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¢(Puede un hotel independiente mejorar su cuenta de resultados? ;Qué acciones y
planificacion estratégica son necesarias para conseguir aumentar ratios como el porcentaje de
ocupacion, la reputacion, el revpar (rentabilidad de la habitacién) entre otras?

En respuesta a la primera pregunta, un rotundo si, y para no hablar de teoria y estrategias,
vamos a hacer un recorrido de forma practica a través del trabajo realizado por el Hotel Mesén
Despeiaperros.

1. Introduccion al modelo turistico actual

El modelo turistico es uno de los sectores con mayor disrupcion, los avances tecnologicos han
modificado tanto la forma de consumir como los patrones de compra, la gestidn y procesos
empresariales.

Tecnologias como channels managers, pms, estan muy integradas en las empresas turisticas.
En la actualidad se estan desarrollando e implantando tecnologias basadas en el_big data y
machine learning para crear modelos predictivos de reservas y poder optimizar precios y
disponibilidad entre otros indicadores.

Ademas de ello, los canales a través de los que se llega a los potenciales clientes, estan en
continuo cambio, siendo Internet el protagonista con metabuscadores, portales especializados,
redes sociales, tomando el relevo de los canales tradicionales.

Teniendo en cuenta este modelo, pasamos a identificar la empresa y sus valores.

2. Identidad y valores de la empresa, segmentacién

El Mesén Despenaperros es un hotel* restaurante con 50 anos de historia, cuyos valores
tradicionales han ido ligados al entorno natural, gastronomia de producto de la zona, atencion
personalizada.

En la actualidad, sigue manteniendo su identidad tradicional con una renovada imagen,
poniendo al cliente como centro de las acciones estratégicas.

Como valores destacados, se ha posicionado por un servicio de calidad tanto en el hotel
como en el restaurante, dejando atras el estandar de calidad que otorgan las estrellas, con

estas acciones:

e Cuidando detalles como los amenities en la habitacion, agua y bolsita de gominolas de
cortesia.
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e Aceptan mascotas al ser un destino de naturaleza.
e Poseen un sistema de calefaccion centralizada que se controla mediante una app para
poder adaptarse y anticiparse a las necesidades de climatizacion, y ofrecer un mejor

confort cuando el huésped entre en su habitacion.

e |mportancia del descanso y el confort con camas de calidad

e El desayuno como momento para enamorar al huésped. (Incluido en la tarifa de la
habitacién). Se unen vistas en la terraza en meses de verano o chimenea en invierno
para un ambiente especial. Un desayuno basado en la calidad de los productos y
fomento de la gastronomia de la zona.

Pan artesano

Café expresso de calidad
Bolleria artesana

Zumo de naranja natural
Tomate natural

O O O O O

En el restaurante la propuesta gastrondmica tiene que ver con el destino. La empresa ubicada
en Santa Elena, puerta de Andalucia, apuesta por los productos de Jaén donde no puede
faltar los Aceites premium, productos de huerta, embutidos y carnes de monte asi como recetas
y platos tipicos como el paté de perdiz, o la famosa tortilla al gusto de Alfonso XIll, unidos a las
vistas y buen servicio.

Esta filosofia de empresa estd basada en las necesidades y gustos de sus clientes,
segmentando a personas que buscan una oferta gastronémica y alojamiento de la zona con
identidad.
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No podemos olvidar que una de las claves de éxito es el personal, teniendo un organigrama
definido donde cada departamento conoce sus objetivos. La profesionalidad y responsabilidad
de cada persona aporta confianza y buen hacer en el dia a dia.

2.1 Mejora Continua

Una de las claves de éxito del Mesén Despeiaperros es su apuesta por la mejora continua
que se ha aplicado en estos afos a:

- Personal cualificado, atraccion del talento.
- Mejoras de instalaciones como mobiliario, camas, sistema de calefaccion o iluminacion
de espacios.

3. Estrategia Digital

Como hemos comenzado el articulo, la tecnologia y la forma de consumir de los viajeros ha ido
cambiando por lo que la comunicacién es una de las apuestas de la empresa para ser referente
en el destino.

Una de las claves de la estrategia es la pregunta. ; Qué necesidades tiene mi potencial
cliente?

Una vez identificadas, se configura la estrategia digital con la planificacion estratégica y
acciones.

