tenga la titulacién
de nivel avanzado en el idioma para ofrecer clases al personal de los
establecimientos. Y, por otro lado, que pueda orientar a dichos profesionales
acerca de las necesidades de nuestro publico objetivo, sus gustos, aficiones,
posibles actividades que les puedan interesar para la creacion de paquetes

turisticos adaptados a los mismos.

Relaciones publicas. La persona que desempefie esta actividad sera quien
se encargue de llevar a cabo las acciones de marketing necesarias para dar
a conocer a la empresa en las redes sociales, ya que, hoy en dia es una de
las maneras mas faciles y eficaces de promocionarse, ademas de ser muy
barata. Por otro lado, se encargara de la pagina web de la empresa, desde
donde se podrdn realizar las reservas y consultar los distintos
establecimientos donde se podra alojar el cliente y todas aquellas ofertas o

paguetes que puedan interesarle y desee contratar.

Actividades complementarias.  Esta persona se encargara de confeccionar
los paquetes turisticos y de ponerse en contacto con las distintas empresas
y tour operadores que puedan ofrecerle los servicios demandados por los
clientes. Todo esto lo realizard tras haber consultado las necesidades de
nuestro publico objetivo con aquella persona conocedora de las ultimas

tendencias, gustos y aficiones del mismo.
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ANALISIS DAFO

Una vez realizado el analisis externo e interno de Groene Cantabria, se puede
desarrollar la matriz DAFO, en la que se representan: las amenazas, oportunidades,

debilidades y fortalezas.

Las oportunidades son aquellos factores, positivos, que se generan en el entorno y

gue, una vez identificados, pueden ser aprovechados.

Las amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que

pueden atentar contra éste.

Las fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al

programa o proyecto de otros de igual clase.

Las debilidades se refieren a todos aquellos elementos que la empresa ya tiene y

que forman barreras para lograr la buena marcha de la organizacion.

Debilidades

* La falta de experiencia en el turismo rural, debido a su tendencia relativamente

reciente los empresarios aun no se encuentran muy especializados en este sector.

e La dificultad para captar recursos para invertir en el negocio, debido no solamente
a la situacién de crisis econémica actual, sino a la necesidad de negociacion con
otras empresas relacionadas con el turismo que quieran adherirse a nuestra

empresa.

e La escasa cobertura del mercado, dado que nuestro publico objetivo es muy
especifico y reducido, nuestra empresa solo se centra en un segmento de

poblacién interesado en este tipo de turismo y procedente de un pais determinado.

 Imagen de marca inexistente, debido a que nuestra empresa es de reciente
creacion no ha surgido la oportunidad de que se tenga nuestra marca posicionada

en la mente del consumidor.
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Clima inestable, en Cantabria el tiempo es poco predecible en cualquier época del

afio y eso puede resultar poco atractivo a muchos turistas.

Necesidad de mejora de las infraestructuras del transporte, existen deficiencias en

la comunicacion por transporte publico entre algunas poblaciones en Cantabria.

Inexistencia de cartera de clientes, debido a la reciente creaciéon de la empresa, se
debera realizar publicidad a nuestro publico objetivo para que estos puedan

conocer nuestra oferta.

Amenazasy
La amenaza de entrada de potenciales competidores, en la actualidad no existe
ninguna empresa con estas caracteristicas en Cantabria, pero podrian surgir en el

momento en que se conociese la empresa y se comprobase que tiene éxito.

Cantabria es poco conocida en el extranjero, estd poco promocionada a nivel
internacional, ya que, casi todas las campafas publicitarias son lanzadas a nivel

nacional.

Crisis econdmica mundial, la sociedad atraviesa una crisis econdmica de elevadas
magnitudes, lo que podria ser un motivo de desconcierto para los turistas

extranjeros que quisiesen acudir a nuestra region.

Reduccion de la duraciébn de los viajes vacacionales, debido a la anterior
mencionada crisis, o que provocaria que se obtuviesen menos ingresos por parte

del turismo.

Reduccion de precios en el sector, lo que provoca una mayor competencia entre

unos establecimientos y otros.

Clientes y consumidores cada vez mas informados y exigentes, lo que conlleva a
estar preparado en cada momento a las replicas de los clientes, que conocen al

detalle todo por lo que pagan.

52 Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ']€

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Adaptacién de las zonas rurales a la acogida de turistas, lo que hace que se
“estropee” su entorno tradicional, es por esto que Groene Cantabria realiza un

cuidado exhaustivo del medio ambiente.

Fortalegas
La orientacion al cliente ofreciendo servicios de alta calidad, la adaptacion de los

productos siempre con el objetivo final de satisfacer plenamente las necesidades

del cliente.

Los servicios orientados a la conservacion y preservacion del medioambiente,
como se ha especificado anteriormente, Groene Cantabria se preocupa de que sus
clientes respeten el medio ambiente y de ensefiarles como cuidarlo durante su

estancia.

Fomento de las nuevas tecnologias, gracias a que la empresa opera también a
través de Internet ofreciendo toda la informacion necesaria para la consulta por

parte de sus consumidores.

Privilegiada localizacion, contando con numerosos recursos culturales, naturales y

con posibilidad de realizacién de multitud de actividades en toda la region.

Flexibilidad en el producto pudiendo crear diversos paquetes diferenciados, todo

esto con el fin de que estén lo més adaptados a las necesidades del consumidor.

Continua formacién del personal, a través de cursos del idioma, estudio de
tendencias y gustos del consumidor belga, cursos de sensibilizacién con el cuidado

del medio ambiente.

No hay empresas competidoras, lo cual supone una gran ventaja para nuestra

empresa. Aunque debemos estar alerta ante futuros competidores.
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Diversidad de actividades complementarias, contratadas a través de distintas

empresas cantabras.

Oportunidades
Los clientes cada vez estan mas concienciados con el medio ambiente, por lo que

apreciaran mas el tipo de turismo ofrecido por nuestra empresa, clara defensora
del cuidado del entorno.

Cambio en los gustos de los consumidores e interés por realizar actividades que
impliquen contacto con el medio ambiente, donde nuestra empresa podria tener

posibilidades al dedicarse a este tipo de actividades.

Bélgica tiene un nivel de vida muy superior al de Espafia, esto permite que
Cantabria pueda centrarse en este publico que vera nuestros precios mas

atractivos para sus vacaciones.

Incremento del destino rural, cuando hasta hace poco tiempo el destino turistico

més demandado era el de “sol y playa”.

Participacion en ferias internacionales, como por ejemplo en Salon de Vacances
(Bruselas), celebrado cada afio en enero o febrero y al cual acude un stand de

Cantabria Infinita, en el cual se promociona toda nuestra region al publico belga.

Oferta de vuelos a bajo coste, mas concretamente desde Bruselas (Charleroi) a
Santander, lo que facilitaria el desplazamiento de aquellos pasajeros que opten por
acudir en avion. Anteriormente se podia acceder a Cantabria Unicamente mediante

vuelos con escala y de compafiias con un precio mas elevado.

Desestacionalizacion del turismo en Cantabria, a través de la oferta de viajes a lo
largo del afio y no en periodos estivales, de manera que no se concentre todo el

turismo en estas épocas.
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Tabla 2: DAFO

Debilidades

Amenagzay

Falta de experiencia en el turismo
rural

Dificultad para captar recursos para
invertir en el negocio

Escasa cobertura del mercado
Imagen de marca inexistente
Clima inestable

de de

infraestructuras del transporte

Necesidad mejora las

Inexistencia de cartera de clientes

Amenaza de entrada de potenciales
competidores

Cantabria es poco conocida en el
extranjero

Crisis econémica mundial

Reduccion de la duracion de los
viajes vacacionales

Reduccién de precios en el sector
Clientes y consumidores cada vez
mas informados y exigentes
Adaptacion de las zonas rurales a la

acogida de turistas

Fortalegzas

Oportunidades

Orientacion al cliente ofreciendo
servicios de alta calidad
orientados a la

del

Servicios
conservaciébn 'y preservacion
medioambiente

Fomento de las nuevas tecnologias
Privilegiada localizacion

Flexibilidad en el producto pudiendo
crear diversos paquetes diferenciados
Continua formacion del personal

No hay empresas competidoras

de

Diversidad actividades

complementarias

Clientes cada vez estdn mas
concienciados con el medio ambiente
Cambio en los gustos de los
consumidores e interés por realizar
actividades que impliquen contacto
con el medio ambiente

Bélgica tiene un nivel de vida muy
superior al de Espafia

Incremento del destino rural
Participacion en ferias
internacionales

Oferta de vuelos a bajo coste
Desestacionalizacion del turismo en

Cantabria

Fuente: elaboracion propia

55

Octubre 2012




Plan de Marketing: Groene Cantabria || ![e

UNIVERSIDAD

DE CANTABRIA

DEFINICION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING

Antes de comenzar cualquier tipo de actividad en una empresa u otra es necesario
establecer cudles son los objetivos de la misma y, en consecuencia, los planes

estratégicos a realizar para poder alcanzarlos.

a) Objetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos son determinados por la alta direccion de la empresa y
son los que determinaran el futuro de la empresa. Estos son realizados con vistas
a un futuro a medio plazo, entre tres y cinco afios. Ademas, coinciden con la
mision y la vision empresarial y son resultado del analisis externo e interno de la
empresa, en el cual se analizan las debilidades, amenazas, fortalezas y

oportunidades de la misma.

Se debe tener muy en cuenta los cambios del entorno, por lo que la empresa
debera anticiparse o adaptarse con el tiempo suficiente para no resultar muy
perjudicada. Estos objetivos deben ser alcanzables, motivadores, asi como
realistas. Ademas, deben establecerse de forma que logren el beneficio

econOémico y que permitan conseguir a la empresa rentabilidad.
Por lo tanto, los objetivos estratégicos de Groene Cantabria:

v' Posicionarse en la mente del consumidor como una empresa que ofrece
alojamiento y otro tipo de servicios complementarios de calidad.

v" Recuperar la inversion inicial en un periodo maximo de 5 afios.

v' Lograr un incremento de las ventas en los denominadas “épocas de baja
afluencia de turistas” que son las que provocan que en Cantabria exista una
acusada estacionalidad.

v/ Dar a conocer la empresa a través de Internet pudiendo hacer llegar a todos
los usuarios la informacién necesaria acerca de nuestros productos.

v" Obtener la notoriedad que se le pretende otorgar en nuestro publico objetivo

internacional.
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v" Conseguir que el personal de los establecimientos adheridos logre la
formacion necesaria para poder atender adecuadamente al publico objetivo.
v' Alcanzar la fidelidad del cliente para que la relacion con el mismo sea
duradera e incluso pueda recomendar Groene Cantabria a otros clientes con

similares gustos.
b) Estrategios de Marketing

Una vez formulados los objetivos se establecen las estrategias para poder llevar
adelante a la empresa. Para que las estrategias alcancen el éxito y, de este modo,
conseguir una ventaja competitiva que sea sostenible en el tiempo deberan reunir

una serie de cualidades, debe ser: realista, iddnea, coherente y factible.

