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RESUMEN EJECUTIVO

El turismo del Peru se encuentra en crecimiento y cuenta con zonas que presentan paisajes

sorprendentes que ofrecen, ademas de un turismo de cultura, un turismo de naturaleza.

En el primer capitulo, se dio como el objetivo general establecer la viabilidad tecnolégica,
econdmica y de mercado, para la instalacion de un hotel tres estrellas orientado al turismo

vivencial en la sierra peruana.

En el segundo capitulo, se establecidé una demanda potencial con referencia a la region
de Cusco. Se halld, mediante las fuentes primarias, la demanda que tendra este proyecto.

Se analizé los competidores de la region y se investigo acerca del servicio ofrecido.

En el tercer capitulo, se evalud y seleccion6 a nivel macro y micro las ubicaciones del

hospedaje. El resultado fue la region de Cajamarca y el distrito de Los Bafios Del Inca.

En el cuarto capitulo, se determind el tamarfio del proyecto, siendo el nimero de plazas

cama 46 y el nimero minimo para no obtener flujos negativos, 14 plazas cama.

En el quinto capitulo, se describi6 el proceso del servicio y se detallaron los equipos a
utilizar, ademés de los factores que intervienen al momento de brindar el servicio.

Ademas, se realiz0 la disposicion del hospedaje con planos.

Dentro del sexto capitulo, se determind el personal directivo, administrativo y de

servicios que se necesitara para la organizacion del hospedaje.

En el séptimo capitulo, se estableci6 el plan de calidad y los niveles de satisfaccién a

través del modelo SERVQUAL; ademas de la atencién de quejas y reclamos.
Para el octavo capitulo, se estimo la inversion total de S/. 2 110 793,39.

En el noveno capitulo, se obtiene un VANE de S/. 1 291 612,38 y un VANF positivo de
S/. 1 301 601,26, una TIRE de 24,12% y una TIRF de 36,29%; siendo ambos mayores
que el COK 'y CPPC. Por ello, queda demostrado que el proyecto es viable si es financiado

0 no a través de una entidad bancaria.

En el decimo capitulo se realiz6 la evaluacion social del proyecto, analizando indicadores

tales como valor agregado, densidad de capital e intensidad de capital.



EXECUTIVE SUMMARY

Nowadays, we find Peru in a growing tourism phase, with areas of incomparable scenic

views that offers not only cultural tourism, it also offers nature tourism.

In the first chapter, the general objective was to establish the technological, economic
and market feasibility of the installation of a three-star hotel oriented to experiential

tourism in the Peruvian highlands.

In the second chapter, potential demand was established taking as reference Cuzco
region. Then, the demand of this project was determined through early sources. The

regional competitors were analyzed and the services they offered were assessed.

In the third chapter, the possible locations of the lodge were identified, evaluated, and
selected in a large and small scale, resulting selected the region of Cajamarca and the
district of Los Bafios Del Inca.

In the fourth chapter, it was determined the size of the project, being 46 the number of
beds and 14 the minimum number the hotel should receive in order to avoid a negative

flow.

In the fifth chapter, each process of the service is described and the technology to be used
is detailed. Each factor used at the moment to give the service is mentioned. On the other
hand, the disposition of the lodging is detailed.

In the sixth chapter, the directive, the administrative personnel and other
services essential to the organization of the lodging were determined.

In the seventh chapter, the quality plan and satisfaction levels were established through

the SERVQUAL model; besides the attention of complaints and claims.
In the eighth chapter, it was estimated that the total investment is S/. 2 110 793,39.

In the ninth chapter, economic and financial evaluations were made resulting in a VANE
of S/. 1291 612,38 and a VANF of S/. 1 301 601,26, one TIRE of 24,12% and one TIRF
of 36,29% being both greater than COK and CPP. For that reason, it is clear that the
project is viable if it is financed or not through a financial bank.

On the tenth chapter the social assessment of the project was made analyzing indicators

such as increased valuation, capital density and intensity.



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES

1.1. Problemética

Para analizar la problemética a tratar en el presente proyecto, se tomara en cuenta, en
primer lugar, el estilo de vida que llevan las personas y, en segundo lugar, la situacion

turistica del pais.

En la actualidad, las exigencias del dia a dia llevan a las personas a tener un ritmo
de vida acelerado: salir temprano de casa y pasar mucho tiempo en las calles debido a la
congestion vehicular. EI mundo laboral esta cada vez méas competitivo, lo que demanda
realizar un mayor esfuerzo por destacar y pasar muchas horas en el trabajo. “El estrés
esté directamente relacionado con la cantidad e intensidad de estimulos con los cuales
vivimos en la ciudad, tales como el nivel sonoro, la densidad de trafico automovilistico,
la intensidad de circulacion peatonal y el numero de construcciones visibles” (Dorantes
Rodriguez, 2002, pag. 74). Para lograr un balance emocional y llevar una vida saludable,
el consumidor tiene preferencia por encontrar lugares apartados de la ciudad, los cuales
le brinden sensacion de tranquilidad. “La necesidad de escape depende del estrés, la
cotidianidad y la rutina, y la necesidad de busqueda impele al turista a visitar lugares

historicos, museos, etc.” (Beltran-Bueno, 2017, pag. 44)

Ademas, Peru posee una diversidad de atractivos culturales y naturales, “Viajar
al Per0 es despertar suefios pendientes, es conectarse con uno mismo, es adentrarse en
5 mil afios de historia viva”. (Comision de Promocién del Peru para la Exportacion y el
Turismo, 2017) La problematica a la cual se viene enfrentando actualmente el turismo,
es que este se encuentra centralizado en la ciudad de Machu Picchu, es por este motivo
que el gobierno busca promover otros destinos turisticos, “actividades complementarias
como la gastronomia cobran importancia y pueden convertirse en factores decisivos para
que el viajero tome una decision del destino que visitara.” (Minisiterio de Comercio

Exterior y Turismo, 2016)

Por esta razén, se llevara a cabo un estudio de pre-factibilidad para la instalacion
de un hotel orientado al turismo vivencial en la sierra peruana, lejos del bullicio y

contaminacion ambiental, que satisfaga con lo anteriormente sefialado, brindandoles a los



huéspedes un momento de paz y tranquilidad rodeado de la naturaleza y poder estar en

armonia con ella.

1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo general

Establecer la viabilidad econdmica, tecnoldgica y de mercado para la instalacion de un

hotel orientado al turismo vivencial en la sierra peruana.

1.2.2. Objetivos especificos

e Conocer el perfil del turista nacional y extranjero para que los servicios
ofrecidos tengan una alta probabilidad de adquisicion.

e Analizar lademanda en la zona y cubrir la mayor parte para obtener el mayor
beneficio y que se logre un proyecto rentable.

e Determinar la mejor localizacion del hotel, la cual tenga la aceptacién del
mercado Yy pueda satisfacer las necesidades del turista.

e Encontrar la mejor técnica de instalacion que ademas de preservar el medio
ambiente, lo beneficie y contribuya con él.

e Determinar la viabilidad econdmico-financiera del proyecto.

1.3. Alcance y limitaciones de la investigacion

El alcance del proyecto abarcara el mercado turistico dentro de la region de Cajamarca,

ya que es donde estara ubicado el hotel.

1.4. Justificacion del tema

1.4.1. Justificacion técnica

e La region de Cajamarca cuenta con diversas rutas de acceso, via terrestre
utilizando la carretera Panamericana Norte, siendo el viaje de aprox. 14 horas;
via aérea existen vuelos de aprox. 1 hora y 10 minutos que aterrizan en el

aeropuerto Mayor General FAP Armando Revoredo Iglesias.



El internet beneficiara nuestro proyecto debido a que, actualmente, el 86% de
los vacacionistas nacionales busca informacion turistica a través de esta
fuente y el 56% de los turistas extranjeros adquiere sus tickets de manera
electronica. (Comision de Promocion del Pert para la Exportacion y el
Turismo, 2016)

El interés por preservar el medio ambiente y utilizar técnicas ecoeficientes
tales como el uso de paneles solares han incrementado en la Gltima década.
El Ministerio de Energias y Minas plantea que para el 2021 se instalaran 150
mil paneles solares en las zonas rurales mas alejadas. (Centro de
Conservacion de la Energia y del Ambiente, 2017)

Las inversiones en los proyectos de mejoramiento y rehabilitacion de la
carretera longitudinal de Cajamarca benefician el presente proyecto,
actualmente el 88,9% de la carretera se encuentra pavimentada. (Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, 2016)

En el Per( existen mas de 500 fuentes termales de las cuales 242 tienen
capacidad para ser aprovechadas turisticamente, el 12% se encuentran dentro
de Cajamarca, por lo que la construccion de pozas termales es factible.

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2012)

1.4.2. Justificacion econémica

Tabla 1. 1.

Los ingresos generados por los vacacionistas han aumentado 4% en los
ultimos 3 afios, lo cual refleja un aspecto positivo para el proyecto, durante
el ltimo afo, lo generado por los vacacionistas extranjeros representd mas
del 50% del total de ingresos que recibi6é el Peru por turismo receptivo.

(Comisidn de Promocion del Pert para la Exportacion y el Turismo, 2016)

Ingresos generados por vacacionistas (en millones)

2013 2014 2015 2016

Extranjeros
Nacional
Total

$2033 $2113 $2327 $2261
$1883 $1795 $1813 $2042
$3916 $3908 $4 140 $ 4303

Fuente: Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo, (2016)

El gasto de turistas extranjeros ha incrementado. En el 2016 increment6 en un 6%
respecto al afio anterior, este aspecto contribuye con el ingreso econémico del

proyecto. (Banco Central de Reserva del Perd, 2016)



El pais presenta gran volumen de turistas en comparacion con otros paises. Se
ubica en el puesto 8 en recepcion de turistas extranjeros de una lista de 13 paises
que han sido determinados como competidores por PROMPERU en base al
analisis de su oferta y demanda. Este volumen generara mayores ingresos y una
utilidad rentable. (Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el
Turismo, 2016)

Tabla 1. 2.
Procedencia de llegadas internacionales (en millones)
2015 2016
China $78,1 $86,3
México $211 $218
India $14,9 $15,9
Argentina $ 96 $10,6
Brasil $ 99 $ 8.2
Chile $ 39 $ 40
Egipto $ 36 $ 38
Perli $ 35 $ 37

Fuente: Comision de Promocion del Per( para la Exportacién y el Turismo, (2016)

1.4.3. Justificacion social

El proyecto ofrece una estadia relajante lejos del bullicio de la ciudad que
beneficiaria el estado motivacional de los huéspedes.
Se necesitard mano de obra para la atencion del hotel, por lo que contribuiria
con empleo de pobladores dentro de la zona. Adicionalmente, los pequefios
comerciantes tendran la oportunidad de ofrecer sus productos y negocios.
Se promoveran experiencias relacionadas a las costumbres de la region a
través de las actividades vivenciales dentro del hotel y paseos a anexos, lo
cual generara mayor difusion de la cultura y festividades locales.
Se dard oportunidad a la creacion de nuevos proyectos a futuro que
contribuyan con la innovacion de las actividades agricolas actuales.
La Organizacion de las Naciones Unidas reconoce al turismo como uno de
los diez sectores capaces de propiciar el cambio hacia una economia verde.
Motivo por el cual, ha invitado a los paises a cumplir con los objetivos
propuestos dentro de la Agenda 2030; siendo dos de ellos los siguientes:

- “Garantizar modalidades de consumo y produccion sostenibles”

- “Promover el crecimiento economico sostenido, inclusivo y sostenible,

el empleo pleno y productivo y el trabajo decente para todos”

(Minisiterio de Comercio Exterior y Turismo, 2016)



1.5. Hipdtesis de trabajo

La instalacién de un hotel orientado al turismo vivencial en la sierra peruana es viable

por la existencia de terrenos disponibles en zonas de provincia, ademés existe un mercado

que prefiere y busca lugares alejados de la ciudad; y es econdmicamente viable por el

valor agregado que ofrece el servicio.

1.6. Marco referencial de la investigacion

Gamarra Rosales, M. (2004). Estudio de Pre — Factibilidad de un albergue
para turistas donde experimentan la vida natural en la comunidad de
Huaraz. (tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial)
Universidad de Lima, Perd.

La similitud con el presente trabajo es la investigacion de la vida natural en una
region del Per( y el incentivo por compartir actividades de la zona con los
turistas, pero la diferencia es que este trabajo profundiza mas la investigacion de
las tecnologias artesanales existentes que en el desarrollo de este hospedaje.

Patifio La Noire, K. (2014). Estudio de Pre - Factibilidad para la instalacion
de un Ecolodge mediante la utilizacion de servicios ecoeficientes en la Zona
Sur del Peru. (tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial)
Universidad de Lima, Peru.

La similitud con el presente trabajo es que desarrolla practicas y brinda
informacién detallada sobre estas; lo cual puede ser muy util para este
proyecto ya que se trabajara con este tipo de précticas. Otra similitud es que

promueve el contacto de los turistas con actividades de la region.

Quintero Diaz, E. (2015). Estudio de Prefactibilidad para la instalacion de
un ecolodge en la ciudad de Carhuaz. (tesis para optar el titulo profesional
de Ingeniero Industrial) Universidad de Lima, Peru.

La diferencia del presente trabajo es que tiene un enfoque mas centrado al
desarrollo del ecolodge como hospedaje detallando las habitaciones y los
insumos con claridad, como la cantidad de camas; sin embrago, también
propone realizar una estadia con actividades ecologicas a los turistas como
crianza de animales y cultivos en biohuertos.

Sandoval Arbizu, G. (2015). Estudio de Prefactibilidad para la construccion
de un ecolodge en el distrito de Huancaya. (tesis para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial) Universidad de Lima, Perd.



La similitud con el presente trabajo es que desarrolla el turismo vivencial con
pobladores de la zona y promueve las actividades costumbristas y el
incremento de puestos trabajos para pobladores del lugar.

e Serkovick Loli, J. (2007). Estudio preliminar para la creacion de un albergue
de turismo vivencial en Huaraz. (Tesis para optar el titulo profesional de
Ingeniero Industrial) Universidad de Lima, Perd.

La similitud con este trabajo es que incentiva el contacto entre los turistas y
las diferentes culturas y comunidades de comunidades aisladas, brindando al
turista un espacio alejado de todas las actividades monétonas de la ciudad y

que pueda desarrollar actividades ecoldgicas y naturales de la zona.

1.7. Marco conceptual

e Conciencia ecoldgica
“Los conocimientos y creencias ecologicos que el consumidor mantiene, asi
como el nivel de informacion recibida y recordada” (Pastorino, 2013)

e Eco actividad
“Reside en la personalidad del individuo. Es la tendencia a actuar
ecoldgicamente.” (Pastorino, 2013)

e Ecoeficiencia
“En una estrategia que permite el uso eficiente de recursos sin afectar la
calidad de los procesos o servicios que brinda una organizacion.”
(Municipalidad de Lima, 2015).

e Eco postura
“Es una dimension afectiva hacia los productos ecolégicos. Esta influida por
la cultura del grupo social al que pertenece o aspira pertenecer el
consumidor, asi como también por la educacion e informacion recibida. ”
(Pastorino, 2013)

e Ecoturismo
“Modalidad turistica ambientalmente responsable, consistente en viajar o
visitar areas naturales con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los
atractivos naturales y las manifestaciones culturales, promoviendo y
contribuyendo a la proteccion y conservacion de las zonas naturales. Tiene

un bajo impacto ambiental y cultural y propicia una participacion activa y



socioeconémicamente beneficiosa de las poblaciones locales.” (Asociacion
Peruana de Operadores de Turismo Receptivo e Interno, 2004)

Hospedaje

“Lugar destinado a prestar habitualmente servicio de alojamiento no
permanente, para que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad
de incluir otros servicios complementarios, a condicion del pago de una
contraprestacion  previamente establecida en las tarifas del
establecimiento.” (Asociacion Peruana de Operadores de Turismo Receptivo
e Interno, 2004)

Turismo emisor

“Conjunto de actividades realizadas fuera del pais por un visitante residente
como parte de un viaje.” (Organizacién Mundial del Turismo, 2016)
Turismo receptor

“Conjunto de actividades realizadas dentro del pais por un visitante no
residente como parte de un viaje”. (Organizaciéon Mundial del Turismo,
2016)

Turismo vivencial

Tipo de turismo en el cual el turista busca conocer otras culturas a través de
experiencias, relacionandose con los pobladores de la zona (Universidad de
Piura, 2013)



CAPITULO II: ESTUDIO DE MERCADO

2.1. Aspectos generales del estudio de mercado

2.1.1. Definicién comercial del servicio

El servicio que se ofrecera en este proyecto pertenece al sector turismo y el tipo es hoteles.

