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Una vez mas AJE emprende una iniciativa novedosa, necesaria y practica para sus asociados y,

entiendo, para emprendedores en general. No es baladi la iniciativa, evitar tropezones a los
qgue empiezan en el duro camino de crear una empresa desde la nada. El titulo es oportuno
“GUIA” ya que con su nombre indica claramente lo que pretende ser: una herramienta contra
la desorientacion, el desanimo y la soledad que siempre acucian al empresario que comienza
su creacion.

Pero no se limita a ese combate, ademds quiere que el lector que la aplique no haga un salto al
vacio sino que, tras una valoracién previa con todos los elementos previsibles, afronte la
puesta en marcha sin perder de vista los elementos que hoy en dia afiaden valor y cualifican a
la empresa y que son: la sostenibilidad, la responsabilidad social corporativa y la calidad.

No pretende la creaciéon de una empresa cualquiera, sino una empresa referente, modélica,
que se situe desde el principio en la vanguardia de una economia en la que ya no es suficiente
Unicamente “ganar dinero” sino que, para asegurar su viabilidad a largo plazo es
imprescindible la aplicacién de los criterios antes expuestos y que son ampliamente descritos a
lo largo de la guia.

Aprovecho esta oportunidad para animaros, Cérdoba es una ciudad turistica desde antes de
que este vocablo existiese como tal, su provincia estd despertando a esta industria a una
velocidad muy considerable y en ambas vais a encontrar las oportunidades empresariales
suficientes que os permitan abriros un futuro cierto.

Por dltimo, transmitiros mi admiracién personal por AJE y por las personas que estdn al frente
de ella, que no dejan de sorprenderme con su buen hacer a favor de los que empezais.

Juan Torres Aguilar
Delegado Provincial de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte

Junta de Andalucia




Queridos Amigos y Amigas:

En nuestra lucha por fomentar el espiritu emprendedor y buscar soluciones a los problemas
que para ello se presentan, de nuevo, ponemos a vuestra disposicion una herramienta que
seguro os sera de gran utilidad.

Sin duda, uno de los motores que deben impulsar nuestro crecimiento econémico, es la
industria turistica. La creacidn de empresas por parte de los jovenes en este sector es vital
para nuestro desarrollo.

Por ello en esta guia abordamos claramente la mejor forma de hacerlo, que es, como viene
siendo habitual entre los jovenes, de una manera responsable y comprometida socialmente. La
Responsabilidad Social, la Calidad y los conceptos de Sostenibilidad no son algo nuevo en las
empresas de Jovenes, forma parte ineludible del nuevo modelo de empresario y empresaria
que desde AJE siempre hemos promovido.

Os animo a que uséis esta herramienta, seguro os servird para salvar muchos de los obstaculos
que hay en el camino, pero que nunca pueden ser argumento para no emprender y menos en
la situacién actual. Ahora es cuando mas necesitamos el impulso de la gente joven, ahora es
cuando los jévenes demostraran una vez mas que es a partir de la creacidn de empresas y por
lo tanto empleo, la mejor forma de garantizar nuestro futuro.

Una vez mds, esta herramienta es posible gracias a la estrecha y eficaz colaboracion que
nuestra Asociacion mantiene con las instituciones, en esta ocasion con la Consejeria de
Turismo, Comercio y Deporte, a la que siempre mostramos nuestro agradecimiento por su
compromiso continuo en el apoyo a los Jévenes Emprendedores.

Gracias a todos los que decidis valientemente coger este camino, animo y suerte en vuestros
proyectos.

Juan de Dios Serrano Gonzalez

Presidente AJE Cérdoba
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. DESDE LA IDEA A LA EMPRESA

Un emprendedor o emprendedora es una persona que identifica una necesidad de mercado y
desarrolla un proyecto empresarial para darle respuesta.

El proceso de emprender o crear una empresa empieza con la generacién de la idea y se
extiende hasta la puesta en marcha del proyecto. Supone la realizacidén de una serie de pasos a
través de los cuales la idea original va tomando forma y se va concretando en actuaciones que
conducen al inicio de una actividad empresarial.

De forma resumida, las fases mediante las cuales el emprendedor/a materializa su inquietud
empresarial con las siguientes:

- Generacion de la idea de negocio, es decir, definir cual va a ser la misién y los
propdsitos ultimos de la empresa o negocio.

- Analisis externo del entorno en el que va a desarrollarse la idea.

- Andlisis interno de las capacidades, aptitudes y necesidades del emprendedor/a para
acometer el proyecto empresarial.

- Diagndstico de situacion.

- Definicidn de las lineas estratégicas y objetivos en consonancia con los propdsitos con
los que se ided el negocio.

- Elaboracidon del Plan de Negocio, determinando la viabilidad técnica, comercial,
econdmico-financiera y legal de la propuesta.

- Definir el calendario de implantacidn definitivo.

- Puesta en marcha del proyecto.

Idea de
Negocio

Estrategiasy

Plan de negocio BEICH S

Puesta en

lendari
Calendario marcha
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1.2. LAS ACTIVIDADES TURISTICAS

El sector turistico estd formado por una gran variedad de organizaciones que se ocupan de
diversas actividades. El turismo no se encuentra sdlo representado por aquellas empresas y
entidades que se encargan de los tradicionales “alojamiento y restauracion”. En la
denominacién turistica se pueden incluir muchas otras actividades que actuan de soporte:
desde el transporte a la informacién o la intermediacidn turistica.

En la siguiente figura se resumen las diferentes actividades que forman parte del sector
turistico, aunque se pueden incluir mas elementos debido a que este sector destaca por el
amplio rango de actividades que estan asociadas a él.

TRANSPORTE DE
VIAJEROS

OFERTA
COMPLEMENTARIA

RESTAURACION

ACTIVIDADES
TURISTICAS

INTERMEDIACION

TURISTICA ALOJAMIENTO

OTRAS INFORMACI()N
ACTIVIDADES TURISTICA

Figura: Las diferentes actividades que forman parte del sector turistico.

Las actividades asociadas al alojamiento incluyen empresas como establecimientos hoteleros
(ya sean hoteles, hostales, pensiones u hoteles-apartamentos), apartamentos turisticos,
inmuebles de uso turistico en régimen de aprovechamiento por turno, campamentos de
turismo, casas rurales y balnearios.

Para las actividades de restauracion se incluyen restaurantes, cafeterias y bares que rednan
unas especiales caracteristicas.
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Las empresas de intermediacion turistica son las agencias de viajes y las centrales de reservas.
Ambas se diferencian en que las segundas no perciben prestaciones econémicas de los
usuarios por su intermediacion.

La informacidn turistica es prestada normalmente por guias turisticos, guias acompafantes o
por técnicos pertenecientes a oficinas de informacidn turistica.

Los cuatro grupos antes mencionados son los que en la Ley de Turismo de Andalucia’,
reconoce como “oferta turistica”. Pero la actividad turistica emplea a otras empresas como
soporte de la misma. Asi, es necesario que se produzca el transporte de los turistas hacia el
destino y dentro del mismo con lo que las empresas de, por ejemplo, autobuses o autocares
actdan en el ambito turistico ya que prestan un servicio a los turistas.

Por otro lado, hay otras empresas encargadas de la organizacion de actividades
complementarias dirigidas a turistas y visitantes como aquellas dedicadas al turismo activo o
las que ofrecen rutas turisticas guiadas en una localidad. Estas actividades estdn reguladas
también en la comunidad andaluza por diferentes legislaciones como la aplicable para el
Turismo en el Medio Rural y Turismo Activo.’

Aunqgue aqui se mencionan las actividades que tradicionalmente se han asociado al sector
turistico y de forma muy compartimentada, existe la posibilidad de combinar estas actividades
entre si con otras actividades que pueden resultar complementarias a las expuestas. Asi ocurre
con un hotel rural que cuenta con monitores para la realizacién de actividades de senderismo
por los caminos rurales de la zona en la que se encuentra.

Se debe recordar que hay actividades que no se pueden definir como turisticas de forma clara,
pero que se ven influidas positiva y negativamente por este sector. Un ejemplo claro es el de
los comercios situados en las zonas turisticas que se encargan de la venta de souvenirs y
demas recuerdos o incluso de las empresas de produccién artesana de productos tipicos de la
zona. Aunque no son actividades turisticas en si, la demanda objeto de su actividad es
eminentemente turistica.

Asi, el sector turistico y las actividades que le dan soporte son muy variados y, por lo tanto,
existen muchos dmbitos en los que una idea original y creativa puede tener cabida para
transformarse en un negocio, siempre y cuando sea previamente analizada bajo la perspectiva
de la viabilidad y sostenibilidad econdmica, social y ambiental.

! Ley 12/1999, de 15 de diciembre, del Turismo. BOJA nim. 151, de 30 de diciembre de 1999.

’ Decreto 20/2002 de 29 de enero de 2002, de Turismo en el Medio Rural y Turismo Activo.
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2.1. UNA PRIMERA APROXIMACION A LOS CONCEPTOS DE SOSTENIBILIDAD Y
REPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

El uso inicial del concepto de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE), también conocida
como Responsabilidad Social Corporativa (RSC) o Responsabilidad Social (RS), se remonta a los
afos 50 a 60 del pasado siglo, aunque ha sido recientemente, a partir de los afos 90, cuando
se le ha dado una aplicacién generalizada y una mayor importancia en el mundo empresarial
como elemento diferenciador con respecto a la competencia. Es también por estas fechas
cuando este concepto llega a Espaiia.

A pesar del origen relativamente reciente de este término, con anterioridad los gobiernos y
diferentes organizaciones ya llevaban a cabo acciones aisladas que sentarian las bases de la
Responsabilidad Social Empresarial. Por ejemplo, en el campo laboral se debe recordar que
uno de los convenios fundamentales de la Organizacion Mundial del Trabajo -el relativo a la
eliminacién del trabajo forzoso- es del afio 1930, aunque esta organizacién dependiente de las
Naciones Unidas comenzdé su andadura unos afios antes, en 1919. También es importante
mencionar que la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de la ONU data de
diciembre de 1948.

Otros aspectos relacionados con la RSC han tenido una evolucién paralela a la de este
concepto tan amplio. Este es el caso de aquellos aspectos ligados al medio ambiente: hay que
retroceder a los afios 70 para ver el nacimiento de la conciencia ambiental planetaria ligada a
la crisis del petrdleo o a los afios 80 para encontrar las primeras referencias al desarrollo
sostenible, desde un punto de vista ecoldgico, en el Informe “Nuestro futuro comun” o
Informe Brundtland para la ONU de 1987.

El concepto de RSE o RSC se ha ido transformando de una forma progresiva hasta el que
conocemos hoy. Como cualquier término ligado a la ética, es dependiente del momento en el
que estamos y coevoluciona con los ideales de la sociedad. Las medidas que hoy constituyen el
objeto de la RSC no son las mismas que hace 20 afios, pero tampoco tendrdan mucho que ver
con las que predominantemente se desarrollen dentro de 50.

Conviene aclarar que el concepto de “Responsabilidad Social Corporativa” se emplea de forma
general aplicado a cualquier tipo de entidad u organizacion, publica o privada. Cuando nos
referimos a las empresas se hace uso del concepto “Responsabilidad Social Empresarial”.

ONU:
DECLARACION
UNIVERSALDE
CREACION DE LOS DERECHOS CRISIS DEL PRIMERA
LAOMT HUMANOS PETROLEO NORMA SO
(1919) (1948) (1973-74) 9000 (1987)
OMT: PRIMERA INFORME i
DECLARACION APARICION BRUNDTLAND p
CONTRAEL CONCEPTO DE (1987)

TRABAJO RSE (1950-60)
FORZOSO
(1930)
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CUMBRE DE LA
TIERRA, RIO DE CODIGOETICO
JANEIRO DEL TURISMO 1S0 26000
(1992) (1999) (2010)
GROBAL PACTO LIBRO BLANCO
REPORTING MUNDIALDE RSE DE LA
INITIATIVE LAS NACIONES COMISION

(1997)

UNIDAS (1999)

EUROPEA

(2006)

Figura: Cronologia de hechos relacionados con la Responsabilidad Social

2.2. PRINCIPIOS DE LA RSE

Los elementos que constituyen los principios en los que se basa la Responsabilidad Social
Empresarial son los siguientes:

- Grupos de interés: Una organizacién debe respetar y considerar los intereses de todas
aquellas partes que se puedan ver afectadas o influidas por sus actuaciones. Para ello
es fundamental la identificacién de estos grupos de interés y de sus principales
inquietudes con respecto a la empresa. A dichos grupos de interés también se les
denomina “stakeholders”. Con estos grupos, la organizacién adquiere un compromiso:
les da derecho a ser escuchados. Como contrapartida tiene el derecho de responder,
gue no complacer, a los intereses que puedan tener.

- Respuesta ante la sociedad y el medio ambiente: Una empresa ha de responder de
sus actuaciones en la sociedad y el medio ambiente debido a que es consciente de la
existencia de un vinculo entre su actividad y el mundo que la rodea y de la influencia
que esta ejerce sobre su entorno. Las actuaciones que constituyen la base de este
principio son las decisiones y actividades de la organizacion y los impactos generados
por las mismas. Esta rendicion de cuentas es llevada a cabo por los gestores de la
organizacion frente a los que tienen intereses en la misma y las autoridades legales.

- Transparencia: Una organizacion debe ser transparente en sus actuaciones
comunicando de forma clara, veraz y equilibrada todos los aspectos que estime
pertinentes sobre sus politicas, actividades, decisiones e impactos a aquellos que
puedan verse afectados por los mismos. Esta informacidon debe ser lo mds objetiva
posible. Debe estar basada en hechos permitiendo que las partes interesadas puedan
analizarla de forma independiente.

- Principios éticos: Cualquier organizacién debe desarrollar en todo momento un
comportamiento acorde a principios éticos de integridad, honestidad, igualdad vy
proteccion. Esta forma de actuar debe ser adecuada al propdsito de la organizacion.
Este aspecto afecta a todas las personas que forman parte de la misma y debe hacerse
una supervision y seguimiento del mismo.
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Modelo integrado de gestion: La RSE debe formar parte del modelo general de gestion
y ha de integrarse en todas las decisiones de la organizacidn. Debe ser asumida por las
personas que la constituyen en su modo de actuar de tal forma que la organizacion sea
en su totalidad responsable. Es un modelo comprometido con la mejora continua y
con el animo de alcanzar el maximo grado de excelencia en la gestidn.

Voluntariedad: Una organizacién desarrolla acciones de Responsabilidad Social
Empresarial como eleccién propia. Es necesaria la voluntariedad a la hora de llevar a
cabo este tipo de medidas.

Legislacion aplicable: Las organizaciones responsables cumplen con todas las leyes y
reglamentaciones que les son aplicables. Para ello es necesario que conozcan estas
normas y que velen por el cumplimiento de las mismas. Ademds de la normativa de
obligado cumplimiento en el pais donde se asienten, las empresas deben respetar los
principios del derecho internacional o de sus fuentes.

Proactividad: Las organizaciones no se deben quedar en sélo cumplir con la legislacion;
deben ir mas alld de donde marca la ley. Las razones que dan lugar a este
posicionamiento incluyen, por ejemplo, facilitar el cumplimiento de la legislacion
cuando esta cambie al adelantarse a los nuevos requerimientos, cubrir aspectos que
no se pueden controlar por ley o que lo son dificilmente, atender a demandas sociales
antes de que estas se transformen en obligaciones legales, etc.

Derechos Humanos: Por su vital importancia, todas las organizaciones tienen que
reconocer la universalidad de los derechos humanos y, en aquellas situaciones en las
qgue la normativa vigente no vele por los mismos, influir para que sean considerados.

Desarrollo Sostenible: La Responsabilidad Social Empresarial tiene como uno de sus
objetivos a medio y largo plazo contribuir al desarrollo sostenible; es decir, busca
satisfacer las necesidades y expectativas de la sociedad de hoy sin que por ello se vea
en peligro el futuro de las siguientes generaciones.

Grupos de interes |

~ Respuesta ante la sociedad y el medio ambiente |

Transparencia |

Principios eticos |

Modelo integrado de gestion |

Voluntariedad |

~Legislacion aplicable |

Proactividad |

Derechos humanos |

Desarrollo sostenible |
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2.3. CONCEPTO DE RSE

Los principios que se han comentado en el apartado anterior son los que han de fundamentar
la definicion de lo que es la Responsabilidad Social Empresarial.

La RSE supone asumir que el éxito de la organizacién es fruto de los resultados econdmicos
junto con los beneficios sociales y ambientales que la organizacién puede aportar, lo que
constituye la diferencia con respecto a los modelos de gestion tradicionales. La
Responsabilidad Social Empresarial es la suma de actividades que abarcan diferentes ambitos:
el econdmico, el social y el ambiental. Esto quiere decir que para que una organizacion lleve a
cabo una politica de RSE deberd ser econdmicamente sostenible y con una contabilidad clara,
debera marcarse unos objetivos para mejorar el entorno en el que se asienta y debera ser
consciente de las necesidades de la sociedad que le rodea.

Esto es lo que en RSE se traduce en una triple cuenta de resultados, triple balance o triple
bottom line, de tal forma que se debe medir la contribucién de la empresa en tres dambitos:
econdmico, social y ambiental.

Pero este éxito no es significativo si no se comunica y se da a conocer entre todas aquellas
personas que tienen intereses en la forma de actuar de la organizacién y a la sociedad, en
general. Todo lo que se desconoce desde fuera de la organizacidon es como si no se estuviera
haciendo. Por consiguiente, es necesaria la transparencia en la informacién que se ofrece para
dar a conocer las acciones de la empresa y de este modo su actitud frente a todo lo que le
rodea.

