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Resumen en espaiiol

Este Trabajo de Fin de Grado (TFG) tiene como objetivo realizar un andlisis estratégico
del sector hotelero en las Islas Canarias. El estudio se centra en identificar oportunidades
de negocio y proporcionar recomendaciones especificas para tres empresarios locales que
operan en la industria hotelera. A través de una revision exhaustiva de la literatura,
entrevistas a dos directivos de importantes cadenas hoteleras, recopilaciéon de datos
econdémicos y estadisticos, y la aplicacion de un andlisis DAFO, se examinan tanto los
factores internos como externos que afectan al sector.

El trabajo destaca la importancia del clima favorable de las Islas Canarias, que mitiga la
estacionalidad, asi como los desafios de la competencia de plataformas de alquiler
vacacional no reguladas y la necesidad de modernizacién y el avance en sostenibilidad.
Las recomendaciones para los empresarios incluyen la diversificacion de servicios, la
mejora de la presencia online, la implementacion de estrategias de marketing efectivas y
la adopcion de tecnologias avanzadas, entre otras. Este TFG ofrece una guia practica y
fundamentada para la toma de decisiones estratégicas en el sector hotelero de las Islas
Canarias.

Palabras clave en espaiiol

Islas Canarias, Sector Hotelero, Andlisis DAFO, Turismo, Andlisis Estratégico,
Empresarios.



Resumen en inglés

This work aims to conduct a strategic analysis of the hotel sector in the Canary Islands.
The study focuses on identifying business opportunities and providing specific
recommendations for three local entrepreneurs operating in the hotel industry. Through a
comprehensive literature review, interviews with two executives of major hotel chains,
collection of economic and statistical data, and the application of a SWOT analysis, both
internal and external factors affecting the sector are examined.

The paper highlights the importance of the favorable climate of the Canary Islands, which
mitigates seasonality, as well as the challenges posed by the competition from
unregulated vacation rental platforms and the need for modernization and progress in
sustainability. Recommendations for the entrepreneurs include service diversification,
improving online presence, implementing effective marketing strategies, and adopting
advanced technologies, among others. This work provides a practical guide for strategic
decision-making in the hotel sector in the Canary Islands.

Palabras Clave en inglés

Canary Islands, Hotel Sector, SWOT Analysis, Tourism, Strategic Analysis,
Entrepreneurs.
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1. Introduccion

Las Islas Canarias, destacadas por su clima subtropical, playas idilicas y rica herencia
cultural, han experimentado un crecimiento constante en el turismo en las ultimas
décadas. El sector hotelero desempena un papel esencial en la economia local, ofreciendo
una amplia variedad de alojamientos, tales como lujosos complejos turisticos, hoteles
boutique y hoteles de diversa categoria. La diversidad geografica, que abarca desde
impresionantes playas hasta paisajes volcdnicos y parques nacionales, atrae a una
variedad de turistas. A pesar de su éxito, el sector enfrenta desafios como la competencia
de alquileres vacacionales y la saturacion de turistas, mientras que la sostenibilidad y la
adaptacion a las nuevas tendencias turisticas representan oportunidades para el
crecimiento futuro. La inversion en el sector hotelero se presenta como una oportunidad
estratégica, pero es crucial comprender, en profundidad, el entorno empresarial y las
tendencias del mercado para tomar decisiones informadas.

El turismo, en Espafia, desempefia un papel estratégico en la economia nacional. Su
importancia radica, no solo en su significativo aporte al Producto Interno Bruto (PIB) y
al empleo, sino también en la cohesion social y territorial de Espafia y de sus comunidades
autonomas. El sector turistico llegd a maximos historicos representando en 2023 el 12,8%
del PIB espafiol y proporcionando empleo al 14,3% del total de los afiliados a la seguridad
social en nuestro pais. En términos de generacion de empleo, el turismo ha sido un motor
durante los ultimos afios. Fue fundamental en la recuperacion econdémica de Espaia
después de la crisis de 2008 y jugd un papel similar tras la crisis sanitaria del COVID-19.

El objetivo fundamental de este Trabajo de Fin de Grado (en adelante TFG) es llevar a
cabo un estudio estratégico del mercado hotelero en las Islas Canarias. El proposito
principal radica en la identificacion de oportunidades de negocio, que proporcionen
recomendaciones especificas para tres empresarios involucrados en el sector. Este estudio
se enfocara en el andlisis de la dinamica del mercado hotelero en la region, teniendo en
cuenta tanto los factores internos como los externos que impactan en la industria. El
resultado final sera una serie de recomendaciones especificas y fundamentadas que
permitiran, a estos empresarios tomar decisiones informadas y exitosas en este sector.

El documento se estructurara de la siguiente manera:

1- Se comenzara el trabajo iniciando una revision pormenorizada de la literatura
existente sobre el sector hotelero y la industria turistica en Espaia.

2- Posteriormente, se recopilaran datos econdmicos y estadisticas relevantes para el
sector en Espafia y en particular en las Islas Canarias.

3- A continuacion, se aplicard un analisis indicando las fortalezas y debilidades
internas del sector, asi como las oportunidades y amenazas externas que pueden
afectar su desarrollo. A través de estos analisis, se buscara identificar tendencias



emergentes, oportunidades de crecimiento, riesgos potenciales y desafios
regulatorios que el sector pueda enfrentar.

4- Se presentaran los resultados obtenidos del andlisis a tres empresarios que trabajan
dando servicio al sector. El objetivo sera proporcionarles una comprension
profunda y detallada del entorno, proporcionando una vision completa de la
industria para apoyarlos en la toma de decisiones estratégicas. Ademas, se
ofrecerd una serie de recomendaciones especificas para optimizar sus operaciones
y mejorar su competitividad.

5- Finalmente, se proporcionaran las conclusiones y sugerencias para futuras
investigaciones.

2. Marco Tedrico

Con el objetivo de proporcionar una vision completa del mercado, identificando los
principales retos y oportunidades que enfrenta el sector, y ayudar a los actores implicados
a tomar decisiones estratégicas para el futuro del turismo en las islas, se realizara una
revision de la literatura.

2.1. Evolucién de la Industria Hotelera en Espana

A lo largo de la historia, Espafia ha pasado de ser un destino costero, a diversificar su
oferta y adaptarse a cambios y desafios. Aunque la pandemia representd un revés, la
industria se ha recuperado rdpidamente y Espafia contintia siendo uno de los destinos
turisticos mas populares a nivel mundial.

A continuacion, examinaremos la evolucion del turismo en Espafia, a partir de la
entrevista realizada a Laia Lahoz Malpartida, miembro del Consejo de Administracion de
NH HOTEL GROUP, S.A. (Ver Anexo 1), junto con datos estadisticos de Expansion
(2024) y el analisis evolutivo del turismo en Espafia del articulo de Hosteleria Benidorm
(2023).

Segun el siguiente grafico de elaboracion propia con datos de Expansion (2024), las cifras
anuales registradas en Espafia a lo largo de los tltimos 70 afios han mostrado un aumento
constante, duplicandose aproximadamente cada quince afos.
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Figura 2.1.1: Evolucion del Turismo en Espana. Expansion (2024). Elaboracion Propia

En la década de 1950, tras la Guerra Civil y bajo el régimen de Franco, Espafia comenzo
a atraer turistas europeos y estadounidenses, destacando sus playas y sus grandes ciudades
como Barcelona y Madrid. Mas adelante, en la década de 1960, se experiment6 un auge
turistico impulsado por inversiones gubernamentales en infraestructuras. La mayoria de
los visitantes procedian de Gran Bretafia y el norte de Europa, seducidos por el atractivo
de sol, playa y los precios econémicos espafioles (Hosteleria Benidorm, 2023).

Durante la década de 1970, con el proceso de transicion a la democracia en Espaia, el
sector turistico experimentd un crecimiento continuo. En este periodo, se produjo una
diversificacion de destinos y se impulsé activamente el turismo cultural, fomentando la
preservacion y promocion del patrimonio histérico del pais, destacando ciudades como
Granada y Sevilla (Hosteleria Benidorm, 2023).

En los afios 80, se atrajo inversion de cadenas hoteleras internacionales, se mejoraron las
infraestructuras de transporte y se ampliaron las ofertas turisticas como el turismo rural,
deportivo y gastrondmico, lo que posiciond a Espafia como un destino turistico lider
(Hosteleria Benidorm, 2023).

Durante la década de 1990, Espaia experiment6 un crecimiento constante con mejoras en
infraestructuras y la introduccién del turismo profesional. En los primeros afios del 2000,
el turismo siguid siendo un pilar econdmico clave, con un aumento en la construccion de
hoteles y una mayor oferta de turismo de lujo (Hosteleria Benidorm, 2023).

Segun la entrevista realizada a la Laia Lahoz (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz),
en Europa, en la década de los 90, alrededor del 50% de las empresas que participaban en
la industria hotelera eran propiedad de pequefias familias. Sin embargo, en Estados
Unidos, esta cifra se encontraba en un 25%. Esto situaba al continente europeo en
desventaja, ya que las pymes destinan cantidades muy inferiores de inversion al desarrollo



e innovacion y, por lo tanto, el crecimiento de estas empresas historicamente fue mas
lento.

A pesar de la crisis econdmica global, en la década de 2010, se implementaron estrategias
para atraer nuevos mercados, y el turismo cultural y comercial ganaron popularidad. La
tecnologia, especialmente las plataformas de reserva online, desempeiié un papel crucial
en esta etapa (Hosteleria Benidorm, 2023). En los ultimos 10 afos, las marcas
internacionales se han enfocado en el turismo de Southern Europe, prestando especial
atencion a Portugal, Espafia, Italia y Grecia. Esto se debe a que estos paises atraen a mas
turistas por su temporada mas larga, clima, ocio y sus monumentos historicos que atraen
a millones de turistas al afio (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

Segtin Laia Lahoz, 2019 fue un afio récord en la industria hotelera, registrando reservas
y ventas histéricas. En marzo de 2020, las reservas en todos los canales cayeron
drasticamente, lo que desencadend el cierre de practicamente todos los hoteles. En el caso
de la gigante hotelera NH, solo se mantuvo un hotel abierto en cada ciudad.

Aunque 2020 comenz6 con un crecimiento turistico, la pandemia de COVID-19 generd
interrupciones significativas en la industria, con cierres temporales y una disminucion en
el numero de visitante (Hosteleria Benidorm, 2023). Durante la pandemia, las empresas
comenzaron a consumir su liquidez. No generaban ingresos porque los hoteles estaban
cerrados pero, sin embargo, los gastos eran practicamente los mismos, como por ejemplo,
sueldos del personal, rentas, impuestos y gastos minimos obligatorios de agua y
electricidad (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

Las empresas presentaron Expedientes de Regulacion Temporal de Empleo (en adelante,
ERTE) masivos. Ademas, se renegociaron las rentas con los propietarios y se solicitaron
ayudas, el Instituto de Crédito Oficial (ICO) lanzo créditos de liquidez. A diferencia de
otras industrias, no hubo grandes rescates financieros. (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia
Lahoz).