La definicion comercial del servicio segun Kotler es:

e Servicio basico: Hospedaje

e Servicio real: Hospedaje con habitaciones de acabados y disefios rasticos,
cuenta con piscina, pozas termales, horno de lefia, un pequefio comedor,
cultivos y animales con los que el huésped podra interactuar.

e Aumentado: Las reservas se pueden realizar a través de Internet y obtener
descuentos para visitas posteriores.

2.1.2. Principales caracteristicas del servicio

El hotel estara ubicado en una zona alejada de la ciudad y en armonia con la naturaleza.
Se brindara un hospedaje que permita realizar turismo vivencial y se le dara la posibilidad
al huésped de cultivar productos propios de la zona e interactuar con animales domésticos

de la region.

2.1.2.1. Usoy caracteristicas del servicio

El servicio que se ofrecera tendra como principal objetivo satisfacer las necesidades del
turista que busque el interés por la cultura, establecer contacto con la naturaleza y las
costumbres de la comunidad. Por lo que el principal fin es brindar hospedaje a turistas

nacionales y extranjeros.

Todo el hospedaje tendra una decoracion natural y ristica, las habitaciones seran
matrimoniales, simples, dobles y familiares. Cada habitacion contara con un bafio privado
con agua caliente y una terraza o balcon con vistas al paisaje. Ademas, dentro del hotel,

el huésped podra disfrutar de los siguientes servicios:

10



e Comedor: En el comedor se servira desayuno continental con productos de
la zona a los huéspedes y este estara incluido en el pago. No se brindara la
opcidn de platos a la carta.

e Zona de piscinay aguas termales: Se contara con una piscina y con cuatro
pozas de aguas termales; de las cuales una es para uso comun de los
huéspedes y las otras tres serdn privadas.

e Actividades vivenciales: Los huéspedes tendran la posibilidad de formar
parte del cultivo de trigo y horneado de panes. Por otro lado, se tendra un
establo con vacas, que podran ser ordefiadas; caballos, para dar paseos y
ovejas para interactuar. Ademas, habra tejedoras realizando telares de las

cuales el huésped podréa aprender.

2.1.2.2. Servicios sustitutos y complementarios

Como servicios sustitutos tenemos alojamientos en casas de los pobladores de la zona,
albergues y hoteles de otras categorias. Esta amenaza puede llegar a afectar el negocio
siempre y cuando el cliente no tenga la inclinacion por un servicio diferenciado y lo Unico

que busque es un lugar donde pernoctar.

En cuanto a los servicios complementarios, tenemos a los restaurantes turisticos
dentro de Cajamarca; agencias turisticas que ofrezcan visitas paisajistas y al interior de
comunidades; y deportes de aventura que permiten el contacto del turista con la

naturaleza.

Por otro lado, cerca de la zona se tienen complejos turisticos y en la ciudad se
encuentran museos que favorecen a la atraccion del turista por conocer mas sobre la

cultura e historia del pais.

2.1.3. Determinacion del area de influencia del servicio

El servicio estara ubicado dentro de una zona alejada de la ciudad, pues se busca que el
huésped logre ejercer contacto con la naturaleza; motivo por el cual, se analizara la
demanda historica del Peru acerca de las pernoctaciones en hospedajes dentro de las

regiones de la sierra peruana.
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2.1.4. Analisis del sector

Figura 2. 1.

Amenaza de nuevos ingresos. Baja

Con el crecimiento del turismo en la sierra peruana, se da el incremento de
nuevos ingresos. La manera de evitar este efecto es contar con un servicio
diferenciado, tales como actividades al aire libre, ademas de garantizar una
mejor estadia. La amenaza de nuevos ingresos es baja, debido al buen
posicionamiento de los hoteles existentes y los permisos de funcionamiento
que requiere la instalacion de este tipo de establecimientos, lo que quiere
decir, que el sector tiene barreras de ingreso altas. Esto se puede observar en
que el incremento de nuevos hospedajes ha ido disminuyendo en los Gltimos
4 afios; siendo la cantidad actual de oferta hotelera en Cajamarca de 730

hoteles. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2017)

Variacion porcentual de oferta hotelera en Cajamarca

20.00%

Variacion porcentual de oferta hotelera en Cajamarca

17.70%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

2.11%

2014 2015 2016 2017

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

Poder de negociacion de los clientes. Alta

El poder de negociacion de los clientes es alto, ya que se tienen distintos
establecimientos que ofrecen el servicio estandar y la cantidad de clientes es
considerable. Por ello, los huéspedes podran llegar a definir el precio ya que
el nimero de pernoctaciones que realizan es considerable; el turista que visita
Cajamarca se queda en promedio de 4 a 5 dias. (Comision de Promocién del
Per( para la Exportacion y el Turismo, 2017) Adicionalmente, este puede
llegar a la negociacion, debido a que se cuenta con otras opciones variadas
de hospedajes dentro de la regidn, tal como se menciona en el punto anterior.

Poder de negociacion de los proveedores. Bajo/ Alto
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Los proveedores que ofrecen insumos a los hoteles como jabones, champul y
acondicionadores se consideran de facil acceso ya que estos pueden ser
conseguidos en tiendas mayoristas; por lo que no tienen poder, pero se debe
tomar en cuenta solo a aquellos que sus productos sean de calidad. Las
sébanas, cobertores, fundas y toallas seran traidos desde la capital Lima,
contando con un gran numero de proveedores, de buena calidad y con poco
poder de negociacion. En cuanto a los proveedores de servicios basicos como
luz y agua, el poder de negociacion es alto, ya que, en el caso de luz, el Unico
proveedor es Hidrandina y en agua, SEDACAJ.

Amenaza de servicios sustitutos. Alta

La amenaza de servicios sustitutos para este proyecto es alta, ya que el turista
puede buscar un establecimiento que le ofrezca hospedaje y adicionalmente
realizar turismo vivencial a través de alguna agencia. En la region existen 730
hospedajes, de los cuales 211 son clasificados entre hoteles de una estrella a
cinco estrellas. (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2016).

Un ejemplo de agencia que brinda turismo vivencial es “Catequil Tours”, ya
que brindan paseos para interactuar con las comunidades de la zona. (Agencia
de Viajes y Turismo CATEQUIL TOURS, 2017)

Rivalidad entre competidores. Alta

La competencia no es directa ya que seria el primer hotel orientado al turismo
vivencial en el distrito de Los Bafios del Inca; sin embargo, los hostales y
pequefios hospedajes que existen pueden generar gran rivalidad entre los
competidores, ya que algunos presentan caracteristicas parecidas a este
servicio. Los hospedajes que se encuentran por la zona segin la pagina

www.booking.com son:

o Ensenada Hotel y Campo (3 estrellas)

o Posada el Puruay (3 estrellas)

o Hotel Bafos del Inca E.I.R.L. (3 estrellas)

o Hotel Laguna Seca (4 estrellas)

o Hotel Campestre Hacienda Yanamarca (2 estrellas)
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2.1.5. Modelo de Negocio (CANVAS)
A continuacion, se presentard el modelo de negocio mediante el modelo de negocio CANVAS:

Figura 2. 2.

Modelo Canvas
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Hotel tres estrellas

Servicios incluidos: Cultivo, Establos, Aguas Termales
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Animales
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Elaboracién Propia Tarifa de habitaciones

Reservas via Internet
Reservas por
agencias

Reservas en el hotel

Pago de servicios extras



2.1.6. Determinacion de la metodologia que se empleara en la investigacion de

mercado

Como fuentes primarias se realizara una encuesta a los turistas nacionales y extranjeros
con la finalidad de evaluar el tipo de perfil al cual estaria dirigido nuestro proyecto, la
aceptacion que tendria, la posibilidad de adquisicion; asi como la frecuencia con la que

accederian al servicio.

En cuanto a fuentes secundarias se revisaran estadisticas de PROMPERU, INEI
y MINCETUR.

Finalmente, se analizard informacidén que se encuentre en paginas de internet

como fuentes terciarias.

2.2. Andlisis de la demanda

2.2.1. Demanda historica

A continuacion, se analizara la demanda histérica a partir de los arribos a la regién de
Cajamarca, ya que sera tomado como destino para la ubicacion del hospedaje, a fin de
conocer qué tan atractiva ha sido la region los ultimos afios y poder conocer la inclinacién

de los turistas nacionales y extranjeros por este destino.

Tabla 2. 1.
NUmero de arribos en unidad de persona a Cajamarca
~ Nacional Extranjero
Afo N° % N° % Total
2012 644803  97,86% | 14075 2,14% 658 878
2013 678788  97,68% | 16123 2,32% 694 911
2014 797803  97,93% | 16895 2,07% 814 698
2015 719525  97,75% | 16540 2,25% 736 065
2016 784722  97,62% | 19133 2,38% 803 855
2017 854563  97,69% | 20194 2,31% 874 757
Promedio 746 701 97,76% 17 160 2,24% 763 861

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

Este cuadro muestra el numero de arribos de turistas nacionales y extranjeros a la
ciudad de Cajamarca en los ultimos seis afios. Las cifras dan a conocer que la cantidad
de turistas que llegan a Cajamarca ha ido incrementando y se tiene una tendencia positiva

para los préximos afios, lo cual beneficia y es atractivo para el desarrollo del proyecto.
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De igual manera, se puede observar que el niUmero de pernoctaciones a la region

de Cajamarca ha ido incrementando conforme han pasado los afios, esto se debe a que el

turista que visita Cajamarca se queda en promedio de 4 a 5 dias. (Comision de Promocion

del Peru para la Exportacion y el Turismo, 2017)

Tabla 2. 2.
Numero de pernoctaciones en unidad de persona a Cajamarca
~ Nacional Extranjero
Afo N° % NE J % Total
2012 900427 96,76% | 30175 3,24% 930 602
2013 914298 96,84% | 29806 3,16% 944 104
2014 1031707 97,24% | 29266 2,76% | 1060973
2015 911633 97,04% | 27782 2,96% 939 415
2016 1001237 96,94% | 31622 3,06% | 1032859
2017 1110498 97,11% | 33096 2,89% | 1143594
Promedio | 978300 96,99% | 30291 3,01% | 1008591

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

Figura 2.

4.
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2.2.2. Demanda potencial

2.2.2.1. Patrones de consumo

A continuacion, se analizaran los patrones de consumo basados en los perfiles del
vacacionista nacional y el turista extranjero que visitan Cusco, el motivo de eleccion de

esta region se encuentra detallado en el siguiente punto.

Perfil del turista nacional gue visita Cusco 2016

Segtin el informe publicado por PROMPERU “Perfil del Vacacionista Nacional y Turista
Extranjero que visita Cusco 2016” (Anexo N°1), el 26% de los turistas nacionales tiene
entre 25 - 34 afios. Adicionalmente, la mayoria forma parte de una pareja. En cuanto a
los aspectos previos al viaje, el 69% de turistas busca informacion turistica antes de viajar
y el 85% lo hacen a través de Internet. Segun las caracteristicas del viaje, el 53% se
hospedan en un hotel de tres estrellas y el 47% tiene preferencia por realizar turismo de

naturaleza. (Comision de Promocién del Per( para la Exportacion y el Turismo, 2016)

Perfil del turista extranjero gue visita Cusco 2016

Seguin el informe publicado por PROMPERU “Perfil del VVacacionista Nacional y Turista
Extranjero que visita Cusco 2016 (Anexo N° 1), el 33% de los turistas extranjeros tienen
entre 25 - 34 afios. Adicionalmente, la mayoria forma parte de una pareja. En cuanto a
los aspectos previos al viaje, el 84% de turistas busca informacion turistica antes de viajar
y el 90% lo hacen a través de Internet. Segun las caracteristicas del viaje, el 34% se
hospedan en un hotel de tres estrellas y el 44% tiene preferencia por realizar turismo de

naturaleza. (Comision de Promocidn del Per( para la Exportacion y el Turismo, 2016)

Finalmente, el perfil al cual estara dirigido el proyecto es para aquel turista
nacional y extranjero entre 25y 34 afios que busca nuevas experiencias y al mismo tiempo
comodidad. Motivo por el cual, el establecimiento seran un hotel de tres estrellas

orientado al turismo vivencial.

2.2.2.2. Determinacion de la demanda potencial
Para la determinacion de la demanda potencial de este proyecto, como se menciond
anteriormente se tomara como base la region de Cusco para lo cual se analizara el

porcentaje de turistas nacionales y extranjeros. Se establecer la relacion entre la region
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de Cajamarca y la region de Cusco, analizando la demanda hotelera y de turistas, ademas,

comparando las caracteristicas culturales y climatologicas de cada una.

Tabla 2. 3.
NUmero de pernoctaciones en unidad de persona a Cusco
o Nacional Extranjero
Afo NE % N° % Total
2012 1323023 34,31% 2532913 65,69% | 3855936
2013 1505118 35,69% 2712 251 64,31% | 4217369
2014 1581912 35,06% 2 929 698 64,94% | 4511610
2015 1679610 35,03% 3115153 64,97% | 4794763
2016 1850 851 36,38% 3236292 63,62% | 5087143
2017 1 680 864 32,44% 3500 820 67,56% | 5181684
Promedio 1 603 563 34,82% 3004521 65,18% | 4608084

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)
Se puede observar que la region de Cusco triplica la cantidad de llegadas de

turistas y pernoctaciones en hospedajes respecto a la region de Cajamarca.

Tabla 2. 4.
Arribo de turistas a establecimientos de hospedaje en los Gltimos seis afios (personas)
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 658878 694911 814698 736065 803855 874757
Cusco 2335043 2556666 2811432 3101874 3238204 3262233
Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)
Tabla 2. 5.
Pernoctaciones de turistas en hospedajes en los ultimos seis afios (noches)
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 930602 944104 1060973 939415 1032859 1143594
Cusco 3855036 4217369 4511610 4794763 5087143 5181684
Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)
Tabla 2. 6.
Oferta hotelera segun region en los ultimos seis afios (unidad de persona)
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 483 535 596 641 701 741
Cusco 1300 1378 1538 1756 1884 1951

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

Esta diferencia se debe a que Cusco “es uno de los principales destinos del mundo
para los amantes de la naturaleza y biodiversidad” (Comercializadora Electronica de
Turismo, 2012) y cuenta con atractivos culturales tales como Machu Picchu, una de las
siete maravillas del mundo. Cajamarca posee atractivos tales como las Ventanillas de
Otuzco y EI cuarto del Rescate; y posee las mismas caracteristicas climatologicas que
esta region, quiere decir, templado o seco y soleado en el dia y frio por la noche; ademas

de lluvias intensas de diciembre a marzo, por ende, los turistas que buscan visitar lugares
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como Cusco, se pueden sentir atraidos por Cajamarca, ello se confirmara también a traves
de la encuesta aplicada para correlacionar la informacion disponible de la region Cusco

y proyectar la de Cajamarca.