La RSE no es, o al menos no es sdlo, realizar actividades diferentes a las propias del negocio.
Supone llevar a cabo actuaciones dentro del interés de la empresa que mejoren su posicidn,
competitividad, reputacidn y funcionamiento y que, al mismo tiempo, encajen y
complementen, en la medida de lo posible, los intereses de la sociedad y el entorno en el que
se asienta.

Por ultimo, pero no menos importante, la RSE se implanta en una organizacion para lograr la
sostenibilidad de la misma a corto, medio y largo plazo. Esta sostenibilidad econdmica, social y
ambiental, se consigue a través de una actitud proactiva ante la sociedad y el entorno que
pretende adelantarse a los cambios para poder asumirlos de una manera mas efectiva.

La Responsabilidad Social Empresarial ha sido definida por diferentes organizaciones que
desarrollan su labor en diversos ambitos. Algunas de estas delimitaciones sobre qué es la
Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa se detallan a continuacion.
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“La Responsabilidad Social de las Organizaciones es el fendmeno voluntario que busca conciliar
el crecimiento y la competitividad, integrando al mismo tiempo el compromiso con el
desarrollo social y la mejora del medio ambiente.”

Definicién de FORETICA (1999)°

“Responsabilidad de una organizacidon ante los impactos que sus decisiones y actividades
ocasionan en la sociedad y el medio ambiente, a través de un comportamiento transparente y
ético que:

- Contribuya al desarrollo sostenible, la salud y el bienestar de la sociedad
- Tome en consideracion las expectativas de sus partes interesadas

- Cumpla con la legislacion aplicable y sea coherente con la normativa internacional de
comportamiento

- Esté integrada en toda la organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones”

Definicion de la futura ISO 26000"

“La integracidon voluntaria de las consideraciones medioambientales y sociales en las
actividades empresariales, ademas de las exigencias juridicas y las obligaciones contractuales”.

Definicion de la Comision Europea (2006)°

® Forética: http://www.foretica.es
*1S0 26000: Guia sobre la Responsabilidad Social. Borrador I1SO 26000 WD4.2 (02-06-2008).
> Comunicacion de la Comisién. Poner en prdctica la asociacion para el crecimiento y el empleo: hacer de Europa un

polo de excelencia de la Responsabilidad Social de las Empresas. COM(2006) 136 final
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“La Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es la forma de conducir los negocios de las
empresas que se caracteriza por tener en cuenta los impactos que todos los aspectos de sus
actividades generan sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales,
medioambiente y sobre la sociedad, en general. Ello implica el cumplimiento obligatorio de la
legislacion nacional e internacional en el ambito social, laboral, medioambiental y de
Derechos Humanos, asi como cualquier otra accidon voluntaria que la empresa quiera
emprender para mejorar la calidad de vida de sus empleados, las comunidades en las que
operay de la sociedad en su conjunto.”

Definicién del Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa®

Como puede observarse, en todas ellas hay una serie de elementos comunes que van a
constituir los principios de la Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa, como son:

- se entiende como una actuacién voluntaria de las organizaciones,

- supone cumplir con la legislacién vigente e ir mas alld de los requisitos establecidos
por ésta,

- seintegra en el modelo general de gestidén de las organizaciones,

- abarca aspectos sociales y ambientales, y

- tiene en cuenta las relaciones de la organizacidn con grupos, ya sean internos o
externos, que tengan intereses en la actividad desarrollada.

RSE

@Grupos de

Aspectos interés
O ~socialesy
_MO..defo “mbientales
~ generalde
Q_Leg'islacidn gestion

- vigente

P-leuntariedad

Y,

® Observatorio de la Responsabilidad Social Corporativa: http://www.observatoriorsc.org
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2.4. RESPONSABILIDAD SOCIAL Y SOSTENIBILIDAD

El término de sostenibilidad o desarrollo sostenible es un concepto ampliamente estudiado
que guarda una estrecha relacion con el de responsabilidad social. En muchos casos se utilizan
como sindnimos, pero hay que realizar una distincidon entre ambos términos.

RESPONSABILIDAD
SOCIAL SOSTENIBILIDAD

EMPRESARIAL

\ ' g

Entre las diferencias mds destacadas se encuentra el dmbito en el que son de aplicacion.
Mientras que el concepto de Responsabilidad Social se extiende por aspectos econdmicos,
sociales y ambientales, el término sostenibilidad ha estado siempre mas ligado a elementos
ambientales. De hecho su origen esta en el Informe Bruntland (1987), un informe muy
relacionado con la concienciacién y sensibilizacion sobre el futuro medioambiental de nuestro
planeta.

En su uso cotidiano en diversos dmbitos, la sostenibilidad se ha asociado a través de fuertes
lazos con el concepto de “lo verde”. Asi, en muchas ocasiones se emplean de manera
indiscriminada ambas acepciones para referirse, por ejemplo, al “turismo sostenible” o a los
“eventos verdes”. En ambos casos, el valor que afaden los adjetivos se refiere al componente
de respeto por el medio ambiente mas que a la visién de la triple cuenta de resultados que
aporta la responsabilidad social.

Cabe destacar que la RSE incluye entre sus objetivos y principios el desarrollo sostenible y que,
por lo tanto, es un concepto mas amplio, quizds mas complejo y completo. No es conveniente
emplearla como sindnimo de sostenibilidad, en tanto que se mantenga la vision sesgada de
ésta hacia el medio ambiente y no se extienda a los otros tipos de sostenibilidad, la econdmica
y la social. Adn asi, se puede afirmar que la sostenibilidad ambiental es una parte de la RSE y
que puede beneficiarse del profundo estudio que se ha llevado a cabo de la misma. La
multitud de indicadores que se han definido para la medicién de la sostenibilidad (ambiental)
son también aplicables al estudio de la responsabilidad social y, por lo tanto, se debe
considerar como una de las tres areas en las que se extiende la misma.
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Figura: La RSE incluye las sostenibilidades econdmica, social y ambiental.

2.5. LOS GRUPOS DE INTERES

Las partes interesadas en las actuaciones de las organizaciones, mas conocidas en el ambito de
la RSE como grupos de interés o stakeholders, son todas aquellas personas y/o entidades que
puedan verse afectadas o que tengan intereses en la actividad de la empresa, ya sean internos
o externos a la misma.

Los colectivos que forman parte de los grupos de interés de cualquier organizacién son los
siguientes:
Trabajadores/asy sus representantes
Accionistas, propietarios/as e inversores/as
Clientes, usuarios/as y/o consumidores/as y sus representantes
Empresas proveedoras
Competencia
Administraciones Publicas
ONGs, asociaciones ciudadanas, culturales, profesionales, etc.

Medios de comunicaci

Asociaciones empresariales y sindicales

Comunidad local
Entorne ambiental

Sociedad en general




CAPITULO 2: CALIDAD, SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Los stakeholders no son meros “afectados” por la actividad empresarial. No son sujetos
pasivos de las decisiones de las organizaciones, sino que son parte activa de la gestion
empresarial. Hay que tener en cuenta que algunos de los stakeholders forman parte de la
cadena de valor de los productos o servicios generados, como es el caso del personal de la
empresa o las empresas proveedoras.

Las organizaciones han de saber identificar cudles son sus principales grupos de interés y
establecer cauces de comunicacién con ellos. Mediante esta prdctica se obtiene informacion
util para conocer sus necesidades y expectativas, con respecto a la organizacion, que son
tenidas en cuenta siguiendo un orden de prioridad a la hora de tomar decisiones. El fin de este
mecanismo de didlogo (la relacién se establece de forma bilateral) es poner en marcha
aquellas medidas que conduzcan a la creacidén de una organizacion mas ética y sostenible.

2.6. LA RELACION ENTRE LA CALIDAD Y LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EN EL SECTOR
TURISTICO

La calidad en el sector turistico empezd a desarrollarse en las empresas espafiolas a partir de
los afos 90 cuando las organizaciones empezaron a percibir una disminucion de las ventajas
competitivas frente a otros destinos. Ante esta situacion, las empresas turisticas tuvieron que
asumir y desarrollar una serie de estrategias que permitieran la diferenciacién de su producto
frente al resto de la oferta. En esta posicidn se apostd por la calidad como medio a través del
cual conseguir empresas mas competitivas.

Fue en el afio 1995 cuando pusieron en marcha las primeras experiencias piloto en el
desarrollo de metodologias para la implantacién de la calidad en empresas turisticas, en este
caso hoteles y apartamentos. Este modelo inicial es el que ha servido de base para la
configuracién del Sistema de Calidad de Hoteles y Apartamentos.

También es en esta época cuando surgen los Planes de Calidad Turistica que evolucionaron
hasta convertirse en el Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE).

La evolucidon de los primeros sistemas de calidad ha llevado al desarrollo de normas vy
estandares que regulasen su funcionamiento y que permitieran su evaluacién a través de
auditoria de modo que se verificase el sistema de forma completa. Dentro de los estandares
mas destacados, en los que el sector turistico espafiol ha sido pionero en su creacion, se
encuentra el sistema de calidad desarrollado por el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
(ICTE): la Q de Calidad.

El ICTE, consciente de la importancia de la excelencia en la gestion empresarial, elaboré la Q de
calidad como una sistema de calidad total intermedio entre en la Norma I1SO 9001 y el modelo
EFQM.

Hasta hace relativamente poco tiempo, la calidad del servicio se constituia como un referente
para los y las turistas a la hora de decidirse por una empresa u otra; pero en la situacién actual
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se ha modificado esta tendencia hacia buscar otro tipo de calidades en los productos y
servicios que se contratan. Las necesidades y expectativas de los clientes se dirigen cada vez
mas hacia la busqueda de ciertos valores en esos servicios.

De otro lado, las administraciones publicas han captado esas necesidades de los y las turistas y
han pasado de la promocién de la Calidad como referencia para constituir un sector turistico
fuerte hacia un planteamiento en el que se complementa esta visién con la necesidad de un
sector con la mirada puesta en la sostenibilidad y la responsabilidad en sus tres ambitos:
econdmico, social y ambiental.

Es por ello que la calidad debe aportar una triple visién de si misma (econdmica, social y
ambiental) para adaptarse a las nuevas tendencias del mercado y de la sociedad en general.

Por otro lado, no sdlo las personas que se plantean la realizacién de un viaje, son las que han
introducido esas preocupaciones en sus criterios de decisidn; cada vez mds, el empresariado
busca inculcar estos valores en sus organizaciones; sobre todo, aquel que emprende su
andadura en estos momentos en los que estan surgiendo nuevas formas, modelos y sistemas
de gestidn como puede ser el asociado a la norma SGE 21:2008 de FORETICA de Sistemas de
Gestion Etica y Socialmente Responsable o los que se desarrollaran siguiendo las directrices de
la futura ISO 26000, prevista para 2010.

Otras iniciativas que fomentan la aplicacidn de criterios de RSE de forma mas especifica en el
sector turistico son la Carta Europea de Turismo Sostenible (CETS), las Marcas de Calidad
Territorial o la Marca Parque Natural de Andalucia.

La primera es una iniciativa de cardcter europeo cuyo objetivo es promover el turismo
sostenible en los espacios naturales protegidos. La CETS es un método y un compromiso
voluntario para aplicar los principios de turismo sostenible, orientando a los gestores de los
espacios naturales protegidos y a las empresas para definir sus estrategias de forma
participada.

Las Marcas de Calidad Territorial y la Marca Parque Natural se basan en principios similares de
desarrollo sostenible en determinados territorios, comarcas en el caso de la primera y parques
naturales para la segunda. También comparten la caracteristica de incluir otros tipos de
productos y servicios ademas de los relacionados directamente con el turismo.

La aplicacién de los principios en los que se asienta la Responsabilidad Social Empresarial
desde el momento de la concepcién del negocio turistico supone obtener una vision mas
global de la empresa e ir mas alla de los meros criterios econémicos para poner en marcha el
negocio. Con ello se asegura una mayor capacidad para prever y afrontar los cambios en el
entorno.
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3.1. LA IDEA DE PROYECTO

La idea de proyecto es el germen de un negocio y surge de la posibilidad de prestar un servicio
o generar un producto. La idea de un proyecto turistico puede provenir de diferentes fuentes y
las motivaciones para su puesta en marcha son también muy diversas.

La idea de negocio puede surgir por:

- La formacion y experiencia del emprendedor en un sector determinado de actividad y
conocimiento de las necesidades del mismo.

- Sus intereses y aficiones personales del emprendedor/a.

- Los cambios en el entorno general que dan lugar nuevas necesidades.

- Las alteraciones en el mercado que generan nuevas oportunidades.

- Ladisponibilidad de un nuevo producto o servicio.

- El desarrollo de una nueva tecnologia para la produccién.

- La busqueda activa de nuevas ideas de negocio.

Figura: Los origenes de una idea de negocio turistico.

La existencia de una idea no implica que ésta se pueda materializar de forma segura en una
empresa viable y rentable. Es por ello que hay que diferenciar entre ideas y oportunidades de
negocio.

Asi, podemos pensar en crear un alojamiento rural pero, si no hay disponibilidad de
instalaciones para reformar o terrenos en los que construirlo, o si en los alrededores existen
otras casas y hoteles rurales que ocupan toda la demanda de este tipo de alojamiento, la idea
original puede que no sea la mds adecuada para desarrollarla, salvo que se modifique el
emplazamiento del alojamiento o que se diferencie del resto de la oferta y sea capaz de atraer
a nuevos clientes.
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3.2. LA OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

La oportunidad de negocio se diferencia de la idea de negocio en que la primera satisface una
necesidad existente en el mercado y la segunda no necesariamente asegura que el producto o
servicio generado vaya a ser consumido. Para que realmente haya una oportunidad de negocio
debe haber clientes dispuestos a adquirir lo que la empresa genera; es decir, debe ser viable
comercialmente. Y no sélo eso, sino que se debe asegurar la viabilidad econdmica, técnica, e
incluso la sostenibilidad social y ambiental, si queremos incluir criterios de Responsabilidad

% LOPORTUNIDAD

Por lo tanto, los elementos que condicionan la existencia de una oportunidad de negocio se

Social en nuestro negocio.

resumen en los siguientes:

VIABILIDAD COMERCIAL *Debe existir un mercado capaz de de aceptar y consumir

nuestro servicio o producto

VIABILIDAD TECNlCA *Ofrece la posibilidad real de ser fabricado o prestado

N X

VIABILIDAD INICIAL +
RESPONSABILIDAD *Ofrece posibilidad de ser rentable haciendo una prevision de

ingresos y gastos a un plazo medio de tres aios
ECONOMICA

N

*Respeta los DDHH y todas las obligaciones sociales de la zona

RESPONSAB“JDAD SOClAL sCuenta con el respaldo del entorno social y las AAPP

*Realiza aportaciones a la sociedad

N

RESPONSAB"_'DAD *Minimizalos impactos negativos sobre el entorno ambiental

*Tiene en cuenta la perdurabilidad a medio y largo plazo de la
actividad

AMBIENTAL

X

En lo que se refiere al ambito turistico, en el presente se abren diferentes oportunidades de
negocio a aquellas personas dispuestas a emprender en este sector bajo criterios de
Responsabilidad Social Empresarial debido a diferentes factores:

- Estdn surgiendo nuevas formas de turismo que todavia no estan siendo explotadas y
que constituyen una posibilidad para comenzar un proyecto empresarial.
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- Laclientela es cada vez mas exigente en cuanto a la calidad de los productos y servicios
turisticos que consume y disfruta e incluye nuevos criterios para decidir sobre la
adquisicion de los mismos. Entre esos criterios proliferan caracteristicas relacionadas
con la sostenibilidad de la actividad turistica.

- El entorno econdmico, social y ambiental en el que se asientan las empresas turisticas
es cada vez mas sensible a los impactos, tanto positivos, como negativos, de la
actividad desarrollada; por ello, la inclusidn de criterios y actuaciones que tengan en
cuenta la opinion de los grupos de interés mejora la vision que se tiene en la zona de la
empresa y sus actividades.

Ante esta situacion, la innovacidn y la creatividad son las herramientas basicas a la hora de
configurar una oferta atractiva para los turistas, que satisfaga de manera suficiente sus
necesidades y expectativas. Ademas, la puesta en marcha de negocios que tengan en cuenta la
sostenibilidad econdmica, social y ambiental de sus actividades y la influencia que éstas
puedan tener en el entorno y en los diferentes colectivos interesados en la evolucién de la
organizacién permite que las empresas se ajusten de una manera mds precisa a la realidad en
la que se desarrollan y que, por lo tanto, puedan hacer frente a los cambios e imprevistos que
ocurren durante el ejercicio de su actividad.

—

Mayor

Creatividad ] probabilidad
/ de éxito

Si desde el origen del negocio se consideran los factores asociados a la RSE, el camino hacia la
excelencia tendrd una base mas global y sdlida que reducird muchos de los problemas
asociados a la falta de consideracién de muchos aspectos en la fase de diseiio de la empresa.

3.3. EL ANALISIS DE PREVIABILIDAD

Aungue en muchas ocasiones la idea de negocio surge por la deteccién de una necesidad en
los clientes no cubierta por la oferta actual, en otras la idea no viene respaldada por un
conocimiento de la realidad que avale la puesta en marcha de la empresa. Por eso es necesario
analizar lo que se esta proponiendo y las circunstancias que rodean al proyecto para reducir la
incertidumbre que pueda llevar asociada.