Después del confinamiento, los turistas tenian miedo a viajar y, debido a los grandes
gastos de pre-opening, ninguna cadena hotelera se atrevia a reanudar sus actividades. Se
generaron nuevos puestos de trabajo para profesionales encargados de abrir y cerrar
hoteles en cuestion de dias. Debido a que NH era una de las pocas cadenas hoteleras
abiertas durante el post-confinamiento, la gigante hotelera aproveché esta oportunidad
para captar nuevos clientes y fidelizarlos. Esto solo se pudo hacer a nivel urbano. (Ver
Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

La recuperacion fue muy inesperada. Los expertos confiaban en que, poco a poco, la gente
comenzaria a viajar mds y volver a los niveles de ocupacion y rentabilidad que se
observaban antes de la crisis. Sin embargo, 2023 ha sido un afio historico, superando
incluso los niveles registrados en 2019. Todo lo que los espafioles ahorraron durante el
confinamiento, lo han gastado en viajar en los afios posteriores. (Ver Anexo 1 — Entrevista
a Laia Lahoz).



A raiz del COVID vy la popularidad del teletrabajo, el turismo B2C ha aumentado
significativamente en detrimento del B2B. Hace unos afios, los profesionales viajaban a
otras ciudades para reuniones de tan solo dos horas, pero ahora estas se realizan online.
(Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

Esta gran recuperacion no ha sido solo por la inflacion y los incrementos en los precios,
sino también por la creciente demanda. A nivel nacional, en Espana, la planta hotelera
estaba muy desactualizada y en los Ultimos afios, gracias a grandes inversiones, se ha
modernizado. Como se comentd anteriormente, debido a que en Espafia alrededor del
50% de los hoteles pertenecian a pymes, la digitalizacion era escasa ya que estas pequefias
empresas apenas invertian dinero en tecnologia. Debido a la escasez de inversion en
tecnologia, la entrada de grandes cadenas hoteleras con grandes presupuestos ha apoyado
la modernizaciéon de los hoteles financiando las reformas (Ver Anexo 1 — Entrevista a
Laia Lahoz).

En el siguiente gréafico, se muestra la cantidad de turistas que visitaron Espaiia en el afio
2023, clasificados por su pais de residencia.

Llegadas anuales de Turistas a Espaiia segun pais de residencia (2023)

Suiza 2.007.068
Irlanda 2.477.429
Bélgica 2.740.012
Portugal 2.840.698
Estados Unidos 3.885.472
Paises Bajos 4.094.016
Italia 4.862.972
Alemania 10.801.229
Francia 11.812.623
Reino Unido 17.328.629
0 5.000.000 10.000.000 15.000.000 20.000.000

Llegadas anuales

Figura 2.1.2: Turistas que visitan Espafia. Expansion (2024). Elaboracion Propia

Reino Unido destaca como el principal pais emisor, con cerca de 18 millones de visitantes
en dicho afio. A continuacion, se sitian Francia y Alemania en el segundo y tercer lugar,
con mas de 11 y 10 millones de turistas, respectivamente. Es interesante notar que la
contribucion de turistas europeos es significativa, ya que nueve de los diez paises en la
lista pertenecen a este continente. Estados Unidos es la inica nacion no europea que figura
en el top 10, con casi 4 millones de turistas.
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En el siguiente grafico, se muestran los mismos datos con una vision de mapa de calor
mundial.

Figura 2.1.3: Procedencia de Turistas. Expansion (2024)

A lo largo de los afios la demanda de los turistas ha cambiado radicalmente.
Antiguamente, las habitaciones de hotel se reservaban a través de agencias de viaje que
recibian una comision. Posteriormente, las empresas hoteleras comenzaron a trabajar en
paginas web propias en las que se podian reservar de forma online, sin ningln
intermediario. Sin embargo, actualmente, muchas de las reservas se hacen a través de
OTAs (Online Travel Agencies). (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

Segun Ostelea (2022), las OTAs son agencias de viajes online que permiten a los usuarios
reservar alojamientos, alquilar coches, comparar tarifas y evaluar hoteles. Actualmente,
son uno de los canales de distribucion mas utilizados en la industria, ya que aumentan la
visibilidad online de los establecimientos y, por lo tanto, sus reservas. Operan como
intermediarios entre el cliente final y los proveedores de servicios, ganando comisiones
que varian entre el 10% y el 25% del precio de venta. A pesar de las altas comisiones, las
OTAs ofrecen a los proveedores plataformas seguras para ganar mayor visibilidad y
comercializar sus productos y servicios.

Las tres OTAs méas importantes son (Ostelea, 2022):

1. Booking: una de las mayores paginas de viajes del mundo, con mas de 28 millones
de alojamientos en 226 paises. Su comision oscila entre el 15% y 17%.

2. Expedia: con mas de 2,9 millones de propiedades, 210.000 actividades de ocio y
500 aerolineas. Posee marcas como Hotels.com, Trivago y Orbitz.

3. Trip.com: cuenta con mas de 400 millones de usuarios registrados. Su red incluye
mas de 1,4 millones de hoteles.
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La competencia en la industria hotelera en las Islas Canarias es muy positiva,
caracterizada por una gran transparencia entre la oferta y la demanda. Los hoteles
publican fotos detalladas de sus instalaciones y habitaciones, y permiten que los
huéspedes anadan comentarios y fotografias de su estancia. Esta transparencia facilita las
reservas, ya que los usuarios pueden basar sus decisiones, en las opiniones de otros
huéspedes. A diferencia de la industria aérea, el sector hotelero muestra los mismos
precios en sus webs y en las OTAs, lo que garantiza una gran transparencia y confianza
con el consumidor (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

La digitalizacion es uno de los aspectos que mas ha cambiado en el sector. Antiguamente,
existia un Unico precio establecido para cada tipologia de habitacién en un hotel concreto.
Sin embargo, estos precios eran fijos y no reflejaban la demanda o posible incremento en
popularidad y atractivo turistico. Por lo tanto, era necesario crear una infraestructura
interna basada en algoritmos matematicos que cambiasen el precio en funcion de las
visitas a la web, disponibilidad del resto de habitaciones, temporada del afio, y otros
factores. Algo similar a lo que sucede en la industria aérea, cuantos menos asientos
queden en un avidén mas caro sera el precio o cuanto mas tiempo quede para el viaje, mas
baratos seran los precios porque ain no hay mucha demanda todavia (Ver Anexo 1 —
Entrevista a Laia Lahoz).

Por otro lado, el sector ha cambiado mucho en cuanto a la infraestructura de los hoteles.
Hace unos afios, todos los hoteles ofrecian practicamente lo mismo. Sin embargo, hoy se
busca la diferenciacion y mejorar la experiencia de cliente. Se intenta adaptar cada hotel
al lugar en el que se encuentra ubicado a través del disefio de interiores, para que el
huésped no tenga la misma experiencia en Madrid, por ejemplo, que en Amsterdam. (Ver
Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

La estacionalidad desempefia un papel crucial al estudiar el sector hotelero, ya que
impacta directamente en la planificacion estratégica y la rentabilidad de los
establecimientos. La demanda de alojamiento en hoteles varia significativamente a lo
largo del afio debido a factores climaticos, festividades, eventos especificos y periodos
vacacionales. Comprender y anticipar estas fluctuaciones estacionales permite a los
directivos hoteleros adaptar los servicios, tarifas y estrategias de marketing para optimizar
la ocupacion y maximizar los ingresos. Ademas, la estacionalidad influye directamente
en el perfil del turista, ya que diferentes temporadas atraen a distintos segmentos de
viajeros. Por ejemplo, la temporada alta puede atraer a turistas de ocio y familiares,
mientras que la temporada baja puede estar marcada por viajeros de negocios, turistas de
tercera edad o aquellos en busca de ofertas especiales. Por lo tanto, el analisis detallado
de la estacionalidad es esencial para el éxito de los establecimientos hoteleros.
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Segun el articulo de Chavez (n.d.), la estacionalidad turistica, definida como el patron
ciclico de la demanda turistica con periodos de alta y baja afluencia, se debe a diversos
factores. La climatologia desempefia un papel significativo, influyendo en la preferencia
de destinos segun la temporada. Asimismo, las vacaciones escolares y dias festivos
impactan en la planificacion de viajes familiares, generando grandes incrementos en
periodos concretos. Ademads, eventos deportivos y conciertos musicales, como los Juegos
Olimpicos o giras de artistas, concentran turistas en momentos especificos.

Turismo Internacional en 2023

12

10

Nuamero de llegadas (Millones)

ene.-23 feb.-23 mar.-23 abr.-23 may.-23 jun.-23  jul-23  ago.-23 sep.-23  oct.-23  nov.-23  dic.-23
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Figura 2.1.4: Turismo Internacional en 2023. Expansion (2024). Elaboracion Propia

Segtin el flujo de turismo internacional registrado en Espafia en 2023, se muestran claros
patrones estacionales. Los meses de verano, desde junio hasta septiembre, registran las
cifras mas altas de turistas, con picos notables en julio y agosto, superando los 10 millones
de visitantes en cada mes. Este fendmeno sugiere una clara estacionalidad, donde el
periodo estival es la temporada de mayor afluencia turistica en Espana.

Por otro lado, los meses de invierno, en especial enero y febrero, muestran cifras
significativamente mas bajas, alrededor de 4 millones de turistas. Este contraste entre las
estaciones de verano e invierno indica una marcada variacion estacional en la llegada de
visitantes, evidenciando la influencia de las condiciones climaticas y las vacaciones
estivales en los patrones de turismo en Espafa. Esta informacion es valiosa para los
actores del sector, permitiéndoles anticipar y gestionar la demanda segun las
fluctuaciones estacionales, adaptando estrategias y recursos para optimizar la experiencia
del turista y maximizar los beneficios econémicos.
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En el siguiente grafico de Hosteltur (2023), se observa la llegada de turistas
internacionales en las Islas Canarias vs la Comunidad de Madrid, comparando 2019 con
2022 (se eliminaron los afios 2020 y 2021 por el efecto causado por la pandemia del
COVID):

Llegada de turistas internacionales por Comunidad

25%
Canarias Comunidad de Madrid

20%

L \/

5%

abr may jun jul ago sep oct nov dic abr may jun jul ago sep oct nov dic

2019  =—2022

Figura 2.1.5: Turismo Internacional Madrid vs Canarias. Hosteltur (2023)

Destinos como Canarias y Madrid exhiben patrones més estables de estacionalidad
debido a ofertas turisticas adaptadas y atractivos durante todo el ano. La gestion de la
estacionalidad se ha abordado mediante la diversificacion de la oferta, descuentos,
atraccion de nuevos mercados y la promocion del turismo sostenible (Hosteltur, 2023).