Segun el enfoque de Michael Porter (1980), describié la estrategia competitiva
como las acciones ofensivas o defensivas de una empresa para crear una
posicién defendible dentro de una industria, acciones que eran la respuesta a las
cinco fuerzas competitivas que el autor indic6 como determinantes de la

naturaleza y el grado de competencia que rodeaba a una empresa y que como

resultado, buscaba obtener un importante rendimiento sobre la inversion.
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Figura 14: Estrategias competitivas de Michael Porter (1980)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de la teoria de estrategia competitiva de Michael Porter
(1980)

Como aparece en la imagen anterior, existen tres estrategias genéricas diferentes
gue son: la de liderazgo en costes, la de diferenciacion y la de segmentacion
enfocada a un segmento o a los costes bajos. En el caso de Groene Cantabria se
centra en dos tipos de estrategias, por un lado, la de diferenciacion y, por otro, la

enfocada a un segmento determinado.

La diferenciacion

Esta estrategia consiste en crear un producto que sea percibido por el consumidor
como unico. Esta diferenciacion se establece como una barrera hacia la
competencia, si se establece una fidelidad por parte del consumidor hacia nuestra
empresa, este estara dispuesto a pagar un precio superior por adquirir nuestro
producto, por lo que mientras no exista competencia el consumidor no sera muy
sensible al precio. A su vez, crear un producto diferenciado implica constancia en
el estudio o investigacién del disefio de un producto que sea novedoso y diferente

a los existentes en el mercado, con materiales exclusivos o con caracteristicas
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intangibles que no ofrezcan otras empresas. Sin embargo, se debe tener en
cuenta que esta estrategia es incompatible con la estrategia de liderazgo en
costes bajos por lo que las empresas que se dediquen a actividades similares y en
el caso de que los consumidores sean sensibles a la variacion de los precios,

supondran una competencia directa para nuestra empresa.

Groene Cantabria se establece como una empresa Unica y pionera en sus
caracteristicas en Cantabria. Ofrece alojamiento de calidad a un publico objetivo
muy definido (poblacion belga), actividades complementarias muy adaptadas a las
necesidades y gustos de los clientes en cada caso. Todo esto con el fin de ofrecer
un paquete turistico creado por la propia empresa y adaptado a cada tipo

consumidor, con el objetivo final de satisfacer las necesidades del mismo.

Por otro lado, establece una clara diferenciacion en cuanto a la formacion del
personal. Ademas de que cada miembro del personal tiene su propia formacion
previa a la obtencion del trabajo, al adherirse el establecimiento a nuestra
empresa este recibe la formacion necesaria para poder atender adecuadamente a

los clientes que establecen el publico objetivo de nuestra empresa.

Segmentacion enfocada a un segmento determinado

Esta estrategia consiste en realizar un enfoque sobre un determinado grupo de
compradores, en un segmento de linea de producto o en un mercado geografico
determinado, con el objetivo fundamental de satisfacer a un puablico objetivo muy
particular. Es muy similar a la estrategia anterior, pero ésta puede adquirir
distintos enfoques. Asimismo no logra una estrategia de bajo coste, al igual que

en la estrategia por diferenciacion.

Esta empresa se orienta a un publico determinado que reside en Bélgica y de
distintos rangos de edad y condiciones familiares como aparece representado en
la matriz de Abell. Ademas, Groene Cantabria se centra Unicamente en distribuir
productos que pueden contener alojamiento en un establecimiento en el entorno

rural y actividades complementarias demandadas por cada tipo de consumidor.
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c)

Asimismo, se pretende que estas empresas sean respetuosas con el
medioambiente y se lo transmitan a sus clientes, por lo que se ofrece un tipo de

servicio especifico.

Segmentciowy posicionamiento-

El mercado es muy extenso y complejo, por lo que es imprescindible realizar una
segmentaciéon del mismo para llevar a cabo la comercializacion de los productos
de la empresa. Se debe tener en cuenta que dentro del mercado cada consumidor
tiene unos gustos muy diferentes, por lo que hay que centrar la oferta en aquellos

que nos interesen.

La segmentacion es el proceso encaminado a la identificacion de
aquellos consumidores con necesidades homogéneas a fin de que
resulte posible establecer para cada grupo una oferta comercial
diferenciada, orientada de modo especifico hacia las necesidades,
intereses y preferencias de los consumidores que componen ese grupo

o segmento (J.L. Munuera y A.l. Rodriguez, 2007).

La segmentacion del mercado supone la estrategia totalmente opuesta a la
estrategia de marketing de masas. Para realizar esta segmentacion es necesario
identificar una serie de criterios clave que seran necesarios para la identificacion

de nuestro publico objetivo, estos son:

v Especificos;

+» Obijetivos:

o Criterios relativos al beneficio buscado. Esta se define por lo que
guiere el consumidor o lo que busca en ese producto. Aqui lo
importante son los atributos de los productos que hace que los
consumidores elijan uno u otro. En el caso de Groene Cantabria el

beneficio buscado es alojarse en el entorno rural donde puedan
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entrar en contacto con la naturaleza y disfrutar de otros servicios

ofrecidas por la empresa.

% Subjetivos:

o Criterios relativos al comportamiento de compra. Estos estan
relacionados con el publico objetivo al que nos podemos dirigir,
como puede ser la duracién en la estancia que van a realizar y las

visitas elegidas en su viaje por nuestra region.

v' Generales; lo constituyen las caracteristicas demograficas vy

socioecondmicas de los consumidores,

+» Obijetivos:

o Caracteristicas demograficas. Dentro de las cuales se analizan
factores como la edad y el pais de origen, entre otros. Los clientes
de Groene Cantabria son empresas y particulares. Las empresas se
encuentran situadas en Cantabria y los particulares residen en
Bélgica, en cuanto a la edad de estos, pueden ser de cualquier
rango de edad, desde nifios pequefios que acuden con sus familias

hasta clientes senior, sin olvidarnos de los jovenes y adultos.

o Caracteristicas socioeconomicas: donde se especifica el nivel
economico de nuestro consumidor. En el caso de nuestro publico
objetivo, el nivel de renta es muy superior al de cualquier residente
en Espafia, como se ha estudiado en el andlisis del entorno

economico (Andlisis del macroentorno).

% Subjetivos:

o Estilos de vida. Los clientes de Groene Cantabria adquieren

productos a través de nuestra empresa, ya que, se trata de un
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intermediario que saben que conoce sus necesidades y puede

satisfacerlas.

Una vez realizada la identificacion de segmentos de Groene Cantabria, se debe

llevar a cabo una evaluacion de cada uno de ellos para tratar de aprovechar el

gue nos dé un mayor beneficio. Para esta evaluacién se van a tener en cuenta los

siguientes aspectos:

4

El potencial de ventas y estabilidad; la rentabilidad y el tamafo del
segmento estan directamente relacionados. Groene Cantabria se va a
centrar en la poblacién de distintos rangos de edad (joven, adulta y senior).
Bélgica tiene un nivel adquisitivo superior al de Espafia, como ha sido
analizado con anterioridad, esto sera motivo suficiente para desarrollar una
estrategia de marketing especifica dirigida a este pais. Esto no solamente

se debe al tamafio del segmento sino a su estabilidad temporal.

Crecimiento; al dirigirse a distintos rangos de edad dentro de un mismo
pais, se pretende que el turista belga siga acudiendo a Espafa, ya sea
joven en compafiia de sus amigos o adulto o senior en compafiia de su
familia. De esta manera Groene Cantabria tiene una elevada probabilidad
de atraer a mayor numero de consumidores, a la vez que fideliza a los que

ya han acudido con anterioridad a nuestro pais.

Identificacibn y accesibilidad; es necesario identificar las variables
demograficas para la posterior realizacién de los segmentos. Otro aspecto
importante a tener en cuenta es la oportunidad que tiene nuestra empresa
para acceder a los individuos que la integran. Ademas, los criterios socio
demograficos son fundamentales para establecer la forma en que se van a
distribuir nuestros productos a los consumidores. En este caso, se ha
identificado el mercado belga y se ha comprobado que tienen un nivel de
vida superior al de Espafa, por lo que el turismo rural que ofrecemos es
accesible para su economia. Por otro lado, la promocién de todos los

productos se realiza a través de Internet, asi como se disponen de medios

62

Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

suficientes para que estos turistas acudan a nuestro pais, por ejemplo, a

través de avidn y de esta manera que puedan hacer uso de los mismos.

v" Respuesta diferenciada a las acciones de marketing; los segmentos que
han sido identificados tendran una mayor o menor sensibilidad hacia las
distintas acciones de marketing llevadas a cabo por la empresa. El criterio
segun el “beneficio buscado por el cliente” maximiza las diferencias entre
segmentos y minimiza las diferencias entre los compradores del mismo
segmento. Ademas, se debe tener en cuenta que no todos los compradores
actian de la misma manera aunque pertenezcan a un mismo segmento, es
decir, se debe analizar segun distintas situaciones de compra que se
realizan por los compradores. En Groene Cantabria existen distintos grupos
de compradores segun el segmento de edad, deberemos tener en cuenta
gue los mas jévenes realizaran un tipo de turismo lo mas asequible
econdmicamente hablando y, por ejemplo, los adultos o seniors con mayor

renta destinaran mas dinero no siendo tan sensibles al precio.

v' Recursos y capacidades de la empresa; si un segmento relne las
condiciones anteriormente expuestas, se podra asegurar que este es
atractivo. Previamente a la eleccién de un segmento como nuestro mercado
objetivo, Groene Cantabria ha estimado los recursos y capacidades de los

gue dispone para poder actuar en el mismo.

Por ultimo, una vez han sido evaluados los segmentos, se realiza la propia
segmentacion para poder determinar la comercializacion de los distintos tipos de
productos a uno o mas segmentos. La estrategia de cobertura escogida por
Groene Cantabria es la de diferenciacion mediante la cual pretende satisfacer las

necesidades de su publico objetivo con la oferta de diferentes tipos de productos.

Estrategias de marketing mix

Una vez elegida la estrategia de cobertura por diferenciacion, se deben establecer

las distintas estrategias de marketing mix para cada segmento. En el caso de
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nuestra empresa, se dirige a clientes y empresa, por lo que se ha establecido una

politica de marketing mix diferenciada para cada uno de los dos segmentos:

v Clientes; como ya ha sido definido con anterioridad, los clientes de Groene

Cantabria, son aquellos residentes en Bélgica interesados por los productos
gue ofrecemos en esta empresa, relacionados con el medio ambiente y el
entorno rural que les rodea. Existen distintos tipos de clientes, entre los que
se pueden diferenciar aquella poblacion mas joven hasta la poblacion
senior, sin olvidarnos del publico adulto. Estos pueden acudir a Cantabria
en grupo, en pareja, de forma individual o en familia. Es por ello, que se han
confeccionado distintos tipos de paquetes de productos adaptados a su

edad y a sus necesidades especificas, asi como sus gustos o prioridades.

Empresas; en cuanto a este segmento, se ofrecen cursos de aprendizaje
del idioma (neerlandés), con diferente duracidon, adaptados a las
necesidades y disponibilidad horaria de los empleados de cada empresa.
Groene Cantabria se dirige a micropymes, ya que, todas las empresas con

las que trabaja no tienen mas de 50 trabajadores.

Figura 15: Estrategia de diferenciacién

SM1 5M2 S5M3

P1

P2

P3

ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION

Fuente: Elaboracion propia a partir de la teoria de J. L. Munuera y A. I. Rodriguez (2007)
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Posicionamiento

Tras la segmentaciéon del mercado se establece la posicion en la que
pretendemos estar respecto a nuestros competidores, con el objetivo final de
llevar a cabo un programa de marketing. De esta manera, los consumidores
podran identificar y diferenciar la oferta de productos que realiza nuestra empresa,

frente al resto de ofertas existentes en el mercado.