Para valorar la Idea de Negocio y ver si es una auténtica Oportunidad de Negocio serd preciso
llevar a cabo las siguientes actuaciones:

- Realizar un analisis previo del mercado. El emprendedor debera recoger y analizar la
informacién disponible sobre los diversos aspectos de su mercado: clientes
potenciales, competidores, proveedores y distribuidores.
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- Analizar los recursos disponibles de manera real o potencial. El emprendedor debera
hacer una estimacién de cudles son los recursos humanos, materiales y financieros con
los que cuenta y valorar si estos son suficientes para poner en marcha y desarrollar la
actividad.

- Determinar si la idea de negocio, con las caracteristicas del mercado actual y previsible
y a través de los recursos real y potencialmente disponibles, tiene posibilidades de
ponerse en marcha y desarrollarse como proyecto empresarial a medio y largo plazo.
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Figura: Pasos a seguir para determinar si una idea de negocio es una oportunidad.

Si el resultado del Analisis de Previabilidad es positivo, es decir, si parece que hay hueco en el
mercado para la idea y el emprendedor tiene o puede acceder a recursos suficientes, existe
una Oportunidad de Negocio.

Por lo tanto, en este andlisis de previabilidad se va a determinar, entre otras cosas, si hay un
mercado en el que el servicio turistico que constituye el objeto de nuestra empresa tiene
cabida; es decir, que hay clientes que estan dispuestos a adquirirlos y que no existen barreras
para el comienzo de la actividad.

7 “Manual del empresario auténomo”. KPMG Asesores, S.L. para la Cdmara de Comercio e Industria de
Madrid. (2008)
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De una forma general, este andlisis de previabilidad puede resumirse en cuatro fases:

- Una primera fase de analisis externo del entorno como lugar en el que se asentara la
empresa, proveyendo recursos, interactuando con las actividades realizadas y siendo
el mercado en el que se encuentran los clientes del negocio

- Una segunda fase en la que se estudiara las caracteristicas y posibilidades del
emprendedor/a como persona que desempefia un rol importante a la hora de liderar
el proceso de creacion de la empresa y tomar decisiones sobre el funcionamiento del
negocio.

- Una tercera fase en la que se estudiara la propia idea en si, estimando las necesidades
y la viabilidad de la misma, pero de forma sencilla, ya que el andlisis mas profundo se
llevara a cabo al comenzar el siguiente paso de elaboracién del Plan de Empresa si el
resultado es que la idea es una oportunidad.

- Una cuarta fase final en la que se determina si realmente es una oportunidad de
negocio a través de la puesta en comun de toda la informacidn anterior y la utilizacion
de herramientas que ayuden a la toma de decisiones sobre la puesta en marcha de la
idea de negocio.

3.3.1. ANALISIS EXTERNO DEL ENTORNO

Este andlisis nos va a facilitar informacidén sobre las caracteristicas que tiene el entorno en el
gue se va a desarrollar la idea.

Mas alla de los contenidos econdmicos que tradicionalmente se han incluido en este tipo de
evaluaciones, se puede apostar por realizar un analisis mas profundo y completo el que se
incluyan apreciaciones sobre la situaciéon econdmica, social y ambiental, de tal modo que se
manifieste desde el principio el compromiso con los tres ambitos relacionados con la
Responsabilidad Social Corporativa.

La empresa esta inmersa en un entorno con el cual interactia. Cualquier fenédmeno que se
produzca puede afectar a la empresa de forma positiva o negativa. El desconocimiento del
entorno supone muchos actores y factores que pueden afectar el funcionamiento de la
empresa son, en cierto modo, dejados de lado y no son considerados como elementos de los
gue pueden surgir riesgos u oportunidades para el negocio.

Ill

Un ejemplo de ello: el auge de turismo de salud y belleza. Hoy en dia, el “culto por el cuerpo” y
la necesidad de escapar del estrés diario han hecho que se haya puesto de moda acudir a spas,
balnearios y centros de talasoterapia, muchos de ellos situados en las instalaciones de hoteles
o de forma anexa a ellos. Una realidad externa ha condicionado, de este modo, que hayan

proliferado este tipo de centros.

Por lo tanto, el conocimiento de esta demanda por parte de una clientela cada vez mayor ha
dado lugar a que se haya puesto en marcha el “Ecohotel Puerto de QOjén” en el que se
encuentra un spa-balneario. Este hotel, con una concepcion ecolégica de las instalaciones, da
respuesta a dos demandas actuales en auge, turismo de salud y el turismo rural, a la vez que se
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asienta en el Parque Natural de la Sierra de las Nieves, uno de los destinos que forman parte
de la red “European Destinations of Excellence”, proyecto que fomenta modelos de desarrollo
de turismo sostenible en la Unién Europea. La caracteristica principal de los destinos
seleccionados es su compromiso con la sostenibilidad social, cultural y medioambiental, muy
en consonancia con la tematica de la presente guia.

Entre los elementos que es necesario analizar y que normalmente se estudian para la toma de
decisiones en la puesta en marcha de una empresa se encuentran aquellos relacionados con el
mercado de los productos y servicios que se van a ofrecer. Con este analisis de la oferta y
demanda, que guardara una estrecha relacion con el posterior Plan de Marketing, se recoge la
informacidn siguiente (acompafiado de ejemplos de la informacidn a la que se refiere):

- Caracteristicas del producto/servicio que se va a ofrecer: como alojamiento en una
casa rural, actividades de turismo activo, oferta culinaria de platos tipicos de la zona,
intermediacion en la contratacién de viajes, visita guiada a una bodega, etc.

- ldentificacidn de los clientes potenciales para los productos y servicios que tenemos
previsto ofrecer (perfil de cliente): clientes interesados en el turismo rural, en turismo
gastrondmico, enoldgico, etc.; caracteristicas de los clientes.

- Caracteristicas del mercado: saturado, en plena expansién, aun por explotar, en
declive, etc.

- Barreras de entrada (legales, de infraestructura, de personal cualificado, etc.): licencias
de apertura, licencias para el desarrollo de actividades de turismo en la naturaleza,
requisitos de las instalaciones de un hotel, restaurante, agencia de viajes, etc.

- Oportunidades que ofrece el mercado: segmentos del mercado que todavia no se han
explotado, nuevas tendencias en el consumo de productos turisticos, etc.

- Numero y caracteristicas de las empresas competidoras: otros hoteles o alojamientos,
restaurantes, empresa de turismo activo, etc. dependiendo de la actividad
desarrollada.

- Descripcién de las posibles empresas proveedoras y distribuidoras: proveedores de
alimentos, utensilios de cocina, empresas relacionadas con la oferta complementaria,
mayoristas de viajes, centrales de reservas, etc.

Desde la perspectiva de la creacion de empresas responsables, existen otros aspectos de los
gue es conveniente recabar informacion. Asi, es fundamental conocer la posicién de la futura
empresa con respecto a los grupos de interés con los que se tendra que relacionar en el
desarrollo de su actividad.

Los grupos de interés, como ya se menciond anteriormente, son aquellos elementos o
colectivos que se pueden ver afectados o que pueden estar interesados en la actividad de la
empresa. En el analisis de la oferta y la demanda ya se ha tenido en cuenta algunos de esos
stakeholders: los clientes, la competencia y los proveedores. Pero resta observar y analizar
otros grupos como las personas que trabajan e integran la organizacién, las caracteristicas de
los posibles inversores, el entorno socio-econdmico local, el entorno ambiental y las
administraciones publicas.
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Los grupos de interés mas importantes del sector turistico son:

- Turistas y visitantes: clientes finales de los productos y servicios.

- Agencias de viajes, portales on y off line, grupos de contratacion: clientes de
intermediacion directa.

- Personal empleado: tanto de forma directa, como por subcontratacién de servicios.

- Empresas proveedoras: como parte de la cadena de valor del producto o servicio
ofrecido.

- Comunidad local de acogida del visitante/turista.

- Empresas y agentes turisticos con los que el turista establece contacto.

- Entorno ambiental que soporta los atractivos turisticos, las empresas y las actividades
que se lleven a cabo.

Algunos ejemplos de las principales preocupaciones y necesidades de los stakeholders de una
empresa turistica se detallan a continuacién.

Turistas y visitantes (Clientes finales): son aquellas personas que consumen o disfrutan de los
productos o servicios que la empresa ofrecerd y que, por lo tanto, ha identificado como el
segmento al que quiere dirigirse. Entre sus principales inquietudes estaran:

- que el producto o servicio contratado se ajuste a la descripcidon que se hace de él en
los distintos soportes y materiales publicitarios,

- que el producto o servicio tenga una calidad determinada vy, por lo tanto, cubre las
necesidades especificas de los clientes para los que esta disefiado,

- que el producto o servicio cumpla con unos requisitos de seguridad de tal modo que
no ponga en peligro su salud o su integridad,

- que obtengan respuesta a las quejas y sugerencias formuladas

Para el caso de consumidores/turistas responsables:

- que el producto o servicio se haya generado respetando los derechos humanos y toda
la legislacion laboral vigente,

- que se haya tenido en cuenta las consecuencias ambientales del desarrollo de la
actividad de la empresa minimizando aquellos impactos negativos en el entorno
ambiental,

- etc.

Trabajadores: son una pieza fundamental en las empresas turisticas ya que el componente
humano es una parte muy importante a la hora de la prestacidon del servicio. Entre sus
intereses y necesidades se encontraran:

- que se cumpla con los requisitos establecidos en la legislacién vigente como punto de
partida para mejorar las condiciones existentes,

- que los sistemas de remuneracion sean igualitarios y se basen en el principio de no
discriminacion,
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- que esté claro lo que se espera que hagan en su puesto de trabajo, sus
responsabilidades, sus funciones, sus tareas, etc.,

- que se les faciliten los medios necesarios para el desarrollo de sus tareas, asi como
aquella formacién e informaciéon que permita mejorar el desempefio de las labores
asignadas y la evolucion dentro de la empresa,

- que en el puesto de trabajo estén identificados y minimizados todos aquellos riesgos
gue puedan menoscabar su salud,

- que se faciliten diferentes alternativas para poder conciliar la vida personal, familiar y
laboral,

- que se tenga en cuenta su punto de vista sobre los servicios y productos de la
empresa,

- que encuentren un clima laboral favorable incluyendo factores que les motiven en su
desarrollo profesional,

- etc

Entorno social: estd formado por la comunidad en la que se asienta la empresa turistica y la
sociedad en general. Los colectivos que pueden formar parte de este macrogurpo pueden ser
muy variados, desde medios de comunicacidn (periddicos, radios, televisiones) a asociaciones
ciudadanas, culturales, etc. o, directamente, los propios habitantes de la regién. Entre sus
intereses se encuentra:

- que se identifiquen todas aquellas actividades que puedan tener consecuencias en la
comunidad local,

- que se comuniquen todas aquellas situaciones que puedan ser de interés para cada
uno de los colectivos,

- que se establezcan cauces de comunicacién con cada los colectivos de tal modo que se
pueda dar a conocer a la empresa la vision de los mismos sobre la actividad
desarrollada,

- que se maximicen los impactos positivos en la comunidad local como la creacién de
empleo y riqueza, la apuesta por el desarrollo sostenible de la regidn, la accidn social,
etc.

- que se lleven a cabo actuaciones que mejoren la situacion social de la zona como
aquellas relacionadas con la accién social,

- etc.

Empresas proveedoras: son todas aquellas empresas o personas de las que se adquieren
productos o servicios para el funcionamiento de la empresa. Pueden ir desde la empresa que
se dedica a la limpieza y mantenimiento de las instalaciones a las que proveen de alimentos y
bebidas a un restaurante o el material de oficina de una agencia de viajes. Las principales
preocupaciones de este colectivo seran:

- que las empresas clientes le faciliten los criterios por los cuales va a ser diagnosticada y
evaluada para pasar a ser proveedora de las mismas,

- que se establezcan cauces de comunicacidn para obtener informacion sobre la calidad
de los productos y servicios ofrecidos,

- que los sistemas de pago se ajusten a las fechas y modos convenidos,
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- que las empresas clientes ayuden a mejorar la gestion a través de la colaboracion vy el
fomento de las buenas précticas en los diferentes ambitos de actuacién,
- etc

El analisis de estos colectivos aporta informacidn importante e interesante a la hora de tomar
decisiones sobre las caracteristicas que va a adoptar el proyecto que se emprende y puede
modificar los objetivos y principios con los que se ided el negocio.

No se debe entender este analisis sélo como la busqueda de informacidn sin posterior utilidad,
sino que la vision con la que se tiene que abordar esta adquisicion de conocimientos es la de
intentar recoger aquellos datos, hechos y realidades que rodean al negocio y sobre la base de
los cuales se va a llevar a cabo la toma de decisiones.

Por ejemplo, si desde del andlisis se identifica que en la zona no hay profesionales del turismo
gue puedan atender a la demanda de capital humano necesario para el desarrollo de la
actividad de la empresa, hecho bastante comun en el sector turistico, sera necesario acudir a
las zonas cercanas que cuenten con esos profesionales o invertir en la formacion vy
profesionalizacién de las personas de la region.

Existen diferentes fuentes de informacidn para llevar a cabo este andlisis, siempre
dependiendo del tipo de negocio turistico y de la situacién del mismo, pero de manera general
pueden consultarse los diferentes organismos y entidades que se encuentran detallados en el
los anexos de la presente guia.

3.3.2. ANALISIS INTERNO DEL EMPRENDEDOR/A

La perspectiva interna del proyecto se centra en la recogida de informacidn sobre las personas
que ponen en marcha la idea de negocio.

El objetivo de la persona que emprende es desarrollar su idea de negocio, poner en marcha su
empresa. Para ello, debe utilizar sus recursos y capacidades personales, entre otros factores.

Hay una serie de capacidades o aptitudes que parecen ser imprescindibles en un perfil
emprendedor. Se debera evaluar si el emprendedor las posee o si puede adquirirlas.

Para lograr este conjunto de recursos y capacidades, el emprendedor cuenta con su
experiencia personal. El emprendedor debe valorar si, ademds, necesita recibir formacion
especifica en alguna de las areas siguientes.

e Conocimientos técnicos

El emprendedor debe saber si tiene o puede conseguir la capacidad técnica para producir un
producto o prestar un servicio concreto. Ademas, el emprendedor debe conocer a fondo las
caracteristicas técnicas de los productos o servicios que quiere producir.
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En el sector turistico es habitual que la persona que emprende el negocio también participe
del trabajo diario que acarrea el mismo, por lo que debe tener (o adquirir) conocimientos de
como llevar a cabo sus labores como cualquier otra empresa que trabaje en la organizacién.

Por ejemplo, para una persona que quiere poner en marcha y gestionar un alojamiento
turistico rural, deberd conocer una serie de aspectos a la hora de desarrollar esa idea como
pueden ser:

- Tipologia (y subtipos) de alojamientos rurales: casas y hoteles rurales, campings.

- Infraestructuras necesarias: necesidades legales de cada tipo.

- Servicios ofrecidos por este tipo de alojamientos y actividades que lo complementan.

- Necesidades y técnicas para la correcta atencion al cliente.

- Principales procesos que se dan en la prestacion del servicio: la entrada y salida de
clientes, la estancia, las reservas y su gestion, etc.

- Departamentos y funciones que se dan en una empresa de alojamiento rural.

- Necesidades técnicas, humanas y econdmicas asociadas a las actividades
desarrolladas.

e Conocimientos empresariales

El emprendedor/a debe conocer el sector econdmico de actividad en que va a desarrollar su
proyecto. Ademas, debe tener o adquirir conocimientos en gestion empresarial.

No todas las personas tienen las mismas habilidades para dirigir una empresa que otras ya que
hacen falta algunos conocimientos para estar al dia de los pormenores de la gestién de un
negocio.

En el funcionamiento de una empresa intervienen variables de diferentes tipos con las que se
ha de trabajar y de las que no siempre se tienen el suficiente conocimiento o capacidad de
decision sobre ellas.

Por ello, para que la estructura de produccién o generacidn de servicio se mantenga, se debe
conocer como funciona el resto de departamentos de la empresa.

Entre los conocimientos mds basicos de tipo empresarial que debe poseer o adquirir el
emprendedor figuran los relacionados con las siguientes areas:

- Comercializacién

- Aspectos administrativos basicos relacionados con la contabilidad
- Gestidn salarial y de los Recursos Humanos

- Gestién de inventarios

- Coste de generacidn del servicio

- Planificacidn del negocio

- Uso de medios tecnoldgicos basicos (ofimatica, e-mail, etc.)
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e Habilidades
El emprendedor debe tener capacidad de:

- ldentificar oportunidades.

- Obtener y analizar informacion relevante.

- Tomar decisiones.

- Priorizar, organizar y planificar las actuaciones a desarrollar.
- Obtener recursos.

- Crear una red de contactos.

- Comunicarse y negociar.

- Solucionar problemas.

- Inspirar confianza.

- Saber vender.

Estas caracteristicas son comunes a todas las personas que emprenden un negocio.

e Actitudes
Entre las actitudes que debe adoptar un emprendedor destacan:

- Ladisposicidn para aprender.

- Laautonomiay la automotivacion.

- El optimismo y la resistencia al desanimo.

- La dedicacion, la perseverancia y la autodisciplina

- El dinamismo y la adaptacion al cambio.

- Laflexibilidad y la practicidad.

- La proactividad, la iniciativa propia y la creatividad.

- Laseguridad en si mismo y en las posibilidades del negocio.
- Ladisposicidn a asumir riesgos y responsabilidades.

- Laintegridad, el rigor y gusto por el trabajo bien hecho.
- La ambicidn y la competitividad.