El perfil del turista que visita Espana ha cambiado radicalmente, antes las personas
viajaban buscando un turismo de sol y playa o por trabajo. Sin embargo, en los ltimos
afios se ha promocionado el turismo urbano y, hoy en dia, las ciudades estan cada vez,
mas orientadas al ocio. Antiguamente, el turismo estaba mucho mas orientado al viajero
de negocio, los hoteles eran muy parecidos entre ellos y cubrian las necesidades bésicas,
se hablaba de turismo trustworthiness, es decir, los huéspedes sabian lo que se iban a
encontrar (Ver Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz).

Por ello, la industria no se nutre exclusivamente del turismo vacacional, sino que existe
un equilibrio entre los distintos tipos de turismo. Por ejemplo, en Barcelona, el mes de
febrero es un mes de alta ocupacion por motivos laborales, ya que hay muchas
convenciones y eventos. Sin embargo, apenas encontramos turistas de ocio o vacacionales
por la época del afio en la que nos encontramos (febrero). Por otro lado, en Julio apenas
encontramos turismo profesional, ya que practicamente es todo vacacional (Ver Anexo 1
— Entrevista a Laia Lahoz).
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Por ultimo, mostraremos la evolucion del nimero de plazas en hoteles y en Viviendas de
Uso Turistico (en adelante VUT) en Espafia desde 2009 hasta 2019 (no se han podido
obtener datos mas recientes). Se observa una tendencia claramente diferenciada entre
ambos tipos de alojamiento.

Evolucion del nimero de plazas en hoteles y viviendas de uso turistico en Espaia
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Figura 2.1.6: Plazas hoteleras y viviendas turisticas. EpData (n.d.). Elaboracion Propia

Desde 2009, el niimero de plazas hoteleras ha crecido de manera constante pero
moderada, desde 350.000 a poco mas de 400.000 en 2019. Esta tendencia refleja un
crecimiento estable y sostenido en la capacidad hotelera tradicional en Espafia, indicando
una demanda continua y consistente por parte de los turistas hacia los alojamientos
hoteleros convencionales.

Por otro lado, el nimero de plazas en VUT ha experimentado un crecimiento exponencial,
especialmente a partir de 2013. En 2009, las plazas en VUT eran practicamente
inexistentes, pero en 2018, nueve anos después, ya habian superado las 400.000,
situandose por encima de las plazas hoteleras. Este rapido aumento sugiere un cambio
significativo en las preferencias de alojamiento de los turistas, con una creciente demanda
por opciones mas flexibles y a menudo més econémicas que ofrecen las VUT.

2.2. Importancia del Sector Hotelero v del Turismo en Espafia

A lo largo de las ultimas décadas, el turismo ha destacado como uno de los principales
impulsores econdmicos de Espafia, aportando al Producto Interior Bruto (PIB) del pais
tanto de manera directa como indirecta. La contribucion directa se refiere a los ingresos
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generados directamente por las actividades turisticas, como el gasto de los turistas en
alojamiento, alimentos, transporte y actividades recreativas. Por otro lado, la contribucion
indirecta incluye los efectos secundarios de la industria turistica, como su impacto en
otros sectores como la construccion, la agricultura y los servicios.

Segun los informes de ICEX (2024) y Statista (2024), en Espaina, en el afio 2023, el
turismo directamente contribuyé con 187 mil millones de euros al Producto Interior Bruto
(en adelante PIB) en Espaia, representando un 12,8% del total.

Acorde a la informacion facilitada por Hosteltur (2024), se muestra un crecimiento de un
18,6% mas que en 2019, un afio especialmente relevante para la comparacion, ya que los
ultimos tres afios se vieron afectados por la crisis del COVID-19, que tuvo un importante
impacto en la industria turistica. Ademas, el 17% de los empleos generados en 2023
pertenecieron a empresas del sector turistico, con mas de 95.000 empleos mas que en
2022 (ICEX, 2024).

Segun el Ministerio de Industria y Turismo (2022), en el segundo trimestre de 2022, el
sector turistico en Espafia mostr6 una notable recuperacion con 2,7 millones de
trabajadores ocupados, un 0,8% mas que en 2019, y casi alcanz6 los 3 millones de
trabajadores en activo. En particular, la tasa de paro en el sector se redujo al 8%, tres
puntos por debajo del mismo periodo en 2019, impulsando significativamente el mercado
laboral nacional.

Las Islas Canarias, junto con otras cinco comunidades autdnomas, concentraron el 74,5%
del empleo turistico, reafirmando su papel clave en la industria (Ministerio de Industria y
Turismo, 2022). En términos de gasto, destinos vacacionales como Baleares, Canarias,
Andalucia, Comunidad Valenciana y Cataluia experimentaron incrementos de hasta el
26% respecto a 2019 (Hosteltur, 2024).

No obstante, el crecimiento de las viviendas de uso turistico y el contexto inflacionista
limitan un mayor crecimiento del sector.

2.3. Sector Hotelero en las Islas Canarias vy Perfil del Turista

A continuacion, se llevara a cabo un estudio exhaustivo sobre el sector hotelero en las
Islas Canarias. Se examinaran estadisticas relevantes para el andlisis y se investigaran los
diferentes tipos de turistas que visitan las Islas.
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2.3.1. Perfil del Turista

El perfil del turista que visita las Islas Canarias se caracteriza por varias dimensiones
sociodemogréficas y de comportamiento, segin la encuesta realizada por Promotur (n.d.).

Los turistas que visitan Canarias provienen principalmente de tres mercados emisores:
Reino Unido (30,3%), Alemania (22,8%) y la Peninsula Ibérica (12,9%). La mayoria de
los turistas que visitan las Islas Canarias se encuentran en el rango de edad de 31 a 45
afios, con una presencia significativa de parejas (49,4%). Ademas, el reparto entre
hombres y mujeres es muy similar con un 49,5% y 50,5%, respectivamente.

Acorde al informe de Gran Canaria Patronato de Turismo (n.d.) facilitado con datos del
Instituto Canario de Estadistica (ISTAC), se muestra a continuacién una tabla con los
factores que los turistas consideran mas y menos importantes al elegir las Islas Canarias
como destino turistico.

Importancia de los aspectos de elecciéon

Posicion Top 10 factores que % de Posicion Top 10 factores que % de
importan "Mucho" turistas importan "Nada" turistas
1° Clima 74% 1° Ocio nocturno 45%
2° Mar 55% 2° Red de senderos 36%
3° Tranquilidad 54% 3° Oferta comercial 30%
4° Seguridad 52% 4° Patrimonio histoérico 26%
5° Playas 51% 5° Exotismo 23%
6° Pertenece a Europa 44% 6° Oferta cultural 22%
7° Paisajes 41% 7° Pertenece a Europa 16%
8° Oferta alojativa 41% 8° Oferta alojativa 13%
9° Viaje sencillo 40% 9° Posibilidad de diversion | 12%
10° Gastronomia 37% 10° Autenticidad 11%

Tabla 2.3.1: Factores para elegir Canarias como destino. Gran Canaria Patronato de Turismo
(n.d.). Elaboracion propia

Los aspectos mas valorados son el clima (74%), el mar (55%), la tranquilidad (54%).
Estos factores subrayan la preferencia de los turistas por un ambiente seguro y relajado
con atractivos naturales. Por otro lado, los aspectos menos relevantes incluyen el ocio
nocturno (45%), la red de senderos (36%) y la oferta comercial (31%), indicando que
muchos visitantes no priorizan estas actividades en su viaje. Esto sugiere que los turistas
buscan principalmente disfrutar de la naturaleza de la isla, por lo que nos encontramos
ante un turismo de sol y playa.

17



2.3.2. Estadisticas del Sector

En el siguiente grafico se muestra la evolucion de las pernoctaciones de turistas en
establecimientos hoteleros en las Islas Canarias durante el mes de abril (dato mas
reciente), desde 1999 hasta 2024.

Evolucion del n° de pernoctaciones en establecimientos hoteleros en Canarias
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Figura 2.3.2.1: Pernoctaciones en Canarias. EpData (2024d). Elaboracion Propia

Segun el Instituto Nacional de Estadistica (n.d.), en adelante INE, se entiende por
pernoctacion hotelera el nimero de noches que los huéspedes pasan en un hotel. Medir el
namero de pernoctaciones hoteleras es de gran utilidad para medir la ocupaciéon y la
demanda de los alojamientos.

A lo largo de los primeros afios, desde 1999 hasta 2006, se observa una tendencia
ligeramente descendente y estable, con pernoctaciones rondando los 3.5 millones. A partir
de 2006, se percibe un incremento notable que alcanza su primer pico significativo en
abril de 2011 con aproximadamente 4.5 millones de pernoctaciones. Este crecimiento se

mantiene con fluctuaciones hasta alcanzar un maximo cercano a los 6 millones en abril
de 2018.

Un dato especialmente destacable es la drastica caida en abril de 2020, donde las
pernoctaciones disminuyen abruptamente a casi cero, debido al impacto de la pandemia
de COVID-19. Posteriormente, se observa una rapida recuperacion en los afios siguientes,
llegando a estabilizarse nuevamente alrededor de los 5.5 millones de pernoctaciones en
abril de 2023 y 2024. Este rebote indica una fuerte recuperacion del sector hotelero en
Canarias, superando los niveles previos a la pandemia y reflejando la resiliencia del sector
turistico en la region.

Por lo general, la tendencia creciente en los Ultimos 20 afios muestra la salud del sector
hotelero en esta region y el constante interés por visitar las Islas.
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El grafico muestra la evolucion del niimero de viajeros que se han alojado en hoteles en
Canarias desde abril de 1999 hasta abril de 2024, diferenciando entre el namero total de
viajeros y el nimero de viajeros espafioles.
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Figura 2.3.2.2: Numero de viajeros en Canarias. EpData (2024¢) y EpData (2024f). Elaboracion
Propia

A lo largo de los afios, se observa una tendencia creciente tanto en el niimero total de
viajeros como en el nimero de viajeros espafioles, aunque con ciertas fluctuaciones. El
numero total de viajeros ha aumentado de aproximadamente 400.000 en 1999 a picos de
casi 900.000 desde 2022, mientras que el numero de viajeros espafioles ha crecido

lentamente, manteniéndose entre los 100.000 y 200.000 viajeros durante la mayor parte
del periodo.

A continuacidon se mostrara el nimero de establecimiento hoteleros abiertos anualmente
desde 2001 hasta 2024.
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Figura 2.3.2.3: Numero de establecimientos hoteleros abiertos en Canarias. EpData (2024c).
Elaboracion Propia

Durante los primeros afios del periodo analizado, el nimero de hoteles se mantuvo
relativamente estable, rondando las 500 unidades. A partir de 2010, se observa un
incremento significativo, alcanzando un pico en 2011. Posteriormente, el nimero de
establecimientos se estabiliza nuevamente alrededor de las 500 unidades hasta 2019.

En 2020 debido a la crisis sanitaria del COVID-19 el numero de hoteles abiertos cae a 0,
como es logico. Sin embargo, a partir de 2021 se evidencia una recuperacion, con el
nimero de establecimientos aumentando rapidamente y superando los niveles pre-
pandemia en 2023 y 2024, alcanzando cerca de 600 unidades.