“Facilita el disefio y desarrollo de la estrategia de marketing en cuanto a
qué necesidades y deseos de los clientes se deben intentar satisfacer,
con qué producto o combinacién de atributos se puede conseguir y
como proceder a una diferenciacion competitiva”. (J. L. Munuera y A. I.
Rodriguez, 2007)

Tipos de posicionamiento

Para realizar la eleccién de nuestro posicionamiento en el mercado, se debe llevar
a cabo un estudio de las actitudes del consumidor hacia los productos que
resultan competidores de nuestra empresa, con el fin de ofertar un producto con
los atributos que puedan hacer de él un producto deseable y que satisfaga las

necesidades del segmento al que nos dirigimos y dénde se desea situarlo.

Para el posicionamiento de Groene Cantabria, se debe realizar el andlisis de los
segmentos objetivos y el de la competencia. De esta manera, se podra llevar a
cabo la toma de decision para centrarse en un programa de marketing que se
adapte a los intereses y expectativas de los potenciales consumidores. El proceso
de segmentacion se finaliza con la eleccién de su posicionamiento en el mercado.

Para ello, esta empresa ha realizado el siguiente proceso:

v La identificacion de la competencia, que ha sido analizada con anterioridad
en el estudio del microentorno. En la actualidad no existe ningdn

competidor en nuestra regién, ya que, se trata de una empresa pionera.
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v' La determinacién de la posicién de los competidores. Los competidores de

Groene Cantabria serian otros intermediarios que se dedicasen a ofrecer
alojamiento y actividades complementarias a nuestro mismo publico

objetivo, es decir, la poblacién belga.

La determinacion de las posiciones competitivas, mediante el andlisis de los
atributos de la competencia a los cuales los clientes otorgan mayor
importancia. En nuestro caso, seria el alojamiento en un entorno rural, que
se encuentra muy bien valorado y la realizacion de actividades en la

naturaleza.

Por ultimo, el andlisis de las posiciones de los consumidores en relacion
con Groene Cantabria y a sus competidores. Nuestra empresa se posiciona
como la Unica dedicada a este tipo de prestacion de servicios en calidad de
intermediaria, por lo que se caracteriza por la diferenciacién con respecto a

los demas tipos de empresas.

Figura 16: Posicionamiento estratégico

Posicionamiento estratégico

Identificacion de la competencia i

I
! ! }

Posicién de los Dimensiones  Posicién delos _
Seleccién del mercado competidores competitivas  consumidores
objetivo | |
POSICIONAMIENTO J
ESTRATEGICO
PLAN DE ACTUACION

SOBRE EL MERCADO

Fuente: J. L. Munuera y A. |. Rodriguez (2007)

A medida que la empresa promueve el numero de asociaciones para sus marcas

hace que peligre la credibilidad y la claridad del posicionamiento de dicha
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empresa, por lo que aumenta el riesgo de que los compradores tengan una idea
vaga del producto, lo que se denomina como infraposicionamiento, una imagen
confusa por la multitud de aspectos deseados o posicionamiento confuso, o que
encuentren poco fiables todas las asociaciones o el denominado posicionamiento
dudoso. En este caso, Groene Cantabria se quiere centrar en una diferenciacion
del producto, se pretende que nuestro publico objetivo lo perciba como Unico

gracias a su trato personalizado.

Ademas, existen dos tipos de posicionamiento: el centrado en el consumidor y el

centrado en la competencia.

v Posicionamiento centrado en el consumidor. Se estudian las actitudes de
los consumidores hacia los productos que compiten en el mercado.
Mediante esto se pretende que Groene Cantabria conozca cuales son los
atributos que otorgan una ventaja competitiva a sus productos y que

satisfacen las necesidades del consumidor.

v' Posicionamiento centrado en la competencia. A diferencia del anterior,
estudia las ventajas competitivas que poseen sus productos en
comparacion con los de la competencia, de esta manera se intenta buscar
las diferencias que tienen unos productos y otros para poder crear algo
Unico e innovador. Este aspecto ya ha sido previamente estudiado y por ello

se ha creado una empresa pionera en la region.

Nuestra empresa realiza un posicionamiento centrado en el consumidor. Con esto
trata de que los servicios que previamente han sido contratados por nuestra
empresa a otras empresas se presten con una calidad excepcional de manera que
se superen las expectativas del cliente, que permita satisfacer las necesidades de
los mismos vy, a ser posible, que permita su fidelizacién o recomendacién a otros

potenciales consumidores.
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PLAN DE ACCION

Tras la fijacion de objetivos, es necesario combinar las distintas variables de
marketing, mas comunmente denominadas las 4 P’s (McCarthy, 1960). Estas son:
Product (producto), Place (lugar de distribucion), Promotion (promocion) y Price
(precio).

Figura 17: Las 4 P’s

Fuente: Elaboracion propia a partir de McCarthy (1960)

Nuestra empresa debe tomar las decisiones pertinentes acerca de estas cuatro
variables que resultan fundamentales para la elaboraciéon de su plan de marketing
empresarial. En la actualidad las empresas han evolucionado y han pasado de un
marketing de masas a un marketing relacional, en el cual el cliente es el centro de
atencion y al cual van dirigidas todas las acciones de marketing llevadas a cabo por la

empresa.
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a) Plowv de produncto-

Los atributos que configuran los distintos productos ofrecidos por Groene
Cantabria son de vital importancia, ya que, van a tener que satisfacer las
necesidades del cliente. Por lo que es importante realizar una elaboracion del
mismo con pensamientos a largo plazo, para conseguir que este sea un producto
adecuado y adaptado a las necesidades del cliente y que, ademas, supere las
expectativas del mismo. En nuestro caso, Groene Cantabria ofrece productos ya
establecidos y confeccionados para la oferta a todo tipo de clientes, por lo que
sera importante intentar negociar las condiciones para poder adaptarlos lo maximo
posible a las exigencias de los mismos o incluso, puede que sea necesario crear
productos nuevos y propios, como puede ser en el caso de las actividades

complementarias.

Como ya ha sido especificado anteriormente, Groene Cantabria es una empresa
intermediaria que trabaja al mismo tiempo con otras empresas y particulares, de
manera que contrata servicios a dichas empresas, para posteriormente
ofrecérselos a nuestro publico objetivo (particulares), que es la poblacién belga.
Por lo tanto, esta empresa consta de dos oficinas: una de ellas situada en el
Aeropuerto de Santander (Maliafio) y la otra en las inmediaciones de las

estaciones de trenes y autobuses de Santander.

En la actualidad, se ha formalizado un contrato a través del cual permanece
adherida a nuestra empresa las Viviendas Rurales “Las Calderas”

(http://www.viviendasruraleslascalderas.com).
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Imagen 1: Logotipo de Viviendas Rurales “Las Calderas”

7O

2 etd

(_ ;11443({#1

Fuente: http://www.viviendasruraleslascalderas.com

Estan constituidas por un total de 6 viviendas de diferentes tamafios, que acogen
desde 2 a 4 personas hasta 6 a 8 personas. Debemos destacar de las mismas
que tienen la Q de Calidad turistica, lo cual las hace que tengan un
reconocimiento especial dentro del ambito del turismo, y pueden provocar en el

turista mayor interés para acudir a la misma.

Las viviendas rurales con capacidad de 2 a 4 personas constan de diferentes tipos
de espacios dentro del terreno las mismas como son: jardin, terraza, columpios
comunes y aparcamiento propio. Ademas, incluyen una habitacién, una cocina
completa con lavadora, microondas y vitrocerdmica, un bafio y un salén con TV.
Por otro lado, ofrecen calefaccién para poder estar a la temperatura adecuada en

los dias mas frios.

Las viviendas con capacidad de 6 a 8 personas ofrecen 3 habitaciones, una
cocina completa con lavadora, microondas y vitroceramica, 2 bafos, salén con TV
y calefaccion. Asimismo, tiene un jardin, terraza, columpios comunes y un

aparcamiento propio.

Es importante destacar la cuidada decoracion que tienen estas viviendas, todas

ellas con motivaciones relacionadas con Cantabria, algunas con imagenes de la
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mitologia cantabra, fotografias de los bolos que es un deporte tipico cantabro o de
distintos rincones de la geografia de esta region. Todo esto, hacen de ellas que

sean mas especiales al estar cuidadas con estos pequefios detalles.

Ademas, nuestra empresa ofrece actividades complementarias tanto deportivas
como culturales o todas aquellas relacionadas con la naturaleza que son
directamente contratadas a través de empresas de turismo activo, asociaciones
de guias turisticos u otro tipo de empresas que ofertan distintos tipos de servicios.
A continuacion se especificaran aquellas empresas dedicadas a la oferta de estas

actividades, asi como su precio y condiciones para llevarlas a cabo.

v' Alto Campoo; para aquellos turistas que deseen realizar actividades en la
nieve, desde esta empresa se ofrecen distintos pases para poder estar

desde media jornada hasta 5 dias.

v' Turismo activo en el Alto Asén; que ofrecen a sus consumidores:
espeleopaseos, actividades en barrancos o travesias, entre otros. Groene
Cantabria ha elegido esta empresa por su diversidad de actividades a
distintos niveles, lo cual permite que sus clientes puedan elegir aquella que
consideren acorde a sus condiciones fisicas. EI ndmero minimo de
personas para los espeleopaseos por: Cofiar y Sopladoras es de personas

y en el resto es de 2.

Ademas ofrecen espeleopaseos de nivel Alto, para aquellas personas que ya
conozcan dicha actividad o se encuentren en buena forma, el nimero minimo
de personas es de dos y el nUumero maximo de seis en la “Cayuela vuelta por
las Sierras” y en la “Fresca hasta la sala de Rabelais” y de cuatro personas

para “Coventosa hasta el rio”.

Las actividades en los barrancos requieren un minimo de dos personas y un

maximo de ocho, se dividen en tres niveles segun la dificultad.

Por dltimo, esta empresa ofrece la posibilidad de realizar travesias de nivel

superior y experto, en las cuales el minimo de personas es de uno a seis en la
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“Travesia Canal Cueva del Valle” y “Travesia Coteron Reflada” y de uno a

cuatro en el resto de travesias.

4

Aravalle centro ecuestre; ofrece rutas a caballo con diferente duracion y

excursiones en 4x4 por Picos de Europa, entre otras actividades.

Ademas, hemos querido incluir una oferta especial que combina ruta a caballo

y una excursion en 4x4 por los Picos de Europa mostrando los pueblos de

Espinama y Mogrovejo, de manera que se pueden combinar ambas

actividades. La ruta a caballo tendria una duraciéon de dos horas.

Otra oferta que también podria resultar interesante es la combinacion de ruta

en caballo y en quad. Ambas rutas tendrian una duraciéon de una hora y media.

También existe otra posible opcién para aquellos clientes que deseen disfrutar

de la naturaleza, a la vez que se relajan con tratamientos termales. Aquellas

personas interesadas podrian realizar dos horas de ruta en caballo, finalizando

su jornada en un circuito termal del Balneario de La Hermida.

v

Paintball Trenti; para aquellos grupos de amigos que acudan a nuestra
region, les recomendamos realizar Paintball a través de Territorio Trenti.

Para ello se necesitan un minimo de 8 jugadores.

Naturaleza viva; ofrece distintas actividades como rafting para realizar en el
rio Ebro o en el Deva, canoas en aguas tranquilas o gymkana acuatica para
los mas pequefios. Para las dos primeras actividades se necesitan un
minimo de cuatro personas y para la gymkana un minimo de 25 personas.

Esta consiste en 5 pruebas diferentes a realizar durante un dia.