- La orientacidn al cliente y al mercado.

Por las caracteristicas del sector turistico actual, se debe destacar que el perfil del
emprendedor turistico debe incluir una gran dosis de paciencia ya que los comienzos en un
sector tan competitivo suelen ser desalentadores hasta que se empiezan a obtener los
resultados esperados.

Por ultimo, el apoyo del entorno personal del emprendedor formado por familia, amigos, etc.
es clave para poder afrontar un reto empresarial.
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3.3.3. DESCRIBIR LA IDEA

La idea de negocio debera ser especificada de tal forma que sea descrita de forma sencilla y
aproximada a las necesidades que va a suponer el desarrollo de la misma.

Aunque en el posterior andlisis de la propuesta realizada para llevar a cabo el proyecto de
empresa turistica se vaya a profundizar en las caracteristicas y previsiones de la idea de
negocio, es necesario analizarla para determinar si realmente se pude considerar una
oportunidad de negocio.

En este punto se pueden empezar a incluir algunos de los criterios que pueden hacer que el
negocio turistico que se esta disenando sea sostenible y responsable. La propia definicion de la
idea puede incluir ya estos criterios: por ejemplo, un restaurante de gastronomia local con
productos autdctonos y de origen preferiblemente ecolégico estaria ya planteando algunos
principios dentro de la RSC en la concepcidn del negocio.

Por lo tanto, es un momento idéneo para definir las caracteristicas de la idea que la distinguen
por su aplicaciéon de criterios de RSC.

3.3.4. LA IDEA, ¢éES UNA OPORTUNIDAD?

Este es el momento de contrastar que las caracteristicas de la idea de negocio que el
emprendedor quiere desarrollar con la situacion del mercado y el entorno en el que se
encontrard inmersa y las caracteristicas que como emprendedor se deben reunir para poner
en marcha el negocio. De este modo se podran obtener una serie de conclusiones que se
plasmaran en el prediagndstico de situacidn de partida de la empresa.

Este prediagndstico resume toda la informacion obtenida en los andlisis anteriores
identificando aquellos factores que pueden condicionar el desarrollo del proyecto.

Es el momento de saber si la empresa que organiza rutas turisticas en un parque natural que
tiene en mente el emprendedor/a, por ejemplo:

- vaatener una demanda interesada por esas rutas,

- sise tienen los conocimientos necesarios sobre disefio de itinerarios,

- siestara permitido el desarrollo de la actividad en el parque,

- si debera cumplir unos requisitos legales especificos

- si va a poder disponer de profesionales que actien como monitores ofreciendo un
servicio con la calidad esperada.

Una de las herramientas para elaborar el diagndstico es el Analisis DAFO. El nombre DAFO
proviene de las iniciales de los 4 conceptos que son analizados en su aplicacién:

- Debilidades: son aquellas caracteristicas propias de la empresa o del proyecto, que
constituyen obstaculos internos al logro de la misién o de los objetivos iniciales.
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- Amenazas: se refieren a aquellas situaciones que se presentan en el entorno de la
empresa y que podrian afectar negativamente las posibilidades de conseguir estos
objetivos generales.

- Fortalezas: las fortalezas o puntos fuertes son las caracteristicas propias de la empresa
o proyecto de empresa que facilitan o favorecen el logro de los objetivos iniciales.

- Oportunidades: son aquellas situaciones que se encuentran en el entorno de la
empresa y que podrias favorecer el logro de los objetivos.

El objetivo de esta herramienta es crear una grafica o tabla matriz resumen en la que consten
todos los puntos fuertes y débiles ligados a las caracteristicas internas, asi como las amenazas
y oportunidades externas para valorar la posicién competitiva con respecto al exterior.

A continuacién, puede observarse parte de un andlisis DAFO para un hotel rural que se
encuentra en una localidad ganadera en las proximidades de una zona de riqueza natural en la
que una fuente de agua permite a los turistas bafiarse y que organiza rutas a caballo por un
paraje natural cercano que se encuentra protegido.

AMBITO
INTERNO EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
La oferta que se realiza es completa. .
, En el entorno no existen hoteles rurales
Se conoce como llevar a cabo este o
proyecto ya que se ha participado en con ofertas similares.
< y .y‘ . . El entorno ambiental favorece
> iniciativas similares. .
e . . complementar la oferta de alojamiento
& Se dispone de la propiedad de las .
3l . con otras actividades.
- instalaciones para poner en marcha la e
Por las caracteristicas de la zona se
empresa. . .,
. dispone de oferta de restauracion
La actividad a desarrollar es
. . completa.
< complementaria a las realizadas ya por los .
O Hay un gran auge del turismo rural.
> promotores.
= DEBILIDADES AMENAZAS
s La inversidn inicial para acondicionar las
= instalaciones es elevada. - S .
. . Es previsible una disminucién del turismo
Los costes asociados al mantenimiento de . . L
- . en general debido a la crisis econdmica.
< las actividades complementarias son ) .
> Existe una fuerte competencia en la
i= elevados. L . .
< . oferta alojativa debido a que existen
O | No se cuenta con profesionales en la zona
w . muchas casas rurales en la zona.
2 para el desarrollo de la actividad. o -
. . Pueden existir movimientos locales en
Los accesos a las instalaciones desde los .,
. . . contra por la degradacion de la fuente de
nucleos de poblacién son deficientes. . -
. o . agua a consecuencia de su uso turistico.
Es necesaria la autorizacidn del organismo
ambiental para la realizacidon de las rutas.

Oportunidades y amenazas son comunes a todas las empresas del sector de actividad
considerado, por lo que se obtienen del analisis externo. Debilidades y fortalezas son
exclusivas del negocio que se va a proponer y son resultado del andlisis interno elaborado
previamente.
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Con la informacidn obtenida a través del Analisis DAFO se pueden establecer las estrategias a
seguir a medio y largo plazo, asi como las actuaciones focalizadas en el corto plazo para
aprovechar las oportunidades, potenciar las fortalezas, afrontar las amenazas y corregir las
debilidades.

El siguiente paso es ver si el proyecto es viable de una forma mas cuantitativa, para lo que hay
que realizar un Plan de Empresa. En el Plan de Empresa se analiza la viabilidad técnica,
comercial, econdmica y financiera de la Oportunidad de Negocio. De forma complementaria, e
incluyendo criterios de RSE, se puede determinar la sostenibilidad social y ambiental de la
futura empresa.
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4.1. LA IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACION DE UN PROYECTO TURISTICO

Una vez que se tiene clara la idea de proyecto turistico a desarrollar, es necesario afrontar una
fase en la que se planifiquen las acciones a realizar para su puesta en marcha.

La planificacion permite determinar de manera aproximada las necesidades y posibles
obstaculos que se van a tener que salvar a la hora de iniciar la andadura como empresa.
Ademas, nos ayuda a la hora de realizar las previsiones de cual es el futuro a medio plazo del
proyecto que se emprende.

Planificar consiste en dar orden y contenido a la idea de negocio de tal modo que se consigan
los objetivos con los que se plantea el comienzo de la actividad.

La herramienta de planificacion mds importante con la que cuentan las personas que se
deciden a emprender su propio negocio es el plan de empresa.

4.2. EL PLAN DE EMPRESA

Un plan de empresa es un documento, suma de diferentes planes, a través del cual se
desarrollan los detalles de una idea de negocio. Este documento incluye toda aquella
informacién necesaria para conocer de manera concreta las caracteristicas y previsiones de
funcionamiento del proyecto en sus primeros afos de vida, aunque también puede realizarse
en empresas que ya se encuentren en funcionamiento para establecer las previsiones del
negocio en los afos siguientes.

En el plan de empresa se describe una oportunidad de negocio: se describe el producto o
servicio que se quiere realizar y la necesidad de los futuros clientes a la que va a dar respuesta
aportando, ademas, la visiéon de cuales son los objetivos y estrategias de la empresa, la
informacidn sobre los recursos que se van a emplear y las acciones que se llevaran a cabo en la
puesta en marcha del negocio.

El plan de empresa se constituye como una herramienta de disefio. Permite que la persona
gue emprende su negocio visualice la forma que quiere darle a la empresa de manera mental o
sobre el papel, antes de darle forma real una vez que ha comenzado su andadura.

Este documento también permite ver cdmo evoluciona el negocio y, si hay variaciones con
respecto a las previsiones realizadas, analizar las causas y tomar las decisiones oportunas para
corregir estas desviaciones.

Por otro lado, el plan de empresa es una herramienta de comunicacién y que permite aunar
bajo una Unica visién lo que el negocio supone. Generalmente, el comienzo de un negocio no
suele hacerse en solitario, sino que es comun que se cuente con diferentes socios con diversos
puntos de vista sobre qué es lo que se quiere conseguir y qué es lo que se debe hacer para
ello. Cuando se pone por escrito toda esta informacién, ademas de reducir los puntos de vista
a uno comun entre todas las personas que participan del proyecto, se consigue también
distribuir las responsabilidades o, incluso, manifestar los compromisos que cada persona
adquiere respecto a las demas y a la empresa.
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Esta planificacion es una herramienta de marketing para la busqueda de financiacion externa o
ayudas publicas o privadas. Es la informacidn que se va a poner a disposicion de los inversores
externos para captar su atencion y recursos.

El plan de empresa obliga a analizar en profundidad la idea de negocio para determinar su
viabilidad técnica, comercial, econdmica y financiera. Es decir, en el Plan de Empresa se
persigue demostrar que la idea de negocio se puede hacer, tiene un hueco en el mercado, es
rentable y es sostenible financieramente. Para ello hay que tener en cuenta todos los factores,
tanto internos como externos, que pueden influir en la empresa.
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Entre las funciones principales que desempefia un plan de empresa se encuentran las
siguientes:

- Permite pulir la idea de negocio, analizar la viabilidad de la misma, localizar cudles
pueden ser sus principales problemas a la hora de la implantacién y desarrollo de la
actividad prevista y examina la futura empresa desde todas las perspectivas.

- Se puede constituir como un elemento de control a la hora de determinar si la
empresa evoluciona conforme a las previsiones realizadas y para establecer la base de
otras planificaciones.

- Es una herramienta de presentacion de la idea que se emplea a la hora de obtener
financiacion. Es este documento el que se muestra a las diferentes fuentes de
inversion para que decidan el nivel de riesgo que asumen al apoyar econémicamente
la iniciativa.

La informacién que se plasma es util tanto para la persona cuyo objetivo es poner en marcha
un negocio como para terceras partes que puedan estar interesadas o que puedan intervenir
en la ejecucién de la planificacidn detallada en el mismo.
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Por una parte, es de vital importancia la capacidad de prever que aporta el plan de empresa
para el emprendedor/a. La elaboracién de este documento supone una aprendizaje sobre
como funcionan realmente, no sélo el proceso de produccién del producto y/o prestacién del
servicio, sino también todos los aspectos que dan soporte y facilitan que el negocio se
constituya como tal.

En la elaboracién del plan de empresa es importante identificar a quién esta dirigido y qué
reaccién pretende suscitar.

Si el receptor del Plan no es nadie en concreto sino el conjunto de personas y entidades
relacionadas con el proyecto, como suele ser lo mas comun, el Plan debera abordar todas las
areas de la futura empresa de forma general. Si los objetivos son mas especificos (por
ejemplo, buscar un inversor, lograr un crédito, obtener una ayuda publica o una subvencién),
el Plan deberd poner mayor énfasis en los aspectos mas relevantes para el receptor (alta
rentabilidad, buena gestion, etc.).

Entre las caracteristicas mas destacadas que ha de poseer un plan de empresa se encuentran
las siguientes:

- Un plan de empresa no es un documento estdtico, ha de ajustarse al dinamismo de la
realidad que lo rodea y mas aldn cuando el sector en el que se va a desarrollar el
negocio esta tan sujeto a las modas y es influenciable por hechos externos al mismo
como ocurre con la actividad turistica. El plan de empresa ha de actualizarse de
manera regular y siempre y cuando ocurran hechos o circunstancias que puedan hacer
variar las previsiones originalmente realizadas en él.

- Debe redactarse de manera clara y comprensible ya que, normalmente, es un
documento genérico y no esta especificada la persona a la que va a ir dirigido.

- Debe ser persuasivo, para lo que las afirmaciones que en él se incluyan deben estar
perfectamente justificadas y debe ser visualmente atractivo debido a que, en muchos
casos, constituye una “tarjeta de presentacién” de la idea de negocio a desarrollar. Por
lo tanto, es elemento mads a tener en cuenta a la hora de medir las posibilidades para
salir adelante entre otros proyectos similares.

- Ante todo, los documentos que forman parte de él deben ser coherentes entre si, ya
que cualquier desacuerdo entre los datos y hechos expuestos en los mismos resta
credibilidad a la informacién y puede indicar que la idea de proyecto no se ha
madurado lo suficiente como para asegurar la viabilidad de la empresa.
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El plan de empresa ha de recoger la informacién de los siguientes dmbitos:

- Informacidén general de la idea de proyecto en la que se defina a grandes rasgos el
negocio, producto o servicio que se va a comercializar, la oportunidad que supone la
puesta en marcha de este proyecto, los objetivos con los que se empieza el negocio,
las caracteristicas del emprendedor/a, y un pequefio resumen aquellos aspectos clave
del proyecto que tengan relacidén con la viabilidad técnica, comercial, econémica y
financiera del mismo.

- Plan de produccién/operativo: se centra en la viabilidad técnica del proyecto para
prestar el producto o servicio y en la capacidad que tiene el empresario/a para llevar a
cabo la produccién o prestacion del servicio.

- Plan de recursos humanos: en este plan se reflejara todo lo relacionado con el capital
humano de la empresa.

- Plan de inversidn: a través de este plan se puede responder a las necesidades de
elementos materiales y econdmicos para el inicio de la actividad. Puede formar parte
del plan econémico-financiero.

- Plan de comercializacion: se centra en determinar la viabilidad comercial, es decir, la
capacidad del producto o servicio que se va a ofrecer de satisfacer la necesidad de los
clientes y de generar un hueco en el mercado.

- Plan econdémico-financiero: se fija en la rentabilidad econdmica y solvencia del
proyecto.

- Plan juridico-legal: tiene como objetivo definir la forma juridica de la empresa y los
pasos que se van a seguir en el proceso de constitucion y las obligaciones legales.
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- Informacion general de la idea
- Plan de produccién/operativo
- Plan de recursos humanos

Plan de inversion
Plan de comercializacién

Plan econémico-financiero

- Plan juridico-legal

Con toda esta informacién, cualquier persona puede identificar en qué consiste el negocio,
cémo se prevé que empiece a funcionar y, por lo tanto, es una herramienta de decisién al
facilitar datos sobre las diferentes viabilidades de la idea.

La elaboracidn de esta documentacidn no tiene porqué hacerse en el orden en el que aparece
detallado antes. De hecho, debido a que la mayoria de planes estan relacionados entre si, se
suelen elaborar de forma simultanea.

4.3. LA INFORMACION GENERAL DE LA IDEA DE PROYECTO
En este primer apartado se debe incluir los aspectos siguientes:

- Laidea de negocio

- La presentacion de los promotores

- La misién y visién de la empresa

- Elresumen de la viabilidad del proyecto

Como puede verse, este apartado pretende constituirse como una introduccién tanto de la
futura empresa como de las personas que la promueven.

La exposicidn de cada uno de los apartados debe ser clara, de tal modo que se identifique qué,
quién y por qué se va a poner en marcha la idea.

La exposicion de la idea de negocio tiene como finalidad presentar una imagen global del
proyecto, de sus objetivos principales y de los factores clave de éxito. Hay que explicar cudl es
la idea fundamental detras de la iniciativa de negocio. Hay que indicar cuales son los factores
gue han motivado esta idea y porqué va a tener éxito. Conviene indicar las tendencias sociales,
cambios en el mercado, etc. que van a hacer de éste un buen negocio.
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Algunas cuestiones sobre la idea de negocio

*ilaidea supone en efecto una oportunidad de negocio?

*:Se dan las condiciones para transformar la idea en proyecto empresarial?
*ilaidea es completa, consistente y sdlida?

*iEs un enfoque innovador?

*iEs el momento de ponerla en marcha?

*:Se ha identificado las demandas a cubrir y oportunidad en el mercado objetivo?

* Estd suficientemente argumentado la demanda no cubierta o las necesidades del
mercado objetivo?

*ilaidea se explica de un modo que resulte atractivo el invertir en ella?

*iEs comprensible la descripcidn por personas ajenas al equipo promotor, y de diversos
sectores de actividad?

*iEs una idea que tiene en cuenta el entorno social y ambiental en el que seva a
desarrollar?

*iSe describen aspectos de la idea mas alla de los econdmicos ligados a la rentabilidad?

En cuanto a la presentacion de los promotores, el caracter de los mismos al frente del negocio
va a determinar el apoyo final de terceros. Ademas hay que convencer que el equipo al frente
del proyecto va a poder dominar todos los aspectos de un negocio. La formacidn y experiencia
de los distintos promotores puede servir de apoyo para demostrar que el equipo esta
equilibrado y puede abordar todas las dreas de la empresa con seguridad. Hay que sefialar las
experiencias previas en negocios similares vy, si existe alguna laguna en el equipo respecto a
alguna de las dreas de la empresa, como se va a solucionar.

Algunas cuestiones sobre los promotores

*iSedispone de un equipo promotor con perfil emprendedor, experiencia en el sector y
adecuacion técnico-profesional?

*iEs un equipo equilibrado en competencias?

*iTiene experiencia en el mercado y en el producto?