Estos niveles indican una recuperacion robusta y un posible crecimiento en la capacidad
hotelera de Canarias, reflejando una respuesta positiva del sector a las condiciones
cambiantes del mercado y a la demanda turistica.

El proximo grafico muestra el grado de ocupacion de las plazas en establecimientos
hoteleros de Canarias durante el mes de abril desde 1999 hasta 2024. Se observa que, en
general, el grado de ocupacion se ha mantenido entre el 60% y el 80% durante la mayor
parte del periodo analizado, lo que indica una utilizacion relativamente alta de las
capacidades hoteleras en la region.
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Figura 2.3.2.4: Grado de ocupacion de hoteles en Canarias. EpData (2024b). Elaboracion Propia

Entre 1999 y 2019, el grado de ocupacion vari6 ligeramente, manteniéndose en torno al
70%. Este nivel alto y sostenido de ocupacion refleja una demanda muy constante y

robusta por parte de los turistas, subrayando la popularidad de Canarias como destino
turistico.

El hecho de que el grado de ocupacidon se recupere y mantenga en niveles altos
postpandemia es un insight relevante que indica no solo la resiliencia del sector hotelero
en Canarias, sino también la continua atraccion del destino para los turistas. Un grado de
ocupacion del 70% o mas es un indicador positivo de la eficiencia y rentabilidad de los
establecimientos hoteleros, sefialando una demanda robusta y sostenida.

El gréafico a continuacion muestra la evolucion de la estancia media de los viajeros en
hoteles de Canarias durante el mes de abril desde 1999 hasta 2024.
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Estancia media de los viajeros en hoteles en Canarias
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Figura 2.3.2.5: Estancia media de viajeros en hoteles en Canarias. EpData (2024a). Elaboracion
Propia

A lo largo del periodo analizado, se observa claramente que la estancia media de los
viajeros ha oscilado entre 7 y 8 dias, con ligeras variaciones.

Desde 2002 se observa una leve tendencia a la baja en el nimero de dias que los huéspedes
pasan en hoteles de la region. Esta ligera disminucion puede reflejar cambios en las
preferencias de viaje, como estancias mdas cortas pero mas frecuentes, o una
diversificacion en los tipos de turistas que visitan las Islas Canarias.

A pesar de las fluctuaciones y la caida propiciada por la pandemia, la estancia media se
ha mantenido relativamente alta a lo largo de los afios, lo que indica que los turistas siguen
viendo a Canarias como un destino atractivo para estancias prolongadas. Esto es positivo
para el sector hotelero, ya que estancias mas largas suelen traducirse en un mayor gasto
turistico y, por lo tanto, mayores ingresos para la industria local.

2.4. Analisis DAFO

El anélisis DAFO es una técnica que evalua la situacion de un sector, industria o empresa
al estudiar sus caracteristicas internas: Debilidades y Fortalezas, y su entorno externo:
Amenazas y Oportunidades (Raeburn, 2023).
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Figura 2.4.1: Analisis DAFO. Martinez (2015)

A continuacion, se hara un analisis DAFO del sector hotelero en las Islas Canarias, a
partir de las estadisticas analizadas anteriormente y la informacion obtenida a través de
las entrevistas realizadas a Laia Lahoz, introducida anteriormente, y Antonio Perdomo,
director general de Luis Hoteles, cadena de hoteles en Gran Canaria. Estos dos directivos
de hoteles nos han proporcionado valiosas claves especificas sobre las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas que enfrenta el sector en esta region.

e Debilidades del Sector Hotelero en las Islas Canarias: limitaciones y areas de
mejora en el sector hotelero canario.

Actualmente, el sector hotelero y turistico en las Islas Canarias se enfrenta a una
saturacion significativa, lo que se refleja en la falta de parcelas disponibles para nuevas
construcciones. Esta situacion ha llevado a un aumento en la popularidad de plataformas
de alquiler de viviendas turisticas como Airbnb, que ofrecen alternativas de alojamiento.

A pesar de las limitaciones para construir nuevos hoteles, el gobierno canario ha
implementado una normativa que exige que, cualquier reforma en los establecimientos
existentes se realice con el objetivo de aumentar su categoria. Esto significa que las
reformas deben estar orientadas a mejorar la calidad y los servicios del hotel, elevando su
clasificacion. Esta politica presenta desafios significativos, como la necesidad de
importantes inversiones por parte de los hoteles y la competencia creciente de alternativas

de alojamiento mas economicas y flexibles.
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e Amenazas para el Sector Hotelero en las Islas Canarias: posibles riesgos y
amenazas que podrian afectar la estabilidad y el rendimiento del sector.

A pesar de que la competencia en la industria hotelera es muy sana, las plataformas de
alquiler de viviendas vacacionales como Airbnb se consideran competencia desleal. En

Airbnb, es posible ofrecer alojamiento sin que los titulares de estas viviendas tributen por
la actividad empresarial realizada, como si hacen los establecimientos hoteleros, lo cual
genera una desventaja significativa para los hoteleros que estan sujetos a numerosas
obligaciones fiscales y regulatorias. Aproximadamente el 70% de estas viviendas no estan
reguladas, lo que coloca a los hoteles en una posicion muy desfavorable.

Este comportamiento desleal no solo afecta a los hoteles, sino también a la ciudad y a los
turistas, ya que los alojamientos no regulados no ofrecen una experiencia turistica
completa y segura. En Espaiia, la regulacion del turismo es compleja, debido a que es una
competencia cedida a las Comunidades Autéonomas, lo que complica ain mas, la
situacion.

Otra amenaza importante es que el constante aumento de turistas requiere mas personal
en los hoteles, pero la realidad es que no hay suficientes viviendas disponibles para alojar
a estos profesionales en Canarias. Ademas, en el caso de que se encuentren viviendas, los
precios son tan altos que podrian suponer hasta el 80% del salario de los empleados, lo
que dificulta ain mas la atraccion y retencion de personal cualificado en el sector hotelero.

Aunque no se ha alcanzado el mismo nivel de saturaciéon que en las Islas Baleares o
Benidorm, donde los hoteles estan colapsados y los buffets no pueden satisfacer la
demanda, Canarias enfrenta un serio problema de equilibrio entre alojamientos turisticos

y viviendas residenciales.

e Fortalezas del Sector Hotelero en las Islas Canarias: caracteristicas y aspectos
positivos que distinguen y fortalecen a la industria hotelera en las Islas Canarias.

El clima es una de las mayores fortalezas, proporcionando un punto diferencial y una gran
demanda asegurada durante todo el afio. Esta ventaja climatica hace que las compaifiias
aéreas sigan abriendo nuevas rutas hacia las Islas Canarias, asegurando una afluencia
constante de turistas procedentes de todo el mundo.

A diferencia de otros destinos, el sector hotelero en las Islas Canarias no sufre de
estacionalidad gracias a este clima favorable durante los doce meses del afio. El turismo
en las islas es muy estable, con una demanda constante que no varia significativamente
entre estaciones, siendo el invierno la mejor temporada vacacional, atrayendo a turistas
adultos de alta calidad que buscan escapar del frio del norte de Europa. Estos visitantes,
a menudo jubilados, tienden a tener un alto poder adquisitivo y prefieren alojamientos de
mayor categoria, lo que eleva las tarifas hoteleras en invierno. De hecho, el 70% del Gross
Operating Profit (GOP) de los hoteles se genera en esta temporada.
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Los hoteles de la region cuentan con instalaciones impresionantes, ofreciendo una amplia
variedad de servicios, desde spas y centros de fitness de lujo hasta opciones de
restauracion y entretenimiento. Esta abundancia de recursos permite a los hoteles atender
a una amplia variedad de huéspedes, desde familias hasta parejas y viajeros de negocios.
Ademas, la arquitectura unica y los paisajes naturales de las Islas Canarias las convierten
en un atractivo principal para los turistas y un factor clave en el éxito de la region como
destino turistico popular.

Los principales paises de origen de los turistas que visitan las Islas Canarias son Reino
Unido, especialmente en Tenerife; Alemania, en la isla de Gran Canaria; Espafa y
Holanda. Este mercado estd bien distribuido y cada vez mads sectorizado, con hoteles
especializandose en targets especificos, como los hoteles only adults que ofrecen
servicios de alta calidad a precios premium.

Otra fortaleza del sector es la gran relacién con turoperadores como Jet2holidays o
Condor, que ofrecen paquetes combinados de vuelo y hotel, resultando una oferta con
precios mas competitivos para los turistas. Alrededor del 60% de los hoteles han
trabajado, durante mucho tiempo, con turoperadores fidelizados, que a su vez tienen
clientes leales. Muchos turistas repiten su visita afio tras afio y recomiendan el destino a
través del “boca a boca”.

e Oportunidades en el Mercado Hotelero de las Islas Canarias: analizar las posibles
areas para el crecimiento y desarrollo.

El futuro del sector hotelero esta claramente orientado hacia la sostenibilidad. Hoy en dia,
este aspecto es crucial para las empresas y se ha convertido en un elemento indispensable
en los planes estratégicos anuales. Las grandes compaiiias invierten en la gestion de la
eficiencia energética, lo cual no solo es beneficioso para el medio ambiente, sino que
también protege a las empresas de posibles fluctuaciones en los precios de las
commodities, como ocurri6 con el precio del gas durante la Guerra de Ucrania. La apuesta
por energias limpias, como la solar y la eolica, estd en aumento, y el gobierno canario
esta facilitando este proceso con politicas flexibles.

Ademas, el guest experience ha evolucionado, y las nuevas generaciones demandan
practicas mas sostenibles. Por ejemplo, rechazan el uso de plésticos en las habitaciones,
lo que obliga a la industria a adaptarse continuamente. En Espafia, existe una normativa
que obliga a reducir el uso de plasticos en los hoteles, promoviendo cambios como el
reemplazo de los pequefios botes de gel de ducha por dispensadores recargables de mayor
tamafio. Espafia ha avanzado mas lentamente que otros paises en cuestiones de
sostenibilidad y adopcion de nuevas practicas. Sin embargo, la pandemia de COVID-19
ha acelerado ciertos cambios. Por ejemplo, los huéspedes prefieren que el personal del
hotel no entre en sus habitaciones para tareas como la limpieza o la reposicion del
minibar. En respuesta, cadenas como Hilton en EE. UU. han introducido indicadores en
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las puertas de las habitaciones para que no se cambien las sabanas y toallas diariamente,
fomentando asi, practicas mas sostenibles.

Otra oportunidad es que, a pesar de que la construccion de nuevos hoteles estd limitada,
muchas cadenas estan optando por realizar reformas para diferenciarse e invertir en
tecnologia. La implementacion de la Inteligencia Artificial (IA) se estd extendiendo en
todas las dreas posibles, desde recursos humanos hasta marketing y administracion. La
IA puede mejorar la eficiencia operativa, personalizar la experiencia del cliente y
optimizar las estrategias de marketing.