Conociendo los perfiles de los vacacionistas nacionales y turistas extranjeros
(2.2.2.1), se procedio a hallar el factor de ajuste para poder segmentar esta demanda. Se
realizd la multiplicacion de los datos de los turistas nacionales 34,82% (promedio de
turistas nacionales en Cusco) * 26% (turistas entre 25-34 afos) * 53% (hospedaje hotel
tres estrellas) * 47% (turismo de naturaleza) y se obtuvo 2,255%; y los datos de los
turistas extranjeros 65,18% (promedio de turistas extranjeros en Cusco) * 33% (turistas
entre 25-34 afos) * 34% (hospedaje hotel tres estrellas) * 44% (turismo de naturaleza) y
se obtuvo 3,218%. Finalmente, se sum6 ambos porcentajes ponderados 2,255% y
3,218%, y se obtuvo que el 5,473% del total de turistas nacionales y extranjeros que
Ilegan a hospedajes en Cusco son turistas dentro del rango de 25 - 34 afios, se inclinan

por los hoteles de 3 estrellas y realizan turismo de naturaleza.

Por tal motivo, se tomo ese porcentaje como referencia para expresar la demanda
potencial del proyecto y se multiplicé la demanda histérica de la region de Cusco por
5,47%, siendo esta la maxima demanda posible que puede lograr el proyecto en la regién

de Cajamarca.

Tabla 2. 7.

Demanda potencial del proyecto (noches)

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Pernoctaciones 211 034 230 815 246 919 262 415 278 417 283 591
Elaboracion propia

A través de la encuesta (Anexo N°2) que se realizd en el siguiente punto, se hallé
un factor de ajuste que nos permite visualizar esta demanda en pernoctaciones de la regién
de Cajamarca. Se analizaron los resultados (Anexo N°4) y con la pregunta N°5 “;Qué
destino del Peru preferiria visitar? (Puede marcar mas de una)” se hallo el factor de
ajuste mencionado, para lo que se dividié el total de turistas que eligieron como destino
Cajamarca y Cusco al mismo tiempo (27 personas), entre el total de turistas que eligieron
solamente Cusco y Cusco junto con otros destinos (78 personas). De esta manera, se pudo
conocer qué porcentaje de aquellos turistas que elegian el destino de Cusco, estarian
dispuestos a ir a la region de Cajamarca. Este porcentaje (34,62%) se afectd a la demanda

potencial hallada anteriormente.
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Tabla 2. 8.

Demanda potencial con factor de ajuste (noches)

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Pernoctaciones| 73 060 79 908 85 483 90 848 96 388 98179
Elaboracion propia

2.2.3. Demanda mediante fuentes primarias

2.2.3.1. Disefoy aplicacion de encuestas u otras técnicas

Se disefid una encuesta para determinar la demanda especifica del proyecto ya que, Si
bien se conoce el perfil de los turistas nacionales y extranjeros, no se tiene conocimiento

acerca de cuantas personas estarian dispuestas a adquirir el servicio.

Para poder aplicar la encuesta a la poblacion, se utilizé una formula de muestreo
para calcular la cantidad de encuestas a realizar. Se tom6 como porcentaje de error un
9.8%, al efectuar esta ecuacion se obtuvo un “n” de 100. Lo que significa que se deben
realizar 100 encuestas para representar significativamente la poblacién objetivo, es decir,
turistas nacionales y extranjeros entre 25 y 34 afios que busca nuevas experiencias y al
mismo tiempo comodidad. La encuesta se aplicd via internet a través de la plataforma
“Google Docs” (Anexo N°2). Las preguntas de mayor consideracion para determinar la
demanda del proyecto fueron edad de la muestra, intencion de adquisicion e intensidad

de adquisicion.

p* q* N x 72
[y N+pxqxZ?

_ 05%05+283591%196%
"= 9802283591+ 05051962

De acuerdo con los resultados obtenidos, se ponderd los puntajes junto con la

100

intensidad de adquisicion que representaban; es decir, 4 con 1,05%, 5 con 3,16%, 6 con
8,42%, 7 con 13,68%, 8 con 47,37%, 9 con 22,11% y 10 con 4,21%. De este modo se
obtuvo 7,86, este puntaje se dividié con la maxima respuesta y dio el porcentaje de
intensidad (78,63%). Luego este porcentaje se multiplicé con el porcentaje de intencién
(95%). Finalmente, el porcentaje obtenido fue de 74,70%, lo cual significa que este

porcentaje seria aquel que representaria la poblacién objetivo del proyecto.

Figura 2. 5.
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Elaboracidn propia
Por otro lado, se realizdé un “focus group” (Anexo N°3) para poder conocer las

opiniones de los participantes, se obtuvieron y reforzaron las siguientes ideas:

e Los jévenes entre 25y 34 afios realizan viajes dentro del pais semestralmente,
los destinos con mas frecuencia son aquellos relacionados con la naturaleza

y aventura.
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e Del total de asistentes el 87,5% iria a Cusco y de ese porcentaje el 42,86%
iria a Cajamarca. La intencion de compra en el focus group fue de 100% y la
intensidad de compra fue de 71,25% del total de asistentes.

e Como recomendacion mencionaron brindar publicidad en redes sociales ya

que es donde mayormente buscan informacion antes de viajar.

2.2.3.2. Determinacién de la demanda

Para determinar la demanda mediante fuentes primarias, se multiplicé la poblacion
objetivo (demanda potencial del proyecto en el afio 2017) por el porcentaje obtenido
mediante las encuestas (74,70%). Con esta operacion se obtuvo lo siguiente:

283 591 % 74,40% = 211 843 noches

2.2.4. Proyeccion de la demanda

Se procedio a proyectar la demanda histérica (Tabla 2.4) mediante una regresion
exponencial, se hall6 la linea de tendencia de la demanda y se obtuvo un coeficiente de
determinacion de 0,5714 el cual no es considerado aceptable, por lo que se procedié a

ajustar la demanda con la técnica de promedios mdviles.

Primero se obtuvo el promedio de los afios 2012 y 2013, este promedio se
actualizo en el dato del afio 2013 y se procedié a promediar con el siguiente afio; este

dato se actualizd en el afio 2014 y asi sucesivamente. De este modo se obtuvo lo siguiente:

Tabla 2. 9.
Demanda ajustada con promedios moviles (noches)
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 930 602 937 353 999 163 969 289 1001074 1072334

Elaboracion propia
Finalmente, al obtener un coeficiente de correlacion aceptable (0,7972), se

procedio a proyectar la demanda a 5 afios.

Figura 2. 8.
Demanda histdrica ajustada
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Tabla 2. 10.

Demanda proyectada (noches)

Ano 1 Ao 2 Ano 3 Ano 4 Ano 5

Pernoctaciones | 1071966 1096 822 1121678 1146 534 1171390

Elaboracion propia

2.3. Analisis de la oferta

2.3.1. Anadlisis de la competencia

Se analiz6 la oferta de hospedajes dentro de Cajamarca y se selecciond los que ofrecen

servicios similares:

Nombre comercial: Ensenada Hotel y Campo

Direccion: Fundo Los Sauces Km.5, carretera Bafios del Inca, Cajamarca
Nombre comercial: Hotel y Spa Laguna Seca

Direccion: Av. Manco Cépac 1098 Bafrios del Inca, Cajamarca

Nombre comercial: Posada del Puruay

Direccion: Carretera Porcon Km 4.5 Hualgayoc, Cajamarca

2.3.2. Caracteristicas del servicio ofertado por los principales competidores

A continuacion, se analizara el servicio que ofrecen los principales competidores dentro

de Cajamarca, comparando las caracteristicas principales y los servicios adicionales que

ofrecen. Los hospedajes que se analizaran son los mencionados en el punto anterior.

Tabla 2. 11.

Cuadro comparativo de los competidores

Factores de
Diferenciacion

Ensenada Hotel y Campo Hotel y Spa Laguna Seca Posada del Puruay
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Informacion y
promocion

Infraestructura

Equipamiento

Se brinda a través de su
pagina web y portales como
booking, expedia, etc.
Cuenta con 14 habitaciones,
40 plazas cama
Cuenta con aire
acondicionado, televisores,

Se brinda a través de su
pagina web y portales como
booking, expedia, etc.
Cuenta con 30 habitaciones,
70 plazas camas.
Cuenta con aire
acondicionado, televisores,

Se brinda a través de su pagina
web y portales como booking,
expedia, etc.

Cuenta con 13 habitaciones, 26
plazas camas.

Cuenta con aire acondicionado,

tecnologia e . e - televisores, wifi gratis
y g wifi gratis wifi gratis g
Servicio de Cuenta con un bar y un Cuenta con una cafeteria y un

; - g . Cuenta con un bar y un
alimentacion restaurante de comida restaurante de comida : .

. ; . - - restaurante de comida regional
y atenciones regional regional e internacional
Servicios Juegos, paseos a caballos, Spa & bafios turcos, Pesca de truchas, cabalgatas,
adicionales lavanderia minizooldgico, caballeriza ~ caminatas, paseos en bicicletas
e

Imagen

Fuente: Booking, (2017)

2.3.3. Planes de ampliacién existentes

Los planes de ampliacion existentes méas relevantes a nivel nacional se encuentran dentro
del Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR 2016 — 2025) el cual ha sido
establecido por el MINCETUR con el objetivo de consolidar el crecimiento y posicionar
al pais como un destino sostenible y competitivo a nivel mundial. “En la actualidad se
vienen ejecutando obras de inversién publica de gran envergadura que brindan una
oportunidad de desarrollo integral de las regiones, articulando diversos sectores como
el turismo, vivienda, trabajo, educacion, salud, entre otros. En el aspecto especifico del
turismo se trabajara de la mano con los gobiernos locales en el reordenamiento
territorial, mediante planes urbanisticos formulados con vision turistica.” (Minisiterio

de Comercio Exterior y Turismo, 2016)

MINCETUR promueve diversas estrategias para consolidar la economia a través
de programas tales como: “Turismo Rural Comunitario”, “Turismo Social”, “Al turista
lo nuestro, para un turismo sostenible” y “De mi tierra un producto”. Se identificaron que
programas deberian desarrollarse en cada region, para Cajamarca se propuso el programa
“Turismo Rural Comunitario”El turismo rural comunitario “es toda actividad turistica
que se desarrolla en el medio rural, de manera planificada y sostenible, basada en la
participacion de las poblaciones locales organizadas para beneficio de la comunidad”

(Minisiterio de Comercio Exterior y Turismo, 2016)
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2.4. Determinacion demanda para el proyecto

2.4.1. Segmentacion del mercado

Para poder realizar la segmentacion de mercado a fin de reunir a los turistas que tengan
las mismas caracteristicas y poder realizar una estrategia para ofrecer nuestro servicio, se

analizo el perfil del turista que visita Cajamarca.

a) Psicogréafica: Dirigido a los turistas nacionales y extranjeros que tengan
preferencia por el turismo natural y busquen pasar momentos de ocio y

vacaciones descansando y relajandose.

Tabla 2. 12.
Segmentacioén Psicogréfica
Segmentacion Psicogréafica Nacional Extranjero
Turismo de naturaleza 55% 44%
Descansar Yy relajarse, vacaciones y ocio 40% 65%

Fuente: Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el Turismo, (2016); Comision de
Promocién del Per( para la Exportacion y el Turismo, (2016)

b) Geografica: Para esta segmentacion se tomara en cuenta a los turistas nacionales
y extranjeros, se analizé las pernoctaciones de los turistas que visiten la region.
Tabla 2. 13.

Segmentacion Geografica

~ Nacional Extranjero
Afio Ne % NE % Total
2012 900 427 96,76% 30175 3,24% 930 602
2013 914 298 96,84% 29 806 3,16% 944 104
2014 1031707 97,24% 29 266 2,76% 1060973
2015 911 633 97,04% 27782 2,96% 939 415
2016 1001 237 96,94% 31622 3,06% 1032 859
2017 1110498 97,11% 33096 2,89% 1143594
Promedio 978 300 96,99% 30 291 3,01% 1008 591

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

2.4.2. Seleccion de mercado meta

El mercado meta que tendra este proyecto son los vacacionistas nacionales y turistas
extranjeros que visiten la region de Cajamarca y busquen desarrollar un turismo de
naturaleza. Ademas, se tendra en cuenta las diferencias en cuanto a los vacacionistas

nacionales y extranjeros:

e Vacacionista nacional: Busca escapar de la rutina y disfrutar de un momento con

la familia y amigos, apartados de la ciudad y tener un momento de relajacion
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e Turista extranjero: Busca, ademas de momentos de tranquilidad, vivir
experiencias diferentes dentro de lo natural y mantener contacto con las
comunidades, la flora y la fauna.

Finalmente, luego de promediar los porcentajes de vacacionistas nacionales y los
turistas extranjeros mostrados en el punto 2.4.1, y ponderarlos con sus respectivos
porcentajes, es decir, (55% * 40% * 97%) + (44% * 65% * 3%), se obtuvo que el 22,20%
de los turistas que llegan a Cajamarca tienen inclinacién por el turismo de naturaleza y

buscan descansar y relajarse.

2.4.3. Demanda especifica para el proyecto

A continuacion, se presenta una demanda historica proyectada (hallada en el punto 2.2.4)
y ajustada al factor 74,7% (obtenido de la encuesta realizada a nivel nacional que se
demuestra en el punto 2.2.3.1).

Tabla 2. 14.

Demanda histdrica proyectada y ajustada a las encuestas

Ao Afo 1 Ao 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Pernoctaciones 800 759 819 326 837 893 856 461 875 028
Elaboracion propia

Sin embargo, para determinar la demanda especifica del proyecto, se considerara
la poblacion objetivo, es decir, solo las pernoctaciones de los hoteles 3 estrellas. Segun
el Directorio Nacional de Prestadores de Servicio Turistico de MINCETUR el 34.52%

de hoteles dentro de la regidn se encuentran dentro de esta categoria.

Figura 2. 9.
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Oferta hotelera en Cajamarca

Oferta Hotelera

60.00% 50.76%
45.00% 34:52%

30.00% -
15 ooy | 12:69%
. 0 2.U37%
0.00% | . .

Hotel 1 Hotel 2 Hotel 3 Hotel 4
estrella estrellas  estrellas  estrellas

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)

Este factor se aplicé a la demanda mostrada anteriormente y se obtuvo lo

siguiente:
Tabla 2. 15.
Demanda segmentada de los hoteles 3 estrellas
Afio Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Pernoctaciones [ 276 422 282 831 289 241 295 650 302 060

Elaboracion propia

Después, se tomé en cuenta el porcentaje obtenido en el punto 2.4.2, el cual quiere
decir que el 22,20% de las pernoctaciones en Cajamarca pertenece a turistas nacionales
y extranjeros con preferencias hacia el turismo de naturaleza, este porcentaje se

multiplicé a la demanda de los hoteles tres estrellas en Cajamarca y se obtuvo lo

siguiente:
Tabla 2. 16.
Demanda segmentada por el mercado meta
Afio Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Pernoctaciones 61 362 62 785 64 208 65 630 67 053

Elaboracion propia

Sin embargo, debido a la distribucion de la demanda con los competidores, para
este proyecto solo se tomara el 26% de lo hallado, de esta manera, el nimero de
pernoctaciones al afio del proyecto no superard al promedio de nuestra competencia;

siendo esta la siguiente:

Tabla 2. 17.
Demanda especifica del proyecto
Afo Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afio 5
Pernoctaciones 15954 16 324 16 694 17 064 17 434

Elaboracion propia
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2.5. Definicion de la estrategia de comercializacion

2.5.1. Politicas de plaza

Las politicas de plaza que emplearé el proyecto deberdn ayudar a captar la mayor cantidad
de turistas que lleguen al hotel. Por tal motivo, se establecera una relacién comercial con
la principal agencia turistica de la region que cuente con un punto de venta en el
aeropuerto y en la ciudad a la cual se le pagard una comision fija por la recomendacion
de nuestros servicios. Ademas, el hotel tendrd un mddulo de recepcion en el
establecimiento que capte a los clientes que lleguen a preguntar por el servicio de manera

directa.