*iTiene buenas relaciones con agentes del sector objetivo?

*iTiene capacidad para innovar en el ambito del producto que se va a generar?
«iConocen el entorno social en el que van a desarrollar su proyecto empresarial?

El contenido cuya redaccién puede resultar mas dificil es aquél relacionado con la misién y
vision de la organizacion, ya que supone plasmar en pocas palabras cudl sera el presente y el
futuro de la empresa.

La misién de la futura organizacion supone definir lo que serd la empresa, a lo que se va a
dedicar y a quién sirve con su funcionamiento.

La vision de la empresa turistica sera el ideal que se quiere alcanzar y cdmo quiere que sea
vista o reconocida la empresa en un futuro.

Por lo tanto, ambos conceptos estaran muy ligados a los objetivos y estrategia que dominaran
el comienzo de la empresa.
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Algunas cuestiones sobre la estrategia y los objetivos |

*Estan claramente definidos los objetivos y parecen creibles?

*iSonclaras y consistentes las acciones que integran la estrategia de la empresa?
*;Estan claramente identificados los factores de éxito?

*¢ Estd claro el posicionamiento estratégico deseado y como la empresa quiere ser vista?
*iSe han incluido estrategias que no sean las tipicamente comerciales?

* Existen objetivos en otros dmbitos fuera de la gestion de la produccion?

*:Se han establecido objetivos o estrategias en materia de RSE?

*iContempla la futura empresa los diferentes grupos de interés con los que va a tener
que convivir?
e iExisten estrategias vy objetivos especificos relacionados con los grupos de interés?

En cuanto al resumen de la viabilidad de la empresa, es un apartado a elaborar una vez que se
hayan redactado el resto de documentos que forman parte del Plan de Empresa. En este
resumen debe quedar claro que se han estudiado cada uno de los aspectos que formaran
parte del proyecto y que éste es consistente y esta avalado por las cifras y hechos que se han
hecho constar en todo el plan.

4.4. PLAN TECNICO, OPERACIONAL O DE PRODUCCION

A través de este plan se pretende concretar cudles son las principales actividades que se van a
desarrollar con el proyecto empresarial determinando las previsiones materiales y técnicas
para la puesta en marcha y primeros pasos de la empresa. Es el nlcleo esencial del plan de
negocio y nos indica el objeto de la empresa.

Es el plan que nos determina parte de la viabilidad técnica de nuestro proyecto turistico. La
viabilidad técnica es la capacidad del emprendedor/a para elaborar el producto o prestar el
servicio en el que consiste el negocio. Esto supone que el futuro/a empresario/a cuenta con los
conocimientos técnicos y con los medios (potencial o realmente) para llevar a cabo la
produccidn.

En este documento se determinan cuales van a ser los procesos de prestacién de los servicios
o de fabricacién de los productos. El objetivo de la redaccion de este plan es garantizar que la
actividad productiva de la empresa se realiza de la forma mas eficiente posible, contribuyendo
a que se logren los objetivos marcados.

Los apartados que es conveniente que queden reflejados en el contenido del plan de
produccién son los siguientes:

- Programacién de la Produccién: determinacion de los niveles de actividad de la
empresa.

- Determinacion de los recursos necesarios: estimacién de las necesidades de personal,
equipos y suministros.

- Sistema de compras, proveedores: mecanismos de compra, eleccidn y relaciéon con
proveedores.
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- Gestién de inventarios: determinaciéon de los niveles de inventario y gestién de
existencias.

- Descripcion de procesos o actividades: descripcion de los procesos disefiados por la
empresa para fabricar los productos o prestar los servicios.

El Programa de produccion indica el nivel previsto de produccién. Debe ser coherente con el
Plan de Comercializacién. Por ejemplo, se hablaria de la cantidad de habitaciones que se
espera vender, el nimero de paquetes turisticos y otros servicios de intermediacidén que se van
a vender, nimero de rutas que estd previsto realizar, etc. segun el caso.

Una vez que se estima cual va a ser la cantidad de productos o servicios que se van poner en el
mercado se puede determinar las necesidades de recursos para alcanzar la estimacion
realizada. Los recursos serdn tanto humanos como materiales (ligados a la produccién ensiy a
los diferentes suministros de la empresa) por lo que este apartado estd muy relacionado con el
plan de recursos humanos y el de inversién.

Se pueden incluir criterios de RSE si se fija una preferencia por recursos (materiales o
humanos) de la zona, de tal modo que la adquisicion de estos recursos repercuta en
directamente en el beneficio econédmico y social del entorno en el que se asiente la empresa.
También se puede dar preferencia a productos de comercio justo, es decir, a aquellos que son
generados respetando los derechos de productores y trabajadores y de forma sostenible.

Otro apartado del plan de produccién es el sistema de compras o aprovisionamiento. Se
deben indicar todos los datos posibles de las empresas proveedoras y el sistema de
aprovisionamiento de los principales productos de la empresa: quiénes son, cuantos hay, qué
productos venden, quién comprard, cuando se efectuaran las compras, etc. También se debe
plasmar la serie de criterios empleados para la seleccion de proveedores.

Este es un aspecto en el que se pueden incluir alusiones a la responsabilidad social de las
empresas que aprovisionardn al negocio: desde la preferencia por proveedores locales hasta la
adquisicion de productos de comercio justo o que cumplan requisitos de calidad, respeto del
medio ambiente, etc. o que se fomenten practicas responsables entre éstos y que la cadena de
valor del producto o servicio sea desde el origen sostenible.

Sobre las existencias, se debe disefiar un sistema de gestion eficiente de inventarios ya que
son un elemento de la produccién que bloquea muchos recursos financieros. Ademas es
fundamental cuando se estd trabajando con productos perecederos como ocurre con
restaurantes y bares.
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Por otro lado, los diferentes procesos productivos que daran lugar al producto o servicio
deben concretarse también antes del comienzo de la actividad. Una de las formas mas gréficas
de dar respuesta a esta necesidad es a través de la confeccién de diagramas de flujo, que son
una representacién esquematica de las tareas que integran un proceso.

Cliente
entra

Maitre saluda
cliente

l Ofrecer barra

si
Se comprueba

a cliente

A 4

Si

Informar tiempo
de espera

Corregir NO
fallos

Despedida

Se acompafia
cliente mesa

Se acomoda
en la mesa

Figura: Diagrama de flujo del servicio de recepcién de clientes en restaurante (J.F. GALLEGO, 1996)

Aungue no es necesario que se llegue a este nivel de concrecién, si es conveniente identificar
las principales fases del proceso productivo o de prestacidn de servicio, ya que a través de esta
determinacidn se podran localizar aquellos puntos criticos que puedan incidir en la calidad del
servicio prestado o en la correcta gestion de la empresa.

Como parte del proceso de generacién de un producto o servicio, se ha de llevar un control de
la produccion. Este control consiste en verificar si los procesos se desarrollan conforme a lo
planificado y desarrollar las medidas correctoras oportunas para corregir las desviaciones
existentes.

Existen tres areas en las que se puede llevar a cabo el control de la produccién: calidad, medio
ambiente y riesgos laborales. Las tres forman parte de las tematicas sobre las que la
responsabilidad social empresarial se centra y, por lo tanto, el control de estas areas puede ser
uno de los aspectos en los que se refleje la preocupaciéon del emprendedor/a por la
sostenibilidad y responsabilidad de su negocio.
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En materia de calidad, y mas concretamente en el sector turistico, existen una serie de normas
que ayudan a alcanzar unos estandares de calidad que van mds alla de los requisitos legales
establecidos en las correspondientes legislaciones (que se entiende que seran los minimos que
ha de cumplir la futura empresa): las normas Q gestionadas paro el Instituto para la Calidad
Turistica Espafola (ICTE).

Estas normas establecen las caracteristicas minimas que debe de reunir el servicio turistico
prestado para que sea considerado de calidad. Existen normas para la mayoria de servicios
relacionados con el sector turistico: alojamiento, restauracién, transporte, turismo rural,
intermediacion, turismo activo (en un futuro préximo), etc.

Son una buena referencia para alcanzar un nivel de control éptimo de las diferentes fases de
generacion del producto, por lo que son de gran utilidad en el comienzo de la empresa como
orientacién para lograr unos estandares de calidad determinados. A través de ellas, se asegura
qgue se han contemplado todos los aspectos que tienen repercusion directa en la calidad del
producto o servicio y que se han tenido en cuenta los requisitos y necesidades de los clientes y
su percepcién de la empresa.

De forma alternativa y no especifica para el sector turistico existen otras normas de calidad
que ayudan a mejorar el desempefo en materia de calidad y que incluyen medidas de control
de la produccién. Algunas de estas normas son la ISO 9001:2008 o el modelo EFQM.

Para el caso de los aspectos relacionados con medio ambiente y riesgos laborales también
existen legislaciones especificas de obligado cumplimiento que pueden superarse con la
aplicacién de diferentes normas o a través de diferentes certificaciones.

Todas estas normas y estdndares han de ser consideradas como elementos de apoyo a la hora
de poner en marcha el proyecto y no como meros requisitos a cumplir.

Ademas, desde el punto de vista de la responsabilidad social, son un elemento a tener en
cuenta a la hora de la implantacidn de programas relacionados con estas materias como los de
ahorro energético, los de reciclaje, los de reduccién del consumo de materias primas, etc. que
pueden darse en cualquier empresa del dmbito turistico. Algunos de esos programas van mas
alla de la aplicacion interna de medidas y pretenden concienciar al turista y visitante de las
posibilidades de llevar a cabo un ocio sostenible en el ambito medioambiental.
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Algunas cuestiones sobre el producto/servicio y cémo se genera

*iQueda claro como se va a obtener aquéllo que se va a vender?

*iSe conocen las cantidades, proveedores y plazos de aprovisionamiento de los
elementos necesarios?

*Latecnologia y el mercado involucrado, éestan lo suficientemente maduros?
*i Cabe pensar de forma razonable en la aparicion de alternativas a corto plazo?
*iHay alternativas de produccion identificadas?

*El producto o servicio y el proceso por el que se genera es sostenible a medio y largo
plazo?

*Estan identificados todos aquellos puntos criticos en la generacion del producto o
servicio?

*Es posible alcanzar la calidad que esperan los clientes?

*Seidentifican los aspectos de la generacion del producto/servicio con incidencia en el
medio ambiente y en la sociedad de acogida?

«iSe controlan los puntos criticos que afectan al entorno?

4.5. PLAN DE RECURSOS HUMANOS Y ORGANIZACION

Los Recursos Humanos de una empresa son su mayor capital. El emprendedor/a debe reforzar
su propio capital humano (conocimientos, habilidades y capacidades) y buscar personas
cualificadas para su incorporacidn a la futura empresa.

La correcta organizacién de los recursos humanos es una parte fundamental de la viabilidad
técnica de un proyecto empresarial: es imprescindible que el Plan de Empresa demuestre que
el emprendedor/a cuenta con las personas necesarias, con los profesionales, para generar y
poner en el mercado el producto o servicio que determina su actividad.

En el sector turistico cobra una gran importancia la adecuacion de los recursos humanos a las
actividades que se van a desarrollar debido a que el servicio ofrecido, en la mayoria de los
casos, se consume de forma simultanea a su generacién y el factor humano es el que marca la
calidad del servicio prestado.

Por otro lado, es uno de los factores a considerar a la hora de plantear un negocio turistico
responsable. Uno de los principales grupos de interés de cualquier empresa son las personas
que trabajan en ella.

El Plan de Recursos Humanos y Organizacion del Plan de empresa se encarga de describir las
necesidades de personal y la organizacidon que adoptard la futura empresa. Es un plan que
deberd tener en cuenta los requisitos que se expongan en el correspondiente convenio
colectivo que establece los minimos que se deben de cumplir con respecto a las relaciones
laborales.

En el caso de aplicar criterios de RSE en el negocio que se va a poner en marcha, el convenio
colectivo es el minimo legal que se debera cumplir y superar. Considerando esto, son muchos
los planteamientos que se pueden llevar a cabo en materia de Recursos Humanos en
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diferentes areas: desde la gestion de la diversidad y la prevencién de riesgos laborales a la
conciliaciéon de la vida personal, familiar y laboral.

En esta ultima drea, por ejemplo, existe una gran problematica en el sector turistico debido
fundamentalmente a que se trabaja siguiendo turnos y a que muchas de las actividades se
desarrollan en fin de semana o fuera de los horarios que habitualmente se utilizan para la
atencién al publico en otros sectores.

Para el caso de una Agencia de Viajes, por ejemplo, es mas facil adaptar el horario de atencién
al publico a los requisitos necesarios para atender a las necesidades familiares o personales,
por ejemplo, haciendo coincidir las horas de cierre durante el mediodia con los horarios
escolares.

También, en otras actividades turisticas se pueden incluir diferentes medidas como la rotacién
de turnos, el establecimiento de los mismos con suficiente antelacidon que permitan organizary
coordinar con otras responsabilidades o la posibilidad de intercambiar turnos de trabajo de
manera que sea el propio personal el que pueda coordinarse entre si.

Por ello, un planteamiento inicial del negocio en el que se tengan en cuenta las caracteristicas
especificas del trabajo desarrollado en el sector turistico y a las necesidades de las personas
que desarrollan su labor profesional en él puede ayudar a que las previsiones sean mas
ajustadas a la realidad y a que se consideren los factores que pueden modificar la idea original.

Los contenidos de este plan se deben ajustar a los siguientes epigrafes:

- Descripcién de los puestos de trabajo
- Organigrama

- Retribuciones y condiciones laborales
- Politica de contratacion

- Presupuesto de personal

La descripcion de los puestos de trabajo consiste en determinar el nimero y cualificacion de la
personas que van a trabajar en la empresa. Este plan depende del volumen de negocio
esperado, por lo que debe ser coherente con el Plan de Produccién y el Plan de
Comercializacién.

Esta descripcion tiene en cuenta cuales son las caracteristicas que ha de reunir como minimo
la persona que vaya a ocupar cada uno de los puestos de trabajo que se definan.

Una correcta descripcion de cada puesto de trabajo debe incluir:

el nombre del puesto de trabajo.

- las funciones del puesto: las tareas que debe realizar la persona que lo ocupe.

- laforma en que se realizan las tareas: los tiempos, métodos, equipos que se utilizan.

- lafinalidad del puesto: por qué es necesario en la actividad de la empresa.

- la localizacion del puesto: departamento, relaciones jerdrquicas (superiores y
subordinadas) y relaciones internas y externas (con proveedores, clientes...).

- las responsabilidades del puesto.
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- los requisitos del puesto: cualificacidn, capacidades, habilidades.

A continuacidén se expone un ejemplo de la herramienta que se puede utilizar para plasmar
toda la informacién antes mencionada relativa a un puesto de trabajo determinado. Se trata
de una ficha de puesto de trabajo que se debera actualizar conforme cambien las condiciones
de trabajo o las atribuciones que cada puesto tenga.

FICHA DE PUESTO DE TRABAJO

NOMBRE DEL PUESTO DEPARTAMENTO
FINALIDAD DEL PUESTO RELACIONES CON OTROS DEPARTAMENTOS
FUNCIONES

RESPONSABILIDADES

TAREAS Y TIEMPOS

METODOS Y EQUIPOS

REQUISITOS DEL PUESTO
Cualificacion Capacidades Habilidades

Un ejemplo de las diferentes categorias profesionales y puestos de trabajo en el sector
turistico puede verse en el siguiente cuadro correspondiente a una agencia de viajes y que
proviene de la descripcion que se realiza en el convenio colectivo estatal de esta actividad.
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CATEGORIA FUNCIONES

Mandos Mando superior: realiza los trabajos de direccion y las funciones de organizacion,
planificacidon, ejecucion y control de caracter central o zonal de la empresa, con
dependencia de la alta direccidn y jerarquia sobre los centros de trabajo de sus
respectivos dmbitos. Quedan incluidos también aquellos trabajos que, con

responsabilidad equivalente, requieran titulacién superior.

Mando medio: realiza los trabajos de jefatura y ostenta la responsabilidad global de una
oficina o departamento principal. Quedan incluidos asimismo aquellos trabajos que, con
responsabilidad equivalente, requieran titulacién de grado medio. Los mandos medios

pueden ser jefe de 12, jefe de 22, titulado auxiliar, cajero con firma, analista de sistemas

y analista programador.

Técnicos Técnico superior: comprende trabajos de iniciativa y responsabilidad para los que se
necesita una preparacion técnica especial, reconocida y acorde con las caracteristicas de
las funciones a desempefiar. Los técnicos superiores pueden ser oficial 12, cajero sin
firma, telefonista/recepcionista con dos o mas idiomas extranjeros, traductor-intérprete
con dos 6 mas idiomas extranjeros y dedicacion exclusiva a esta funcidn, promotor 12,

técnico de ventas, guia de turismo y conductor de autocares y autobuses.

Técnico medio: comprende trabajos de iniciativa para los que se necesitan
conocimientos similares a los del nivel anterior pero con menor nivel de
responsabilidad. Los técnicos medios pueden ser oficial 22, telefonista/recepcionista
con un idioma extranjero, traductor-intérprete con un idioma extranjero y dedicacion
exclusiva a esta funcion, promotor, técnico comercial auxiliar, y conductor no incluido

en el nivel anterior.

Auxiliares Técnico auxiliar: comprende los trabajos para los que se necesita una preparacion
técnica adecuada a los cometidos, con responsabilidad limitada al cumplimiento de la
funcién encomendada en cada caso. Se trata de los auxiliares, telefonistas, ordenanzas,

conserjes, personal de limpieza, mozos, asistentes de grupos turisticos y motoristas.