Europicos; para los méas arriesgados esta empresa ofrece la posibilidad de
realizar un vuelo en parapente biplaza, donde se realizaria un viaje de

media hora.

Vértigo aventura; lleva a cabo actividades de trekking con diferentes precios

y duraciones segun las necesidades de los clientes.
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v Alpine Project, ofrece la posibilidad de alquilar bicicletas en distintos puntos
de la regién con diferentes tarifas. Es necesario reservar las bicicletas con
al menos 24 horas de antelacion y tiene la ventaja de que estas son
entregadas y recogidas en cualquier punto de la region. Ademas, disponen
de hasta 50 bicicletas de todos los tamafios para poder ser utilizadas por

clientes de todas las edades.

v Altius Aventura; brinda a sus clientes la oportunidad de realizar puenting,
pudiendo vivir una autentica descarga de adrenalina y una experiencia

Unica.

v' Asociacién cantabra de ecoturismo; ofrece diversas rutas en barco de tipo
ambiental para dar a conocer a los turistas la costa cantabra. Por un lado
ofrecen la ruta “Tesoros que enriquecen la bahia”, cuyo recorrido de una
hora se desarrolla por el estuario del rio Miera (Pedrefia y Somo), punta
rabiosa, las dunas del Puntal, rodeando la isla de Mouro donde se lleva a
cabo una parada con vision submarina y desde donde se pueden apreciar
las playas de la Magdalena y del Sardinero. Por otro lado, con una duracion
aproximada de una hora y media, la ruta “Aves y naturaleza” se realiza en
Kayak donde se recorre la margen sur de la bahia y el tramo bajo del rio
hacia el pueblo de Cubas, desde aqui se atraviesan las marismas, el

bosque de ribera y campifia.

Por ultimo, esta empresa ofrece cursos de formacién del idioma y la cultura
neerlandesa. Que se adaptaran a las necesidades horarias del personal y a la
duracion que quieran realizar del mismo. A los empleados se les recomendard un
nivel minimo del idioma, pero a partir de ese nivel podran continuar por decision
propia. Se trata de dos cursos diferentes: uno intensivo a realizar en tres meses
en el cual se imparten diez horas semanales de formacion y otro curso con mayor
duraciéon, un total de seis meses con seis horas semanales de formacion. El
objetivo fundamental de estos cursos es ensefar al personal de las empresas el
neerlandés. A pesar de que el idioma méas usado para comunicarse en Europa
sea el inglés, Groene Cantabria pretende dar un trato exclusivo a sus clientes,

atendiéndoles en su propio idioma. Estos cursos comenzaran antes de la apertura

73 Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

de nuestra empresa de manera que vayan adquiriendo una base del idioma y de

su cultura y costumbres, como pueden ser horarias, gustos y tendencias a la hora

de realizar turismo o actividades que les pueden resultar mas atractivas, entre

otros aspectos.

Las dimensiones del producto

Tras la definicion de los distintos productos ofrecidos por nuestra empresa, se

procede a la determinacion de las distintas dimensiones del mismo:

/
0.0

Beneficio basico; constituido por los servicios fundamentales ofrecidos por
nuestra empresa que serian el alojamiento, la formacién que es uno de los

elementos claves de Groene Cantabria y las actividades complementarias.

Producto genérico; se configura como las instalaciones necesarias para
poder prestar los servicios ofrecidos por Groene Cantabria, es decir, los
alojamientos rurales y los diferentes espacios naturales y de ocio y cultura

donde se desarrollan las actividades complementarias.

Producto esperado; se trata de los atributos o caracteristicas que no
diferencian nuestra empresa de otras de la competencia, como pueden ser
las instalaciones dentro del alojamiento rural: terraza, barbacoa,
apartamento amueblado, entre otros. Estos atributos son necesarios, ya
gue, si no estuviesen el cliente notaria su ausencia y podria ser motivo de

insatisfaccion.

Producto aumentado; a diferencia de los anteriores, estos atributos si son
diferenciadores con respecto a la competencia. En nuestro caso, Groene
Cantabria se dirige a la oferta de alojamientos y actividades a un publico
determinado (poblacién belga) por lo que ha estudiado los gustos y
tendencias de sus consumidores y se centra en ellos para satisfacer de la
mejor manera las necesidades de sus clientes. Por lo tanto, algunos de

dichos atributos serian la preocupacion por el medio ambiente, intentando
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concienciar al consumidor mediante informacién en el propio alojamiento a
través de folletos informativos, la creaciéon de actividades confeccionadas
segun los gustos del consumidor, asi como la atencion personalizada en su

idioma (flamenco), entre otros.

7
°

Producto potencial; son aquellos atributos que la empresa pretende
incorporar en un futuro, como por ejemplo el uso de energias renovables a
través de la oferta de alojamientos con electricidad obtenida mediante
paneles solares o un servicio para el transporte de clientes desde las
estaciones de tren, autobuses o el aeropuerto para llevarlos a cada uno de

los alojamientos rurales.

Figura 18: Las dimensiones del producto

Producto potencial

Producto aumentado

Producto esperado

Producto genérico

Beneficio basico

Fuente: elaboracion propia

Atributos del producto

Los atributos de un producto lo constituyen aquellas caracteristicas del mismo que
aportan alguna utilidad al consumidor, los principales factores para la evaluacién
de los atributos son:
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/
0.0

Nucleo; lo constituyen las propiedades fisicas y técnicas del producto
necesarias para desarrollar los servicios ofrecidos. En el caso de Groene
Cantabria, su nucleo son las instalaciones de las viviendas rurales, donde se
ofrece el alojamiento y se desarrollan las actividades de formacion, y centros

de ocio que ofrecen las actividades complementarias.

La calidad; es la valoracion que se realiza de los elementos que componen
el ndcleo, a partir de unos estdndares que miden las cualidades y permiten
compararse con la competencia. Nuestra empresa se diferencia de sus
competidores en que ademas de ofrecer alojamiento y actividades, ofrece
formacion del idioma y de tendencias y gustos de la poblacion belga a los

empleados de las empresas adheridas a ésta.

Precio; es el valor de la adquisicion. Es un atributo fundamental en la

comercializacion de los productos y serd analizado posteriormente.

Disefio, forma y tamafio; identifica la marca de nuestra empresa como
intermediaria y la relaciona con la personalidad de la misma. El disefio de
Groene Cantabria inspira confianza, responsabilidad social y una oferta muy
variada de productos todos ellos relacionados con la naturaleza y el disfrute

de la misma.

Servicio; lo conforman los valores afiadidos al producto que hacen que la
empresa sea diferente a las de su competencia. La preocupacion por el
cuidado del minimo detalle, adaptarse completamente a las necesidades de
nuestro publico objetivo creando productos especificos para ellos, podrian

ser algunos de los valores afiadidos de Groene Cantabria.

Imagen del producto; es la opinion que tiene el consumidor de nuestros
productos, segun la informacion que haya recibido directa o indirectamente

de los mismos.
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“ Imagen de la empresa; se trataria de la opinidbn que se encuentra en la
memoria del mercado, que puede afectar de forma positiva o negativa en los
criterios y actitudes del consumidor a la hora de adquirir nuestros productos.
Esta empresa se encuentra en la fase de introduccion, por lo que tiene aun
la posibilidad de contar con una buena imagen si se realiza una promocion

adecuada de la misma.

La valoracion que suele realizar el consumidor de los productos suele iniciarse en
la imagen de la empresa, para finalmente llegar en el orden anteriormente
analizado al nucleo del mismo. En cambio, en Groene Cantabria el analisis de los
atributos se ha comenzado en las propiedades fisicas o tecnolbgicas, hasta llegar
a la imagen de la empresa. De esta manera se permite apreciar los valores
atribuidos por el cliente y la importancia y asignacion de los recursos concedidos a

estos valores por la empresa.

Ciclo de vida del producto

En cuanto al ciclo de vida del producto, debemos mencionar la teoria de Theodore
Levitt (1965), publicada en la Harvard Bussines Review. Segun Levitt los
productos, al igual que los seres vivos, nacen, crecen, se desarrollan y mueren,
pero a diferencia de estos, en la empresa en la actualidad existe una nueva etapa
denominada “turbulencias”, donde puede desarrollarse satisfactoriamente el
producto. Por ello, en el S. XXI existen cinco etapas: introduccion, turbulencias,

crecimiento, madurez, declive.
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Figura 19: Ciclo de vida del producto

VENTAS

[ntmducciirng“ Credmiento Madurez

Turbulencias

Declive

Fuente: Levitt (1965)

TIEMPO

Nuestra empresa se encuentra en la fase de introduccién o lanzamiento. En esta

fase se fijan la concepcion, definicion y el periodo experimental del producto.

Ademas, se caracteriza por los siguientes aspectos:

< Bajo volumen de ventas

de los servicios

dirigimos

¢

7
*

competencia.

% Escasa saturacion del mercado potencial

¢+ Gran inversion técnica, comercial y de comunicacion

% Gran esfuerzo para la puesta a punto de los medios para la ejecucion

+« Dificultades de introduccién del producto en el mercado al cual nos

Pocos ofertantes, es decir, nuestra empresa en la actualidad no tiene

En conclusion, la fase de introduccion se caracteriza por una rentabilidad negativa

debido a los grandes recursos que se precisan para el lanzamiento del producto y

en comparacion al volumen de ventas obtenido.
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La marca Groene Cantabria

La marca Groene Cantabria junto con su logotipo constituyen los distintivos de la
empresa. Las marcas estan reguladas por la ley de Marcas 17/2001 de 7 de
diciembre. Mediante esta marca se pretende que el consumidor tenga una
percepcion especial de nuestros productos, haciéndole sentir que se identifica con

la misma y consiguiendo que consuma los productos que ofrecemos.

Existen diferentes tipos de marca: sugestiva, arbitraria, fantasia, contractiva y las
derivadas de nombres. La marca “Groene Cantabria” es de tipo sugestivo, ya que,
“groene” significa verde en neerlandés y a través de esta palabra estamos
relacionando a Cantabria con la naturaleza y todo lo que concierne al medio

ambiente.

Asimismo, “Groene Cantabria” se establece su marca como personalidad. De esta
manera, se produce una relacibn mas estrecha entre el producto, la marca y el
consumidor, mediante la creacion de beneficios emocionales, afiadiendo valores y
sentimientos al producto que se va a consumir y consiguiendo que el cliente

desarrolle sentimientos hacia la marca.

La marca “Groene Cantabria” es de tipo marca Unica, debido a que comercializa
bajo un mismo nombre diferentes productos, de esta manera, el prestigio de la
marca sirve de garantia y el afecto que puedan tener los clientes hacia la marca
se extiende a todos los productos. Ademas, cabe destacar que estas diferentes
marcas compiten dentro de un mismo mercado, el del turismo dirigido a la

naturaleza y con especial preocupacion por el medio ambiente.
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Imagen 2: Logotipo Groene Cantabria

Fuente: elaboracion propia

El logotipo de Groene Cantabria esta formado por una hoja verde, las letras en
minuscula con el nombre de la empresa y un corazon que simboliza el cuidado y
la preocupacion por el medio ambiente. Este disefio pretende hacer que los
clientes asocien nuestra empresa con una organizacion que desarrolla sus
actividades en la naturaleza, siempre teniendo en cuenta la realizacién de un tipo

de turismo sostenible.