2.5.2. Publicidad y promocion

La publicidad que empleara el hospedaje sera principalmente en las redes sociales ya que el
tiempo que las personas pasan navegando en ellas va en aumento y al tener una buena
presencia en estos medios, ayudara en la diferenciacion de la competencia y fidelizacion del
cliente. Segiin PROMPERU, el 86% de los vacacionistas nacionales busca informacion de su
destino antes de realizar un viaje a través de las paginas webs, por lo que se formara parte de
las paginas webs de reservacién de habitaciones de hospedajes tales como:

www.despegar.com, www.tripadvisor, www.trivago.com, www.booking.com; en donde se

promocionard el hotel con descuentos en el precio de las habitaciones.

Se pedira a los clientes que cuando dejen el hotel, dejen un comentario en las
paginas webs donde contactaron el servicio y puntlen el servicio brindado; de esta
manera incrementara las tasas de clics en las paginas webs y la atencion de los usuarios.
Ademas, se distribuiran afiches en los aeropuertos y principales atractivos de la region,

de manera que pueda darse a conocer por la mayor cantidad de turistas.

Se tendrad una pagina web en la que se detallara las caracteristicas, servicios y
descuentos que se ofrecen; serd apta no solo para computadoras sino también para
teléfonos mdviles,ya que los consumidores utilizan los dispositivos méviles para buscar

mas informacion relacionada con viajes mas que nunca (Loo, 2017).
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Figura 2. 10.
Disefio Pagina Web

Elaboraci6n propia

Esta pagina web aparecera en los resultados de los directorios locales y principales
motores de busqueda; de esta manera se obtendra clientes potenciales que estén cerca del

hotel, ya que la busqueda de hoteles locales a través de teléfonos moviles va en aumento.

Por otro lado, se brindara informacion a través de revistas y periodicos, tales como
Somos, Cosas y EI Comercio, a nivel nacional para poder llegar a la mayor cantidad de

vacacionistas, incluido aquellos que no estan vinculados con dispositivos tecnolégicos.

2.5.3. Anadlisis de precios

2.5.3.1. Tendencia histérica de los precios

Segun un informe publicado en el Diario Gestion, el buscador “Kayak™ realiz6 un estudio
sobre los precios de los hoteles en los ultimos afios, en Per( se observa una tendencia

particular a la baja en los hoteles de 3, 4 y 5 estrellas. (Kayak, 2017)

En el afio 2015 el precio promedio por noche de alojamiento en un hotel 3 estrellas
en Per( era de US$ 75 y hoy es de US$ 65, en el de 4 estrellas, el precio promedio cayo
de US$ 130 a US$ 121 y en el de 5 estrellas, de US$ 242 a US$ 218. Sin embargo, a
pesar de la caida en los precios, Pert se mantiene entre los paises con los precios mas
altos de la regidn para la categoria 5 estrellas, superado s6lo por México. (Kayak, 2017).
Sobre la caida en los precios de alojamiento, Claudia Tellez, Country Manager de Per(
para Kayak explica que esto "se debe a que del 2011 al 2016 en el Peru la oferta de hoteles
se incremento en 3 580 habitaciones y tiene proyectada la ejecucion de 62 nuevos hoteles

gue incrementaran la oferta en 8 279 habitaciones. (Kayak, 2017)

Figura 2. 11.
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Precios de hoteles en Sudamérica

Precios promedio 2017

M3 estrellas M4 estrellas 5 estrellas

441

Pert Argentina Chile Mexico Colombia

Fuente: Kayak, (2017)

2.5.3.2. Precio actuales y niveles de servicio

Se analiz6 la oferta de los principales competidores de hotel en Cajamarca, “Hotel y Spa
Laguna Seca”, “Posada del Puruy” y “Ensenada Hotel y Campo”, los precios por tipo de

habitacion y los servicios adicionales que brinda cada uno.

Tabla 2. 18.
Precios de los principales competidores
Precios Servicios
Hotel y Spa Habitacién Simple: S/. 387 Piscina al aire libre, centro de spa con aguas
Laguna Seca Habitacion Doble: S/. 467 termales, restaurantes, instalaciones para
Habitacién Matrimonial: S/. 561 reuniones, parque infantil.
Posada del Habitacién Simple: S/. 200 Alquiler de bicicleta, patio de juegos,
Puruay Habitacion Doble: S/. 260 lavanderia, transporte del aeropuerto
Habitacion Matrimonial: S/. 360
Ensenada Hotel | Habitacién Simple: S/. 180 Wifi gratis, aparcamiento gratuito,
y Campo Habitacion Doble: S/. 240 restaurante, desayuno incluido.
Habitacién Matrimonial: S/. 200

Fuente: TripAdvisor, (2017)
Finalmente, los precios de las habitaciones del hotel del presente proyecto seran

los siguientes, los cuales incluyen IGV:

Tabla 2. 19.

Precios de habitaciones

Tipo de habitacion | N° de plazas-cama Precio (S/.)
Simple 1 S/.200
Doble 2 S/.300

Matrimonial 2 S/.320
Familiar 4 S/.500

Elaboracion propia
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CAPITULO I1l: LOCALIZACION DEL SERVICIO

3.1. Identificacion y analisis detallado de los factores de macro-localizacion

e Cantidad de huéspedes por hotel
Este factor nos muestra la cantidad de huéspedes por hotel dentro de cada
region. De hall6 con la division de la cantidad de turistas que arriban entre la
cantidad de oferta hotelera en cada region (Tabla 3.1, Tabla 3.2) y se
obtuvieron los valores en la tabla 3.3. La mejor region sera aquella en donde
se tenga un menor ratio huésped/hotel ya que representa la region con mayor
potencial de desarrollo y en donde el proyecto podréa tener una mejor acogida.
Tabla 3. 1.

Arribos de turistas a hospedajes por region

2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 658 878 694 911 814 698 736 065 803 855 874 757
Cusco 2335043 2556666 2811432 3101874 3238204 3262233
Huanuco 520 435 623 260 678 860 841 808 787 239 840 747
Junin 995873 1042395 1098026 1287189 1306301 1249512
La Libertad 1377619 1839099 1881454 1949294 1893896 1756919
Puno 721179 807 332 883 680 910494 1116585 1142804
Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)
Tabla 3. 2.
Oferta hotelera segln region
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 483 535 596 641 701 741
Cusco 1300 1378 1538 1756 1884 1951
Huénuco 329 370 421 475 508 530
Junin 800 849 935 1047 1132 1181
La Libertad 819 858 924 976 1013 1060
Puno 515 547 596 661 736 803
Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)
Tabla 3. 3.
Cantidad de huéspedes por hotel
2012 2013 2014 2015 2016 2017
Cajamarca 1364 1299 1367 1148 1147 1181
Cusco 1796 1855 1828 1766 1719 1672
Huéanuco 1582 1684 1612 1772 1550 1586
Junin 1245 1228 1174 1229 1154 1058
La Libertad 1682 2143 2036 1997 1870 1657
Puno 1400 1476 1483 1377 1517 1423

Elaboracion propia
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Cantidad de sitios turisticos naturales y arqueoldgicos

Este factor es importante ya que la tendencia del proyecto es brindar al turista
mayor contacto con la naturaleza y sitios arqueoldgicos relacionados con ella;
por tal motivo, si se cuenta con mayor cantidad de sitios turisticos naturales
y arqueoldgicos dentro de la regidn se tendrd mayor posibilidad de cumplir
con el objetivo planteado.

Cantidad de sitios turisticos culturales

Este factor se tomara en cuenta como un aspecto complementario, ya que, si
bien el proposito del proyecto es acercar a los turistas a las costumbres de la
region mediante actividades vivenciales, el turista también podréa conocer de
ellas visitando los sitios turisticos. Por tal motivo, si la regién cuenta con
mayor cantidad de estos sitios turisticos culturales, se podra atraer a mas
turistas y tener mayor afluencia de huéspedes en el hotel.

Accesibilidad a la region

Otro factor importante que se debe tomar en cuenta es el acceso a la region y
las vias de acceso al lugar en donde estara ubicado el hospedaje; estas deberén
estar en buen estado, de tal manera que no se ponga en riesgo la salud y
seguridad de los turistas.

Cantidad de Poblacién Econémicamente Activa Desocupada

Se debera considerar este factor ya que es importante conocer el porcentaje
de PEA Desocupada que se tiene en cada regidn, ya que es la que el proyecto
tendré disponible para realizar sus operaciones. Tendrd un mayor puntaje

aquella que cuente con un porcentaje mayor.

Tabla 3. 4.
Poblacion Econdomicamente Activa
2012 2013 2014 2015 2016
Cajamarca
PEA OCUPADA 98,7% 97,3% 97,7% 97,4% 97,5%
PEA DESOCUPADA 1,3% 2,7% 2,3% 2,6% 2,5%
Huanuco
PEA OCUPADA 96,9% 97,0% 98,1% 97,8% 97,8%
PEA DESOCUPADA 3,1% 3,0% 1,9% 2,2% 2,2%
Puno
PEA OCUPADA 97,7% 97,2% 97,3% 96,7% 96,9%
PEA DESOCUPADA 2,3% 2,8% 2,7% 3,3% 3,1%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, (2017)
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3.2. ldentificacion y descripcion de las alternativas de macro-localizacién

Las regiones que se tomaran en cuenta para evaluar las distintas alternativas de macro-localizacion fueron escogidas, en primer lugar, por la
cantidad de llegadas de turistas a la region, siendo las seis de mayor afluencia Cusco, La Libertad, Junin, Puno, Huanuco y Cajamarca. De estas

seis regiones se escogieron las tres que tenian menor cantidad de hoteles. De esta manera, procedimos a evaluar las siguientes regiones:

Tabla 3. 5.
Alternativas de macro-localizacion
Huéspedes por Sitios turisticos Poblacion
hotel - Sitios turisticos culturales Accesibilidad a la Regién Econémicamente Activa
naturales y arqueoldgicos
Desocupada
La cantidad de Cuenta con 6 sitios turisticos que brindan Cuenta con 6 sitios turisticos Las vias de acceso son dos:  El porcentaje de poblacion
huéspedes por contacto con la naturaleza y arqueologia, el culturales, la Catedral de via terrestre desde Lima econémicamente activa en
hotel el dltimo Complejo Arqueoldgico de Cumbemayo, el Cajamarca, el Cuarto del Rescate,  (aprox. 18 horas) y via area el Ultimo afio es de 2,5%
Cajamarca afio es de 1181 Sitio Arqueolégico KunturWasi, Igs _ la Ig_lesia San Francisco, el (1 hora y 10 minutos)
huéspedes/hotel.  Ventanillas de Otuzco, el Complejo Turistico  Conjunto Monumental Belén, el
Barios del Inca, la Hacienda La Colpay la Santuario Virgen del Rosario y la
Granja Porcdn. Casa Museo Nicolas Puga.
La cantidad de Se cuenta con 5 sitios turisticos que brindan Se cuenta con 5 sitios turisticos Las vias de acceso son dos:  El porcentaje de poblacion
huéspedes por contacto con la naturaleza y arqueologia, culturales, tales como, la Catedral  via terrestre desde Lima econdmicamente activa en
hotel el dltimo como por ejemplo, el Bosque de Neblina de de Huanuco, la Iglesia de la (aprox. 9 horas) y via area el tltimo afio es de 2,2%
Huanuco | afio es de 1586 Carpish, las Cataratas de Tingo Maria, el Velo Merced, el Templo de las Manos (45 minutos)
huéspedes/hotel.  de las Ninfas, los Bafios termales de Cruzadas, el Museo Regional
Tauripampa y la Cueva de las Lechuzas. Leoncio Prado y la Casa de la
Perricholi.
La cantidad de Se cuenta con 6 sitios turisticos que brindan ~ Se cuenta con 4 diversos sitios Las vias de acceso son tres:  El porcentaje de poblacién
huéspedes por contacto con la naturaleza y arqueologia, turisticos culturales, tales como, la  via terrestre desde Lima econémicamente activa en
PUNO hotel el tltimo como por ejemplo, la Isla de Taquile, laIsla  Basilica Menor o_Ie Ia.CatedraI de  (aprox. 17 hpras), viadrea (1 el Gltimo afio es de 3,1%
afo es de 1423 de Amantani, la Isla Flotante de los Uros, la  Puno, el Santuario Virgen de la hora y 45 min.) y via férrea
huéspedes/hotel.  Reserva Nacional del Titicaca, la Peninsula de Candelaria, el Museo Kampaq y el  desde la ciudad de Cusco (10
Chuquito y los Bafios Termales de Putina. Museo de la Totora. horas y 30 minutos)

Fuente: Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, (2017)



3.3.  Evaluacion y seleccion de macro-localizacion

Se utilizara el método ranking de factores. En primer lugar, se presentara un cuadro de

las abreviaciones de cada factor a evaluar.

Tabla 3. 6.
Abreviaciones de cada factor
Abreviacion Factor

HH Cantidad de huéspedes por hotel
TN Cantidad de sitios turisticos naturales
TC Cantidad de sitios turisticos culturales
AR Accesibilidad a la region
PD Poblacion Econémicamente Activa Desocupada

Elaboraci6n propia

A través de una tabla de enfrentamiento se obtiene un puntaje ponderado para

cada factor.

Tabla 3. 7.

Tabla de enfrentamiento para la macro-localizacion

| HH TN TC AR PD TOTAL PONDERADO
HH 0 1 1 1 3 27,27%
TN 1 1 1 1 4 36,36%
TG 0 0 1 1 2 18,18%
AR 0 0 0 1 1 9,09%
PD 0 0 0 1 1 9,09%
11

Elaboracion propia

Finalmente, aplicando los porcentajes ponderados obtenidos y otorgando el

puntaje a cada factor de acuerdo con cada regidn, se obtiene lo siguiente:

Tabla 3. 8.
Puntaje a otorgar

Clasificacion | Puntaje
Muy malo 0
Malo
Regular
Bueno
Muy bueno
Excelente 10
Elaboracion propia

0 o AN
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Tabla 3. 9.

Cuadro de evaluacion para la macro-localizacion

Factor | Ponderado Cajamarca Huéanuco Puno
Puntaje  Punt. Pond | Puntaje Punt. Pond | Puntaje Punt. Pond
HH 27.27% 8 2,18 4 1,09 6 1,64
TN 36.36% 8 2,91 6 2,18 8 2,91
TC 18.18% 8 1,45 6 1,09 4 0,73
AR 9.09% 4 0,36 4 0,36 6 0,55
PEA 9.09% 6 0,55 4 0,36 8 0,73
Total 100.00% 7,45 5,09 6,55

Elaboracién propia

La region que obtiene el mayor puntaje de acuerdo con el método ranking de

factores es Cajamarca, seguido de Puno y Huénuco.

Figura 3. 1.

Macro-localizacion del servicio

COLOMBIA

Fuente: Pert Servicios Turisticos, (2015)

3.4.

Identificacidn y andlisis detallado de los factores de micro-localizacion

La provincia dentro de la que se elaborara la micro-localizacion es Cajamarca, donde se

tiene los distritos de Cajamarca, Encafiada, Los Bafios del Inca, Chetilla, Magdalena, San

Juan, Llacanora, Namora, Natara, Jesus, Asuncion y Cospan; de los cuales se analizara:

Cantidad de atractivos naturales y arqueol6gicos

Debera haber una cercania a los atractivos naturales, puesto que la idea del
proyecto es brindarle al huésped el contacto con la naturaleza y que no tenga
inconvenientes en desplazarse a estos lugares. Por tal motivo, la ubicacién
del hotel debe estar favorecida por la proximidad a lugares turisticos tales
como: las ventanillas de Combayo, las ventanillas de Otuzco, el Complejo

arqueoldgico de KunturWasi, el Complejo Cumbemayo.
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Figura 3. 2.