3. Alcance de la Tesis

El proposito de esta tesis es, por una parte, proporcionar informacion relevante del sector
hotelero a nivel nacional y especificamente en las Islas Canarias, para que tres
empresarios locales, tengan un conocimiento mas amplio de las principales dindmicas de
este, y por otra parte, ofrecerles recomendaciones practicas y fundamentadas para mejorar
y expandir sus negocios, dandoles contexto y entendimiento sobre el sector en el que
operan.

A continuacion, se detallara el alcance de la tesis, que consiste en los objetivos del trabajo
y los pasos a seguir, asi como las asunciones y restricciones consideradas durante el
desarrollo de la investigacion.

Objetivos y pasos a seguir:

1. Definir el alcance y los objetivos del TFG.
2. Revision de la literatura.

3. Investigacion de estudios previos.

4. Recopilacion de Informacion.

5. Anadlisis de datos.

6. Interpretacion de los resultados.

7. Desarrollo de recomendaciones estratégicas.
8. Documentacion y redaccion del TFG.

9. Referencias bibliograficas.

10. Preparacion de la defensa oral.

Asunciones: suposiciones no verificadas que asumimos como verdaderas para la
investigacion.

1. Laindustria turistica seguird siendo uno de los pilares econdmicos fundamentales
de las Islas Canarias durante los proximos afios.
2. Las Islas Canarias mantendran su atractivo como destino turistico internacional.
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3. Los datos estadisticos y las fuentes de informacion utilizadas en el estudio son
precisas y fiables.

4. Las preferencias y comportamientos de los turistas analizados en el estudio son
representativos de la poblacion que visita las Islas Canarias.

5. Las politicas gubernamentales y regulaciones actuales relacionadas con el sector
turistico y hotelero en las Islas Canarias se mantendran estables durante el periodo
de estudio.

6. La tecnologia y las tendencias digitales seguiran evolucionando y tendrdn un
impacto significativo en las operaciones y estrategias de marketing de los hoteles.

Restricciones: aquellas limitaciones que impiden la realizacion de un trabajo mas preciso.

1. Disponibilidad limitada de datos actualizados y especificos del sector hotelero en
las Islas Canarias.

2. Acceso restringido a informacion confidencial de los hoteles debido a politicas de
privacidad.

3. Tiempo limitado para la realizacion del TFG, lo que puede afectar la profundidad
del analisis.

4. Recursos financieros limitados para llevar a cabo investigaciones y encuestas
detalladas.

5. Escasez de estudios comparativos recientes con otros destinos turisticos similares.

4. Metodologia

En la presente seccion se detalla la metodologia empleada para el desarrollo de
recomendaciones estratégicas dirigidas a tres empresarios concretos. A través del
contacto facilitado por Maria Belén Aldecoa, directora del presente TFG, se ha contactado
con tres empresarios que operan en las Islas Canarias.

Maria Belén Aldecoa es directora gerente en Kala Gestion y nos ha facilitado el contacto
de tres empresarios que trabajan dando servicios en el sector.

Estos tres empresarios, cuya identidad se identificaran en la siguiente seccion del Trabajo,
operan en las Islas Canarias, concretamente en Gran Canaria y Tenerife, y se adentraron
en el sector hotelero sin un conocimiento previo. El marco tedrico descrito anteriormente
sobre el contexto y evolucion del sector hotelero en Espafia y en las Islas Canarias
proporcionard a estos empresarios una vision clara y un mayor entendimiento del sector
en el que operan.

Para llevar a cabo este estudio, se contactd a los empresarios via email con el objetivo de
identificarlos y comprender mejor sus negocios, permitiendo asi, ofrecer
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recomendaciones estratégicas informadas sobre cOémo mejorar y expandir sus
operaciones. Tras la realizacion de este TFG, se presentara el marco tedrico a los
empresarios y se explicaran las recomendaciones que se detallan en la siguiente seccion.

Con el objetivo de estudiar el sector hotelero en Espana de cerca, ademas de realizar una
revision exhaustiva de la literatura existente sobre el sector hotelero y la industria turistica
en Espafia, se entrevisto presencialmente en las oficinas de NH en Madrid a Laia Lahoz
Malpartida, miembro del Consejo de Administracion de la cadena hotelera NH HOTEL
GROUP, SA (Ver entrevista completa en el Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz). Por otro
lado, para tener un mayor entendimiento del sector hotelero en las Islas Canarias, se
entrevisto telefonicamente a Antonio Perdomo Alonso, director general del Luis Hoteles
(Ver entrevista completa en el Anexo 2 — Entrevista a Antonio Perdomo).

Esta metodologia nos permitié recopilar informacion cualitativa de valor que, junto con
el andlisis teorico, fundamentard las recomendaciones estratégicas que se presentaran a
los empresarios, contribuyendo a la mejora y expansion de sus negocios.

5. Experimento

5.1. Descripcién del Experimento

En la presente seccion, realizamos un andlisis detallado y exhaustivo para ofrecer
recomendaciones fundamentadas a tres emprendedores que trabajan dando servicio al
sector hotelero canario. Ante la ausencia de un estudio estratégico y de mercado previo
por parte de estos empresarios, hemos asumido la tarea de explorar a fondo las
complejidades y dinamicas especificas del sector.

Nuestras recomendaciones se construiran sobre la base de un enfoque estratégico,
orientando a los empresarios hacia decisiones informadas y conscientes. Desde
sugerencias especificas sobre la segmentacion de mercado hasta la implementacion de
estrategias de marketing personalizadas, con el objetivo de ofrecer una guia integral que
potencie sus fortalezas.

5.2. Identificacion de empresarios

5.2.1. Marco de Trabajo para Empresario 1

Javier trabaja en Urbiola Formacion, una empresa de formacion bonificada que ofrece
soluciones a sus clientes para la capacitacion de empleados y busca mejorar el entorno de
trabajo de sus clientes. Ademas, ha establecido colaboraciones con importantes cadenas
hoteleras. Su enfoque se centra en detectar la creciente necesidad de formacion dentro de
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la industria hotelera y organizar cursos formativos. Ejemplos de cursos ya realizados son
charlas de liderazgo o cursos motivacionales.

5.2.2. Marco de Trabajo para Empresario 2

José, emerge como empresario en el sector hotelero tras trabajar estrechamente con Javier
en Urbiola Formaciéon. Como bombero con experiencia, José aporta un enfoque
especifico en la seguridad y el socorrismo dentro de los establecimientos hoteleros. Sus
cursos se orientan hacia temas cruciales como gestion de incendios, primeros auxilios y
medidas de seguridad. La transicion de José al mundo empresarial refleja una rapida
adaptacion de sus habilidades y conocimientos especializados para abordar necesidades
especificas en la industria hotelera.

5.2.3. Marco de Trabajo para Empresario 3

La tercera empresaria en consideracion es Sarah, una mujer inglesa que ha encontrado su
propio nicho de mercado en la escena hotelera canaria. Tras haber trabajado en la gestion
de restaurantes chinos, esta emprendedora ha dado un giro estratégico hacia la creacion
de una empresa de eventos, ofreciendo varios servicios como catering. Iniciando su
empresa justo antes de las navidades de 2023, ha logrado consolidar su posicion en el
mercado de eventos, demostrando una gran habilidad para adaptarse a las demandas
cambiantes y aprovechar las oportunidades emergentes en la industria hotelera de las
Islas.

5.3. Plan de accidén

5.3.1 Plan de accion para Empresario 1

Las recomendaciones estratégicas para Urbiola Formacion estan disefiadas para
aprovechar las oportunidades y enfrentar los desafios en el competitivo sector de la
formacion en la industria hotelera. Con la intencidon de fortalecer su posicion en el
mercado, estas recomendaciones se centran en la diversificacion de la oferta formativa,
la mejora de la presencia digital, la implementacion de estrategias de marketing, la
recopilacion de feedback y la organizacion de eventos de networking. Implementar estas
estrategias permitira a Urbiola Formacion diferenciarse de sus competidores y ofrecer un
valor afiadido significativo a sus clientes en el sector hotelero.

1. Diversificacion de la oferta formativa: dado que Urbiola Formacion ya cuenta con
una variedad de cursos, explorar tematicas especificas y emergentes de la industria
hotelera puede ser una excelente manera de atraer nuevos clientes. Por ejemplo,
Javier puede desarrollar programas especializados en areas como la gestion de
sostenibilidad en hoteles, digitalizacion de la oferta hotelera, aplicacion de la
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Inteligencia Artificial o experiencias exitosas en otros mercados. Todo ello, con
el objetivo de diferenciarse de otros proveedores de formacion y aportar valor
diferencial al mercado hotelero. Esta diversificacion de la oferta formativa seria
un complemento de los cursos que ya organiza Urbiola como charlas de liderazgo
y motivacionales.

Reforzar la pagina web: otra recomendacién importante es el desarrollo de una
plataforma de formacién online mas robusta y accesible. Aunque Urbiola
Formacion ya tiene una importante presencia online, se recomienda mejorar el
contenido de la pagina web.

La plataforma puede ofrecer cursos flexibles por mddulos que los empleados
hoteleros puedan completar a su propio ritmo. Ademas, incluir caracteristicas
interactivas como foros de discusion, sesiones de preguntas con respuestas real
time puede mejorar la experiencia de aprendizaje y fomentar una mayor afluencia
a la web. Otra utilidad que podria tener la padgina web es la de facilitar las reservas
online a través de una seccion especifica.

Al digitalizar ain mas sus servicios, Urbiola Formacién puede atraer a un publico
mas amplio y ofrecer formacion accesible a profesionales a nivel nacional e
internacional.

Campaias de marketing digital: en términos de marketing y visibilidad, aunque
Urbiola Formacién ya tiene una buena presencia en redes sociales, Javier debe
considerar la implementacion de campaias de marketing digital dirigidas

especificamente a la industria hotelera. Esto incluye el uso de publicidad online
segmentada y campaiias de correo electronico dirigidas a gerentes de hoteles y
profesionales de recursos humanos.

Ademas, crear anuncios y publicaciones en Facebook y LinkedIn que destaquen
los beneficios y resultados de sus programas de formacion tendra un impacto muy
positivo. Estas publicaciones acompafiadas con testimonios de clientes satisfechos
y ofertas especiales atraen mucho la atencion.

Recopilacion de Feedback: recoger y utilizar testimonios y casos de €xito es otra
estrategia efectiva. Javier debe enfocarse en obtener testimonios detallados de

hoteles que hayan experimentado mejoras significativas después de la formacion.
Estos testimonios pueden ser presentados en el sitio web de Urbiola Formacion,
en materiales de marketing y durante presentaciones a clientes potenciales. Por
ejemplo, un testimonio de un gerente de hotel que destaque cémo la formacion en
atencion al cliente mejord las calificaciones de satisfaccion de los huéspedes
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puede ser un poderoso respaldo para la efectividad de sus cursos. Ademas,
documentar estudios de caso detallados que muestren el impacto tangible de sus
programas de formacion puede ayudar a construir confianza y atraer a nuevos
clientes.