Todo esto, constituyen los signos distintivos de la empresa y sirven para dar a
conocer nuestra empresa e identificarla con los servicios que ofrece. Esta marca
se encuentra registrada junto con el nombre de la empresa, adquiriendo los
derechos vy registro de la marca en la Oficina Espafiola de Patentes y Marcas.

Mediante este procedimiento, se nos concede el derecho a usarla.

La personalidad de Groene Cantabria

Es una empresa que actia como intermediaria ofreciendo diferentes tipologias de
productos a un publico muy concreto. Esta muy especializada en ofrecer un trato
lo més adecuado y personalizado posible para satisfacer sus necesidades de
manera muy concreta en un entorno con una belleza natural increible, como es
Cantabria. Ademas, esta empresa realiza un cuidado muy especial hacia el medio

ambiente, es por ello, que ofrece folletos informativos a sus clientes a través de
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los cuales pretende concienciarlos para que traten la naturaleza de una manera
respetuosa, permitiendo su conservacion. Es por ello, que una de las normas de
esta empresa es la realizacion de reciclaje, asi como el consumo responsable de

agua y luz en las viviendas.

El surtido de servicios de Groene Cantabria

Llegados a este punto, deben analizarse tres aspectos del surtido de servicios:

amplitud, profundidad y longitud del mismo.

» Amplitud; se trata del nimero de lineas de productos con los que se
pretende satisfacer las necesidades de los clientes, en nuestro caso:

alojamientos, actividades y formacién del personal.

» Profundidad; es el numero de productos individuales dentro de cada linea.
Groene Cantabria ofrece en la actualidad a través de sus distintas
empresas asociadas: 6 viviendas rurales, 17 tipos de actividades distintas
con sus posibles variaciones en duracion y 2 cursos diferentes de

formacion.

» Longitud; es el nimero total de los productos ofertados a los clientes, es
decir, la suma de las viviendas, las actividades complementarias y los

cursos de formacién, que hacen un total de 25 alternativas diferentes.

Por dltimo, es importante destacar que debe existir una coherencia en el surtido,
ya que, este debe estar adaptado a las necesidades de la clientela a la cual se
dirige. Groene Cantabria, es consciente de ello y por eso, ha creado una
estrategia de diferenciacion, segun el tipo de clientela y los servicios ofertados,

todo ello con el fin de satisfacer los deseos de nuestro publico objetivo.
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b) Plawv de precioy

El precio es una de las variables mas importantes del marketing, ya que es la
fuente de ingresos de la empresa. El precio se define como un conjunto de
esfuerzos y sacrificios que un consumidor debe realizar como contrapartida de la
obtencion de un determinado bien o servicio. La ventaja principal de los precios es
la posibilidad de modificarlos segun las necesidades del mercado. Ademas,
existen clientes que son mas sensibles al precio, por lo que buscaran los precios
mas asequibles al producto deseado. Por lo tanto, a la hora de fijar un precio

adecuado es necesario fijarse en la demanda, los costes y la competencia.

Demandar

La demanda fija el limite superior, es decir, la cantidad que los clientes estan
dispuestos a pagar por los productos que ofrecemos desde nuestra empresa. Hoy
en dia, es importante tener muy presente la situacion de crisis actual, por lo que
los clientes no van a ser tan flexibles a la hora de pagar un precio superior por un
producto determinado. En nuestro caso, como queda constatado en la
comparativa del andlisis econdémico de Espafia y Bélgica, nuestro publico objetivo
no es tan sensible al precio debido a que los precios en nuestro pais son mas

asequibles a su nivel de renta.

Costes

Los costes determinan el limite inferior del precio, para que nuestra empresa no
tenga pérdidas. Hay que tener en cuenta que Groene Cantabria dispone de unos
costes fijos, como son: alquiler de oficinas, impuestos, salarios de los
trabajadores, seguros de la empresa y el mantenimiento de la misma. Por otro
lado, sus costes variables son: luz y agua. De esta manera, es necesario que se
fijen unos precios que permitan cubrir los costes de la empresa y, a su vez,

permitan obtener un beneficio.
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Competenciov

La competencia sitta el limite superior de la demanda y el inferior marcado por los
costes. Es importante recordar que Groene Cantabria ofrece precios ya
establecidos por los distintos alojamientos y empresas dedicadas a la oferta de
actividades complementarias. Los limites superior e inferior del precio de los
productos ofertados ya se encuentran fijados, lo cual es una ventaja para nuestra

empresa.

Figura 20: Factores basicos que condicionan la fijacion de precios
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Fuente: Apuntes “Decisiones sobre precios”, Begofia Alvarez Alvarez

Las estrategias de precios

La fijacion del precio también dependera de la competencia. En nuestro caso, no
existe competencia actualmente en nuestra region, pero puede darse el caso de
que nuestro publico objetivo pudiese decantarse por acudir a otra comunidad
auténoma o realizar un tipo de turismo cultural dentro de la capital de provincia o,
incluso, realizar un tipo de turismo de sol y playa. Es por ello, que ha elegido las

siguientes modalidades de estrategias para el establecimiento de los precios:
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Estrategia de precios en funcion del ciclo de vida del producto; como se ha
concretado con anterioridad, esta empresa se encuentra en su fase de
introduccion. Es por ello, que se ha optado por llevar a cabo una estrategia
de descremacion en el mercado, fijando un precio alto para sus servicios
ofrecidos y dirigiéndose a nuestro publico objetivo, que no resulta tan
sensible con respecto a los precios. Debido a que ya se encuentran
establecidos los precios de alojamiento y de algunas de las actividades
complementarias, solamente se realizar4d esta estrategia en aquellos
productos que hayan sido creados para satisfacer expresamente las

necesidades de nuestros clientes.

Estrategia de precios dindmicos; los clientes de esta empresa pueden
contratar sus servicios a través de internet o directamente en las oficinas
que se encuentran a su disposicion anteriormente mencionadas, siendo
posible la existencia de variaciones entre unos precios y otros. Por otro lado,
el precio también dependera del tipo de alojamiento contratado, los dias de
estancia y el tipo de actividades complementarias contratadas. Asimismo,
los precios variaran en funcion de la temporada del afio en la cual realicen

su visita a Cantabria.

Estrategia de precios psicolégicos; nuestra empresa ha optado por realizar
una estrategia de precios pares, a través de la cual pretende transmitir una
imagen de servicios de calidad o exclusivos. Normalmente, los clientes la
Unica informacién que tienen acerca del producto es el precio, por lo que de

esta manera podran hacerse una idea de la calidad del mismo.

Estrategia de precios paquete; la oferta basica de nuestra empresa es el
alojamiento. Pero existe la posibilidad de adquirir el alojamiento
acompafnado de alguna actividad complementaria, de forma que, al sumar el

precio de ambos productos puedan tener un pequefio descuento.
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Tarifas de alojamiento

Debido a la reciente creacion de esta empresa, en la actualidad solo cuenta con
una vivienda rural adherida que es Viviendas Rurales “Las Calderas”. Esta
empresa distingue entre tres tipos de temporadas: alta (Semana Santa, Agosto y
Navidad), media (Julio, Septiembre y puentes) y baja (resto del afio). A
continuacion, se van a exponer los precios de alojamiento con el porcentaje de

comision ya afadido:

Tabla 3: Precios de alojamiento

Tipo de vivienda | Temporada baja | Temporada media | Temporada alta

De 2 a 4 pax 78€ 89€ 98€

De 6 a 8 pax 116€ 140€ 170€

Fuente: elaboracion propia

Por otro lado, se establecen los precios de las actividades complementarias,
segun los establecidos en las paginas web de cada empresa que ha sido
considerada como mas oportuna para contratar nuestros servicios que

posteriormente ofreceremos a nuestros clientes.

Tabla 4: Precios Alto Campoo pase a la nieve

Numero de dias Adulto Nifio
Y 18€ 14€
1 29€ 18€
2 48€ 34€
3 69€ 49€
4 88€ 61€
5 107€ 17€

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Se aplica un 20% de descuento para aquellas personas poseedores de pase de la

temporada anterior. Asimismo, es obligatoria una fianza de 3 euros por la tarjeta

85 Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria |[![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

forfait. El precio del telesilla es de 10€. Ademas, existe una oferta familiar para 2
adultos y 2 nifios (menores de 18 afos) para 1 (85€), 2 (150€) 6 3 dias (220€).
Para ello debera acreditar su edad a través del documento de identidad. Los

menores de 6 afios y mayores de 65 pueden acceder gratuitamente.

Tabla 5: Precios Espeleopaseos en Turismo Activo del Alto Asén

Espeleopaseos | De 2 a 10 pax | Grupos de 11 — 15| 16 a 20 | Méas de 20
Escalén 25€ 20€ 15€ 10€
Tocinos 25€ 20€ 15€ 10€
Cayuela 25€ 20€ 15€

Coventosa 25€ 20€ 15€
Fresca 30€ 25€
Cofiar 30€ 25€

Sopladoras 30€

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 6: Precios espeleopaseos nivel alto en Turismo Activo del Alto Asén

Espeleopaseo Nivel Alto Precio Duracion
Cayuela vuelta por las Sierras 50€ 4 horas
Coventosa hasta el rio 50€ 4 horas
Fresca hasta la sala Rabelais 100€ 6 horas

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web
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Tabla 7: Precios actividades en barrancos en Turismo Activo del Alto Asén

Barrancos Precio Duracion
Barranco del Calera Nivel | 30€ 3 horas
Barranco Argumedo Nivel Il 30€ 3 horas
Barranco Baulosa Nivel I 30€ 6 horas

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 8: Precios de las rutas a caballo en Aravalle Centro Ecuestre

Duracion Precio
1 hora 20€ / persona
1 horay ¥ 25€ [ persona
2 horas 30€ / persona
3 horas 35€ / persona

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 9: Precios de paintball en Territorio Trenti

Actividad

Precio

Paintball

Incluye: la marcadora semiautomética,
la mascara térmica, un chaleco pecho
y espalda, protector para el cuello, un

buzo y 100 bolas de pintura

25€ | persona

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web
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Tabla 10: Precios Gymkana en Naturaleza Viva

Actividad

Precio

Gymkana

50€ / persona

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 11: Precios de las rutas en Aravalle Centro Ecuestre

Actividad

Precio

Ruta en 4x4

65€ / persona

Caballo + Quad

110€/ 2 personas

Caballo + Spa

55€ / persona

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 12: Precios Canoa en Aguas tranquilas en Naturaleza Viva

Niveles Duracion Precio Zona
Nivel I (con monitor) 3 horas 30€ Rio Pas, Lago Cabéarceno
Nivel I (sin monitor) 1 dia 25€ Rio Pas, Lago Cabéarceno

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web
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Tabla 13: Precios de las travesias en Turismo Activo del Alto Asén

Activid ad élite Precio Duracion
Travesia Tonio — Cayuela 300€ 8 horas
Travesia Tibia — Fresca 300€ 8 horas
Travesia Canal Cueva del Valle 300€ 7 horas
Travesia Coteron Refiada 300€ 7 horas
Travesia Cuivo Mortero 300€ 7 horas
Travesia Rubicera Mortero 300€ 7 horas
Actividad Elite Plus Precio Duracion
Travesia Cueto — Coventosa 1000€ 18 horas
Travesia Caballos Valle 1000€ 18 horas

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 14: Precios Parapente biplaza en Europicos

Actividad Precio
100€ / persona
Parapente ]
media hora

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web
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Tabla 15: Precios Alquiler de bicicletas en Alpine Project