Ubicacion de Atractivos Naturales y Arqueoldgicos

Granja Porcén
- Ventanillas de Otuzco

GRAN CHIMU

~

Elaboracion propia

e Cantidad de atractivos turisticos culturales
Este factor se considerara como un aspecto complementario, ya que el
principal fin del proyecto es acercar a los turistas a las costumbres de la region
mediante actividades vivenciales. Los atractivos culturales son los siguientes:
la Catedral de Cajamarca, el Cuarto del Rescate, la Iglesia San Francisco, el

Conjunto Monumental Belén y la Casa Museo Nicolas Puga.
Figura 3. 3.

Ubicacion de Atractivos Culturales

SAN MIGUEL

CasaMuseo .|
Iy _Nicolés Puga

Elaboracion propia
e Abastecimiento de agua termal
Contar con aguas termales es fundamental para el disfrute de los huéspedes y
para brinda un servicio diferenciado de nuestros competidores.
e Disponibilidad de terrenos habilitados
Debe existir la disponibilidad de terrenos en donde pueda construirse el hotel sin

afectar la naturaleza; ademas, dicho terreno debera estar habilitado, es decir,
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debera contar con accesibilidad, sistema de abastecimiento de agua, sistema de
desague, abastecimiento de energia eléctrica y redes de iluminacion publica.

e Disponibilidad de transporte
Este factor ayuda al turista a llegar al hotel sin ningin inconveniente y a que
tenga la libertad de desplazarse por los alrededores, dentro del distrito y hacia
la ciudad si lo desea.

e Distancia de la ciudad
Se deberd considerar este factor para cuantificar qué tan alejada esta la
localizacion de la capital ya que una de las caracteristicas del proyecto es

ofrecer un hospedaje apartado de la ciudad.

3.5. ldentificacion y descripcién de las alternativas de micro-localizacion

Las localidades que se tomardn en cuenta para evaluar las distintas alternativas para

realizar la micro-localizacion son: Los Barfios del Inca, Llacanora y Encafiada.

Tabla 3. 10.

Alternativas de micro-localizacion

Los Bafios del Inca Llacanora Encarfiada
Cantidad de Cuenta con los atractivos Cuenta con el atractivo Cuenta con el
atractivos naturales y arqueologicos natural y arqueoldgico atractivo natural y
naturales y Ventanillas de Otuzco y la Ventanillas de Combayo. arqueologico la

arqueoldégicos

Cantidad de
atractivos
culturales

Abastecimiento
de agua termal
Disponibilidad
de terreno
habilitado

Disponibilidad
de transporte

Distancia de la
ciudad

Hacienda El Porcén

Cuenta con atractivos
culturales como el Museo del
Complejo Turistico Bafios del
Inca

Se tiene abastecimiento de
aguas termales

El precio por m2 es de S/. 300
aprox. (OLX, 2018)

El acceso a través de transporte
publico es accesible, y
adicionalmente, se tienen
empresas de transporte tales
como:  Transportes  Santa
Agustina,  PeruvianServices,
JjQuiroz. (Paginas Amarillas,
2017)

Estd a 6 Km. de la capital

Cuenta con atractivos
culturales como el
Santuario  Virgen del
Rosario y las pinturas
rupestres Callacpuna.

No cuenta con aguas
termales

El precio por m2 es de S/.
150 aprox. (OLX, 2018)

El acceso a través de
transporte  publico es
accesible, via combi y
moto taxis.

Estd a 12,1 Km de la
capital

Haciendo de Collpa.

No tiene atractivos
culturales.

No cuenta con aguas
termales

El precio por m2 es
de S/. 180 aprox.
(OLX, 2018)

El acceso a través de
transporte publico es
accesible a través de
la ruta A4
proveniente del
distrito los Barios del
Inca.

Estd a 32,4 Km de la
capital

Fuente: Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo, (2017)
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3.6.

Evaluacion y seleccion de micro-localizacion

En primer lugar, se presentara un cuadro de las abreviaciones de cada factor a evaluar.

Tabla 3. 11.
Abreviaciones de factores de la micro-localizacion
Abreviacion Factor

AC Cantidad de atractivos culturales

DT Disponibilidad de Terreno

AN Cantidad de atractivos naturales

AA Abastecimiento de aguas termales

DR Disponibilidad de Transporte

DC Distancia de la ciudad

Elaboracion propia

A través de una tabla de enfrentamiento se obtiene un puntaje ponderado para

cada factor.

Tabla 3. 12.

Tabla de enfrentamiento para la micro-localizacion

| AC DT AN AA DR DC PONDERADO

AC 1 0 0 1 1 3 18,75%
DT 0 0 0 1 0 1 6,25%
AN 1 1 0 1 1 4 25,00%
AA 1 1 1 1 1 5 31,25%
DR 0 1 0 0 0 1 6,25%
DC 0 1 0 0 2 12,50%

[EY
(p]

Elaboracion propia

Finalmente, aplicando los porcentajes ponderados obtenidos y otorgando el

puntaje a cada factor de acuerdo con la localidad, se obtiene lo siguiente:

Tabla 3. 13.
Cuadro de evaluacion para la micro-localizacion
Factor | Ponderado Los Bafios del Inca Llacanora Encafiada
Puntaje Punt. Pond | Puntaje Punt. Pond | Puntaje Punt. Pond
AC 18.75% 6 1,13 8 1,50 4 0,75
DT 6.25% 4 0,25 8 0,50 6 0,38
AN 25.00% 8 2,00 6 1,50 6 1,50
AA 31.25% 8 2,50 4 1,25 4 1,25
DR 6.25% 8 0,50 4 0,25 6 0,38
DC 12.50% 4 0,50 6 0,75 8 1,00
Total | 100.00% 6,88 5,75 5,25

Elaboracion propia

El distrito con mayor puntaje, de acuerdo con el método ranking de factores, es

Los Barios del Inca, seguido de Llacanora y Encafiada.
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CAPITULO IV: DIMENSIONAMIENTO DEL SERVICIO

Para establecer la factibilidad de implementacion del servicio propuesto sera necesario
establecer un correcto dimensionamiento del proyecto. Se analizaran las principales
restricciones del tamafio y se tomara como variable el nimero de plazas — cama que podra
ofrecer el hotel. El tamafio 6ptimo se definira como aquel que genera el resultado

econdmico mas favorable y el valor minimo que genera las restricciones.

4.1. Relacion tamafo — mercado

Para hallar el dimensionamiento del tamafio del proyecto se usé como unidad de medida
el nimero de plazas — cama; cada una es considerada como una pernoctacion, ya que el

huésped cuando permanece en un alojamiento utiliza una plaza — cama para dormir.

Se tom6 como referencia la demanda hallada en el capitulo Il y se hallo las
pernoctaciones diarias, siendo este el nUmero maximo de pernoctaciones que se podra

dar en los siguientes afos.

Tabla 4. 1.
NuUmero de pernoctaciones diarias
ARo Pernoctaciones anuales Pernoctaciones diarias (plazas-cama)
Afo 1 15 954 44
Afio 2 16 324 45
Afo 3 16 694 46
Afo 4 17 064 47
Afo 5 17 434 48

Elaboracion propia

Este nimero de plazas cama se hall6 asumiendo al 100% la ocupabilidad del hotel;

por ello es considerado como el nimero maximo de plazas cama que se puede obtener en un dia.

4.2. Relacion tamafio — recursos

El proyecto se puede encontrar delimitado por la cantidad de recursos que se tienen

disponibles. El principal recurso por utilizar es la mano de obra calificada.

Para el area administrativa se necesitara un gerente general, un jefe de operaciones
y un jefe de administracion y finanzas, todos con experiencia en el rubro hotelero de no

menor a 5 afios. Adicionalmente se necesitara un supervisor de actividades vivenciales,

39



este puesto vendra a ser desempefiado por la parte operativa del servicio; es decir, lo

asumira el encargado de pozas termales.

En cuanto al grupo operativo, se necesitard personal para el &rea de recepcion que
cuente con experiencia en atencion al cliente, versatilidad para la solucion de problemas,
conocimiento del idioma inglés y conocimientos de ofimatica (Excel, Word); personal de
limpieza con experiencia en el rubro hotelero y pro actividad; cocinero, con experiencia
en la preparacion de platos de la region; salvavidas, con conocimientos de primeros
auxilios y el idioma inglés; granjero, con experiencia en crianza de ganado y cosecha de

cultivos; y vigilantes, con experiencia en el cuidado de areas de gran extension.

Ademas, el 24% del total de egresados de la region pertenecen a la carrera de
administracion, lo cual representa un ndmero ideal para satisfacer la mano de obra
calificada que el proyecto demanda. De esta manera se puede observar que este recurso
no es un limitante para el tamafio del proyecto, puesto que existe gran nimero de
poblacién en edad de trabajar en la region de Cajamarca que cuenta con las competencias

béasicas para los perfiles establecidos.

Los materiales utilizados para la construccion del hotel, tales como piedra y
madera, seran adquiridos de la misma region. Adicionalmente, los productos que
decoraran los ambientes, tales como cerdmicas y mantos, seran propios de la zona y no
seran dificiles de adquirir. Estos aspectos provocaran que los huéspedes se encuentren
satisfechos y en armonia con la regién y sus costumbres. Por otro lado, se utilizaran
recursos materiales como Utiles de aseo, Utiles de oficina, equipos y muebles, los cuales

se tendra siempre la cantidad correcta para poder cubrir la necesidad de los huéspedes.

4.3.  Relacién tamafio — tecnologia

La tecnologia de produccion es un factor importante al momento de delimitar el tamafio
de una planta; sin embargo, en este caso, al tratarse de un servicio, la tecnologia no

necesariamente decidira la cantidad de personas que se puedan atender.

Las razones por las que se afirma la premisa son: el servicio basico de alojamiento
no esta ligado de manera cercana a ninguna maquina, la tecnologia que se empleara para

brindar un servicio de manera eficiente comprende lo siguiente:

e Secontara con el servicio de agua potable y este se usara por medio de grifos

e inodoros que consuman menos volumen de agua.
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e Se contara con espacios de reciclaje dentro del hotel que ayude a acumular
los desechos de los huéspedes para luego reutilizarlos o transformarlos.

e Los espacios dentro del hotel seran construidos con materiales de la zona tales
como madera y piedra, que brindaran al huésped un ambiente rustico.

e Se acondicionaran interiores eco-amigables con disefios que prevean la
eficiencia energética de las instalaciones propiciando la iluminacion y
ventilacion natural. La calefaccion se dard a través de estufas, ademas se
tendran colectores solares en las habitaciones para brindar agua caliente.

e Los softwares que se utilizaran para la atencion al cliente seran a través de
Internet. Ademas de las conexiones e instalaciones de cableado.

e EIl servicio de lavanderia se tercerizara; por ello, solo se necesitara una
lavadora-secadora para los lavados urgentes.

e Enlacocina, se contara con un horno microondas, una refrigeradora amplia,

una cocina a gas y una licuadora; ademas se contard con un horno a lefia.

De acuerdo con todo lo anteriormente descrito, la tecnologia no seré un limitante

del tamario del proyecto.

4.4. Relacion tamano — inversion

La inversion requerida para el presente proyecto no limita su tamafio, puesto que la
construccion del local se solventara el 50% con el capital y el otro 50% con un préstamo
de una entidad financiera para la cual existen diversas alternativas de financiamiento
(préstamos a cuota fija hasta 30 dias, préstamos a cuota fija de 31 a 90 dias, préstamos
a cuota fija de 91 a 180 dias, préstamos a cuota fija de 181 a 360 dias y préstamos a cuota
fija a més de 360 dias) y diferentes entidades financieras (Banco Continental, Banco de

Crédito, Banco Financiero, Banco Scotiabank, Banco Interbank y Mibanco).

Tabla 4. 2.

Tasas de interés por banco
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Tasa Anual (%) Continental Crédito Financiero Scotiabank Interbank Mibanco
Cuota fija hasta 30 d. 11,15% - - 12,71 % - 62,02 %
Cuota fija de 31 a 90 d. 1438% 2495% 35,67 % 13,36 % 20,00% 57,61 %
Cuota fija de 91 a 180 d. 1234%  21,17% 39,61 % 10,29 % 20,44% 55,06 %
Cuota fija de 181 a 360 d. 16,11% 20,42% 4195% 27,00 % - 45,61 %
Cuota fija a mas de 360 d. 1056 % 17,17% 3191 % 15,69 % 16,34 %  31,03%

Fuente: Superintendencia de Banca y Seguros del Per(, (2018)

Por tal motivo, se optara por el Banco Continental que es la que brinda una tasa

de interés mas baja. EI monto a financiar y la cuota mensual se definird méas adelante.

4.5.  Relacion tamafio — punto de equilibrio

Para hallar el tamafio — punto de equilibrio se deben considerar los costos variables, fijos
y el precio de venta, en este caso el costo de la habitacion. Este andlisis pretende
determinar el nivel minimo de alojamiento para justificar las operaciones y servicios
implicados en el proyecto. Se empleard la siguiente férmula para determinarlo:
Q= CF Donde:
(Pvu - Cvu) Q= Cantidad minima de plazas al afio
CF= Costo fijo total anual

Pv=  Precio de venta unitario
CVu = Costo de venta unitario

El detalle de los costos fijos y variables se muestran en el Anexo N°5

e Costos fijos: S/. 640 553,33
e Costo variable unitario: 38,16 nuevos soles / dia

e Precio de venta unitario: 169,49 nuevos soles / dia

Finalmente, reemplazando estos valores en la formula, hallamos que el punto de
equilibrio, 4 877 pernoctaciones anuales, dividiendo entre la cantidad de dias al afio, da
como resultado que se necesitard como minimo 14 plazas-camas al dia para obtener una
ganancia cero y mantenernos en equilibrio.

Q= $/.640 553,33
(S/. 169,49 - S/.38,16)

= 4877

4.6. Seleccion de la dimension del servicio

A continuacion, se presenta un resumen de la dimension del servicio segun los factores

anteriormente analizados
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Tabla 4. 3.

Capacidad del Servicio

Factor Tamafio x Dia

Tamafio — Mercado 46 plazas cama
Tamafio — Recursos Sin Limite
Tamafio — Tecnologia Sin Limite
Tamafio — Inversion Sin Limite

Tamafio — Punto de Equilibrio 14 plazas cama

Elaboracion propia

Se puede observar que los factores que limitan la dimension del servicio son
tamafo — mercado y tamafio — punto de equilibrio, se recomienda cubrir 46 plazas cama
para poder cubrir la demanda, en la que minimo se ocupen 14 plazas cama por dia para

no perder dinero.

Tabla 4. 4.
Numero de plazas-cama de principales competidores
Nombre de hotel Numero de habitaciones NUmero de plazas-cama
Hotel y Spa Laguna Seca 30 70
Posada del Puruay 13 26
Ensenada Hotel y Campo 14 40

Fuente: Booking, (2017)

Por otro lado, se observa que el promedio del nimero de habitaciones es 19 y el
promedio de plazas-cama ofrecidos por los principales competidores del proyecto es de
45 plazas-cama.
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CAPITULO V: INGENIERIA DEL PROYECTO

5.1.  Definicion del servicio basada en sus caracteristicas de operacion

El codigo ClIU correspondiente en la version 4 se encuentra en la seccion | — actividades
de alojamiento y servicio de comidas, division 55 (actividades de alojamiento) y

subdivision 5510 (actividades de alojamiento para estancias cortas).

5.1.1. Especificaciones técnicas del servicio
Para la construccion del hotel se consideraran los requisitos establecidos en el
Reglamento de Establecimientos de Hospedaje N°001-2015-MINCETUR (Anexo N° 6)

El hotel debe contar con un area de recepcion que brinde servicio de teléfono para
uso publico, conserjeria, cocina, comedor, servicios higiénicos de uso publico
diferenciados por sexo (minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro) los cuales deben tener acceso
directo en el area de recepcion, un minimo de 20 habitaciones, de las cuales, las

habitaciones simples deben ser de minimo 11 m2, las dobles 14 m2 y las suites 14 m2.