5. Organizacion de eventos de networking: Javier deberia considerar la organizacion
de eventos de networking y talleres presenciales para profesionales de la industria
hotelera. Estos eventos pueden servir como plataformas para demostrar el valor
de los programas de formacién de Urbiola Formacion y establecer relaciones
directas con posibles clientes. Ademas, pueden ofrecer oportunidades para
recoger feedback en tiempo real y adaptar sus servicios a las necesidades
emergentes del mercado. Por ejemplo, organizar seminarios sobre tendencias
actuales en la gestion hotelera y ofrecer talleres practicos en areas como la gestion
de crisis, generara nuevas oportunidades de negocio.

Estas recomendaciones no solo mejoraran la visibilidad y accesibilidad de sus programas,
sino que también promoveran una mayor interaccion con los clientes, permitiendo a
Urbiola Formacién adaptarse continuamente a las necesidades y tendencias emergentes
del mercado hotelero. Al adoptar estas estrategias, Javier puede asegurar un crecimiento
sostenible y una mayor satisfaccion de sus clientes, posicionando a Urbiola Formacion
como lider.

5.3.2. Plan de accion para Empresario 2

La seguridad es un tema prioritario cada vez mas demandando en hoteles y en el sector
industria en general. Las recomendaciones estratégicas para José se enfocan en fortalecer
su oferta de servicios de seguridad y expandir su presencia. Considerando el creciente
énfasis en la seguridad y la presion regulatoria en la industria, estas sugerencias incluyen
un andlisis exhaustivo de las necesidades de seguridad, la ampliacion de la oferta de
servicios a areas emergentes, el desarrollo de programas personalizados, la obtencion de
certificaciones reconocidas, la recopilacion de feedback continuo y la implementacion de
estrategias de marketing digital.

1. Anélisis de necesidades de seguridad: la seguridad es una materia con mucho
potencial de desarrollo ya que cada vez las empresas tienen mdas presion
regulatoria. José debe comenzar con un andlisis exhaustivo de las necesidades de
seguridad en los establecimientos hoteleros. Esto implica realizar auditorias de

seguridad en colaboracion con los responsables de seguridad de los hoteles para
identificar areas de riesgo y necesidades especificas de formacion.
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Jos¢ podria encontrar una nueva oportunidad de crecimiento realizando
evaluaciones de seguridad en las instalaciones hoteleras. Estas evaluaciones se
podrian completar identificando los posibles éareas de mejora, realizando
seguimientos de la implementacion de las mejoras, actualizando a los directivos
hoteleros sobre la normativa vigente y sobre cambios en la normativa de
seguridad.

Ampliar oferta de servicios: seria una gran oportunidad de negocio expandir la
oferta de servicios a materias HSE (Health, Safety and Environmental). Ampliar
la oferta de cursos abordando aspectos como evacuacion de edificios, protocolos

de emergencia o prevencion de riesgos laborales, ayudara también a diferenciarse
de la competencia.

Ademas, José puede ampliar sus servicios para incluir areas emergentes de
seguridad, como la gestion de emergencias sanitarias y la ciberseguridad. Por
ejemplo, ofrecer cursos sobre cdmo manejar situaciones de pandemia dentro de
un hotel o como proteger la informacion sensible de los huéspedes contra ataques
cibernéticos puede afiadir un valor significativo a su oferta.

Programas personalizados y material en las sesiones: es esencial que José
desarrolle programas especificos para la cadena hotelera con la que trabaje. La

incorporacion de métodos practicos y simulaciones asegurara que los
participantes puedan aplicar lo aprendido de manera efectiva en situaciones reales.

Asimismo, proveer a los participantes con manuales de seguridad, equipos de
practica y otros recursos relevantes es fundamental para una experiencia de
aprendizaje efectiva. Ademas, establecer un sistema de seguimiento y evaluacién
permitird medir la efectividad de los programas y mejorar los puntos débiles de
los cursos formativos. Estos folletos, con el logo de la empresa, son una
herramienta publicitaria que ayudard a generar recuerdo entre los clientes Yy,
fidelizarlos para que confien en José en futuras necesidades.

Certificaciones: la obtencion de certificaciones reconocidas en el ambito de la
seguridad y el socorrismo incrementara la credibilidad de los cursos y su
aceptacion por parte de los clientes. A pesar del conocimiento de José, es
importante mantenerse al dia para ofrecer el mejor servicio posible a través de

formacion continua para estar al dia con las ultimas técnicas y protocolos de
seguridad.
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Recopilaciéon de Feedback: la evaluacion y mejora continua de los programas es
otro componente critico del plan de accion. Después de cada curso, José debe

recoger feedback detallado de los participantes y sus supervisores sobre la calidad
y utilidad de la formacion. Anélisis periddicos de los resultados y la satisfaccion
del cliente permitirdn identificar dreas de mejora. Por ejemplo, si los participantes
encuentran ciertas partes del curso menos utiles, José puede ajustar el contenido
para enfocarse mas en dreas de mayor relevancia. Mantenerse actualizado con las
ultimas tendencias y tecnologias en seguridad y socorrismo es esencial para
mantener la relevancia y efectividad de sus programas.

Estrategias de Marketing: para expandir su negocio, José¢ debe hacer uso de las
redes sociales y las plataformas digitales para mostrar casos de éxito, testimonios
de clientes y la variedad de servicios ofrecidos puede atraer a nuevos clientes. Por

ejemplo, publicar videos de los cursos en plataformas como YouTube y LinkedIn
puede aumentar la visibilidad y generar interés. Establecer alianzas estratégicas
con hoteles y otras entidades del sector turistico también puede ampliar su red de
contactos y oportunidades de negocio.

Con estas acciones, Jos¢ podrd ofrecer un servicio de alta calidad asegurando un
crecimiento sostenible y una mayor satisfaccion de sus clientes.

5.3.3. Plan de accion para Empresario 3

Las siguientes recomendaciones estan disefiadas para que Sarah optimice y expanda su
negocio de eventos en Tenerife, abordando las necesidades especificas del mercado y

mejorando su competitividad. Las estrategias incluyen una investigaciéon de mercado
exhaustiva, la implementacion de tecnologia avanzada para la gestion de eventos, la
capacitacion continua del personal, la recopilacion de feedback y el fortalecimiento de su
presencia digital. Ademas, la diversificacion y personalizacion de servicios, junto con
campanas de marketing efectivas, permitiran a Sarah destacar en su sector.

1.

Investigacion de mercado: se recomienda contratar una empresa de investigacion
de mercado para hacer un analisis de los proximos eventos que se van a llevar a
cabo en las Islas Canarias, especialmente en Tenerife, isla en la que opera Sarah.
Estos estudios tendran como objetivo identificar las tendencias actuales y futuras,
comprender las necesidades especificas de los clientes y realizar un andlisis de la
competencia. Mediante encuestas a clientes potenciales y entrevistas con gerentes
de hoteles, Sarah obtendrd una comprension clara de las expectativas y
preferencias del mercado.
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Una vez comprendidas estas necesidades, es crucial diversificar y personalizar los
servicios ofrecidos. Sarah cuenta con experiencia previa en la gestion de
restaurantes por lo que le serd de gran utilidad para crear ments de catering
personalizados que se adapten a diferentes gustos y dietas.

Ademas, es esencial que Sarah se mantenga actualizada con las Gltimas tendencias
y avances en la industria de eventos y hospitalidad. Seguir blogs, revistas y asistir
a conferencias sobre la industria permitirda a Sarah mantenerse informada sobre
las innovaciones y preferencias del mercado. Adaptar los servicios ofrecidos
segun estas tendencias asegurara que la empresa se mantenga competitiva y
relevante en un mercado en constante evolucion.

Software operativo: es importante establecer procesos operativos eficientes como
la implementacion de un software de gestion de eventos que permita coordinar los
aspectos logisticos, la gestion del personal y el seguimiento del inventario. Este
software facilitard la planificacion de tareas, la asignacion de recursos y el
seguimiento del progreso en tiempo real, asegurando profesionalidad y eficiencia.

Formacion del personal: el desarrollo y la formacion del personal también son
cruciales. Se recomienda organizar talleres y cursos de formacion para el personal
en areas como atencion al cliente, gestion de eventos y técnicas culinarias. Esto
asegurara que todos los empleados estén capacitados para ofrecer un servicio
excepcional y en todos los eventos.

Recopilacion de Feedback: la evaluacion y mejora continua de los servicios es
fundamental. Es importante que la empresa recoja y analice feedback de los
clientes para identificar areas de mejora.

Después de cada evento, se recomienda enviar encuestas de satisfaccion a los
clientes y convocar reuniones internas de seguimiento para discutir lo que
funciond bien y lo que se puede mejorar. Utilizar esta informacion para ajustar los
procesos y servicios ofrecidos asegurara que la empresa se mantenga competitiva
y relevante en el mercado.

Desarrollo de una pagina web interactiva: adoptar tecnologia avanzada es otra
recomendacion clave. Sarah puede implementar un sistema de reservas en linea
que permita a los clientes seleccionar servicios y menus, y personalizar sus
eventos desde una plataforma fécil de usar. Ademas, el uso de realidad virtual para
mostrar configuraciones de eventos posibles a los clientes puede mejorar
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significativamente la experiencia del cliente y facilitar el proceso de toma de
decisiones.

6. Estrategias de Marketing: para aumentar la visibilidad de la empresa, es
importante hacer campafnas de marketing digital y promociones. Se recomienda
crear una cuenta de la empresa que esté activa en las redes sociales mas
importantes: Instagram, Tiktok y Facebook, incorporando fotos y videos de
eventos exitosos, asi como testimonios de clientes satisfechos.

En cuanto a promociones, seria interesante colaborar con hoteles y otros negocios
del sector turistico para ofrecer paquetes conjuntos de alojamiento y eventos
puede atraer a nuevos clientes. Participar en ferias y eventos de la industria
también es una excelente manera de aumentar la visibilidad y generar nuevas
oportunidades de negocio.

7. Expansion de servicios: para diferenciarse de la competencia, Sarah puede
considerar la expansion de sus servicios. Ofrecer planificacion completa de
eventos, desde la decoracion hasta la coordinacion del dia del evento, asi como
servicios de entretenimiento como la contratacion de musicos o DJs y la
organizacion de actividades tematicas, puede afiadir un valor significativo a su
oferta.

Con estas acciones, Sarah podra diferenciarse de la competencia, responder a las
demandas del mercado y proporcionar una mejor experiencia a sus clientes.

6. Conclusiones

6.1. Principales Conclusiones de la Investigacion

A continuacion, se exponen las principales conclusiones de la investigacion.

El andlisis estratégico del sector hotelero en las Islas Canarias ha revelado varios
hallazgos clave. Primero, la industria hotelera en esta region se beneficia de un clima
favorable durante todo el afio, lo que mitiga la estacionalidad y asegura una demanda
constante. Sin embargo, enfrenta desafios como la competencia de plataformas de alquiler
vacacional no reguladas y la necesidad de modernizar y digitalizar sus servicios para
mantenerse competitiva. Ademas, la sostenibilidad ha emergido como una prioridad tanto
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para los hoteles como para los turistas, impulsando inversiones en eficiencia energética y
practicas ecofriendly.