Actividad Duracion Precio Zona de recogida

Alquiler de 1 dia 15€ Hasta 10 km desde Saron gratis

bicicletas Mas de 3 dias 12€ A partir de 10 km desde Sarén 0,15€/km

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 16: Precios Saltos puenting con Altius Aventura

Actividad Tipo Precio
Normal 25€
Puenting
Super 50€

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 17: Precios trekking en Vértigo Aventura

Numero de participantes 4 5 6
2 dias 150€ 140€ 130€
3 dias 225€ 210€ 195€
Mas de 3 dias CONSULTAR

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Estos precios ofrecen ademas alojamiento con cena y desayuno en refugio,

billete en el teleférico de Fuente Dé, seguro y guia de alta montafia titulado.
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Tabla 18: Precios Rafting en Naturaleza Viva

Niveles Duracion Precio
Basico 2 horas 25€
Largo 6 horas 65€

Iniciacion 1,5 horas 28€

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Tabla 19: Precios rutas ambientales en barco y Kayak con Asociacion Cantabra de ecoturismo

Actividad Transporte Precio

11,50€ Adultos
Ruta “Tesoros que

enriquecen la Barco 6€ de 4 a 10 afios

bahia” )
Gratis menos de 4 afios

Ruta “Aves y ]
Kayak A partir de 19€ persona
Naturaleza”

Fuente: Elaboracion propia a través de los datos ofrecidos en su pagina web

Por udltimo, se establecen los precios relativos a los cursos de formacion, que
como se ha especificado con anterioridad son diferentes segun la duracion e

intensidad de los mismos.
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Tabla 20: Precios cursos de formacion en idioma y cultura holandesa

Actividad Horas Precio

Curso intensivo 3 meses | 10 horas/semana | 600€

Curso normal 6 meses 6 horas / semana | 1000€

Fuente: Elaboracion propia

c) Plaw de distribucidnw

En primer lugar para comenzar con el analisis a llevar a cabo en la distribucién de
los productos de Groene Cantabria, se hace necesario definir qué es la

distribucion en el ambito comercial:

“Conjunto de actividades que buscan situar los productos y servicios a
disposicién del consumidor final en las condiciones de forma y cantidad
demandada en el momento deseado... en el lugar idéneo y, ademas,
permite que se lleve a cabo la transmisién de propiedad o de posesion.”
(Vazquez, R. y Trespalacios, J.A. (2006). “Estrategias de Distribucion

Comercial”)

Al igual que con la decision que se debe tomar acerca de los precios o de otros
factores en la empresa, la decision acerca de las formas en que se va a distribuir
el producto es muy importante, ya que, cualquier forma que se escoja va a afectar
a largo plazo a la empresa. Ademas, hay que destacar que el precio del producto

se ve directamente afectado por el coste de la distribucion del mismo.

Nuestra empresa, que se encuentra directamente relacionada con el mundo del
turismo, tiene dos tipos de canales de distribuciéon de tipo directo. El primero se
realiza mediante el contacto directo con la empresa que ofrece servicios turisticos.

El otro, lo realiza a través de la pagina web.
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» Directo mediante la empresa: cuando el producto va desde el productor al

consumidor sin pasar por ningan intermediario.

» Directo mediante la pagina web: el producto va desde el productor al
consumidor pasando a través de la pagina web de Groene Cantabria.

Dimensidn vertical: canal directo

En cuanto al canal directo, es el que se lleva a cabo en el caso de la formacién
que se ofrece del idioma y cultura neerlandesa a las empresas de turismo
cantabras con las que trabajamos. Este servicio se ofrece de manera directa a las
empresas, sin pasar por ningun tipo de intermediario. Se realiza a través de
profesores con titulacion en el idioma que ensefan directamente a los empleados
las caracteristicas ya mencionadas. Asimismo, Groene Cantabria también se pone
en contacto de manera directa con los turistas, por ejemplo, a través de sus

oficinas de atencion al publico.

Figura 21: Canal de distribucion directo

Fuente: Elaboracion propia

Otro caso en el que se utiliza el canal directo, es en la toma de contacto con el
consumidor “turista” a través de Internet. Ademéas, debido a la conocida tendencia

actual que hace que a los usuarios les resulte mas cémodo y atractivo buscar sus
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viajes o productos de caracter turistico que tienen intencion de consumir a través
de Internet, nuestra empresa se ha adaptado para poder también atender al
publico a través de una pagina web. De esta manera ofrece todos sus productos

contactando de forma directa con el consumidor final.

Figura 22: Canal de distribucion directo desde la pagina web

=
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Fuente: Elaboracién propia

Dimensién horizontal: distribucién selectiva

Las estrategias de distribucion pueden ser: intensiva, exclusiva o selectiva.
Groene Cantabria lleva a cabo una estrategia de distribucion de tipo selectiva,
debido a su colaboracion con un determinado nimero de empresas que aparecen
especificadas en el apartado de plan de producto, todas ellas dedicadas a la
realizacién de actividades en el entorno rural, bien de alojamiento o de ocio,
centrdndose en una Unica area geogréfica para el desempefio de las actividades
(Cantabria) y dirigiéndose a un publico muy concreto (poblacién belga).

Estructura del canal de distribucidnw

Para poder determinar cuales van a ser los canales de distribucion en primer lugar

deberan tenerse en cuenta una serie de factores.
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Diserio y seleccion

Para realizar esta decision se deben seguir las siguientes fases.

Andlisis del nivel de servicio deseado por los clientes. El volumen de
compra realizado por los clientes es reducido al tratarse de productos
relacionados con el ocio. Teniendo en cuenta las cualidades de nuestra
empresa, los clientes demandan producto con gran valor afiadido y con una

serie de estandares de calidad a la hora de ser prestados.

Definicion de los objetivos del canal. Los objetivos fundamentales que
plantea Groene Cantabria son el control del posicionamiento de la imagen

en la mente del consumidor y el control del mismo canal de distribucion.

Identificacion de las alternativas de distribucién. Con anterioridad ya ha sido
realizado un andlisis de los servicios que prestan las empresas que han
sido escogidas por Groene Cantabria para desarrollar este proyecto,

conociendo previamente cual es su situacion y reputacion en el mercado.

Evaluacion de alternativas de distribucion. Una vez realizado el analisis de
las distintas alternativas para la distribucion de nuestros productos, se ha
elegido la forma que permite a Groene Cantabria controlar los servicios
ofrecidos y, de esta manera, poder adaptarse a las necesidades de los

clientes.

Los obijetivos de la distribucién comercial

Los objetivos en cuanto a la distribucion comercial de Groene Cantabria son los

siguientes:

La cobertura de mercado, para ello se va a llevar a cabo una distribucion

selectiva de sus servicios.
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El control del programa de marketing-mix, para ello, Groene Cantabria ha
elegido para poder distribuir sus servicios dos canales de tipo directo, para
gue de esta manera pueda asegurarse tener un control sobre los servicios

gue oferta y sobre su programa de marketing-mix.

Los costes de distribucion, se pretende conseguir una eficiencia para poder

alcanzar los objetivos de distribucién, siempre al menor coste.

La imagen, se lleva a cabo una estrategia de distribucion selectiva, siempre

de acorde a la imagen de Groene Cantabria.

Las relaciones con el canal de distribucién

Dirigir las relaciones internas, es decir, dentro del canal es también tarea de la

direccion de marketing de Groene Cantabria, ademas del disefio de los canales de

distribucion y la seleccién de sus puntos de venta.

Segun Mufiz en su libro de Marketing en el Siglo XXI, las relaciones de poder en

el canal de distribucién se entienden como “la capacidad de uno de los miembros

del canal para influir en las decisiones de otro, imponiendo determinados

comportamientos, sin que existan relaciones de propiedad”. Los principales tipos

son estos:

Poder de recompensa; es la percepcién que tiene la empresa sobre la
capacidad de las empresas que ofrecen distintos servicios turisticos para

poder recompensarles mediante la venta de dichos servicios.

Poder de experto; nuestra empresa, Groene Cantabria, considera que las
distintas empresas con las que trabaja, tienen una gran experiencia en la
venta de estos servicios, ademas de tener una imagen y un prestigio, por lo

gue puede resultarnos beneficioso.

96

Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ![e

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

Poder de identificacion; mediante el cual Groene Cantabria otorga y

reconoce el prestigio de las empresas con las que trabaja.

Poder legitimo; es la percepcidn que tiene esta empresa de cuéles son las
empresas de turismo con las que tienen un derecho contractual para
prescribirle su comportamiento. Groene Cantabria es una empresa Unica en
la region, por lo que tiene cierto poder sobre aquellas empresas que

quieren llegar a nuestro publico objetivo.

ad) Plaw de comunicacion

Como ultimo punto a estudiar dentro del plan de accién de Groene Cantabria, se

encuentra el plan de comunicacion.

“La comunicacion comercial es un proceso de comunicacion, en el que la
empresa desea transmitir determinada informaciéon sobre si misma,
principalmente su oferta, a sus principales publicos, fundamentalmente
compradores potenciales y la sociedad en general” (Ignacio Rodriguez
del Bosque, Ana Suéarez Vazquez y Maria del Mar Garcia de los
Salmones (2008). Direccion Publicitaria. Editorial UOC)

Groene Cantabria establece como sus diferentes técnicas dentro del mix de

comunicacion las siguientes: publicidad, relaciones publicas y fuerza de ventas.

Publicidad

“La publicidad constituye un método de comunicacién que controla
totalmente el mensaje y lo hace llegar, de forma impersonal y simultanea
mediante medios masivos de comunicacion remunerados, a un amplio
conjunto de clientes potenciales” (Ignacio Rodriguez del Bosque, Ana
Suérez Vazquez y Maria del Mar Garcia de los Salmones (2008).
Direccion Publicitaria. Editorial UOC)
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Esta empresa en la actualidad carece de competencia de marca, por lo cual se

hace necesario mostrar bien definidos la forma y trato con el que se ofrecen los

servicios al consumidor final. El mensaje que queremos enviar a nuestro

consumidor final es trasmitido desde el emisor (nuestra empresa) al receptor

(nuestro publico objetivo). Este mensaje es codificado a través de una agencia de

publicidad, en tres fases:

Desarrollo del briefing

Es un documento entregado a la agencia de publicidad con los datos necesarios

para la realizacion de la campafa publicitaria:

Publico objetivo; en nuestro caso, por un lado, estan las empresas entre
las cuales nos queremos dar a conocer para que establezcan acuerdos
con nuestra empresa y, por otro lado, nuestros clientes turistas de
diferentes rangos de edad (jévenes, adultos y senior, en compaiiia de la
familia o amigos o individualmente) que son quienes adquieren los

distintos productos turisticos.

Objetivos de la comunicacion; los objetivos fundamentales son lograr
una buena posiciébn de la empresa en la mente del consumidor y

generar el deseo en un publico potencial.

Informacion relevante sobre Groene Cantabria y sus competidores; a
través del ya realizado andlisis externo e interno de nuestra empresa en

la primera fase de este plan de marketing.

El presupuesto para la campaia; teniendo en cuenta otras campafnas
publicitarias similares realizadas por la competencia, Groene Cantabria
destinard el porcentaje mas adecuado a la misma, con el objetivo de

darse a conocer e intentar captar clientes.
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Establecer el eje de comunicacion

Para el desarrollo de este eje, se deben seguir los siguientes puntos:

o Eje psicologico; la empresa es Unica en nuestra region, por lo que, es
necesario recalcar que se trata de una empresa novedosa en el mundo
del turismo. Se caracteriza por tratar de satisfacer las necesidades de
sus clientes adaptando sus productos a las mismas y de realizar un
cuidado del medio ambiente e involucrar a sus clientes en la

preocupacién por el mismo.