Adicionalmente, cada habitacion debe contar con un bafio privado de minimo
3m2 (con lavatorio, inodoro y ducha con agua fria y caliente), un closet o guardarropa,

sistema de ventilacion y sistema de comunicacion telefonica.

Se debe contar con estacionamientos privados y cerrados (el 20% del nimero de
habitaciones), zona de mantenimiento o depdsito, ambientes separados para equipos de

generacion de energia eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Los servicios complementarios que facilitan la prestacion del servicio son los
medios por los cuales el cliente puede acceder a la informacion, los portales que facilitan

las reservaciones, la facturacion y los medios de pago.

Asi mismo, los servicios complementarios que afiaden valor al servicio brindado
a los clientes son los medios por los cuales pueden hacer consultas, la hospitalidad, los
diversos cuidados como custodia o seguridad y las excepciones, las cuales mejoran la

permanencia del cliente en el local. Estos son detallados en la flor del servicio:
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Figura 5. 1.

Flor del Servicio
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Elaboracion propia

5.2.  Proceso para la realizacion del servicio

5.2.1. Descripcion del proceso del servicio

Proceso Principal

El servicio principal que se ofrece es el hospedaje, el proceso comienza con la reserva,
esta se puede realizar directamente en el hotel o por buscadores online tales como
“Booking”, “TripAdvisor” o “Trivago”, en estos casos al momento de realizar la reserva
automaticamente se le envia via mail la confirmacion y el nimero de cuenta al cual debe
depositar el 30% del monto total. Una vez realizado el pago, el huésped envia constancia

al hospedaje. En caso se cancele la reserva, no se devolvera el dinero.

Llegada la fecha de la reserva, el cliente llega al hotel y le brinda sus datos a la
recepcionista, quien verifica en el sistema y le indica el monto restante a pagar, el cliente
cancela y se le entrega un comprobante de pago, seguidamente entrega su equipaje al
botones y se le explica el uso de los servicios y los horarios de los mismos. Se le entrega
al huésped la llave de la habitacion y el botones lo acompafia a que se instale y pueda

empezar a disfrutar de las instalaciones.
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Durante su estadia, el cliente accede a diferentes servicios tales como desayuno
continental, el cual se encuentra incluido; zona de piscinas; actividades vivenciales, tales
como cultivo de trigo, horneado de panes, interaccion con ovejas, vacas y caballos. Para
acceder a las actividades vivenciales, el huésped se dirige a recepcion y solicita la lista de
participantes junto con el cronograma de la semana, escoge la actividad a realizar y se

inscribe (las inscripciones deben ser por lo menos con medio dia de anticipacion).

Terminado el tiempo de hospedaje, el huésped se acerca a la recepcion para
realizar el check out, dejando su equipaje dentro de la habitacion para que sea recogido
por el botones. En la recepcion, el huésped entrega la llave del cuarto que esta
desocupando, la recepcionista le pregunta si accede al llenado de una encuesta de
satisfaccion. Si existe algin pago pendiente (articulos rotos, dias adicionales) se procede
a realizar el cobro. Finalmente, la recepcionista agradece y el huésped se dirige al
estacionamiento donde el botones lo espera con su equipaje y se retira. Los huéspedes
son ingresados a una base de datos para tener un mejor control y poder enviar
promociones en un futuro.

Actividades vivenciales

El dia de la actividad el huésped llega a recepcion (30 minutos antes de la hora
programada, la recepcionista le pregunta en que actividad se encuentra inscrito, revisa en

la lista de participantes y le indica a donde ir.

El huésped llega al area designada y es recibido por el encargado, quien corrobora
que se encuentre en la lista de participantes y le da la bienvenida. Seguidamente se da inicio
a la actividad. Si el huésped escogio cultivo del trigo, mientras va a realizando la actividad
se le explica el proceso desde la siembra hasta la cosecha y los tipos de semillas que existen
en la region. Si el huésped opt6 por el horneado de panes, prepara la masa siguiendo las
indicaciones del encargado quien realiza una demostracion frente a todos y luego los ayuda
a colocarlos en el horno. En el area de tejido se les explica el manejo del telar y se les entrega
un telar pequefio para que puedan aprender y realizar una muestra. Si el huésped eligio
dirigirse al establo va a rotar por las diferentes estaciones, ordefia a las vacas y las alimenta,
alimenta a las ovejas e interactla con ellas y finalmente pasea a caballo. Las actividades
vivenciales tienen una duracion de 60 minutos, finalizado este tiempo el encargado agradece

por su participacion y les indica que los que deseen se pueden tomar fotografias.
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Figura 5. 2.

Flujograma del Servicio Principal
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Figura 5. 3.

Flujograma de Actividades Vivenciales
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Figura 5. 4.
Cronograma de Actividades Vivenciales
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5.3. Equipos e Instalaciones

5.3.1. Descripcién de los equipos

Para ofrecer un servicio de hospedaje inclinado al turismo vivencial con aspectos de
ecoturismo, es necesario mantener un equilibrio entre utilizar tecnologias modernas y al
mismo tiempo disminuir el impacto de estas a la naturaleza. Adicionalmente, se debera
contar con lo requerido para clasificar como un hotel tres estrellas seglin el Reglamento
De Establecimientos De Hospedaje N° 001 — 2015 MINCETUR (Anexo N°6),.

Tabla 5. 1.
Equipos a utilizar
Recepcion Cocina Habitaciones Actividades vivenciales
Camaras de seguridad Cocina Televisores Horno de lefia
Computadora Horno Microondas DVD Molino de trigo
Impresora Refrigeradora Estufas Telares Artesanales
Caja de seguridad Licuadora Linternas grandes Areas verdes
Intercomunicador Detector de humo Lamparas Luces de emergencia
Teléfono Limpieza Luces LED Extintores
Router de Internet Lavadora-secadora Colectores solares | Alarma contra incendios
POS Aspiradora Tanques de agua
Plancha industrial Bombas de agua

Elaboraci6n propia

Se contara con energias renovables tales como la radiacion solar que se obtendra
a través de colectores solares termo acumulativos, este tipo de sistema estara compuesto
por un sélo circuito hidraulico. El agua de red ira directamente al tanque termo-
acumulador y luego al consumo. No tendrd una bomba de circulacion e incorporara a la
lamina de vidrio solar una ldmina aislante transparente de 30 mm con el fin de minimizar
las pérdidas de calor por la cubierta. Esto se lograra gracias a la ubicacion del hospedaje,

en un ambiente seco y con rayos solares directos.

Finalmente, se contara con bombillas de bajo consumo y diodos emisores de luz
LED, las cuales se usaran en los ambientes més concurridos del hotel, debido a su alto
precio. “Alrededor de un 25 % de la energia que se consume en un hogar va destinada a
la iluminacion. Gracias a los avances que se realizan en el ambito de la energia, las
bombillas LED (diodo emisor de luz) y las bombillas de bajo consumo, cubren con creces

las necesidades de cualquier hogar proporcionando ventajas en el ahorro de la energia.
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Sin duda la mejor opcion a pesar de ser algo mas caras, es optar por bombillas LED, ya

que son mds eficientes y menos contaminantes.” (Sostenibilidad para todos, 2016).

A continuacion, las especificaciones técnicas de los equipos a utilizar:

Tabla 5. 2.

Equipos a utilizar en la recepcion

Nombre Imagen referencial Especificaciones técnicas
Céamaras de Modelo: VTA-83180
seguridad e Consumo: 25W

e Peso: 3,25kg
e El producto contiene 8 camaras

Computadora

Modelo: LENOVO G40-45
Procesador: AMD A8

3 puertos USB
Dimensiones: 30x47x7 cm
Peso: 2,03kg

Memoria RAM 4GB

Impresora

Modelo: HP 4535

e Impresion, copia y escaneo

e Dimensiones: 445 x 367 x 128 mm

e Papel comun, papel fotografico,
papel para folletos

Caja de
seguridad

Modelo: YALE YSV/200/DB1

e Acero, Sistema eléctrico y manual
e Dimensiones: 20 x 31 x 20 cm

e Peso: 5,2kg

o Capacidad: 12L

Intercomunicador

Modelo: AtlanticAl-202
e Conexion 2 puntos

Teléfono Modelo: INTELBRAS TC 20
e Dimensiones: 20X 10 X 7 cm
% e Parapared 0 mesa
Router de Modelo: Tp Link TD-W8961N
Internet e Interfaz: 4 puertos RJ45 / 1 Puerto
! RJ11
4 e Dimensiones: 7,7" 5,1" x 1,4"
POS POS VisaNet

Elaboracion propia
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Tabla 5. 3.
Equipos a utilizar en el dormitorio

Nombre

Especificaciones técnicas

Imagen referencial

o

Televisor

BT ~ 4

N g™ o Occcs

Modelo: AOC LE32S5970

e Tamarfo: 32”

e Consumo: 60Watts

e Dimensiones: 72,65 x 43,49 x 7,68
cm

DVD

Modelo: LG DP132
¢ Dimensiones: 250 x 37,5 x 203 mm
e Dual Disc

Estufa

Modelo: ReccoNSB-80L4 / NSB-80L4-
C

e Dimensiones: 41 x 30 x 14.5 cm

e Potencia: 800Watts

e 2 niveles de temperatura

Linterna grande 0
’t

Modelo: Daiku LED
e Distancia maxima: 40 — 80cm
e Medidas: 18 x 12,5 cm

Luces LED F-‘-

Modelo Phillips E27
Potencia: 6W

e Luminosidad 580Im

e llumina: 60W

Lampara

e Potencia: 60W

e [oco: LED E27

e Dimensiones: 35cm x 14cm X
18,5cm

Colector solar

Modelo: Tubo de vacio SD — HE

e Tubos de vacio de 1500mm y 58mm
de diametro, estructuras de aluminio
2,5mm de grosor

¢ Producto para zonas humedas y de
fuertes vientos.

Tanque de agua

Modelo: Rotoplas Negro
e Capacidad 1100 litros
e Material: Polietileno
e Altura: 1,43 metros

Bomba de agua

Electrobomba periférica 0,5HP

e Peso: 28,4 Kg

e Altura de Distribucion: 28 metros
e Potencia: 0,5HP

e Caudal: 26L/min

Elaboraci6n propia
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Tabla 5. 4.

Equipos a utilizar en la cocina

Nombre Imagen referencial

Especificaciones técnicas

Cocina

Modelo: ElectroluxETGE24S0CLS a gas

e Quemadores: 1 grande, 2 semi-
rapidos y 1 auxiliar

e Dimensiones: 60 x 9 x 44cm

e Acero inoxidable

Horno
Microondas

Modelo: Samsung AMW831K/XPE
e Capacidad 22,4L

e Potencia: 1150W

e Luzinterior

e 275x489x32cm

Refrigeradora

Modelo: Samsung RT32K5030S8/PE
Capacidad 321 Litros

Capacidad freezer 72 litros
Bandejas de vidrio templado

Peso: 57 Kg

Dimensiones: 60 x 171,5 x 67,2 cm

Licuadora

Modelo: Oster 4126

e Capacidad: 1.25L

e Potencia: 600W

e Dimensiones: 39cm x 18cm x 19cm

—_—
f4

Detector de
humo

Elaboracion propia

Tabla5. 5
Equipos a utilizar para la limpieza

Power Force
¢ Ideal para hogares, oficinas y
cocinas

Nombre Imagen referencial Especificaciones técnicas
Lavadora- Modelo: MABE MCL1740PSDGO
secadora ¢ Dimensiones: 68 x 188 x 75,5 cm

¢ Capacidad: 17Kg
e Peso: 122Kg

Aspiradora Modelo: THOMAS TH1405
e Potencia: 1400W
e Dimensiones: 22 x 15 x 33 cm
¢ Incluye bolsa para polvo
Plancha Modelo: Silver Star
Industrial e \oltaje: 220V

e Potencia: 1000 W

Elaboraci6n propia
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Tabla 5. 6.

Equipos a utilizar en las actividades vivenciales

Nombre Imagen referencial Especificaciones técnicas
Telar artesanal \ WO ) j e Dimensiones: 100 x 80 cm
l m e Telares de hasta 80 cm de largo

Dimensiones externas: 90x90 x 80 cm
Chimenea de 14 cm

Dimensiones internas: 70 x 80 cm
Capacidad de 25 panes

Horno de lefia

Modelo: Corona
e Potencia: 600Watts
e Productividad: 50kg/hora

Molino de Trigo

Elaboracion propia
Tabla 5. 7.

Equipos a utilizar en las &reas verdes

Nombre Imagen referencial Especificaciones técnicas
Luces de Modelo: OPALUX 9101-220LED
emergencia 4 o e 14LED
= e Area de cobertura: 70m2
U o e Potencia: 1,6W
L e Duracion: 8 horas con ambos faros
prendidos
Extintores e Polvo quimico seco ABC
e Peso: 12 Kg
Alarma contra e Peso: 260g
incendios e Voltaje: 24V
e Potencia: 100Db / 1 minuto
e Frecuencia de estrobo:75 por minuto

Elaboraci6n propia

5.3.2. Seleccion de instalaciones

El hospedaje sera construido de tal manera que la ventilacion sea natural, ademaés de tener
las paredes de piedra para propiciar la conservacion de la temperatura, se lograra

aprovechar al maximo las horas de luz.
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Figura 5. 5.

Construccion de piedra y madera

Para brindar el servicio de horneado de pan se tendra un horno artesanal a base de
lefia, donde se puede cocinar lo mismo que en un horno convencional eléctrico o de gas,
la gran diferencia es que se ahorra energia debido a los materiales con los que son
construidos, ya que tienen paredes especialmente disefiadas para retener el calor por
horas. Adicionalmente, se tiene la caracteristica de que se puede cocinar directamente en

el suelo del horno, sin bandejas, y obtener otra textura, Unica de estos hornos.

Para este servicio, se tendrd ambientes con decoracidn rustica y natural en todo el
hospedaje. Habra muebles de madera y las paredes tendran decoraciones a base de piedra;
por otro lado, arreglos y macetas de flores en las terrazas y balcones dentro de las
habitaciones, comedor y recepcion. Finalmente, todas las zonas comunes tendran
vegetacion y plantas que dardn al huésped la sensacion de estar en contacto con la

naturaleza.

Figura 5. 6.

Interior y exterior del dormitorio

Fuente: Rurales, (s.f.)

5.3.3. Disposicion de instalaciones del servicio

Niveles v pisos de edificacion
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La edificacion del hotel sera solo de dos pisos; y las habitaciones estaran ubicadas de tal
manera que todas tengan una vista a la naturaleza del lugar. Los pisos de la edificacion
seran de madera laminada, a fin de brindar al huésped un ambiente rastico. En los

alrededores habréa grass sembrado y tendra caminos de piedra.

Vias de circulacion

El hotel tendra vias de circulacién amplias ya que sera al aire libre y en cuento a las

edificaciones, estas seran mayor al espacio reglamentario de 1,2 metros.

Puertas de acceso v salida

La puerta principal al hospedaje sera eléctrica y tendrd un comando de apertura en la
recepcion. Las demas puertas del establecimiento seran simples con cerrojo y apertura
desde dentro (en el caso de las habitaciones); las puertas de las zonas de talleres seran

dobles y se abriran hacia afuera para evitar accidentes en caso de emergencia.

Techos
El hotel estara techado solo en las zonas de las habitaciones, recepcion, comedor; y en las
zonas de tejido y piscina y aguas termales tendrd un techo removible para épocas de

mucho sol.

5.3.3.1. Analisis para la disposicion de instalaciones del servicio

Para determinar la disposicion de la instalacion del hospedaje se realizard un estudio de
disposicion relacional de actividades. Por ello, se mostrara los valores, la simbologia y

motivos a considerar en el estudio:

Tabla 5. 8.
Valores de proximidad para diagrama relacional
PROXIMIDAD CARACTERISTICAS
A Absolutamente necesario
E Especialmente necesario
I Importante
@] Normal
] Sin importancia
X No deseable ANN
XX Altamente no deseable RN

Elaboracion propia
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Tabla 5. 9.