Ayudante: comprende los trabajos auxiliares o complementarios de los grupos
anteriores, para los que se requieren unos conocimientos generales de caracter técnico
elemental y no especializados. Se trata de los ayudantes administrativos y comerciales,
asistentes, recepcionistas, guardas y personal no cualificado no incluido en los grupos
anteriores. Los puestos de auxiliares no podran ser cubiertos por trabajadores con

titulacion superior oficial de estudios de turismo.
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Un organigrama es una representacion grafica de la estructura de la empresa. En ella se indica
la siguiente informacion:

- los puestos de trabajo existentes
- los distintos departamentos de la empresa
- las relaciones y niveles jerarquicos.

Los organigramas varian de una empresa a otra debido a que dependen de las caracteristicas
de las mismas. No es similar la estructura de un hotel con 100 habitaciones que la de una
agencia de viajes con 6 trabajadores. Estas diferencias provienen tanto del tamafio de la
empresa, como de los procesos que se den para generar el producto o servicio y de las propias
necesidades de organizacién en diferentes departamentos.

Existen muchos ejemplos de organigramas en diferentes fuentes bibliograficas y en la propia
informacién disponible de las empresas que ya estan en funcionamiento. En la siguiente figura
se detallan los principales departamentos de un hotel con bar-restaurante a modo de ejemplo,
pero lo ideal es siempre que la organizacion interna se adapte a las verdaderas necesidades del
negocio.

DIRECCION

RECURSOS COMERCIAL/

PRODUCCION ADMINISTRACION HUMANOS MARKETING

RESERVAS

BAR/
RESTAURANTE

MANTENIMIENTO

Figura: Ejemplo de los diferentes departamentos existentes en un hotel
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Las retribuciones y condiciones legales hacen referencia a los costes asociados a los puestos
de trabajo de la empresa y a las condiciones generales de trabajo como horarios o vacaciones.
Este aspecto esta bastante regulado en el sector turistico a través de los convenios colectivos
existentes, pero hay que recordar que esta regulacién es de minimos y que siempre se pueden
mejorar las condiciones y retribuciones marcadas en estos documentos legales como parte de
la politica de RSE de la empresa.

En cuanto a la politica de contratacidn, el reclutamiento, la seleccion y la contratacion, son
apartados en los que se debe indicar cdmo se produce la incorporacion del personal de la
empresa. Es uno de los aspectos en los que se puede hacer un mayor hincapié en cuanto a la
inclusidon de criterios de RSE que aseguren tanto la responsabilidad de la empresa con respecto
a las personas que la integran (o que formaran parte de ella en un futuro) como hacia la
calidad del servicio ofrecido.

De este modo se pueden expresar las condiciones de igualdad de oportunidades, de no
discriminacién y de gestion de la diversidad y se puede facilitar que seran las personas mas
adecuadas las que ocupen un puesto determinado asegurando asi que el servicio serd
prestado de la forma mds profesional posible.

El presupuesto de personal facilita informacién sobre el nimero de personas que formaran
parte de la plantilla en el comienzo de la actividad, los puestos de trabajo existentes y los
costes asociados tanto a la remuneracidon del personal como los relacionados con las
cotizaciones a la Seguridad Social.

Bajo el paraguas de la Responsabilidad Social Empresarial, los contenidos que se den al plan de
recursos humanos podran contemplar los siguientes aspectos:

- gestidn de la diversidad

- igualdad de oportunidades

- no discriminacion

- conciliacion de la vida laboral, familiar y personal

- seguridad y salud laboral

- seguimiento y medicién del clima laboral

- formacidén y fomento de la empleabilidad

- canales de comunicacién y resolucidn de conflictos.

Aungue todos estos temas no tienen porqué estar reflejados en el plan de Recursos Humanos,
si hay algunos aspectos que pueden ser contemplados a la hora de realizar un disefio mas
exhaustivo del funcionamiento de la empresa. Es conveniente que todas estas consideraciones
se realicen cuando se estd concibiendo o desarrollando la idea de negocio por dos razones:

- es mas facil encajar los requerimientos de la puesta en marcha de acciones o
programas en fases iniciales de la empresa ya que la adaptabilidad es mayor,

- supone incluir de partida criterios que mejoran la percepcion interna y externa de la
empresa desde la misma concepciéon como idea.
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Algunas cuestiones sobre los recursos humanos

*¢ Estan definidos los principales perfiles profesionales que seran necesarios?

*iSeva a poder contar con los suficientes profesionales del sector para cubrir las
necesidades de personal de la empresa?

*:Se han contemplado mecanismos de gestion del conocimiento?
*iSevan a cubrir las necesidades de formacion para cada perfil?
*:Se ha considerado incluir mecanismos de didlogo y comunicacion con el personal?

*Se han establecido como marco para la gestion del personal la igualdad de
oportunidades y la no discriminacion?

*iSetienen en cuenta medidas de conciliacion para el personal?
*iSe han previsto los riesgos laborales a los que va a estar expuesto el personal?

*Estan identificados los elementos humanos necesarios para la generacion del servicio o
productoy las funciones de cada elemento en el diagrama de produccion?

*iLapropuesta es acorde, al menos, con los requisitos minimos legales establecidos?

*iLaorganizacion propuesta atiende a todas las necesidades de personal que se
precisaran cuando la empresa se ponga en marcha?

4.6. PLAN DE INVERSION

El Plan de Inversion recoge los elementos materiales necesarios para el inicio y desarrollo de la
actividad de la empresa. Este capitulo del Plan de Empresa recoge el listado exhaustivo de
todos los elementos materiales que serdn necesarios, su cuantificacidon econdmica y el
momento en que se prevé su adquisicion e incorporacidn a la empresa (las inversiones se
pueden incorporar desde el principio o se pueden ir adquiriendo a lo largo de los primeros
afios de vida de la empresa).

El plan de inversién esta formado por los siguientes contenidos:

- Descripcién de la ubicaciéon y las instalaciones
- Descripcién de las inversiones a realizar

- Presupuesto de inversiones previstas

- Procesos de innovacidn

En cuanto a la descripcion de la ubicacion e instalaciones, este apartado el Plan de Empresa
describe la localizacién de la empresa y las caracteristicas de sus instalaciones.

La localizacion de la futura empresa es un factor clave en su éxito, especialmente en
determinados negocios, como el caso de restaurantes o alojamientos relacionados con turismo
rural o termal. Por ello, es importante que esta decisién se tome después de realizar un
completo analisis de situacion y no sélo por criterios econdmicos o por comodidad.

En algunos casos y por la limitacion de ubicaciones, se debera suplir la “mala situacién” a
través del desarrollo de acciones la compensen. Por ultimo, existirdn negocios que sean
totalmente inviables, hecho que muy probablemente haya sido contemplado en el andlisis o
diagndstico de previabilidad, no llegando a elaborarse el plan de empresa.
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Se debera tener en cuenta que en la descripcidn, si se cuenta ya con las instalaciones
adecuadas, se deberd describir como son: tamafio y distribucién del local, régimen de uso
(propiedad o alquiler), coste y plazo del alquiler, necesidad de inversiones adicionales para
adecuarlas a las necesidades del negocio, ubicacion exacta, mobiliario necesario, decoracién,
distribucidon del local, etc. En el caso de no disponer todavia de las instalaciones, en el plan de
empresa se deberd hacer constar los criterios que se emplearan para elegirlas: tamafio,
infraestructuras necesarias y coste aproximado.

La accesibilidad es una cuestion bastante importante en el sector turistico, ya que muchos de
sus establecimientos estdn considerados como de acceso publico y tienen regulaciones legales
sobre la accesibilidad a las mismas y es, ademads, un punto en el que incidir si se quiere
desarrollar un negocio responsable: la accesibilidad fisica a la instalacidn es un elemento de la
responsabilidad social de la empresa con respecto a sus clientes en el que se pueden
desarrollar practicas que vayan mas alla de las regulaciones legales.

Como ejemplo: un hotel puede contar entre sus habitaciones con un nimero superior de
habitaciones adaptadas al marcado por la legislacién o una empresa de turismo activo puede
elaborar actividades que permitan a personas con movilidad o visién reducida realizarlas en
igualdad de condiciones que otras personas sin esta caracteristica.

En cuanto a las inversiones necesarias para la puesta en marcha y funcionamiento de la
empresa, es imprescindible que el Plan de Empresa las tenga en cuenta. Debe indicar cudles
son, como y cuando se van a adquirir y cuanto es el importe que supone contar con ellas.

La magnitud de las inversiones iniciales dependera de las previsiones de produccién y ventas,
por lo que esta parte del plan de inversion debe reflejar los mismos datos que en el plan de
produccién y el de comercializacion. También depende mucho de la rama de actividad turistica
de la que estemos hablando. La adaptacidon de un inmueble para convertirse en un hotel
puede suponer una inversion inicial fuerte, asi como la puesta en marcha de un restaurante en
el que se deba adquirir todos los elementos de la cocina y adecuar las instalaciones para el
acceso al publico.

Las inversiones necesarias para iniciar una actividad se pueden clasificar en dos grandes
grupos:

e Inversiones a largo plazo (activo no corriente): Son las inversiones que se incorporan a
la empresa y que participan a largo plazo en su actividad. Entre ellas destacan:
o Inmovilizado Intangible. Estd integrado por elementos intangibles como la
propiedad industrial, los derechos de traspaso, aplicaciones informaticas, etc.
o Inmovilizado Material. Lo constituyen bienes tangibles que se incorporan a la
empresa por mas de un ano. Entre ellos destacan: el mobiliario, los equipos
informaticos, la maquinaria, herramientas y demas utiles, los vehiculos, etc.
Inversiones inmobiliarias. Son las inversiones en terrenos y en construcciones.
Inversiones financieras a largo plazo. Son inversiones en activos financieros a
largo plazo (como la fianza para el alquiler de locales).
e Inversiones a corto plazo (activo corriente): Son las inversiones que participan en el
ciclo normal de explotacidn de la empresa. Entre ellas destacan:
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o Existencias. Se indica aqui el nivel de inventarios iniciales de materias primas,
productos, envases, etc.

o Efectivo y otros activos liquidos equivalentes. Se identifican aqui las
disponibilidades de dinero.

Una vez determinadas las inversiones necesarias para iniciar la actividad de la empresa, es
preciso reflejarlas y cuantificarlas en el presupuesto de inversiones. Basicamente, se trata de
cuantificar:

- las inversiones, tanto a largo plazo como a corto plazo, necesarias para el inicio y
desarrollo de la actividad en cada uno de los tres primeros afios de vida de la empresa.
- el valor total de esas inversiones, valoradas en euros, a precio de coste y sin IVA.

Las inversiones que se incorporan a la empresa, ya sea al ponerla en marcha o una vez en
funcionamiento, constituyen los activos de la empresa y tienen su reflejo contable en el Activo
del Balance del que se hablara en el plan econémico-financiero.

Por ultimo, con el normal funcionamiento y el paso del tiempo, los activos de la empresa se
irdn deteriorando (depreciacién). Para poder renovarlos en el futuro, la empresa deberd ir
generando y reservando recursos para ello: es lo que denominamos amortizacién. El Plan de
Empresa debera incluir un cuadro con las amortizaciones previstas. Para que las
amortizaciones anuales sean un gasto fiscalmente deducible deben adecuarse a lo establecido
en el Impuesto de Sociedades.

El Plan de Empresa debe hacer referencia a los procesos de innovacidon que vayan a ponerse
en marcha en la futura empresa, especialmente si el producto o servicio introduce algun
elemento novedoso en el mercado, aunque también es recomendable que se considere en
cualquier empresa turistica ya que es muy necesaria la innovacién en este sector tanto en
materia de nuevos productos como en formas y métodos de comercializacion.

Este apartado del plan de empresa es uno de los que puede parecer mas complicado para
muchos emprendedores ya que pueden no contar con los conocimientos necesarios para la
elaboracion de las diferentes estimaciones a incluir en él. Por ello se recomienda que se tenga
en cuenta la posibilidad de contar con la ayuda de los diferentes organismos y entidades que
asesoran a la hora de la elaboracidn de los planes de empresa y la puesta en marcha de ideas
de negocio. Algunos de estas organizaciones se detallan en el siguiente capitulo.

Algunas preguntas sobre la inversion

*Es suficiente el nivel de inversion para cubrir las necesidades iniciales de la empresa?

*iQué consecuencias tiene la realizacion de la inversion tal y como se plantea?
*iSe han determinado los valores de amortizacion de los activos de la empresa?
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4.7. PLAN COMERCIAL O DE MARKETING

Para elaborar el Plan de Marketing es necesario realizar una serie de pasos que iremos
detallando a continuacion. Estos pasos son:

- Descripcidn de los productos/servicios.

- Estudio del mercado.

- Previsidn de ventas.

- Determinacién del precio de venta de cada producto.
- Canales de distribucién.

- Comunicacion.

Se debe realizar una descripcion lo mas completa posible de los distintos productos/servicios
que pretendemos ofrecer. Esta descripcion ha de complementar a la realizada en el apartado
de informacién general del proyecto y sus caracteristicas deben ser tales que se puedan
alcanzar a través de la previsidon hecha en el plan de produccién y de acuerdo con los recursos
establecidos en el plan de inversiones y de recursos humanos.

La definicion de los productos/servicios no debe es mero listado de los mismos, sino que se
deben detallar las caracteristicas comerciales y/o técnicas de los mismos.

En el estudio de mercado se recogera la informacién sobre el sector en el que se enmarca la
empresa propuesta. Esta informacién en ocasiones puede ser dificil de conseguir e, incluso, en
algunos casos, existe poca informacién disponible especifica del sector. En cualquier caso, si es
necesario conocer el sector asi como su evolucidon, ya sea con datos secundarios (existentes
hasta el momento y realizados por alguna institucion o empresa) o con datos primarios (no
existen y debemos recogerlos por nuestra cuenta a través de encuestas, entrevistas, etc.).

Las fuentes de informacién en materia turistica en la comunidad auténoma andaluza son
variadas, pero hay que destacar la existencia de indices estadisticos y estudios especificos para
la mayoria de subsectores turisticos que se dan en esta regién. Esta informacidn nos dara una
idea de las caracteristicas generales y la evolucién de los principales parametros del sector, es
decir, puede ayudar a contextualizar la oportunidad de negocio en el presente y en un posible
futuro.

La informacién mas relevante, sin embargo, sera la que podamos recopilar de las empresas
mas proximas, no sélo a nivel territorial, sino también de aquéllas que ofrecen
productos/servicios similares, es decir, de nuestra competencia mas directa. La importancia de
esta fuente de informacién viene dada porque nos permite conocer los precios, los habitos de
compra, la frecuencia de la misma, las formas de cobro a la clientela, entre otros. Hay
diferentes métodos para obtener esta informacidn aunque también puede preguntarse
directamente a personas expertas o relacionadas con la actividad turistica especifica, aunque
serd informacion de caracter subjetivo.

También es conveniente recopilar informacion detallada de las posibles empresas proveedoras
de productos o servicios que forman parte de la cadena de valor del negocio. Los factores que
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se pueden analizar son diversos y deben estar en consonancia con lo expresado en el plan de
produccién respecto de los proveedores.

Seguidamente se debe hacer un andlisis de la clientela potencial. Se deberd elaborar un perfil
de cudl es la tipologia de turistas y visitantes que son objetivo de nuestra actividad.

Cuanto mayor sea la informacién que obtengamos, mayor sera el grado de acierto a la hora de
plantear nuestros productos/servicios y la forma de diferenciarlos de la competencia, y mayor
efecto pueden surtir las acciones de comunicaciéon que nos plantearemos al final del Plan de
Marketing.

La prevision de ventas suele ser el punto mas conflictivo a la hora de realizar el Plan de
Marketing, siendo uno de los claves y que va a condicionar muchas decisiones, tanto en el drea
de Marketing como en el resto de las areas.

En el sector turistico es muy importante estudiar la estacionalidad de las ventas, es decir,
conocer cuales son los meses buenos y malos para el negocio que se plantea.

No existe un sistema de determinacién de las ventas Unico, asi que se deberd emplear el que
mejor se ajuste al proyecto en cuestidn, para lo que es mejor aconsejarse por profesionales.

La prevision de ventas debe realizarse para un periodo de tres afios, como minimo, en funcién
del estudio de la estacionalidad.

Una vez determinada la previsidon de ventas, tendremos que realizar, dependiendo del tipo de
empresa, la cuantificacion del volumen de compras de productos o materias primas necesario
para poder facturar dichas ventas.

Otro apartado a tener en cuenta en esta fase es la determinacion de los precios de venta. Una
vez que se ha establecido en qué segmento del mercado se van a comercializar
prioritariamente nuestros productos y servicios y conociendo los precios de la competencia
como punto de referencia, asi como los precios de compra de las empresas proveedoras, se
pueden calcular los margenes de beneficio de cada producto vy, por tanto, el precio de venta
final.

La distribuciéon en el sector turistico es diferente a la de otros sectores, ya que se estd
hablando de un servicio. Normalmente, no se emplea un Unico canal de distribucion para
hacer llegar el producto al mercado.

Existen dos tipos de distribucion en el sector turistico:

- Directa: sin intermediarios. Es el propio cliente el que actda promocionando el
producto para futuros clientes.

- Indirecta: con intermediarios. Estos intermediarios son las agencias de viajes, centrales
de reservas, mayoristas y diferentes web que han permitido la distribucién a través de
internet.