La investigacion también subraya la importancia de adaptarse a las tendencias del
mercado, como la creciente demanda de experiencias personalizadas y el impacto de la
tecnologia en la gestion hotelera. Los datos recopilados y analizados han permitido
identificar areas de oportunidad para mejorar la oferta de servicios y diferenciarse en un
mercado global cada vez mas competitivo.

El estudio también ha identificado varias 4reas de oportunidad y formulado
recomendaciones especificas para tres empresarios involucrados en el sector. Entre las
recomendaciones, destacamos, para Javier, de Urbiola Formacion, diversificar la oferta
formativa, mejorar la presencia digital y organizar eventos de networking. José, con su
enfoque en seguridad, realizar andlisis exhaustivos de necesidades, ampliar su oferta de
servicios y obtener certificaciones reconocidas. Por ultimo, Sarah, dedicada a la
organizacion de eventos, investigar eventos, implementar un software de gestion de
eventos y desarrollar una pagina web interactiva.

Las recomendaciones formuladas a los empresarios buscan, no solo abordar los desafios
actuales del sector, sino también aprovechar las oportunidades emergentes, asegurando
que puedan diferenciarse y crecer en un mercado competitivo.

6.2. Recomendaciones y Trabajo Futuro

Segun el analisis desarrollado y los resultados obtenidos, se plantea un conjunto de
recomendaciones y lineas de trabajo futuro.

1. Entrevistas con Directivos del Sector Hotelero: se recomienda encarecidamente
realizar entrevistas con directivos de empresas hoteleras para obtener una vision

interna y practica del sector. En este TFG, las entrevistas realizadas a Laia Lahoz
y Antonio Perdomo proporcionaron informacion valiosa y detallada que
enriquecid significativamente el analisis. Estas conversaciones permiten
comprender mejor los desafios y oportunidades desde la perspectiva de quienes
gestionan y operan en el dia a dia del sector, ofreciendo insights que no suelen
estar disponibles en la literatura o los datos estadisticos.

2. Disponibilidad Limitada de Datos Actualizados: una de las principales
limitaciones fue la dificultad para encontrar datos actualizados y especificos sobre
el sector hotelero en las Islas Canarias. Para futuras investigaciones, se

recomienda establecer colaboraciones con organismos locales y nacionales que
puedan facilitar el acceso a datos mas recientes y detallados.

3. Acceso Restringido a Informacion Confidencial: las politicas de privacidad de los
hoteles dificultaron el acceso a informacidon confidencial que podria haber
enriquecido el andlisis. Futuras investigaciones podrian beneficiarse de acuerdos
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de confidencialidad que permitan acceder a datos sensibles sin comprometer la
privacidad de las empresas.

4. Recursos Financieros Limitados: la falta de recursos financieros limit6 la
posibilidad de llevar a cabo investigaciones y encuestas mas detalladas.

5. Escasez de Estudios Comparativos Recientes: la falta de estudios comparativos
recientes con otros destinos turisticos similares fue otra limitacion.

Estas recomendaciones no solo serviran para mejorar la calidad de futuras
investigaciones, sino también para superar los desafios encontrados y proporcionar un
andlisis mas profundo y completo del sector hotelero en las Islas Canarias.
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7. Anexo

Resumen elaborado de la entrevista realizada a Laia Lahoz Malpartida, miembro
del Consejo de Administracion de NH HOTEL GROUP, S.A.

Maria: ;Como ha evolucionado el mercado hotelero espafiol en los ultimos afios en
términos de oferta, demanda y competencia?

Laia: Analizando primero el panorama internacional, en EE. UU. aproximadamente el
75% de las empresas que participan en la industria eran propiedad de grandes cadenas
hoteleras. Sin embargo, en Europa esta cifra se reduce al 50%. Esto sitia al continente
europeo en desventaja debido a que las pymes destinan cantidades muy inferiores de
inversion al desarrollo e innovacion y, por lo tanto, el crecimiento de estas empresas
fue mas lento.

En los ultimos 10 afos, las marcas internacionales se han enfocado en el turismo de
Southern Europe, enfocdndose especialmente en Portugal, Espaiia, Italia y Grecia. Esto
se debe a que estos paises atraen mucho a turistas por su temporada mas larga, su clima,
el ocio y sus monumentos histdricos que atraen a millones de turistas al afio.

A nivel nacional, en Espafia la planta hotelera estaba muy desactualizada y en los
ultimos afios, gracias a grandes inversiones, se ha modernizado. En Espafia alrededor
del 50% de los hoteles pertenecian a pymes por lo que la digitalizacion era escasa ya
que estas pequefias empresas no invertian apenas dinero en tecnologia.

Maria: ;Han entrado grandes cadenas hoteleras, comprando estos pequefios hoteles de
familias?
Laia: No tanto comprar, se han hecho muchos contratos de alquiler y gestion.

Maria: ;Qué ha movido a las familias hoteleras a aceptar estos acuerdos con grandes
cadenas hoteleras?

Laia: Debido a que estas pymes no destinan mucha inversion en tecnologia, la entrada
de grandes cadenas hoteleras que cuentan con grandes presupuestos, apoyan en la
modernizacion de los hoteles financiando las reformas.

Maria: ;Coémo ha cambiado en la demanda del sector hotelero a lo largo de los anos?
Laia: Radicalmente. Antiguamente, se reservaban las habitaciones de hotel, a través
de agencias de viaje que se llevaban una comision. Posteriormente, las empresas
hoteleras comenzaron a trabajar en paginas web propias en las que se pudiese reservan
de forma online, sin ningun intermediario. Sin embargo, actualmente, muchas de las
reservas se hacen a través de OTAs.

Maria: ;Coémo ha evolucionado la digitalizacion en el sector?
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Laia: Hace muchos afios, tuvimos en Estados Unidos una reuniéon en las que nos
introdujeron por primera vez el concepto de “Yield Management”.

Antiguamente, se tenia un unico precio establecido para cada tipologia de habitacion
en un hotel concreto. Sin embargo, estos precios eran fijos y no reflejaban la demanda
o posible incremento en popularidad y atractivo turistico. Por lo tanto, hubo que crear
un infraestructura interna basada en algoritmos matematicos que cambiasen el precio
en funcion de las visitas a la web, disponibilidad del resto de habitaciones, temporada
del afio, etc. Algo similar a lo que sucede en la industria aérea, cuantos menos asientos
queden en un avion mds caro sera el precio o cuanto mas tiempo quede para el viaje,
mas baratos seran los precios porque no hay mucha demanda todavia.

La Inteligencia Artificial también se introdujo en el &mbito de Yield Management. En
el caso de que hubiese una crisis repentinamente como sucedi6 con el COVID, la gente
puede aprovecharse de que los precios de los hoteles todavia no reflejan este cambio y
pueden aprovecharse de esto. Por ello, las plataformas de reservas suelen cerrarse
durante varias horas al dia, normalmente de madrugada.

En cuanto a digitalizacion, el sector ha cambiado mucho en la infraestructura de los
hoteles. Hace unos afos, todos los hoteles ofrecian practicamente lo mismo. Sin
embargo, hoy se busca la diferenciacion y mejorar la experiencia de cliente. Se busca
mucho adaptar cada hotel al lugar en el que se encuentra ubicado a través del disefio de
interiores, para que el huésped no tenga la misma experiencia en Madrid, por ejemplo,
que en Amsterdam.

Maria: ;Coémo es actualmente la demanda hotelera en Espafia?

Laia: Los destinos que mas destacan son sin duda las Islas Canarias y las Islas Baleares
por el turismo de sol y playa, el turismo mas demandado en Espafia. Por otro lado, hoy
en dia Espafia cuenta con muchas ciudades turisticas como Barcelona, Madrid, Sevilla,
Valencia, Bilbao o Malaga.

El tipo de turismo ha cambiado radicalmente, antes las personas viajaban buscando un
turismo de sol y playa o por trabajo. Sin embargo, en los ultimos afios se ha
promocionado muchisimo el turismo urbano y hoy en dia, cada vez las ciudades estan
mas orientadas al ocio y buscan el atractivo turistico.

Antiguamente, el turismo estaba mucho més orientado al viajero de negocio, por los
hoteles eran muy parecidos entre ellos y cubrian las necesidades bésicas, se hablaba de
turismo trustworthiness, es decir, sabias lo que te ibas a encontrar. Como ejemplo, la
crisis del banco Lehman Brothers afect6 de forma diferente a Barcelona y a Madrid, ya
que Madrid todavia no tenia ese atractivo turistico.

La industria no se nutre solo del turismo vacacional, sino que hay un equilibrio entre
los distintos tipos de turismo. Por ejemplo, en Barcelona, el mes de febrero de un mes
buenisimo de trabajo (corporate) ya que hay muchas convenciones y eventos. Sin
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embargo, apenas hay turistas por la época del afio en la que nos encontramos. Por otro
lado, en Julio apenas hay turismo profesional y es practicamente todo vacacional.

Maria: ;Cudles son las variables mas importantes a la hora de abrir un hotel?

Laia: Location, location y location. Luego depende mucho de qué tipo de turismo
estemos hablando, en islas por ejemplo, lo mas importante seran las vistas y el acceso
a la playa. La conectividad de los aeropuertos también es muy importante, asi como
analizar las aerolineas que viajan a ese destino. Por ejemplo, si se estd pensando abrir
un hotel de lujo en una isla a la que solo viaja Ryanair, hay algo que esta fallando
porque el viajero de Ryanair no busca alojarse en un hotel de lujo.

Maria: ;Cuales son las tendencias del futuro en el sector? ;Qué se estd haciendo en
cuanto a sostenibilidad?

Laia: La sostenibilidad hoy en dia es siper importante y es un must en los planes
estratégicos que se definen anualmente.

Las grandes compafiias invierten mucho dinero en la gestion de eficiencia energética,
que ademads, es muy importante para protegerte de posibles cambios en los precios de
las commodities, como sucedid, por ejemplo, con el precio del gas durante la Guerra
de Ucrania.

Hoy en dia el guest experience ha cambiado. Las nuevas generaciones no aceptan el
plastico en las habitaciones, por lo que la industria se tiene que adaptar constantemente.
En Espafia hay una normativa que obliga a reducir el pléstico en los hoteles. Un ejemplo
clasico seria el reemplazo de los botes pequefios con los geles de ducha por grandes
dispensadores recargables.

Espana va mas lento que el resto de los paises en cuestiones de sostenibilidad y
adopcion de nuevas practicas. A raiz del COVID, los huéspedes no querian que entrase
personal del hotel en su habitacion ya sea para limpieza o reposicion del minibar, por
lo que Hilton introdujo en EE. UU. la opcioén de poner un indicador en la puerta de la
habitacion para que no se cambiasen las sdbanas y las toallas todos los dias, fomentando
asi practicas mas sostenibles en la industria hotelera.

Maria: ;Como es la competencia en este sector?