La estrategia la podemos englobar bajo el concepto de Inbound Marketing, la cual forma parte
de la filosofia de la empresa. Como acciones destacadas vemos:

Promocién del destino, ayudando a los potenciales clientes a inspirarse y planificar con el
objetivo de atraer personas interesadas. Se realiza a través de Marketing de contenidos en el
blog y plan de comunicacion social media, permitiendo posicionar el contenido en los primeros
resultados de Google.
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@ que ver en despefiaperrps - Busc X +

& C & htips//www.google.es,

Go@ gle que ver en despefiaperros i, Q

Todo Maps Imagenes Videos Noticias Més Configuracidn Herramientas

Aproximadamente 257.000 resultados (0,33 segundos)

g Un recordatorio de privacidad de Google

RECORDARME MAS TARDE LEER

Escapadas a Despefiaperros, ¢ sabes todo lo que puedes hacer? - El ...
www.elmesondespefiapemos.es/escapadas-a-despenaperros-sabes-todo-lo-que-puedes-... ¥
16 oct. 2014 - Resumimos las ventajas de visitar Despefiaperros: Localizacidn: Se encuentra en una
zona de paso a 1 hora de ciudades como Madrid, ...

PARQUE NATURAL DESPENAPERROS - VENTANA DEL VISITANTE
www juntadeandalucia.es/medioambiente/servics/ventana/mostrarFicha . do?idEspacio... ¥
A pesar de que Despefiaperros es uno de los parques naturales de menor superficie de Andalucia,
concentra un extraordinario patrimonio geoldgico, natural e ...

6 rutas del Parque Natural de Despefiaperros | Sensacion Rural
https:/fwww. sensacionrural es/blog/rutas-parque-natural-despenaperros/ ¥

5 may. 2016 - Come podéis ver, existen numerosas rutas de las que poder disfrutar del temritorio del
parque natural de Despefiaperros. Y ademads, si tu salida ...

Ejemplo de busqueda en modo incégnito, primera posicion de Google

¢, Qué acciones vemos en este caso?

Desde el equipo de Marketing, se ha identificado los potenciales del entorno en base a 3 ideas
fuerza.

e Destino de naturaleza
e Destino Gastrondmico
e Destino Cultural y patrimonial

El siguiente punto es identificar los nichos de viajeros interesados en el destino y ofrecer
contenido de valor sobre estas tematicas.

Por ultimo, se tiene en cuenta la actualidad y eventos relevantes del destino para posicionarse
como un hotel restaurante de referencia.

Fomento de las sinergias con empresas del destino. Teniendo en cuenta las experiencias
que ofrece el destino y que demanda el viajero, se establece un calendario editorial donde se
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fomenta la colaboracidn entre empresas, si ademas esta ligado a la empresa, la experiencia del
viajero es mas completa.

Un ejemplo de ello es la promocion de las visitas guiadas a la Fabrica de Quesos y Besos,
una actividad complementaria, en la carta del restaurante se pueden degustar sus quesos.

Otro ejemplo es la realizacion de actividades en conjunto con otras empresas como guias
turisticos de naturaleza con tours de Ecoturismo para ver al lince o la fauna de Sierra
Morena.

Plan de eventos. Teniendo en cuenta el destino y el potencial de éste, se crea un plan anual
de eventos para diversificar la oferta y crear experiencias Unicas.

Algunos ejemplos de estos eventos:

Jornadas Micoldgicas

Jornadas de la Berrea

Presentacion de la oferta gastrondmica
Jornadas gastrondmicas tematicas

Se ha creado una metodologia de eventos donde se consigue potenciar tanto la demanda en
fechas de baja ocupacion como el consumo de varios servicios, creando asi una experiencia
emocional.

En facturacion estos eventos tienen una media de gasto de 50 € por persona y una media de
asistentes de 60 personas.

En 2018 se han celebrado 5 eventos de este tipo con una media de asistentes de 60 personas,
por tanto la facturacion anual de eventos con tan sélo 5 eventos es de 15.000 €

Esta estrategia ha conseguido posicionar a la empresa como un referente en el destino, tanto el
hotel, para escapadas en el destino como el restaurante para una parada en Despefaperros,
contribuye a la mejora del branding y reputacién, aumentando las ventas y fidelizacién a largo
plazo.
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4. Estrategia Comercial Turistica

En este apartado, ademas de estar presente en ferias turisticas, crear catalogos especificos de
actividades y servicios para su potencial cliente, vamos a repasar las acciones comerciales
propias de la empresa en relacion a los portales de venta.

Se ha identificado los portales que pueden aumentar los clientes actuales y por otro lado,
portales que aportan tipos de clientes nuevos.

Con una planificacién anual, se identifica las temporadas, asi se pueden tomar acciones de
venta en temporada baja con portales como Groupon, permitiendo mejorar la ocupacién y el
crosselling.

También, optimizar los canales de venta aumentando el revpar, limitando la disponibilidad
en aquellas fechas con mayor ocupacion a portales mayoristas, fomentando el canal directo y
realizando una politica de precios activa en funcién de fechas clave. Por ejemplo fechas donde
a pesar de no ser temporada alta (puentes, festivos...), se organizan eventos en el entorno que
afectan a la demanda del alojamiento.