Simbologia para diagrama relacional

Simbolo Zona/Actividad
Servicio
:ﬂ} Transporte
Administracion y oficinas
7 - -
L Operacién / Produccion

M Almacén

Elaboraci6n propia

Tabla 5. 10.
Lista de motivos de diagrama relacional
LISTA DE MOTIVOS

1 Secuencia del servicio

2 Estética

3 Ruido y polvo

4 Comodidad del huésped
5 Conveniencia del personal

Elaboracion propia

Para ello, se debera tomar en cuenta que es especialmente necesario que las
habitaciones estén cerca de las piscinas y areas verdes, ademas es normal que estén cerca
al comedor, debido a la comodidad del huésped y normal si estan cerca al
estacionamiento. Es absolutamente necesario que la piscina se encuentre cerca de las
pozas termales debido a la secuencia del servicio. Es importante que el comedor esté cerca
de la piscina, debido a la comodidad del huésped y es absolutamente necesario que esté
al lado de la cocina. Ademas, es absolutamente necesario, que la zona de cultivo esté
cerca de la zona de horneado, debido a la secuencia del servicio y es importante que esté
cerca de la zona de tejido y el establo. El cuarto de almacén debe estar especialmente
cerca de la zona de cultivo y el establo, debido a la conveniencia del personal y es normal
que esté cerca de la zona de horneado. Es importante que esta zona este cerca de la cocina,
la zona de tejido y el establo, debido a la secuencia del servicio. Es importante que la
piscina y las pozas termales estén cerca de los bafios publicos y estos no son deseables
cerca de las habitaciones, recepcion y area administrativa. Es especialmente que la zona
administrativa esté especialmente cerca del area de vigilancia y recepcion; y esta que esté
especialmente cerca del &rea de vigilancia e importante que esté cerca del estacionamiento
debido a la comodidad del huésped. Es importante que la zona de tejido esté cerca del

establo, por la secuencia del servicio, pero no es deseable que el establo esté cerca de las
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habitaciones, el comedor, la piscina, las pozas termales, recepcion y area administrativa.
No es deseable que el cuarto de almacén esté cerca de las habitaciones y el comedor;
ademés, no es deseable que los bafios publicos estén cerca de la cocina, el area
administrativa, recepcion, el comedor y las habitaciones. Finalmente es especialmente

necesario que el estacionamiento se encuentre cerca del area de vigilancia.

Finalmente, se obtiene la tabla aplicada y relacional, y el diagrama relacional de
actividades, este diagrama se tomara como referencia para la disposicion general del

hospedaje, el cual tendra un area total de 1 800m2.

Tabla 5. 11.

Tabla relacional de zonas

'\._] T
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Q i

Eog

m

s B

g B
=)
B

S
s
:
R

! NN SN LN TN
6 g. Cocina SLANL AN AN TN
~ AN ASE ANT ANTANT ANT ANT AN
O 9. Zona de tejido WLWWVAVAVAVAV
Omﬁmblo NN N NN AN
v 11. Cuarto de almacén :?\\‘/
@ 12 Baso: piblicos ‘Wﬂmm‘u‘%v

4 15. Zona para trabajadores
i 14. Area de vigilancia
i 15. Pozas termales

_\ 16. Estacionamiento
Elaboracion propia'

e Habitaciones: Se contard con tres tipos de habitaciones. La habitacion simple
tendra un area de 15m?; la habitacion doble y la habitacion matrimonial tendran
un area de 20m?; finalmente, la habitacion familiar tendra 30m?. Estas areas son
mayores a las determinadas como minimas en el Reglamento De Establecimientos
de Hospedaje N 001-2015 MINCETUR (Anexo N° 6)

e Comedor: Se contard con un comedor que dispondra de diez mesas de 1m? con

cuatro sillas cada una; ademas tendra dos mesas largas de dos 2m? cada una en las
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que se pondra los alimentos para el desayuno y se tendrd un area de
desplazamiento de 20m? para lo cual se tendréa un éarea total de 72m?.

Zona de cultivo: Se considerd un area de 40 m?%“¢ prindara el trigo al hotel para
el horneado de pan matutino.

Piscina: Tendra un area de 75 m2. El area de la piscina se hallo en base a que “seis
personas necesitan al menos 18 metros cuadrados de agua para moverse
holgadamente al mismo tiempo en una misma piscina’ (Eroski, 2018)

Zona de Horneado: Se contara con un horno artesanal de 5 m? y un area comin
donde se tendra siete mesas de 1m? con una silla cada una y se podran realizar las
actividades vivenciales, para lo cual se tendra 25 m?y un area total de 30 m?.
Recepcion: Tendré el escritorio de la recepcionista junto con sus implementos que
ocupara 5m? aproximadamente, un sillon de espera para los huéspedes de 2m? y
un area de desplazamiento de 5m?, para lo cual se tendréa un éarea total de 12m?.
Area administrativa: Se consider6 un area de 15m? en la cual se guardaran todos
los documentos en estantes y habra una mesa para reuniones.

Cocina: Habra una cocina de 1m?, una refrigeradora de 1m?, un horno microondas
de 0.5m?, una licuadora de 0.5m?, un fregadero de 2m?, una mesa de 3m? y un area
de desplazamiento de 7m? para lo cual se tendra 15 m? en total.

Zona de tejido: Se tendra dos telares de 2 m? cada uno, adicionalmente se contara
con un area comin donde se tendra 7 mesas de 1m? con una silla cada una y se
podran realizar las actividades vivenciales, para lo cual se tendra 26 m?y un érea
total de 30 m?.

Establo: Se considerd que cada caballo tendra un area de 16 m?, las ovejas un area
de 10 m?en total y las vacas 12 m?en total, adicionalmente se contara con un area
comin donde se podran realizar las actividades vivenciales el cual sera de 46m?y
un area total de 100 m2. Los paseos a caballo se realizaran por las instalaciones y
fuera del hospedaje.

Cuarto de almacén: Se consideraron dos almacenes. En uno de ellos, se
almacenaran las herramientas utilizadas para el cultivo y el establo; por ello, se
encuentra cerca a estas areas; en el otro, estaran todas las fundas, almohadas y
sabanas de las camas, ademas de realizarse el lavado y planchado de estas. Para

ello tendran un area total de 15 m? y 21 m? respectivamente.
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e Bafios publicos: Se tendran bafios plblicos de 20 m? diferenciados por sexo, los
cuales contaran con tres bafios y tres inodoros cada uno

e Zona para trabajadores: La zona para trabajadores, seré la habitacion donde dos
trabajadores puedan descansar; esta zona tendra un area de 20 m?,

¢ Areas de vigilancia: El area de vigilancia en donde se realizara el monitoreo de
las diferentes areas del hotel tendra un area de 5 m?.

e Pozas termales: Contard con tres pozas privadas de 10 m? para un maximo de
cuatro personas y una poza comun de 20 m?,

e Estacionamiento: El estacionamiento tendrd un area de 70m? y debe albergar 5

autos como minimo.

Figura 5. 7.

Diagrama relacional de actividades

Elaboracion propia

5.3.3.2. Disposicion general
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Figura 5. 8.

Disposicion General
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Figura 5. 9.

Disposicion General Areas
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5.3.3.3. Disposicion de detalle

Figura 5. 10.

Disposicion de Habitacion Matrimonial

Figura 5. 11.

Disposicion de Habitacion Doble
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Figura 5. 12.

Disposicién Habitacion Simple

Figura 5. 13.

Disposicion Habitacién Familiar
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5.4. Capacidad instalada del servicio

5.4.1. Determinacion de recursos por tipo

Para calcular la capacidad instalada del servicio, se considerara la atencion de un huésped

en un dia de 8 horas. Esta atencion contara con los siguientes equipos y personal:

Tabla 5. 12.
Factores del servicio
Area Personal Equipos Muebles Otros
Recepcion y reas Recepcionista Cémaras de seguridad Silla giratoria Tachos
administrativas Botones Computadora Escritorio Cuadros
Vigilantes Impresora Sofa
Caja de seguridad Estantes
Intercomunicador Caseta
Teléfono de vigilancia
Router de Internet
POS
Luces LED
Habitaciones Encargado de Televisores Camas Colchones
limpieza DVD Mesa de noche Sabanas
Estufas Cdémodas Frazadas
Linternas grandes Closets Cubrecamas
Lamparas Sillas de Almohadas
Teléfonos Terraza Colgadores
Caja de seguridad Cortinas
Luces LED
Cocina / Comedor Cocinero Cocina Mesa 4 personas  Utensilios de cocina
Mozo Horno Microondas Sillas Fuentes
Encargado de Refrigeradora Reposteros Thermos
limpieza Licuadora Mesas grandes Menaje
Detector de humo Manteles
Luces LED Secadores
Ollas
Sartenes
Piscina, areas Salvavidas Luces de emergencia Poltronas Sombrillas
verdes y bafios Encargado de Extintores Mesas 4 Espejos
pozas termales  Alarma contra incendios Personas Tachos
Colectores solares Sillas Duchas
Tanques de agua Lavabos
Bombas de agua Inodoros
Zona de Cultivo y Panadero Horno de lefia Mesas Bandejas
horneado Encargado de Molino de trigo individuales Herramientas
cultivo Sillas Tachos
Zona de tejido Tejedora Telares artesanales Sillas Tachos
Zona de establo Encargado de Cubetas
establo Pocillos
Tachos
Encargado de Lavadora-secadora Estantes Set de toallas

Zona de almacenes

limpiezay
almacenes

Aspiradora

Plancha industrial

Set de sabanas

Carrito de limpieza

Elaboracion propia
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5.4.2. Numero de recursos fisicos para el servicio

Para determinar el calculo detallado del niUmero de recursos dentro del servicio, se tomara

en cuenta los recursos empleados dentro de una habitacion, en el comedor, recepcion y

diferentes zonas donde se realizan las actividades vivenciales.

Tabla 5. 13.
Recursos de los demas factores
Area Recursos Total Unidad Area Recursos Total Unidad
Camaras de seguridad 1 Und. Televisores 23 uUnd.
Computadora 4 Und. DVD 23 Und.
Impresora 1 Und. Estufas 23 uUnd.
Caja de seguridad 2 uUnd. Linternas grandes 23 und.
Intercomunicador 1 Und. Lamparas 50 uUnd.
Teléfono 1 Und. Teléfonos 23 Und.
Recepcion Router de Internet 1 Und. Caja de seguridad 23 uUnd.
A POS 1 uUnd. Luces LED 60 Und.
ﬁg;ﬁa Luces LED 10 Und Camas 2 plazas 9 uUnd.
' Silla giratoria 4 Und. Habitacion Camas 1.5 plazas 34 Und.
Escritorio 4 Und. Mesas de noche 51 uUnd.
Sofé 2 Und. Cémodas 23 Und.
Estantes 2 Und. Closets 23 Und.
Caseta de vigilancia 1 und. Sillas de terraza 46 und.
Tachos 5 Und. Colchones 2 plazas 9 uUnd.
Cuadros 5 Und. Colchones 1.5 plazas 34 Und.
Cocina 1 Und. Set de cama 258 Und.
Horno Microondas 1 Und. Almohadas 150 Und.
Refrigeradora 1 Und. Colgadores 100  Und.
Licuadora 1 Und. Cortinas 30 Und.
Detector de humo 2 Und. Lavadora-secadora 1 Und
Luces LED 10 Und. Aspiradora 2 Und
Mesa 4 personas 12 Und. Luces de emergencia 20 Und
Sillas 50 Und. Extintores 15 Und
Cocina/ Reposteros 3 Und. Alarma contra incendios 5 Und
Comedor Mesas grandes 2 Und. Colectores solares 23 Und
Utensilios de cocina 100  Und. Tanques de agua 4 Und
Fuentes 100  Und. Piscina Bombas de agua 4 Und
Thermos 5 und. Sfeds y Poltronas 20 Und.
Menaje 100  Und. vakdes Mesas 4 personas 5 Und
Manteles 40 Und. Sillas 20 Und
Secadores 100 Und. Sombrillas 10 Und.
Ollas 20 Und. Set de toallas 300 Und
Sartenes 10 Und. Espejos 27 Und
Horno de lefia 1 Und. Tachos 30 Und
Molino de trigo 1 Und. Duchas 26 Und
Mesas individuales 7 Und. Lavabos 27 Und
Zona de .

cultivo y Slllas_, 7 Und. Inodoros 27 Und
horneado Bandejas 30 Und. Zona de Cubetas 50 Und.
Palas, Picos, Rastrillos 15 uUnd. establo Pocillos 50 Und.
Mangueras 5 Und. Tachos 2 Und.
Tachos 2 Und. Zona de Telares artesanales 2 Und.
Zona de Estantes 4 Und. tejido Sillas 7 Und.
almacenes _ Plancha _ 1 Und. Tachos 1 Und.

Carrito de limpieza 3 Und.

Elaboracion propia

65



5.4.3. Determinacion del requerimiento de personal para el servicio

El personal requerido para la atencidn al cliente se detalla a continuacion:

4 recepcionistas, las cuales trabajaran en turnos rotativos de 8 horas cada uno,
estaran encargadas de atender las llamadas y a los huéspedes que llegan al hotel,
tendran a su cargo a los botones.

2 botones, los cuales estaran encargados de ayudar a los huéspedes a llevar sus
equipajes a las habitaciones, trabajaran en turnos rotativos de 4 horas cada uno.
Tendrén a su cargo al personal de limpieza

4 personas de limpieza, 1 de ellas estara encargada de las areas comunes y las
otras 3 de las habitaciones, trabajaran en turno dia y por la tarde realizaran el
lavado y planchado de los sets de camas y de toallas.

1 mozo, el cual se encargara de la atencion de los huéspedes en el comedor y
atendera solo en las mafanas, estard encargado de la limpieza de la cocina y
comedor cuando los huéspedes se hayan retirado.

1 cocinero, el cual se encargara de preparar los alimentos para el desayuno,
ademas de supervisar las labores del mozo.

1 panadero, el cual por las mafianas estara encargado del cultivo del trigo y por
las tardes realizara el horneado de panes.

1 tejedora que vendra por las tardes para ensefar el uso de telares.

2 encargados del establo, los cuales alimentarén a los animales y mantendrén los
establos limpios, cuidaran estas areas y viviran en el hotel.

1 salvavidas el cual estard en el area de piscinas por si ocurre alguna emergencia.
Solo laborara en turno diurno.

1 encargado de las pozas de aguas termales, el cual realiza la limpieza y

mantenimiento de estas. Solo labrara en turno diurno.

Las vacaciones se cubrirdn con un “descansero” cada que se necesite.

5.4.4.

Servicio de terceros

Para garantizar un mejor servicio del hotel, se dara a un tercero el servicio de lavanderia, el

cual se realizara diariamente, ademas, se contard con un servicio de seguridad para la

vigilancia del hotel las 24 horas, se contara con 2 vigilantes que trabajaran en 2 turnos, una

agencia turistica que cuente con un punto de venta en el aeropuerto y en la ciudad a la cual
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se le pagara por promocionar nuestros servicios. El servicio de mantenimiento preventivo y
reactivo, segun sea el caso, también sera dado a un tercero, el cual se encuentre capacitado

en el funcionamiento y arreglo de los equipos para garantizar un buen trabajo.

5.4.5. Célculo de la capacidad del servicio

Adicionalmente, cabe indicar que cada actividad de turismo vivencial se realizara en
grupos de maximo 6 personas; de esta manera, se llevara un buen control del grupo y
cada huésped podra disfrutar de las actividades y aprendera. Se debera tener en cuenta

que la piscina podré ser usada por un nimero maximo de 10 personas.