Laia: La competencia en la industria hotelera es muy sana. Hay mucha transparencia
entre la oferta y la demanda. Los hoteles publican fotos del hotel y sus habitaciones y
posibilitan la opcidon de que los huéspedes anadan comentarios sobre qué les ha
parecido la estancia y pueden publicar fotos. Esto facilita también las reservas en los
hoteles ya que el usuario puede buscar las opiniones de otros huéspedes.

A diferencia de la industria aérea, el sector hotelero muestra los mismos precios en
webs y en OTAs por lo que hay una gran transparencia con el consumidor.
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Maria: ;Como ha afectado al sector la introduccion de nuevas plataformas de alquiler
como Airbnb?

Laia: En cuanto a Airbnb, si que podemos hablar de competencia desleal en cuanto a
los alquileres urbanos.

En Airbnb, simplemente puedes poner el piso en la web sin pagar ningiin tipo de
impuestos. Es un comportamiento desleal por una parte, para los hoteleros, ya que
tienen muchas mas obligaciones e impuestos y, por otra parte, para la ciudad y los
turistas ya que no tienes una experiencia turistica completa.

En Espafia esta regulacion es mas complicada que en otros paises, debido a que el
turismo es una competencia cedida a las Comunidades Autonomas.

Maria: ;Como vivisteis la crisis del COVID-19?

Laia: 2019 fue un afio récord en la industria hotelera registrando reservas y ventas
historicas. En marzo de 2020, las reservas en todos los canales caen drasticamente
desencadenando en el cierre de practicamente todos los hoteles. En el caso de la gigante
hotelera NH, solo se dejo un hotel abierto por ciudad.

Durante la pandemia, las empresas comenzaron a comerse su liquidez. No generaban
ingresos porque los hoteles estaban cerrados pero, sin embargo, los gastos eran
practicamente los mismos como por ejemplo, sueldos del personal, rentas, impuestos,
gastos minimos obligatorios de agua y electricidad, etc.

Las empresas presentaron Expedientes de Regulacion Temporal de Empleo (en
adelante, ERTE) masivos. Ademads, se renegociaron las rentas con los propietarios y se
pidieron ayudas, el Instituto de Crédito Oficial (ICO) lanzo6 créditos de liquidez. A
diferencia de otras industrias, no hubo grandes rescates financieros.

Después del confinamiento, la gente tenia mucho miedo de viajar y debido a los grandes
gastos de pre-opening, ninguna cadena hotelera de atrevia a volver a abrir. Estos
grandes gastos suponian limpiezas totales de los hoteles, rescates de los ERTE, volver
a generar inventario, entre muchos otros gastos.

Se generaron nuevos puestos de trabajo de profesionales encargados de abrir y cerrar
hoteles en cuestion de dias. Debido a que NH era una de las pocas cadenas hoteleras
abiertas durante el post-confinamiento, la gigante hotelera aprovechd esta oportunidad
para captar nuevos clientes y fidelizarlos. Esto solo se pudo hacer a nivel urbano

Maria: ;Como fue la recuperacion de esta crisis?

Laia: La recuperacion fue muy inesperada. Los expertos confiaban en que poco a poco
la gente comenzaria a viajar mas y volver a los niveles de negocio que se observan
antes de la crisis. Sin embargo, 2023 ha sido un afio histérico superando incluso los
niveles registrados en 2019. Todo lo que los espafioles ahorraron durante el
confinamiento, lo han gastado en viajar en los afios posteriores.
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A raiz del COVIDy la popularidad del teletrabajo se ha incrementado mucho el turismo
B2C en detrimento del B2B. Hace unos anos, los profesionales viajaban a otras
ciudades para una reunion de tan solo dos horas, pero ahora se hacen online.

Esta gran recuperacion no ha sido solo por la inflacion y los incrementos en los precios,
sino también por la creciente demanda.

Anexo 1 — Entrevista a Laia Lahoz

Resumen elaborado de la entrevista realizada a Antonio Perdomo Alonso,
director general en LUIS HOTELES.

Maria: ;Como se diferencia el mercado canario con otros destinos de islas? ;Cual es
el punto diferencial de canarias?

Antonio: La gran ventaja que tiene Canarias vs el resto de destino es su clima y su
estacion de verano durante los doce meses del afio. El turismo en las islas es muy
estable ya que hay demanda a lo largo de todo el afo y no existe la estacionalidad. Por
ello, hay rutas aéreas hacia canarias durante todo el afo.

En las Islas Canarias, trabajamos mucho con turoperadores como Jet2holidays o
Condor que ofrecen combinados de vuelo + hotel, contratar cada servicio por separado
es mucho mas caro.

Maria: Como en Canarias hay demanda durante todo el afio, ;cudl es la mejor época
en términos de facturacion?

Antonio: Debido a su clima plano durante todo el afio, invierno es la mejor temporada
vacacional. En invierno hay un turismo adulto de mucha mas calidad que no hace ruido
y respeta todas la medidas. Normalmente, son turistas adultos jubilados que provienen
del norte de Europa para huir de las frias temperaturas y de la nieve. Por ello, debido a
estos clientes de calidad y de gran poder adquisitivo, las reservas de hoteles en invierno
son mas caras que en verano. De hecho, del 100% del Gross Operating Profit (GOP),
se genera el 70% en invierno

Maria: Ultimamente en las noticias se estd hablando mucho del turismo masivo en las
Islas, ;como lo estais viviendo los hoteles?

Antonio: El turismo masivo es un gran problema que lleva sucediendo en Canarias
desde hace muchos afios. No estamos en los mismos niveles de masificacion como las
Islas Baleares o Benidorm en los que hay hoteles colapsados, los buffets no dan abasto
o hay un turismo muy enfocado en la fiesta. Sin embargo, en Canarias hay un gran
problema ya que hay mas alojamientos turisticos que viviendas.

Cada vez estan viniendo mads turistas a Canarias y, por tanto, se necesita mas personal
en los hoteles, pero la realidad es que no hay viviendas para traer a estos profesionales
a vivir a Canarias. En el caso de encontraran vivienda, es muy cara y supondria
alrededor del 80% de su salario.
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Maria: ;Como os estd afectando las plataformas de alquileres vacacionales como
Airbnb?

Antonio: Plataformas como Airbnb nos estd haciendo un dafio terrible ya que son
viviendas no legisladas, aproximadamente el 70% de estas viviendas no estan
legisladas. Por lo tanto, supone para los hoteles una gran desventaja competitiva ya que
deben asumir grandes costes € impuestos, mientras que los alquileres vacacionales no.

Maria: ;Cuales son las debilidades més importantes del sector?

Antonio: Actualmente nos encontramos en un sector saturado en el que no hay parcelas
para seguir construyendo, una de las razones por las que Airbnb se ha adaptado tan bien
en la zona.

No hay complejos para seguir construyendo hoteles, solo se pueden reformar los ya
existentes para aumentar su categoria, bajo obligacion del gobierno canario.

Maria: ;Cudles son las oportunidades de crecimiento del sector?

Antonio: En cuanto a sostenibilidad, se estd apostando mucho por energias limpias,
energia solar o edlica. El gobierno canario es flexible pone facilidades en este aspecto.
A pesar de que no se pueden construir nuevos hoteles, muchas cadenas estdn optando
por hacer reformas para diferenciarse e invertir en tecnologia.

Ademas, se esta apostando mucho por la implementacion de la Inteligencia Artificial
en todas las dreas posibles, desde Recursos Humanos hasta Marketing y
Administracion.

Maria: ;Cuales son las grandes amenazas de la industria? ;Como es la competitividad
en el sector?

Antonio: El mercado esta bastante bien distribuido, cada vez se esta sectorizando mas
y los hoteles se estan especializando en targets concretos, por ejemplo hoteles only
adults que dan un excelente servicio por altos precios.

Alrededor del 60% de los hoteles llevan tiempo trabajando con turoperadores
fidelizados, que a su vez, tienen clientes fidelizados. Por lo tanto, se podria decir que
hay mucha fidelidad, hay turistas que llevan muchos afios yendo y se expande mucho
a través del boca a boca.

Maria: ;Cudles son las ventajas y las grandes fortalezas?
Antonio: Sin duda el clima, que ademas te da ese punto diferencial y una gran demanda
asegurada. Por ello, las companias aéreas cada vez abren mas rutas hacia las Islas.
Los principales paises de los que provienen turistas a las Islas Canarias son: Reino
Unido, especialmente en Tenerife, Alemania, especialmente en la isla de Gran Canaria,
Espaia, que provienen de las Peninsula, y Holanda.

Anexo 2 — Entrevista a Antonio Perdomo
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8. Declaracion uso Inteligencia Artificial

Declaracion de Uso de Herramientas de Inteligencia Artificial Generativa en
Trabajos Fin de Grado

ADVERTENCIA: Desde la Universidad consideramos que ChatGPT u otras
herramientas similares son herramientas muy fttiles en la vida académica, aunque su uso
queda siempre bajo la responsabilidad del alumno, puesto que las respuestas que
proporciona pueden no ser veraces. En este sentido, NO estd permitido su uso en la
elaboracion del Trabajo fin de Grado para generar cddigo porque estas herramientas no
son fiables en esa tarea. Aunque el codigo funcione, no hay garantias de que
metodoldgicamente sea correcto, y es altamente probable que no lo sea.

Por la presente, yo, Maria Villanueva Ortiz, estudiante del Doble Grado en
Administracion y Direccion de Empresas y Business Analytics (E2 Analytics) de la
Universidad Pontificia Comillas al presentar mi Trabajo Fin de Grado titulado "Islas
Canarias: Claves de éxito en el negocio hotelero", declaro que he utilizado la herramienta
de Inteligencia Artificial Generativa ChatGPT u otras similares de IAG de codigo s6lo en
el contexto de las actividades descritas a continuacion:

1. Brainstorming de ideas de investigacion: Utilizado para idear y esbozar
posibles areas de investigacion.

2. Critico: Para encontrar contra-argumentos a una tesis especifica que pretendo
defender.

3. Referencias: Usado conjuntamente con otras herramientas, como Science, para
identificar referencias preliminares que luego he contrastado y validado.

4. Corrector de estilo literario y de lenguaje: Para mejorar la calidad lingiiistica y
estilistica del texto.

5. Sintetizador y divulgador de libros complicados: Para resumir y comprender
literatura compleja.

6. Generador de problemas de ejemplo: Para ilustrar conceptos y técnicas.

7. Revisor: Para recibir sugerencias sobre como mejorar y perfeccionar el trabajo
con diferentes niveles de exigencia.

8. Traductor: Para traducir textos de un lenguaje a otro.

Afirmo que toda la informacion y contenido presentados en este trabajo son producto de
mi investigacion y esfuerzo individual, excepto donde se ha indicado lo contrario y se han
dado los créditos correspondientes (he incluido las referencias adecuadas en el TFG y he
explicitado para que se ha usado ChatGPT u otras herramientas similares). Soy consciente
de las implicaciones académicas y éticas de presentar un trabajo no original y acepto las
consecuencias de cualquier violacion a esta declaracion.

Fecha: 05/06/2024

Firma:
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