De esta manera, se logra un control sobre la disponibilidad y precios del hotel con el objetivo de
mejorar la ocupacion en aquellas fechas con menor demanda y mejorar la rentabilidad en las
fechas de mayor ocupacion.

¢ Qué diferencia a nivel practico ha habido?

En la actualidad trabajamos con mas Otas y portales especializados a través de channel
manager para gestionar la disponibilidad, y con una estrategia de revenue, la cual nos permite
abrir y cerrar fechas o modificar los precios en virtud de la demanda.

Algunos portales:

Temporada baja: Groupon, cajas regalo como smartbox, la vida es bella, weekendesk.

Gestion de portales: Hemos aumentado la presencia en portales de venta, anteriormente sélo
se trabajaba con Booking y Expedia.

Una de las ultimas acciones ha sido identificar el segmento camper entre uno de los mas
atractivos y con mayor potencial en el destino, por lo que ofrecemos servicios exclusivos para
este segmento, posicionando el destino en nuestro blog, y apareciendo en apps especializadas
para campers.
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Por ultimo, en nuestro plan de comercializacion, tenemos en cuenta las agencias
independientes creando paquetes especializados bajo peticion lo que nos permite un mayor
control de tesoreria y rentabilidad.

5. Resultados

En este ultimo apartado, repasamos algunos datos aportados por el Mesén Despefiaperros
para arrojar luz sobre la medicion y resultados del trabajo realizado.

Vamos a ver por una parte, la evolucion de la estrategia digital en Google Analytics, y por otra
parte, la evolucién del indice de ocupacion del 2015 al 2018 de forma visual.

Comenzamos con los resultados de Google Analytics.

01-ene-2018 - 31-dic-2018: @ Usuarios
01-ene-2015 - 31-dic-2015: @ Usuarios
2.000

1.000

marzo de 2018 mayo de 2018 julio de 2015 septiembre de 2015 noviembre de 2018

e

B New Visitor B Returning Visitor
Usuarios Usuarios nuevas Sesiones 01-ene-2018 - 31-dic-2018

135,40 % 135,08 % 133,04 %

86.651 frente a 36.810 86.324 frente a 36.721 100.910 frente a 43.302

| 4 | 4 | e

Namero de sesiones por

usuario Numero de visitas a paginas Paginas/sesion
-1,00 % 170,61 % 16,12 %
116 frentea 1,18 171.415 frente a 63.343 1,70 frente a 1 46

k AR -1 e

Fuente: Google Analytics - Mesén Despeiaperros

Esta imagen muestra la comparativa del afio 2018 frente a 2015. La empresa comenzd su
estrategia comercial a mediados del afo 2014, por lo que cogemos el afo 2015 como muestra
para poder comparar el afio completo.

La grafica muestra un aumento considerable en cuanto a usuarios unicos, de 86.324 en 2018

frente a 36.721, que muestra que la estrategia de contenidos crea una dinamica de atraccion
de trafico cada vez mayor.
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Canales principales Usuarios
B COrganic Search ® Usuarios
M Direct
1.000
B Social
Referral
B (Other)
500

Organic Search
B0.8TT Usuarios [52,1%)
b

julio de 2013 enero de 2019

La fuente de trafico principal es el SEO con el 82% aportando trafico cualificado de forma
automatica y recurrente que estd interesada en el destino, y los servicios que ofrece la
empresa, mejorando las ventas.

A continuacién, vamos a ver de forma anual, la grafica de usuarios con la ocupacién del hotel.
La ocupacion del hotel ha sufrido una evolucién de menos del 40% anual en 2015 a casi el 60%
anual en 2018 y gracias a la politica de comercializacién activa, no sélo se han conseguido
mayor numero de reservas sino también, mayor rentabilidad de las mismas.

Ao 2015
2.000
1.000
marzo de 2015 mayo de 2015 julio de 2015 sepliembre de 2015 noviembre de 2015
>
No hay datos para esta vista.

Usuarios Usuarios nuevos Sesiones

36.810 36.721 43.302

I A " 1 i L ol

Numero de sesiones por

usuario Numero de visitas a paginas Paginas/sesion
1,18 63.343 1,46
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El primer afio completo de estrategia de Marketing de Contenidos fue un punto de inflexion ya
que con anterioridad el numero de visitas a la web era de entre 40 y 60 visitas diarias, lo que
hacen un total de 1800 visitas al mes.