En el plan de empresa se debera indicar los canales preferentes para la distribucion del
producto turistico.
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La ultima etapa del Plan de Marketing es la determinacién de las acciones de comunicacion
que la empresa se plantea para dar a conocer sus productos/servicios.

Existen diferentes alternativas para comunicar la existencia y puesta en el mercado de los
productos y servicios fruto del negocio que se emprende:

- Publicidad. Que incluye diversos medios publicitarios como son:

e Merchandising. Son acciones que se realizan en el lugar de venta. Esta accién es
muy importante en las empresas comerciales, en las que una buena gestién del
punto de venta y de los productos, una buena imagen de la fachada del local y un
escaparate atractivo pueden ser elementos suficientes para activar la venta.
Algunas de estas acciones son: carteleria, materiales animados, posicion de los
productos, mobiliario, etc.

e Marketing directo. Entre ellos tenemos el buzoneo, mediante dipticos, tripticos,
folletos, tarjetas, etc., el mailing (carta) y el telemarketing (informacién a través
del teléfono).

e Prensa. Diarios, prensa especializada, revistas, prensa gratuita, paginas amarillas,
guias sectoriales o locales, etc., de distinto ambito territorial.

e Pdgina web. Un nuevo medio de comunicacién es Internet, desde el cual podemos
dar a conocer nuestro futuro negocio.

e Radio. Local, provincial, regional...

e Televisidon. Existe la opcién publica o privada y con distintos ambitos territoriales
(estatal, autondmico y local).

e Cine.

e Publicidad exterior. Nos referimos a vallas, marquesinas de las paradas de
transporte, medios de transporte, etc.

- Promocidn. Esta herramienta se suele utilizar para incentivar las ventas en un
momento determinado. Algunas de las promociones mas utilizadas son: muestras
gratuitas, sorteos, dos por uno, vales descuento, regalos, degustaciones, etc.

- Red de ventas. En ocasiones es conveniente contar con personal de venta o comercial,
bien sea como personal de la empresa o como comisionistas externos.

De todas estas opciones, tendremos que cuantificar el coste o la inversidon necesaria de las
seleccionadas por la empresa.

Este apartado también puede ser considerado a la hora de poner en marcha un negocio
turistico responsable, debido, fundamentalmente, a la importancia que la comunicacién
adquiere en los sistemas de RSE.

Con este punto se completa el Plan de Marketing, que condicionara muchos aspectos del area
de recursos humanos y del area econdmico financiera.

La comunicacidn no ha de estar restringida al ambito de los clientes; existen otros grupos de
interés a los cuales se tendra que aportar informacion y ésta debe ajustarse a los criterios de
transparencia y fiabilidad de los datos y hechos transmitidos. En muchos casos, la informacién
de la empresa llegard por los mismos cauces que a los clientes, por lo que el disefio,
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elaboracion y revision de la imagen de empresa que se quiere dar a través de los medios
empleados para hacerse un hueco en el mercado debe tener en cuenta este hecho.

Algunas preguntas sobre el mercado y la comercializacién

*iQuedan claras las caracteristicas del producto/servicio, desde el punto de vista del
cliente?

*iSe han tenido en cuenta las necesidades de los clientes a la hora de confeccionar el
producto o servicio?

*iEl mercado al que se dirige esta suficientemente delimitado y dimensionado?
*¢ Estd bien identificado el publico objetivo?

* Estd bien identificada la segmentacion de clientes?

*iHay una adecuada identificacion y cuantificacion del mercado?

*¢ Estén suficientemente identificados y caracterizados los competidores?
*iPresenta barreras a la competencia?

*Se han establecido cauces de comunicacion con la competencia?

*Se ajustan los medios de comercializacion a los principios de RSE?

*¢ Estd identificada la politica de comunicacion?

*iTiene en cuenta la transparencia sobre la informacion de la empresa?
*iEstd identificada la politica de precios?

4.8. PLAN JURIDICO O LEGAL

Cuando el emprendedor ser plantea crear una empresa, otra decisidon que debera adoptar es la
eleccién de la forma juridica mas apropiada, dentro de las opciones con las que cuenta el
ordenamiento juridico.

Antes de elegir una forma juridica se debes tener en cuenta los siguientes factores:

- Tipo de actividad a ejercer: la actividad a desarrollar puede ser determinante en la
eleccién de la forma juridica a adoptar en aquellos casos en que la propia normativa
aplicable exija una forma concreta.

- Numero de socios o promotores: este nimero puede condicionar la eleccion de la
forma juridica, ya que cada tipo de Sociedad exige un nimero minimo de socios.

- Responsabilidad: el promotor asume un grado de responsabilidad diferente
dependiendo del tipo de forma juridica elegida. Esta puede estar limitada al capital
aportado o puede ser ilimitada, afectando a todo su patrimonio.

- Capital inicial y necesidades econémicas del proyecto: determinadas formas juridicas
exigen un capital minimo para su formalizacién y algunos proyectos requieren una
fuerte inversién inicial, por ejemplo, en instalaciones y su acondicionamiento.

- Obligaciones y aspectos fiscales: la carga fiscal (IRPF, IVA, e Impuesto sobre
Sociedades) que el beneficio empresarial tendra que soportar varia segin la forma
juridica adoptada.
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Cada emprendedor o emprendedora deberad evaluar la repercusién de cada uno de estos
puntos para su proyecto y elegir, posteriormente, dentro de las posibilidades existentes.

En el capitulo dedicado a los anexos se puede encontrar un resumen de la informaciéon mas
importante sobre las diferentes formas juridicas que puede adoptar un negocio.

Ademas, en este apartado se han de tener aquellos aspectos legales relacionados con:

- Las autorizaciones administrativas y registros: en el caso de las actividades turisticas en
la Comunidad Andaluza existe la obligatoriedad de la tramitacidn para la inclusidn de
la actividad correspondiente en el Registro de Actividades y Empresas Turisticas. En
otros casos como los servicios de restauracién, requieren que las personas que
trabajan en contacto con alimentos obtengan el Carnet de Manipulacion de Alimentos.
Para empresas de turismo activo, sus monitores han de acreditar una formacion
minima para poder ejercer como tales, etc.

- Los seguros necesarios para el desarrollo de la actividad: es el caso de las empresas de
turismo activo que han de suscribir un seguro obligatorio de responsabilidad civil.

- Las licencias urbanisticas: estas licencias dependeran del municipio y de los conceptos
por los que hay que solicitarlas.

A modo de recordatorio, se debe tener en cuenta por Ultimo todas las obligaciones que
derivan del desarrollo de la actividad a través de comercio electrdnico (reguladas por la Ley de
Servicios de la Sociedad de la Informacién) y de las obligaciones derivadas del cumplimiento de
la normativa relativa a de Proteccion de Datos (LOPD).

Algunas preguntas sobre la forma juridica y aspectos legales

*Se han identificado todos los aspectos legales necesarios para la constitucion y puesta
en marcha del negocio?

*iLaforma juridica es la adecuada para el tipo de empresa que se va a desarrollar?

*iEstdn de acuerdo los promotores con la forma juridica y pueden asumir las exigencias
que se derivan de ésta?

*Existen limitaciones legales que condicionen la idea original del proyecto?

*:Se ha revisado el cumplimiento de todos los aspectos legales necesarios para la puesta
en marcha del proyecto?

4.9. PLAN ECONOMICO-FINANCIERO

El objetivo ultimo del plan de econémico—financiero es mostrar la viabilidad econémica y
financiera del proyecto, es decir:

- Que el proyecto es capaz de generar una rentabilidad aceptable (viabilidad econémica)
- Que el proyecto puede generar recursos financieros, de forma que no se planteen
problemas de solvencia (viabilidad financiera).
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Junto con el plan de inversiones, es el plan que puede resultar mas complicado para aquellos
emprendedores que no tengan conocimientos econdomicos o empresariales previos, por lo que
se recomienda acudir a los organismos que ofrecen asesoramiento en la creacion de empresas.

En cuanto a la financiacidn, los principales problemas de financiacién para un emprendedor/a
son:

- lainsuficiencia de los recursos propios.
- las barreras de acceso a financiacion bancaria.
- lainsuficiente informacidn sobre opciones de financiacidn.

A la hora de elaborar el Plan financiero es preciso conocer y cuantificar cudles van a ser las
necesidades financieras de la empresa. Para ello, habra que revisar los presupuestos recogidos
en el Plan de Produccién, de Recursos Humanos, de Inversion y de Comercializaciéon e
integrarlos en el plan financiero.

Si las necesidades financieras son elevadas, este sera el momento de replantear los niveles de
produccién, personal, inversiones o actividad comercial y dotar al proyecto de una dimensién
mas adecuada.

Una vez calculadas cudles son las necesidades financieras, el emprendedor tendrd que
describir cdmo va a satisfacerlas. El objetivo de este apartado es identificar las alternativas de

financiacion disponibles y describir cuales van a ser los recursos financieros del proyecto.

Existen dos grandes categorias de recursos financieros: la financiacidon propia (recursos del
emprendedor y sus socios) y la financiacién ajena (recursos procedentes de otras fuentes).

FINANCIACION :

Financiacidn propia Capital
Reservas

Financiacion ajena A largo plazo
A corto plazo

La financiacién propia (Fondos propios) esta integrada por el capital y las reservas de la
empresa.

- El capital son los fondos, en dinero o especie, aportados por el emprendedor, sus
socios y demads inversores en el proyecto. El capital puede estar integrado por
participaciones o por acciones.

- Las reservas seran los futuros beneficios de la empresa que no sean distribuidos entre
los socios y permanezcan invertidos en la empresa.

La financiacidon ajena son los recursos financieros procedentes de instituciones financieras, de
mercados de capitales o de terceras personas que es preciso devolver en unos plazos
estipulados y con una remuneracion en forma de intereses.

La financiacién ajena se clasifica segun el plazo de devolucidn: si este es superior al afio es
financiacion a largo plazo y si es inferior es financiacion a corto plazo.
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Los recursos financieros pueden provenir de:

e Banca privada: las posibilidades son muchas pero, por lo general, la opcién de recurrir
al crédito de una entidad financiera suele ser la opcidn mas habitual, por lo que
conviene conocer los productos mas frecuentes que ofrecen este tipo de empresas.
Como son:

o Préstamo: es una operacion mediante la cual la entidad financiera entrega
dinero con la obligacién por parte del prestatario de devolver el principal mas
los intereses correspondientes y gastos derivados de la operacion, de acuerdo
con las clausulas del contrato.

o Cuenta de crédito: es aquella operaciéon por la que la entidad financiera pone a
disposicion del cliente fondos hasta un limite y por un plazo determinado,
comprometiéndose éste a entregar las cantidades solicitadas, en una o varias
veces, hasta el limite concedido.

o Leasing: es una operacién de arrendamiento de bienes de inversién
(maquinaria, vehiculos...), con opcion final de compra.

e Banca publica: la administracién, a través del Instituto de Crédito Oficial (ICO), y el
Banco Europeo de inversiones (BEl), ha puesto en marcha una serie de medidas de
apoyo financiero a las pymes, consistentes en lineas de préstamo preferente y tipos de
interés mas bajos que los de la banca privada.

Por ultimo, aunque no se han mencionado como fuente de financiacién, se encuentran las
subvenciones. Existen numerosos organismos publicos que dan ayudas para crear empresas.
En ningun caso esta financiaciéon es suficiente para iniciar una aventura empresarial, pero
siempre es positivo este tipo de ayuda.

El Balance de la empresa recoge las fuentes de financiacion utilizadas en el Patrimonio Neto y
Pasivo.
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BALANCE: ANO 1
PATRIMONIO NETO

Y PASIVO
PATRIMONIO NETO

Fondos propios

Capital

Reservas

PASIVO NO
CORRIENTE

Deudas a largo plazo
PASIVO CORRIENTE
Deudas a corto plazo

Acreedores
comerciales
Otros
TOTAL

e Proyecciones financieras

Este es el momento de cuantificar econdmicamente que supone poner en marcha la actividad,
diferenciando entre inversiones, gastos, ingresos, cobros y pagos.

En este apartado se incluyen las futuras cuentas de la empresa: cuenta de resultados, balance
y tesoreria. Lo habitual es presentar estas cuentas para los tres primeros afios de actividad del
proyecto.

Se pondrd de manifiesto en funcién del plan de comercializaciéon el volumen de ventas
esperado (para cada una de las actividades desarrolladas en la empresa turistica).

e Cuenta de Pérdidas y Ganancias prevista

La Cuenta de Resultados o de Pérdidas y Ganancias recoge los ingresos y gastos de la empresa.
La diferencia entre ambos es el resultado: beneficios (si es positiva) o pérdidas (si es negativa).

La Cuenta de Pérdidas y Ganancias previsional es la estimacion de los ingresos y gastos de la
empresa. Para el plan de empresa se pueden presentar la prevision para los tres primeros
afos.

Los ingresos de la empresa proceden de la venta de los productos o servicios de la empresa.
Ademas, puede haber ingresos por otras actividades complementarias, como los ingresos
financieros derivados de los activos financieros de la empresa.
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La previsidon de ingresos tiene que ser coherente con la prevision de ventas y las decisiones
sobre precios recogidas en el Plan de Comercializacién.

Los gastos de la empresa surgen por la adquisicién de productos o servicios a los proveedores,
la remuneracién al personal, la compra de suministros o la contraprestacion por acciones
comerciales. Ademas, existen otros tipos de gastos como los gastos financieros por el uso de
fuentes de financiacion ajena y también pueden darse gastos de caracter excepcional.

Entre los gastos de la empresa destacan:

- aprovisionamientos: compras de materias primas y mercancias, trabajos realizados por
otras empresas, etc.

- variacién de existencias: reduccidn de los inventarios de productos terminados.

- personal: salarios y cotizaciones a la Seguridad Social (Régimen General y RETA).

- amortizaciones: imputacion de la pérdida de valor de los activos para poder hacer
frente a su renovacion futura.

- servicios exteriores: arrendamientos, canones, reparaciones, servicios de profesionales
independientes, transportes, primas de seguros, publicidad, relaciones publicas,
suministros, etc.

- tributos: impuesto sobre beneficios, contribuciones, tasas, etc.

- gastos financieros: intereses.

La prevision de gastos tiene que ser coherente con el presupuesto de produccidn recogido en
el Plan de Produccién, el presupuesto de personal recogido en el capitulo de Recursos
Humanos, el cuadro de amortizaciones recogido en el Plan de Inversién, el presupuesto de
marketing recogido en el Plan de Comercializaciéon e incluir los costes financieros previstos en
el propio Plan de Financiacién. Es en este momento del plan de empresa donde se debe
reflejar la total coherencia entre las diferentes cifras del proyecto presentado.

La Cuenta de Pérdidas y Ganancias prevista recoge las previsiones de ingresos y gastos a tres
afios.
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CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS ANO 1 ANO 2 ANO 3
+ Importe neto de la cifra de negocios

Ventas

Prestacion de servicios

+ Variacion de existencias

- Aprovisionamientos

+ Otros ingresos de explotacion

- Gastos de personal

- Otros gastos de explotacion

Servicios exteriores

- Amortizacion del inmovilizado
A) RESULTADO DE EXPLOTACION
+ Ingresos financieros

- Gastos financieros

Intereses

B) RESULTADO FINANCIERO
C) RESULTADO ANTES DE
IMPUESTOS (A + B)

- Impuestos sobre beneficios
D) RESULTADO DEL EJERCICIO

e Balance previsto

El Balance previsto se elabora a partir del presupuesto de inversiones previsto en el Plan de
Inversion y de la financiacién prevista en el propio Plan Financiero. El Balance previsto recoge
las proyecciones de elementos de Activo, Patrimonio Neto y Pasivo a tres afios.
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BALANCE: ACTIVO (euros) ANO 1 ANO 2 ANO 3
A) ACTIVO NO CORRIENTE
Inmovilizado intangible

Inmovilizado material

Inversiones inmobiliarias

Inversiones financieras a largo plazo
B) ACTIVO CORRIENTE
Existencias

Deudores

Efectivo

TOTAL ACTIVO (A+B)

PATRIMONIO NETO Y PASIVO (euros)
A) PATRIMONIO NETO

Fondos propios

Capital

Reservas

B) PASIVO NO CORRIENTE
Deudas a largo plazo

C) PASIVO CORRIENTE
Deudas a corto plazo

Acreedores comerciales
TOTAL PATRIMONIO NETO Y PASIVO (A+B+C)

e Presupuesto de Tesoreria previsto

El Presupuesto de Tesoreria previsto se elabora a partir de las previsiones de cobros y pagos de
la empresa.

El emprendedor debe conocer, ademas de las ventas, el momento en que las cobrara (al
contado, a plazos, a tres meses, etc.), del mismo modo que debe conocer en qué momento y
cédmo tendra que hacerse cargo de sus gastos: debe saber cudles tiene que pagar al contado y
qué crédito comercial le dan sus proveedores (un mes, tres meses, etc.), cudndo tiene que
pagar a sus empleados, a otras empresas, etc.

Otras fuentes de entrada de tesoreria son las aportaciones de los socios e inversores (al
comienzo de la vida de la empresa), o las fuentes de financiacién externa (préstamos, linea de
crédito o por subvenciones). Las salidas también se producen por la devolucién de las deudas
adquiridas.