0 Analisis sobre la motivacion; como ha sido comentado con anterioridad
las tendencias y gustos del consumidor al que nos dirigimos han ido
evolucionando con el paso del tiempo. De un turista interesado por el
producto “sol y playa” y rodeado de contaminacion y “bullicio”, a otro
totalmente distinto con necesidad de tranquilidad y descanso rodeado
de la naturaleza y preocupandose por el medio ambiente. Es por esto,
gue Groene Cantabria responde a las expectativas que tiene el

consumidor al realizar este tipo de turismo.

o Efecto psicolégico buscado; a través de un trato personalizado, con
caracter amable y calido, se pretende crear una imagen de nuestra
empresa de trato excelente para que el cliente quede totalmente

satisfecho.

Estrategia creativa y de difusion del mensaje

Es en esta fase en la que la agencia de publicidad lleva a cabo la estrategia
creativa, para lo cual debera determinar el elemento motivador y el anuncio base.
El elemento motivador debe expresar la satisfaccién de los clientes haciendo uno
de nuestras instalaciones. El anuncio base expresara el elemento motivador de la

campanfa. Para poder lograr una campafa exitosa se tratara de mostrar un énfasis
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en los atributos y beneficios de los productos que ofrecemos a través de las

distintas empresas con las que trabajamos.

Para esto, la agencia de publicidad se va a centrar en el modelo A.l.D.A, en el
cual se pretende: captar la atencién del publico objetivo, generar interés, provocar
un deseo hacia nuestros productos y colaborar en que exista la accion de compra
0 adquisicion de los mismos. Para ello, se van a establecer los siguientes medios

y soportes de comunicacion de tipo masiva:

* Medios impresos: compuestos por revistas de turismo publicadas en
Bélgica como pueden ser: “Horeca Magazine” (con una tirada mensual de
22.000 publicaciones), “Grande” (con unos 150.000 lectores publicada en
francés y flamenco), “Kampeerwereld Camping & Loisirs” (con una tirada de
20.000 ejemplares trimestrales, de edicién flamenca y francesa) o “This is
Antwerp” (donde existen comentarios de experiencias en la ciudad de
Amberes y donde podria negociarse un posible apartado para comentar

experiencias de los belgas en Cantabria).

* Internet; la empresa ofrece a través de su pagina web la posibilidad de
organizar un viaje a medida con las actividades y alojamientos
anteriormente mencionados en otros apartados. A esto, existe la posibilidad
de publicitarnos en distintas paginas web a través de microsites, enlaces o

banners.

* Folletos; en las distintas oficinas de turismo de Bélgica o en las oficinas de
turismo de Cantabria, para poder informarse antes de comenzar el viaje o

una vez en nuestra region.

Los objetivos que se plantean son de dos tipos:

» Cuantitativos; mediante el cual se pretende alcanzar el mayor nimero de

personas pertenecientes al publico objetivo de Groene Cantabria.
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» Cualitativos; posicionarse en la mente del consumidor como una empresa

gue sea relacionada con calidad y servicio excelente.

Eficacia de la campana publicitaria

Previamente al lanzamiento de la campafia publicitaria, es necesario conocer a
través de la Oficina de Justificacion de la Difusion (OJD), cuales son los medios
de comunicacién que tienen una mayor tirada, para poder guiarnos a la hora de
elegir adecuadamente como promocionar nuestra empresa. Por otro lado, es
interesante conocer cual es la parte mas representativa de la poblacion en
cuestién de lectura de las revistas que se han detallado con anterioridad o
visitantes de las paginas web donde puede aparecer publicitada Groene
Cantabria. Para ello, nuestra empresa debe guiarse por el Estudio General de
Medios (EGM), de esta manera es mas facil conocer si se sigue el camino

adecuado para la difusion de publicidad.

Tras una gran inversién en publicidad, es necesario conocer si ésta ha sido
satisfactoria. Es por esto, que se llevan a cabo estudios postest, durante y
después de las campafias para conocer si han resultado del todo eficaces. Para
ello, se comprueba en el resultado de las ventas teniendo en cuenta el efecto de

retardo de la publicidad.

Las relaciones publicas

Las relaciones publicas suponen un esfuerzo planificado y sostenido por parte de
Groene Cantabria, con las cuales se pretende establecer y mantener relaciones
de confianza con sus grupos de interés. Con esto se pretende influir en la opinién
publica con el objetivo fundamental de crear una imagen positiva de la empresa.

Las técnicas utilizadas son las siguientes:
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Relaciones con los empleados

O también denominadas relaciones publicas internas. Con estas acciones lo que
se pretende es mejorar la participacion y la formacién de los trabajadores con el

principal objetivo de beneficiar a la propia empresa.

Relaciones con los medios de comunicacion

Son las relaciones destinadas a la gestion de la Publicity. Groene Cantabria,
puede publicitarse en distintos peridédicos en Bélgica, con el principal objetivo de

llegar a su poblacién que constituye nuestro consumidor final.

Lo fuerza de ventas

Dentro del departamento de comercializacion y ventas, se encuentran nuestros
comerciales que se encargan de negociar y cerrar las posibles transacciones.
Estos contribuyen en gran medida a la formacion de la imagen de Groene

Cantabria. Ademas, desempefian distintas funciones:

» Asistencia a ferias; como por ejemplo el Salon de Vacances celebrado cada
afio en Bruselas, en el cual pueden promocionarse y darse a conocer al

publico objetivo.

» Busqueda de empresas relacionadas con el turismo de naturaleza; con las

gue poder establecer futuros contratos y, asi, tener una oferta mas variada.

* Negociacion del patrocinio; realizar una blusqueda de eventos para

patrocinarlos, que se ajusten a las caracteristicas de Groene Cantabria.
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GESTION DE LAS RELACIONES CON CLIENTES

En las Ultimas décadas ha surgido un cambio del Marketing transaccional, el cual esta
centrado en la captacion de clientes, al Marketing relacional, que su principal propésito
es fidelizarlos. Otra diferencia entre ambos, es que en el primero el elemento central
es el intercambio y, en cambio, en el segundo el elemento central es el consumidor asi

como su satisfaccién a largo plazo.

El Marketing transaccional es “la ejecucion de ciertas actividades en los negocios que,
de una forma planificada y sistematica, dirigen el flujo de mercancias y servicios desde

el productor hasta el consumidor con beneficio mutuo” (AMA, 1960).

El Marketing relacional es “el proceso de planificacion y ejecucion del concepto, precio,
promocién y distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que

satisfagan los objetivos del individuo y de la organizacion” (AMA, 1985).

Groene Cantabria lleva a cabo claramente un marketing relacional, ya que, no
solamente capta clientes, sino que ademas trata de fidelizarlos a través de la oferta de

servicios de calidad con los cuales pretende satisfacer sus necesidades.

Es importante que exista una base de datos donde se encuentre recopilada todos los
datos acerca de la gestién de clientes, de esta manera si se encuentra ordenada y
bien clasificada podra hacerse un buen uso de la misma. A continuacién se van a

analizar la gestion de: clientes, empleados y expectativas.

Lo gestiown de los clientes

Como se ha explicado en el parrafo anterior, Groene Cantabria ha creado una
base de datos con la intencién de clasificar y ordenar toda su informacion relativa

a los clientes y prestacion de servicios.

Para poder conocer la informacion necesaria sobre nuestros consumidores para

después poder almacenarla en la base de datos, se va a realizar una encuesta
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opcional para que los clientes nos indiquen sus opiniones acerca de nuestro trato
hacia los mismos como intermediarios de los productos que han adquirido. De
esta manera, conoceremos cuales son nuestros puntos fuertes y débiles en la
atencion al cliente y que actividades o tipos de alojamiento o caracteristicas de
ambos les atraen mas para ponernos en contacto con mayor numero de empresas
lo més afines a sus gustos. Hay que destacar que esta encuesta estard disponible
en dos idiomas: francés y neerlandés. La encuesta sera entregada en la propia
oficina o en los alojamientos o centros de actividades con los que trabajamos, de

manera que pueda llegar a todos nuestros clientes.

Encuesta de satisfaccion

Bienvenidos a Groene Cantabria. Queremos conocer su opinion acerca del trato
recibido por nuestro personal, asi como la satisfaccién con los servicios que ha

contratado.

1. ¢Como ha conocido nuestra empresa?
a. Revistas de viajes

Guia de viajes

Internet

b

c

d. Folletos turisticos

e. Publicidad en otros medios
f

A través de mi familia 0 amigos

g. Otros.

HNnINnn

2. ¢Esla primera vez que utiliza nuestra empresa para viajar a Cantabria?

[] a si
[] b. No
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3. ¢Esla primera vez que viaja a Cantabria?

[] a si
[] b. No

4. ¢Repetiria la experiencia?

[ ] a Si,y volveria a contratar los servicios con Groene Cantabria

D b. No

5. ¢Qué opinion le merecen nuestros alojamientos?

Tabla 21: Tabla Opiniones del cliente sobre las actividades

Excelente
Muy buena
Buena
Aceptable
Regular
Mala
Muy mala

Trato recibido

Servicios ofrecidos

Informacion

Localizacion y accesibilidad

Fuente: elaboracion propia

6. En caso de haber contratado alguna actividad, ¢ qué opinién le merecen las
instalaciones que ha utilizado para llevar a cabo las distintas actividades
complementarias? Indique del 1 a 10 su opinidn acerca de los factores que

le mostramos a continuacion, siendo 1 Muy Pésimo y 10 Excelente.
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Tabla 22: Tabla Opiniones del cliente sobre las actividades

Aspectos

1

2

3

Alto Campoo

Turismo activo en el Alto Asén

Aravalle centro ecuestre

Paintball Trenti

Naturaleza Viva

Europicos

Vértigo Aventura

Alpine Project

Altius aventura

Asociacién Cantabra de Ecoturismo

Fuente: elaboracion propia

7. ¢Qué opinidn le merece el servicio ofrecido por nuestros empleados en las

oficinas propias de Groene Cantabria? Indique del 1 a 10 su opinion acerca

de los factores que le mostramos a continuacion, siendo 1 Muy Pésimo y 10

Excelente.

Tabla 23: Tabla Opiniones del cliente sobre el personal

Aspectos

1

2

3

Informacion correcta y precisa

Trato al publico

Resolucion de problemas

Rapidez y eficacia

Recomendaciones turisticas

Fuente: elaboracion propia

8. ¢Cual es su sexo?

[] a. Hombre

[] b. Mujer
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9. ¢ Cual es su estado civil?

Soltero

Casado o con pareja
Divorciado

Viudo

a o o p

Hinnn

10. ¢ A qué rango de edad pertenece?

D a. Menos de 20
D b. Entre 20— 30
[] c. Entre 30 —40
[] d. Mas de 40

11. ¢ Cudl es su lugar de residencia?

12. ¢ Cudl es su ocupacion?

[] a. Estudiante

[] b. Trabajador

[[] c. Parado

[ ]  d. Jubilado / pensionista

13. Ha acudido a visitar nuestra region..:

Solo
Con su pareja
Con su familia

Con sus amigos

HEinnN

Con sus compafieros de profesién
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Por favor, no dude en indicarnos cualquier tipo de sugerencia que tenga acerca de
los servicios ofrecidos. Muchas gracias por habernos elegido. Esperemos volver a

verle pronto. Groene Cantabria.