- Completo
B
B 5o
[ ] =x

Respecto a la ocupacion, vemos las temporadas alta y baja marcadas, con fechas libres sobre
todo entre semana.
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Ano 2016
@ Usuarios
600
400
200
marzo de 2016 mayo de 2016 Julio de 2016 septiembre de 2016 noviembre de 2016
>
No hay datos para esta vista.
Usuarios Usuarios nuevos Sesiones
51.804 51.581 61.419

Numero de sesiones por
usuaric Namero de visitas a paginas Paginas/sesion

1,19 121.740 1,98
MM M

Tras un afo trabajando el Marketing de Contenidos vuelve a subir exponencialmente las visitas
en el ano 2016, comienza la estrategia de eventos, aumenta la oferta de experiencias.

(2014 [2ms [0 2m7 | 2018 | 2ms | 2020 | 2021 |
enero febrero marzo
L g
FRERE 5[5
Complet
Bl oo | 10 317 [12] 7
| R 1[12[13] 14 15]3 ;

21

. T8[7a[ 20
I =0 57527

[ ==

mayo

[N e e )

septiembre
(B L

La ocupacion va aumentando progresivamente y mejorando en meses de temporada baja.
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Ano 2017
@® Usuarios
2.000
1.000
marzo de 2017 mayo de 2017 julio de 2017 septiembre de 2017 noviembre de 2017
-
B New Visitor M Returning Visitor

Usuarios Usuarios nuevos Sesiones
69.281 68.640 81.286

" . il A - | A I
Mumero de sesiones por
usuario MNumero de visitas a paginas Paginas/sesion
1,17 198.259 2,44

MWJ%WWW

El ano 2017 que fue de récord en turismo, también lo fue en el Meson Despefiaperros, gracias
al trabajo de posicionamiento que ya habia realizado, pues al estar en los primeros resultados
de Google para busquedas relacionadas con la empresa y el destino, ésta era una de las
opciones de los viajeros para pernoctar o comer en el restaurante.

[ 2014 [ 2m5 | 2me | | 2018 | 2019 [ 2020 | 2021 |

enero febrero marzo -abnl

[ R e o L oM = B e R i
- Completo
|
I 50z
[] sz

agosto _
L M x J -\'-"'5.

septiembre octubre

1) TR 2 I S e
En

© J
T[12[73] 14]1¢
'

Podemos ver que los meses de primavera desde marzo a octubre todos los fines de semana
estuvieron practicamente completos, y mejorando afio a afio la ocupacion.
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Ao 2018
® Usuarios
600
400
200
marzo de 2018 mayo de 2013 julio de 2013 sepliembre de 2013 noviembre de 2018
B New Visitor B Returning Visitor
Usuarios Usuarios nuevos Sesiones
85.891 86.324 100.910

Namero de sesiones por
usuaric Numero de visitas a paginas Paginas/sesion

197 171.415 1,70
WMM Lo e PO

Los resultados en Marketing Digital siguen en alza, ampliando segmentos, aportando valor a
los usuarios y aplicando nuevas tendencias a los contenidos.

[2014 [ 2015 [ 2006 [ 2m17 | [ 2ma [ 2020 | 2021 |

e
-3_, 4
- Completo HETIEE

B~ 15[ 16[17 181
5 22| 23| 24| %5
[ 50 25)30]31]

[ ==

4

septiembre octubre noviembre diciembre
[ et B R s T Mo . Lo it AR iR e

El
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En 2018 podemos apreciar una bajada sensible de ocupacién entre semana y fechas, no
obstante la facturacion ha mejorado un 25% gracias a la politica de precios aplicada.

En datos acumulados desde 2015 a 2018 se ha aumentado un 400% la facturacion lo que ha
permitido hacer inversiones, continuar con el plan de mejora, aumentar la plantilla fija creando
puestos de empleo estables entre otro beneficios.

6. Conclusion

Como vemos, la evolucién de la empresa turistica parte de la identidad de la misma, su
propuesta de valor hacia su cliente, la inclinacion hacia la satisfaccion de las necesidades del
mismo. A partir de aqui ha creado una estrategia que combina procesos internos y externos
con acciones para mejorar los indices de reputacion, visibilidad, ocupacién, facturacién y
visibilidad.

Algunos procesos que han trabajado:

Internos:

Gestion de procesos por departamentos, usando la tecnologia como una herramienta para
mejorar la productividad del personal, obteniendo datos objetivos que permitan analizar y
mejorar los kpis de comercializacion, cocina, proveedores...

Externos:

Vision de destino, colaboracion y sinergias con empresas del destino, participacion en ferias
congresos y proyectos del destino sumando y aportando.

Estrategia de marketing enfocada a satisfacer la demanda de sus clientes potenciales.

El éxito no se consigue con una accion o estrategia, forma parte de la filosofia de empresa y
todos colaboran en ella,

“El éxito no se alcanza, se lleva en la piel”

“La tecnologia es la herramienta que te permite mejorar tus resultados usandola de forma
adecuada, no es un fin en si misma”
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