La Cuenta de Tesoreria prevista recoge las previsiones de entradas y salidas de tesoreria a tres
afios. Para el primer afio se debe hacer un desglose mes a mes.
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CUENTA DE TESORERIA

Euros
ENTRADAS
Cobros ventas

Aportaciones de socios

Préstamos socios

Financiacion ajena

- Préstamos

- Créditos

Otras

I. Total Entradas

SALIDAS

Pagos por aprovisionamientos

Pagos por servicios exteriores

Pagos por personal

Pagos por tributos

Pagos por inversiones

Pagos de financiacion
Otras

1l. Total Salidas

lll. Saldo final (I - 11)

- Caja

- Bancos

e Andlisis de la viabilidad del proyecto

El Plan de Financiacién debe, por ultimo, realizar un analisis de la viabilidad del proyecto ya
gue es uno de los fines por los que se elabora este documento.

La viabilidad econdmica se mide por la capacidad de generar rentabilidad del proyecto. Para
ver si la futura empresa serd rentable hay que analizar cudles son los beneficios previstos y su
relacidn con la inversidn necesaria para realizarlos.

La mejor medida de la rentabilidad de la empresa es la relacién (ratio) entre el Resultado del
Ejercicio (previsto en la Cuenta de Pérdidas y Ganancias) y los Fondos Propios (recogidos en el
Balance). Este porcentaje es la rentabilidad financiera (RF) de la empresa.

Resultado del Ejercicio
= . » 100
Fondos propios
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Esta cifra indica el beneficio obtenido por cada 100 euros de inversion y se puede comparar
con las rentabilidades de otros activos financieros: intereses de cuentas remuneradas, de
depdsitos bancarios, de la deuda publica, etc. para tener una idea de hasta qué punto es
rentable.

Otra buena medida de la rentabilidad es la rentabilidad econémica (RE): cudl es el beneficio
antes de intereses e impuestos (Resultado de Explotacién) en relacidn con el Activo total de la
empresa.

Resultado de Explotacion
E= = 100

Activo total

Esta cifra indica cual es el resultado comercial que genera la empresa y que debe servir para
retribuir todo el capital invertido (fondos propios y fondos ajenos). Las medidas de
rentabilidad se calculan para cada ano.

Aungque estas dos magnitudes asociadas a la rentabilidad ayudan a determinar la viabilidad del
proyecto, existen muchos otros parametros que tienen importancia a la hora de determinar la
viabilidad del proyecto y que por su complejidad no se ha considerado el incluirlos en esta
guia.

Algunas cuestiones sobre aspectos economicos ‘

*Se han identificado todas las posibilidades de financiacion interna y externa para la
puesta en marcha del negocio?

*:Qué consecuencias tiene la adopcion de las fuentes de financiacion que se van a
utilizar?

*Los costes operativos son menores que los que el mercado parece dispuesto a pagar?

*iHay datos para conocer los costes de produccién con cierta fiabilidad?

*iEl resto de datos contenidos en el plan se han obtenido de fuentes o con modelos
fiables?

*iSe prevé la comunicacion a los inversores de, al menos, la informacion econémica de
los resultados de la empresa?

*:Quéinformacion se va a hacer publica?

*iLosdatos contenidos en el plan econédmico-financiero coinciden con la previsiones
realizadas en el resto de planes?

*Con los datos incluidos en este plan, ése asegura la viabilidad y sostenibilidad econémica
del proyecto al menos a corto y medio plazo?

* Coindice la estrategia econdmica con la estrategia general considerada para la
empresa?
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Las entidades y organizaciones que facilitan ayuda a los emprendedores son muy diversas al
igual que las formas en las que esa ayuda se materializa.

A continuacidn se exponen algunas de las principales organizaciones que prestan apoyo al
emprendedor indicando algunos de las caracteristicas de las facilidades dadas.

ENTIDAD TIPO DE APOYO MAS INFORMACION ‘

ANDALUCIA EMPRENDE Asesoramiento www.a-emprende.net
FUNDACION PUBLICA ANDALUZA  Formacion

Financiacidn
ASOCIACION DE JOVENES Formacién www.ajecordoba.org
EMPRESARIOS DE CORDOBA Asesoramiento
CAJASUR Financiacion www.cajasur.es

(microcréditos)

CAMARA DE COMERCIO DE Asesoramiento www.camaracordoba.com
CORDOBA Recursos on-line

Formacion
CONFEDERACION DE EMPRESARIOS  Asesoramiento www.cea.es
DE ANDALUCIA Recursos on-line
CONSEJERIA DE EMPLEO DE Financiacion www.juntadeandalucia.es/empleo
ANDALUCIA Subvencién

Acompafiamiento

Concursos
Formacion
CONSEJERIA DE INNOVACION, Financiacion www.juntadeandalucia.es/
CIENCIA'Y EMPRESA Prestacion de servicios innovacioncienciayempresa
Subvencién

Asesoramiento sobre TICs

CONSEJO SUPERIOR DE CAMARAS Asesoramiento www.innocamaras.org

DE COMERCIO, INDUSTRIA Y Formacién

NAVEGACION DE ESPANA

INSTITUTO ANDALUZ DE LA MUJER  Formacion www.juntadeandalucia.es/
Asesoramiento institutodelamujer
Subvencién

CONSEJERIA DE TURISMO, Subvencion www.juntadeandalucia.es/

COMERCIO Y DEPORTE turismocomercioydeporte



http://www.juntadeandalucia.es/
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6.2. FUENTES ELECTRONICAS CONSULTADAS

ACCOUNTABILITY
www.accountability21.net

CARTA EUROPEA DE TURISMO SOSTENIBLE
WWW.europarc-es.org

COMISION EUROPEA
http://ec.europa.eu
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CONSEJERIA DE TURISMO, COMERCIO Y DEPORTE. JUNTA DE ANDALUCIA
www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte

EFQM
www.efgm.org

EMPRENDEDORES.ES
www.emprendedores.es

FORETICA
www.foretica.es

GLOBAL REPORTING INICIATIVE
www.globalreporting.org

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION
WWW.is0.0rg

MARCA DE CALIDAD TERRITORIAL
www.calidadterritorial.com

MARCA PARQUE NATURAL
www.marcaparquenatural.com

OBSERVATORIO DE LA RSC
www.observatoriorsc.org

PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS
www.unglobalcompact.org

RED PUENTES
www.redpuentes.org

SOCIAL ACCOUNTABILITY
www.sa-intl.org

6.3. FUENTES DE INFORMACION ESPECIFICAS DE TURISMO

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO
www.unwto.org

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA
www.ine.es

MINISTERIO DE INDUSTRIA, TURISMO Y COMERCIO
www.mityc.es

INSTITUTO DE ESTUDIOS TURISTICOS
www.iet.tourspain.es
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http://www.ine.es/

CAPITULO 6: ANEXOS

ANDALUCIA DESTINO DE CALIDAD
www.andaluciadestinocalidad.es

INSTITUTO DE ESTADISTICA DE ANDALUCIA
www.juntadeandalucia.es:9002

CONSEJERIA DE TURISMO, COMERCIO Y DEPORTE. JUNTA DE ANDALUCIA
www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte

6.4. LEGISLACION TURISTICA BASICA EN ANDALUCIA

LEY DEL TURISMO
Ley 12/1999 de 15 de diciembre de 1999, del Turismo

DECRETO POR EL QUE SE REGULA LA ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DEL REGISTRO DE
TURISMO DE ANDALUCIA

Decreto 35/2008 de 5 de febrero de 2008, por el que se regula la organizaciéon y
funcionamiento del Registro de Turismo de Andalucia.

DECRETO POR EL QUE SE APRUEBA EL PLAN GENERAL DE TURISMO SOSTENIBLE DE
ANDALUCIA 2008-2011

Decreto 261/2007 de 16 de octubre de 2007, por el que se aprueba el Plan General de
Turismo Sostenible de Andalucia 2008-2011

DECRETO DE ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS
Decreto 47/2004 de 10 de febrero de 2004, de establecimientos hoteleros

DECRETO DE ORDENACION DE LOS CAMPAMENTOS DE TURISMO.
Decreto 164/2003 de 17 de junio de 2003, de ordenacion de campamentos de turismo.

DECRETO SOBRE REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA DE ESTABLECIMIENTOS
HOTELEROS Y APARTAMENTOS TURISTICOS

Decreto 14/1990 de 30 de enero de 1990, sobre requisitos minimos de infraestructura
de establecimientos hoteleros y apartamentos turisticos

DECRETO DE AGENCIAS DE VIAJES Y CENTRALES DE RESERVA
Decreto 301/2002 de 17 de diciembre de 2002, de Agencias de Viajes y Centrales de
Reserva

DECRETO REGULADOR DE LOS GUIAS DE TURISMO DE ANDALUCIA
Decreto 214/2002 de 30 de julio de 2002, regulador de los guias de turismo de
Andalucia
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ORDEN CONJUNTA DE LAS CONSEJERIAS DE TURISMO Y DEPORTE Y DE MEDIO AMBIENTE, POR
LA QUE SE ESTABLECEN OBLIGACIONES Y CONDICIONES MEDIOAMBIENTALES PARA LA
PRACTICA DE LAS ACTIVIDADES INTEGRANTES DEL TURISMO ACTIVO.

Orden de 20 de marzo de 2003, conjunta de las Consejerias de Turismo y Deporte y de
Medio Ambiente, por la que se establecen obligaciones y condiciones medioambientales para
la practica de las actividades integrantes del turismo activo.

DECRETO DE TURISMO EN EL MEDIO RURALY TURISMO ACTIVO
Decreto 20/2002 de 29 de enero de 2002, de Turismo en el Medio Rural y Turismo
Activo

ORDEN DE LAS CONSEJERIAS DE ECONOMIA Y FOMENTO, Y TRABAJO Y BIENESTAR SOCIAL,
SOBRE RESTAURANTES, CAFETERIAS, BARES Y SIMILARES.

Orden de 6 de abril de 1987, de las Consejerias de Economia y Fomento, y Trabajo y
Bienestar Social, sobre restaurantes, cafeterias, bares y similares.

ORDEN POR LA QUE SE ARTICULA LA ESTRATEGIA DE TURISMO SOSTENIBLE DE ANDALUCIA Y
SE INSTRUMENTAN MEDIDAS PARA SU DESARROLLO.

Orden de 9 de noviembre de 2006, por la que se articula la Estrategia de Turismo
Sostenible de Andalucia y se instrumentan medidas para su desarrollo.

ORDEN POR LA QUE SE ESTABLECEN LAS BASES REGULADORAS PARA LA CONCESION DE
SUBVENCIONES EN MATERIA DE TURISMO.

Orden de 9 de noviembre de 2006, por la que se establecen las bases reguladoras para
la concesidn de subvenciones en materia de Turismo.

6.5. FORMAS JURIDICAS

6.5.1. PERSONAS FiSICAS

Numero de Fiscalidad directa

Socios

Capital

Responsabilidad

Empresario 1 No existe llimitada IRPF (rendimientos por
individual minimo legal actividades econdmicas)
Comunidad de Minimo 2 No existe llimitada IRPF (rendimientos por
Bienes minimo legal actividades econémicas)
Sociedad civil Minimo 2 No existe llimitada IRPF (rendimientos por
minimo legal actividades econdmicas)



http://www.ipyme.org/IPYME/es-ES/EmprendedoresCreacionEmpresas/CreacionEmpresas/FormasJuridicas/EmpresarioIndividual.htm
http://www.ipyme.org/IPYME/es-ES/EmprendedoresCreacionEmpresas/CreacionEmpresas/FormasJuridicas/EmpresarioIndividual.htm
http://www.ipyme.org/IPYME/es-ES/EmprendedoresCreacionEmpresas/CreacionEmpresas/FormasJuridicas/comunidadadbienes.htm
http://www.ipyme.org/IPYME/es-ES/EmprendedoresCreacionEmpresas/CreacionEmpresas/FormasJuridicas/comunidadadbienes.htm
http://www.ipyme.org/IPYME/es-ES/EmprendedoresCreacionEmpresas/CreacionEmpresas/FormasJuridicas/sociedadcivil.htm
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6.5.2. PERSONAS JURIDICAS

e Sociedades Mercantiles

Numero de

Socios

Capital

Responsabilidad

Fiscalidad
directa

Sociedad Colectiva Minimo 2 No existe minimo llimitada Impuesto sobre
legal Sociedades
Sociedad de Minimo1l Minimo 3.005,06 Limitada al capital Impuesto sobre
Responsabilidad € aportado Sociedades
Limitada
Sociedad Limitada Maximo 5 Minimo 3.012 € Limitada al capital Impuesto sobre
Nueva Empresa Mdximo 120.202 € aportado Sociedades
Sociedad anénima Minimo 1 Minimo 60.101,21 Limitada al capital Impuesto sobre
€ aportado Sociedades
Sociedad Comanditaria Minimo 2 Minimo 60.101,21 Socios colectivos: Impuesto sobre
por acciones € llimitada Sociedades
Socios
comanditarios:
Limitada
Sociedad comanditaria Minimo 2 No existe minimo Socios colectivos: Impuesto sobre
simple legal llimitada Sociedades
Socios
comanditarios:
Limitada

e Sociedades Mercantiles especiales

Numero de Socios

Capital

Responsabilidad

Fiscalidad
directa

Sociedad Laboral Minimo 3 Minimo 60.101,21 Limitada al capital Impuesto sobre

€ (SAL) aportado Sociedades

Minimo 3.005,06 €

(SLL)
Sociedad Minimo 3 Minimo fijado en Limitada al capital Impuesto sobre
Cooperativa los Estatutos aportado Sociedades

(Régimen
especial)
Sociedades de Minimo 150 Minimo Limitada Impuesto  sobre
Garantia 1.803.036,30 € Sociedades
Reciproca
Entidades de Consejo de Sociedades de Limitada Impuesto  sobre
capital-riesgo Administracion: Capital-Riesgo: Sociedades
Minimo 3 Minimo 1.200.000

€

Fondos de Capital-

Riesgo: Minimo

1.650.000 €
Agrupaciones de Minimo 2 No existe minimo Limitada al capital Impuesto sobre
interés legal aportado Sociedades
econémico
Sociedad de Minimo fijado en Limitada Impuesto  sobre
inversion los Estatutos Sociedades
mobiliaria
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CAPITULO 6: ANEXOS

6.6. EJEMPLOS DE BUENAS PRACTICAS EN RSE

A continuacion se detallan algunos ejemplos de lo que pueden constituirse como buenas
practicas en materia de Responsabilidad Social Empresarial. No es una lista exhaustiva, por lo
gue tienen cabida muchas mds acciones que se puedan desarrollar en las distintas
organizaciones.

- Contar o estar en proceso de obtener alguna de las siguientes certificaciones o tener
implantado un sistema de gestidn bajo las siguientes normas:

o Sistema de Gestion de la Calidad: ISO 9000, Q de Calidad Turistica, Modelo
EFQM.

o Sistema de Gestidn Ambiental: ISO 14000, Reglamento EMAS, Ecoetiqueta u
otra certificacioén.

o Sistema de Gestion de la Prevencidn de Riesgos Laborales: OHSAS 18000
o Sistemas de Gestidn de Accesibilidad Global

- Tener redactado un cédigo de conducta o reglamento de régimen interno en el que se
especifiquen los valores y principios en los que se basa la empresa y las medidas
sancionadoras correspondientes al incumplimiento del mismo.

- Establecimiento de criterios de igualdad y no discriminacidn en la seleccién, ascenso y
retribucién del personal.

- Analisis periddico de las necesidades de formacion del personal para la mejora de sus
competencias y capacitacion en el desarrollo de su actividad laboral.

- Llevar a cabo acciones encaminadas a favorecer la conciliacion de la vida laboral,
familiar y personal: planes de igualdad, jornada flexible, horarios de trabajo adaptados
a las necesidades personales, posibilidad de trabajar desde casa, etc.

- Facilidades para acceder a los datos de los productos o servicios contratados a los
clientes a través, por ejemplo, de internet.

- Participacion junto con las administraciones publicas en la difusién de los valores
asociados a la sostenibilidad y responsabilidad social.

- Revisién de la informacién publicitaria y gestion de las quejas asociadas a la misma.

- Condiciones de accesibilidad a las instalaciones que mejoren los minimos legales: mas
habitaciones adaptadas de las legales requeridas, servicios adaptados, ascensores y
rampas que den acceso a todas las instalaciones, etc.

- Realizacion de compras y analisis de proveedores siguiendo criterios de RSE:
preferencia por proveedores locales, exigencia de cumplimiento de los Derechos
Humanos,
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- Puesta en marcha de medidas para reducir el consumo energético, el consumo de
materias primas, el consumo de agua o mejora de la eficiencia de los sistemas
asociados a estos elementos: bombillas de bajo consumo, equipos electrénicos de
clase energética A, doble pulsador en inodoros, luces y grifos con temporizador, doble
acristalamiento, etc.

- Puesta en marcha de medidas para incrementar el reciclado y reutilizacién de materias
primas: recogida selectiva de residuos, recuperacion del agua empleada para otros
usos, reutilizacion de papel por la cara no impresa, etc.

- Sustitucion de materias primas por otras con menor impacto ambiental, como
detergentes, papel reciclado, productos ecoldgicos, etc.

- Elaboracidn de un andlisis de los impactos ambientales y sociales.

- Puesta en marcha de medidas de prevencidon de riesgos laborales mas alla de las
indicadas en la legislacion correspondiente.

- Las condiciones laborales mejoran las expuestas en el convenio laboral aplicable, ya
sea en retribucién y demas percepciones o en horarios y compensaciones.

- Existen vias de comunicacion bidireccional entre la direccién de la empresa y el
personal asi como con sus inversores.

- Participacion en foros empresariales en los que se permita el intercambio de
experiencias.

- Elaboracién de una memoria de las actividades realizadas por la empresa incluyendo
aquellas relacionadas con elementos de Responsabilidad Social Empresarial.
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