Una vez recibida la encuesta que ha sido rellenada por los consumidores se les
enviard un email de agradecimiento. En futuro, podran ir recibiendo emails si
nuestra empresa contrata nuevas actividades o existen ofertas de las mismas, asi
como si realiza contratos con nuevos alojamientos rurales. Con todo esto, Groene
Cantabria pretende fidelizar a estos clientes para que las relaciones con los

mismos sean duraderas en el tiempo.

Lo gestiow de loy empleados

Groene Cantabria pretende que exista un buen marketing interno, es decir, dentro
de la propia empresa. Si se tiene en cuenta que es una micropyme, que tenemos
un personal muy reducido, es mas facil fomentar la buena comunicacion y un
buen ambiente entre todos los empleados. Este es un factor importante cara al
publico, ya que, al cliente le transmite una buena sensacién como primera imagen

que tenga de nuestra empresa.

Para que exista un buen clima dentro de la empresa es muy importante tanto la
formacion como la motivacion de los empleados. ExistirA una formacion
continuada de los empleados para que vayan renovando sus conocimientos. Es
interesante la realizacion de cursos de informatica, de idiomas o de atencién al
cliente, estos seran algunos de los cursos que se impartirdn para atender lo mejor

posible a los mismos.

En cuanto a la motivacion, segun Frederick Herzberg existen dos tipos de factores

motivacionales:

» Factores higiénicos o extrinsecos; es el ambiente que rodea al personal de
la empresa. Algunos de estos son: el salario, las condiciones ambientales
del trabajo o los beneficios sociales. Si estos no son aceptables existird

insatisfaccion entre los empleados.

108 Octubre 2012



Plan de Marketing: Groene Cantabria || ']€

UNIVERSIDAD
DE CANTABRIA

» Factores motivacionales o intrinsecos; son los que controla el propio
empleado, con lo que hace en el trabajo. Estos son: sentimientos,
responsabilidad o las necesidades de autorrealizacion. Si se sienten
motivados, esto se verd reflejado en la productividad de la empresa. Es por
ello, que los empleados deben dar sus opiniones para tratar de crear un

clima agradable.

Lo gestion de las expectativas

Las expectativas son una parte importante que influye en la posterior satisfaccion.
Si las expectativas del cliente son altas y el resultado no es tan bueno como el
esperado, la satisfaccion del cliente se vera afectada. En cambio, si las
expectativas son bajas y el resultado es positivo, la satisfaccidén sera alta. Es por
esto, que no se deben crear expectativas muy altas en los clientes, para que luego
no exista mucha diferencia con el resultado obtenido. Para analizar las

expectativas es necesario seguir los siguientes pasos:
* En primer lugar, conocer las expectativas de los clientes;

Personal de la empresa en contacto con los clientes
Andlisis de quejas y reclamaciones

Obtencidn de informacion secundaria

Opinién de los intermediarios

Valoracion de los clientes actuales a través de encuestas

O O O O o o

Opinién de los empleados que dejan la empresa

» Por otro lado, conocer cuales son los principales factores que intervienen

en la formacion de las expectativas:

0 Experiencia pasada del cliente con otras empresas similares de la
competencia.
o Precio del servicio, si esperan un precio mas o menos elevado.
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o Comunicacion boca — oreja, la opinidn de otras personas influye
mucho en la formacion de las expectativas.

o Comunicacion de la empresa, no generando promesas excesivas a
través de la publicidad.

o Atmoésfera del servicio, es importante manejar bien las evidencias
para poder transmitir un nivel de servicio adecuado.

o0 Experiencia con otras empresas, conociendo cual es el nivel de

servicio de otras empresas similares.

* Y el segundo paso seria manejar las percepciones de los clientes en los
momentos de la verdad, que es cuando realmente el cliente interactla con

la empresa.
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EJECUCION Y CONTROL

Para finalizar un plan de marketing de una empresa es necesaria la realizacién de un

documento donde consta la ejecucion de dicho plan y el control que se va a seguir del

mismo. En este apartado es donde se van a ver reflejadas las acciones de marketing

mix a través de un cronograma que las ordene en el tiempo.

En funcion de la eleccion de la estrategia y si es ejecutada correctamente se pueden

llegar a los siguientes resultados:

Figura 23: Ejecucién del plan de marketing

EJECUCION

ESTRATEGIA
Apropi ada Inapropiada
Rescate (la

Exito (objetivos

ejecucion es

Excelente _ correcta pero la
cumplidos) _
estrategia
inapropiada)
Problemas
) Fracaso
(Estrategia _
Pobre (estrategia y

apropiada y mala

ejecucion)

ejecucion malas)

Fuente: elaboracion propia a partir de Munuera, J.L. y Rodriguez, A.l. (2007)

tjecucion

La idea de crear esta empresa surgié en Junio de 2011, por lo que un afo

después, y tras todos los preparativos necesarios, en Junio de 2012 comenzd su

actividad comercial. En verano de 2011 fue cuando se realizaron las labores de

investigacion de mercados, para conocer nuestra competencia y, de esta manera,

poder desarrollar nuestras estrategias. Asimismo, se profundiza en la basqueda
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de alojamientos rurales y empresas de actividades para elegir posteriormente

cuales son los que mas se ajustan a nuestro perfil.

Durante el otofio de 2011, se llevaron a cabo todos los tramites que eran
necesarios para poder establecer las oficinas del aeropuerto y la zona de las
estaciones de tren y autobuses, también se aprovechdé para su
acondicionamiento, ya que son locales en alquiler, es decir, ya construidos. En

este momento es cuando se hace oficial el registro de la marca Groene Cantabria.

Asimismo la planificacion de los productos que quiere ofrecer nuestra empresa,
asi como el plan de marketing, comienza a realizarse en esta misma época. Los
precios ya estan establecidos por cada empresa, por lo que los Unicos precios que
tendremos que fijar seran los relativos a los cursos de idioma y cultura

neerlandesa.

A comienzos de afio de 2012, se lleva a cabo un primer contacto con empresas de
alojamientos rurales y empresas de actividades en la naturaleza de Cantabria,
para formalizar posibles contratos. Estos comienzan a formalizarse a lo largo de

marzo del mismo afo.

En este mes, se concluye con el plan de los productos que van a ser ofrecidos por
Groene Cantabria, estableciendo su precio, comunicacion y distribucion. Es aqui
cuando se realiza la contratacion de la agencia de publicidad que va a llevar a
cabo nuestra campafia. Se entrega el briefing, se establece el eje de
comunicacion y un mes mas tarde, en mayo, se concluye con la fase creativa y

comienza a difundirse el mensaje.

Ademas, se lleva a cabo la contratacién del personal que mas tarde formara el
equipo de Groene Cantabria. Es en este mes comienza la seleccion y formacién

de los trabajadores.

El 1 de Junio de 2012, es cuando nuestra empresa abre sus puertas al publico, a
la vez que comienza a ponerse en funcionamiento su pagina web para atender a

través de Internet, que ya habia sido creada en marzo. Una vez realizada la
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apertura del negocio, nada mas recibir los primeros clientes, comienzan las

encuestas de satisfaccion.

La eficacia de la campafia publicitaria serd probada una vez hayan pasado unos

meses desde que comience la promocion de Groene Cantabria, en Septiembre.

En Octubre de 2012, esta previsto que comiencen sus actividades de patrocinio y

se llega a un acuerdo con los responsables de la feria internacional de turismo

Salon de Vacances para acudir en febrero del afio siguiente.

Mas adelante, en el verano de 2013, segun los resultados obtenidos, se prevé

darse a conocer en otros paises como Holanda o Alemania.

A continuacion se muestra el cronograma de Groene Cantabria en el cual

aparecen todas las actividades desarrolladas en este plan de marketing.

Figura 24: Cronograma de Groene Cantabria

Ene 2012
Feb 2012
Mar 2012

May 2012
Jun 2012
Jul 2012
Ago 2012
Sep 2012
Oct 2012

MNov 2012
Dic 2012

Iny 1213

Pri 2013

YWer 2013

Investigacion de mercados

Elaboracion de las estrategias

Blsqueda de actividades v alojamientos

Tramites y acondicionamiento de las oficinas

Registro de [a marca

Primer contacto con [as empresas

Inicio actividad

Introduccion en otros mercados

PRODUCTO

Flanificacion

Contratacion personal

Contratacion empresas alojamiento y actividades

=
Plan marketing -

Encuestas de satisfaccion

PRECIO

Decisiones

Aplicacion

Fuente: elaboracion propia
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Figura 25: Cronograma de Groene Cantabria
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DISTRIBUCION
Sitio Web
Oficina
COMUNICACION
Planificacion

Relaciones Publicas

Creacion Pagina web

Trabajo en web

Briefing y eje de comunicacion

Fase creativa y difusion del mensaje

Eficacia de la campafia

FUERZA DE VENTAS

Seleccion

Farmacion

Patrocinio y eventos

Fuente: elaboracion propia

Control

En la etapa de control deberdn comprobarse que se vayan cumpliendo los

objetivos propuestos en dichos plazos. Ademés, aqui se analizaran las ventas

pudiendo comparar distintos periodos. Debido a que la empresa ha sido creada

recientemente aun no se han podido hacer una comparacion entre al menos dos

periodos econémicos.

Por otro lado, deberadn realizarse auditorias para conocer si las distintas

actividades se estén llevando de manera correcta, conocer si existe rentabilidad y,

lo m&s importante, si el cliente esta satisfecho.

Ademéas de estos dos tipos de seguimientos, se realizard una encuesta de
satisfaccion anteriormente expuesta, la cual se podré realizar a través de internet,

en el alojamiento rural, en las distintas empresas de actividades o en las oficinas

de la empresa.
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Por daltimo, Groene Cantabria aplicard medidas correctoras ante cualquier
incumplimiento de objetivos. Los resultados seran revisados y se trataran de

mejorarlos, en caso necesario.
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CONCLUSIONES

Groene Cantabria se establece como una empresa novedosa en nuestra region,
dirigiéndose a satisfacer las necesidades de un segmento geografico concreto, los

residentes en Bélgica.

Sin dejar de lado la actual situacion de crisis econémica mundial, Groene Cantabria
llega en un momento en el cual, Bélgica no se encuentra tan afectada y, en cambio,
Cantabria al igual que el resto de Espafia si lo esta. Esto hace que con la diferencia de
rentas de ambos enclaves geograficos, Bélgica nos vea como un destino “atractivo”

para su economia.

Esta empresa, posee una posicion privilegiada en la mente del consumidor debido a
que no tiene competencia en su entorno. Todo esto hace que ofrezca como
intermediario de confianza unos servicios ya establecidos con anterioridad por otras
empresas, pero con un alto valor afadido, ya que, los adapta a su publico objetivo
haciendo que este se sienta atendido de una forma muy “especial” y especifica. Todo

esto es gracias a la formacion que ha recibido el personal.

Por otro lado, hay que destacar su labor en el cuidado del medio ambiente, esto
resulta interesante para muchos turistas debido a los cambios en las tendencias en

cuanto al turismo que se han llevado a cabo a lo largo de estos ultimos afios.

A este aspecto hay que afiadirle el entorno privilegiado por el que estamos rodeados,
lleno de multitud de espacios muy diversos (playa, valles, montafia, cuevas, parques

nacionales como Picos de Europa, entre otros).

Finalmente, Groene Cantabria, tiene muy presente que para alcanzar el éxito resulta
de vital importancia la innovacion continuada y la vivencia de nuevas experiencias

para lograr una forma de atraer mayor nimero de clientes.
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