Tabla 5. 14.
Capacidad de atencion

Actividad NUmero de huéspedes
Cultivo de trigo 6
Zona de tejido
Establo
Panaderia
Poza termal privada 1
Poza termal privada 2
Poza termal privada 3
Poza termal comdn
Piscina 10
Elaboracion propia

o A BB O O O

El cuello de botella en la atencién del hotel es la zona de horneado; aqui el huésped
permanecera mas tiempo; sin embargo, cabe resaltar que algunas actividades seran
realizadas por grupo de personas. Por ello, la capacidad de atencién del servicio sera

aproximadamente 52 huéspedes al dia, promedio de la siguiente tabla:

Tabla 5. 15.
Tiempo de atencién
Lote N° de Atencion Permanencia Promedio
Recurso (N° de tUrNos ) ) ) ) i
personas) Min/Huésped Hr/Huésped Huésped/Hr Huésped/Dia
Recepcionista 1 2 15 0,3 4 64
Botones 1 2 15 0,3 4 64
Panadero 6 1 90 15 1 32
Encargado de cultivo 6 1 60 1,0 1 48
Encargado de 6 1 60 10 1 48
establo
Mozo 6 1 45 0,8 1 64
Tejedora 6 1 60 1,0 1 48

Elaboracion propia
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5.5. Programa de operaciones del servicio

5.5.1. Consideraciones sobre la vida util del proyecto

La vida dtil del proyecto serd de 5 afios aproximadamente y sera determinado por el
periodo en el que se logren beneficios por encima de los costos; ademas de alcanzar los
objetivos y metas trazadas. Comprendera las etapas de la implementacion, operacion,
realizacion del servicio y el cierre. Para determinar este periodo se debera tomar en cuenta

el tiempo de recuperacion de la inversion, el cual se hallara en los siguientes capitulos.

5.5.2. Programa de operaciones del servicio durante la vida atil del proyecto

Para lograr un programa de operaciones 0ptimo es necesario evaluar dos indicadores, el
% de demanda mensual, es decir la demanda anual del proyecto divida mensualmente de
acuerdo con festividades o temporadas altas (estacionalidad); el % de ocupabilidad del
proyecto, es decir el porcentaje de pernoctaciones ocupadas entre el total de
pernoctaciones posibles.

Para lograr alcanzar el porcentaje de ocupabilidad del proyecto, se realizaran
campafas de publicidad en las redes sociales, descuentos a huéspedes historicos que

recomienden el servicio.

Tabla 5. 16.
Demanda mensual

Demanda mensual Demanda mensual %
Mes Afiol ARo2 ARo3 Afc4 AfoS5 | Aol ARo2 ARo3 AfRo4 Afob
Enero 1454 1504 1504 1550 1550 |911% 9,21% 9,01% 9,08% 8,89%
Febrero 1350 1350 1350 1364 1374 |846% 827% 8,09% 7,99% 7,88%
Marzo 1400 1400 1400 1450 1460 |8,78% 8,58% 8,39% 850% 8,37%
Abril 1350 1350 1400 1400 1400 |846% 827% 8,39% 8,20% 8,03%
Mayo 1150 1150 1370 1350 1350 |7,21% 7,04% 8,21% 791% 7,74%
Junio 1350 1350 1370 1450 1450 |846% 827% 8,21% 850% 8,32%
Julio 1400 1400 1400 1450 1550 |8,78% 8,58% 8,39% 8,50% 8,89%
Agosto 1100 1200 1250 1350 1450 [689% 7,35% 7,49% 7,91% 8,32%
Septiembre | 1200 1250 1300 1300 1400 |752% 7,66% 7,79% 7,62% 8,03%
Octubre 1350 1400 1400 1450 1450 |8,46% 8,58% 8,39% 8,50% 8,32%
Noviembre | 1400 1450 1450 1450 1450 |8,78% 8,88% 8,69% 850% 8,32%
Diciembre | 1450 1520 1500 1500 1550 |9,09% 9,31% 8,99% 8,79% 8,89%
Total 15954 16324 16694 17064 17434 | 100% 100% 100% 100% 100%

Elaboraci6n propia
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Tabla 5. 17.
Ocupabilidad del Proyecto

Mes Afo 1 Ao 2 Afio 3 Ao 4 Afo 5
Enero 93,81% 97,03% 97,03% 100,00% 100,00%
Febrero 96,43% 96,43% 96,43% 97,43% 98,14%
Marzo 90,32% 90,32% 90,32% 93,55% 94,19%
Abril 90,00% 90,00% 93,33% 93,33% 93,33%
Mayo 74,19% 74,19% 88,39% 87,10% 87,10%
Junio 90,00% 90,00% 91,33% 96,67% 96,67%
Julio 90,32% 90,32% 90,32% 93,55% 100,00%
Agosto 70,97% 77,42% 80,65% 87,10% 93,55%
Septiembre 80,00% 83,33% 86,67% 86,67% 93,33%
Octubre 87,10% 90,32% 90,32% 93,55% 93,55%
Noviembre 93,33% 96,67% 96,67% 96,67% 96,67%
Diciembre 93,55% 98,06% 96,77% 96,77% 100,00%
Promedio 87,50% 89,51% 91,52% 93,53% 95,54%

Elaboracion propia

5.6. Sistema de mantenimiento

La gestion de mantenimiento que se aplicara en el hotel ayudara a extender la vida util y
maximizar la disponibilidad de los activos; de esta manera, se reducirdn costos por
reparaciones y fallas que impidan el normal funcionamiento de las maquinas,
garantizando la seguridad y calidad del servicio dentro del hotel. Los tipos de
mantenimiento a usarse dentro del hotel serén preventivos y reactivos; estos se realizaran

dependiendo del tipo de activo y su conveniencia.

El mantenimiento reactivo se aplicara a aquellos activos que no tengan un costo
elevado y realizarles un mantenimiento preventivo resultaria mas costoso; ademas, que
al momento de presentar una falla, esta no perjudique el normal desempefio de las
actividades dentro del hotel. EI mantenimiento preventivo serd aplicado principalmente
a aquellos activos que estén involucrados directamente con el desarrollo de las
actividades, de manera que se eviten las fallas en estos, impedimentos del desarrollo de

actividades y, finalmente, dafios en la salud de los huéspedes y empleados involucrados.

Cabe mencionar que estos equipos, ademas de los mantenimientos, tendran
limpiezas diarias, e inspecciones semanales 0 mensuales, segun sea el caso; con el fin de

bridar la mayor disponibilidad a los huéspedes.
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A continuacion, se muestra el mantenimiento a realizar por areas del hotel:
Tabla 5. 18.
Mantenimiento del hotel

AREA EQUIPO PERIODO TIPO DE MANTENIMIENTO
Recepcion Camaras de seguridad - Reactivo
Computadora Semestral Preventivo
Impresora Anual Preventivo
Caja de seguridad - Reactivo
Intercomunicador - Reactivo
Teléfono - Reactivo
Router de Internet 7 Reactivo
POS - Reactivo
Habitaciones Televisor - Reactivo
DVD - Reactivo
Estufa - Reactivo
Lampara - Reactivo
Teléfono - Reactivo
Colector solar Semestral Preventivo
Tanque de agua Anual Preventivo
Bomba de agua Anual Preventivo
Cocina Cocina - Reactivo
Horno Microondas - Reactivo
Refrigeradora - Reactivo
Licuadora - Reactivo
Areas de actividades Horno de lefia Anual Preventivo
vivenc!ales / otras Molino Semestral Preventivo
el Establos Mensual Reactivo
Lavadora — Secadora - Reactivo
Aspiradora - Reactivo
Fontaneria Cada dos afios Preventivo
lluminacioén - Reactivo
Pisos - Reactivo
Pintura - Reactivo
Plancha industrial - Reactivo

Elaboracion propia

En el mantenimiento preventivo de las computadoras se revisarn tanto el
hardware como el software; de esta manera, se corroborara el desempefio del sistema, la
integridad de los datos almacenados y/o la velocidad posible del procesamiento de datos.
Para las impresoras, el mantenimiento preventivo se realizara con una limpieza profunda,
lo cual se refiere al desmontaje de las piezas y la lubricacion de los ejes de engranaje y

piezas para mejorar el desplazamiento de las impresiones.

En cuanto al mantenimiento preventivo del colector solar se debera realizar una
limpieza a fondo vy, de ser el caso, hacer una descalcificacion, ademas, se revisaran los

filtros, conectores, serpentin y tubos de conexion. Para las bombas de agua, se realizara
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el cambio de rodamientos y sellos mecanicos y para el tanque de agua se evacua el agua,
se cepilla las paredes internas del tanque, se evacua los residuos y se enjuaga y se
desinfecta con hipoclorito de sodio.

Para el horno de lefia, el mantenimiento preventivo es una limpieza profunda que
se hace con el horno encendido y se va afiadiendo trozos de lefia hasta formar una brasa
que se distribuira por el horno y facilitara el desprendimiento de restos y grasas existentes.
El mantenimiento preventivo del establo consiste en asegurar y reforzar los cercos y
techos. En cuanto al mantenimiento del molino se realizard el desmontaje y limpieza

profunda de cada una de las piezas retirando los restos de las semillas acumuladas.

En cuanto a la fontaneria, se revisaran los desagles, llaves de corte, sanitarios y

duchas.

5.7.  Seguridad y salud ocupacional

El tema de Seguridad y Salud Ocupacional tiene mucha mas importancia, al ser una
empresa prestadora de servicios. El trabajo del personal es lo principal; se debe tener un
especial cuidado con ellos, puesto que son la imagen de la empresa y los que tienen un
trato directo con los huéspedes. Se les debe proveer de los equipamientos necesarios para
realizar sus tareas de manera 6ptima y en el tiempo adecuado, brindando un servicio de

calidad a los huéspedes.

Alguno de los riesgos a los que estan expuestos los trabajadores son los siguientes:

Carga fisica: Los botones estan expuestos a este riesgo pues si no adoptan

una buena postura al cargar el equipaje de los huéspedes pueden tener

problemas lumbares

e Ergonomia: La recepcionista esta expuesta a este riesgo pues al estar mucho
tiempo sentada utilizando la computadora puede adoptar una postura
inadecuada y tener problemas lumbares

e (Caidas: Todo el personal se encuentra expuesto a este riesgo, principalmente
el personal de limpieza, pues al momento de limpiar se pueden resbalar por
causa de pisos sucios, bebidas derramadas, etc.

e Ruido: Todo el personal se encuentra expuesto a este riesgo, puede darse por

la bulla que realizan los huéspedes, ruido al limpiar, movimiento de

equipajes, etc.
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e lluminacidn: Todo el personal se encuentra expuesto a este riesgo, en especial

la recepcionista, si no cuenta con una buena iluminacion para realizar sus

tareas, disminuye su agudeza visual y tiene que realizar un mayor esfuerzo.

e Temperatura: El panadero si no conoce bien la utilizacién del horno puede

sufrir quemadura por estar expuesto a temperaturas altas.

e Agentes biologicos: El personal de limpieza se encuentra expuesto a este

peligro, por manipulacion de alimentos en la cocina, basura que deben

limpiar, entre otros.

A continuacion, se evaluaran los riesgos dentro de una matriz IPER:

Tabla 5. 19.
Matriz IPER
Evaluacion
Medidas | © | o Medidas de
N° Actividad Peligro Riesgo de control ;; ] ;‘-5 g control a
existente 4§ d % g— implementar
o )
LI | equipaj Equipaj P ili . Bri |
1 evar e equpaje quipaje robabilidad de tener Ninguna | 5 | 10 | 50 rindar a _os
de los huéspedes pesado problemas lumbares botones fajas
Utilizar la - ~
5 computadora M_al_a’ Probabilidad de tener Ninguna | 5 | 5 | 25 Dar pequefios
. posicion dolores en columna paseos
mucho tiempo
Transitar por el ! ] Pr ili . rtel
3 ansita p.o ¢ Pisos sucios obablifpdge Ninguna | 3 | 10 | 30 Carte es.gle
hospedaje caerse prevencion
- Probabilidad de Utilizar equipos
Mover equipajes 0 . ) . ’ . .
4 — Ruido ocasionar lesiones Ninguna | 2 | 2 | 4 | quedisminuyan el
limpiar o .
auditivas ruido
Mala Probabilidad de Aumentar la
5 Realizar tareas g disminuir agudeza | Ninguna | 3 | 2 | 6 iluminariaen la
iluminacion .
visual zona
Horno Probabilidad de . Brindar guantes
6 Hornear el pan . Ninguna | 3 | 20 | 60 . g
caliente guemarse anti-quemaduras
Brindar
. - Agentes Probabilidad de g implementen que
7 | Realizar limpieza .g, . Ninguna | 4 | 10 | 40 .p q
bioldgicos | contraer enfermedad eviten el contacto
con la piel
. Vigilancia diurna e
- __ Probabilidad d . S
8 Recreacion Piscina robabiidad de Ninguna | 3 | 10 | 30 | iluminacién por la
ahogo
noche
Manipular nexion Pr ili . Letrer
9 a pu,a. Co’e .o es obab da.d,de Ninguna | 4 | 10 | 40 etreros qe
electrodomesticos | eléctricas electrocucion advertencia

Elaboracion propia
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Asimismo, se consideraran algunas medidas de seguridad para la prevencion de

riesgos, estos son las siguientes:

Tabla 5. 20
Medidas de Seguridad
Salidas de Extintores
! . -XHnto Alarmas contra Luces de Rampas para
emergencia distribuidos . . . .
i incendios emergencia sillas de rueda
seflalizada adecuadamente

i

b
EXTINTOR (/

Elaboracion propia
Ademas, se tendran identificados los riesgos en cada zona a través de un mapa de

riesgos:

Tabla 5. 21.
Leyenda Mapa de Riesgos

Leyenda
Peligro materias inflamables

Atencion riesgo de tropezar

Cuidado piso resbaloso Peligro riesgo de atrapamiento

Peligro riesgo eléctrico Peligro caida de objetos

> BB
B> B> B>

Elaboracion propia
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Figura 5. 14.
Mapa de Riesgos
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5.8. Impacto ambiental

La etapa del proyecto que genera mayor impacto al medio ambiente, es la etapa de
construccion, por lo que se debe tener un mayor cuidado en las actividades que se realizan
dentro de esta etapa, los factores que impactan en mayor magnitud son los fisicos, como

son el agua y la tierra.

Para la evaluacion del impacto ambiental del proyecto, se utiliza la matriz de
Leopold, con la cual se determinara el grado de interaccion de las actividades a realizar

del proyecto con los factores ambientales. (Anexo N°7)
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5.9. Cronograma de implementacion del proyecto
Figura 5. 15.
Cronograma
2019
ACTIVIDAD v Comienzo « Duracién « Fin - ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic
1 | Constitucién de la empesa mar 01/01/19 20dias lun 28/01/19 [
2 | Gestion de financiamiento mar 01/01/19 30dias lun 11/02/19 [
3 | Comprade terreno lun 11/02/19 45dias vie 12/04/19 [ |
4 | Licencia de construccion vie 12/04/19 15dias jue 02/05/19 I 1
5 | Construccién de cimientos jue 02/05/19 30 dias mié 12/06/19 | I |
6 | Construccion del casco del hotel mié 12/06/19 60 dias mar 03/09/19 [ |
7 | Acabados finales mar 03/09/19 45 dias lun 04/11/19 | |
& | Compra de mueblesy equipos mar 15/10/19 15 dias lun 04/11/19 I 1
9 | Amoblado lun 04/11/19 25 dias vie 06/12/19 | I |
10 Reclutamiento del personal mié 18/09/19 15 dias mar 08/10/19 =
11 Contratacion del personal mar 08/10/19 15 dias lun 28/10/19 I 1
12 Capacitacion del personal lun 28/10/19 30dias vie 06/12/19 | I
13 Licencia de funcionamiento vie 06/12/19 15 dias jue 26/12/19 I 1
14 Compra de materiales vie 06/12/19 15dias jue 26/12/19 1

Elaboracion propia
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CAPITULO VI: ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

6.1.  Organizacion empresarial

Para lograr los objetivos trazados por la empresa es necesario contar con una buena
organizacion empresarial, debe existir personal capacitado para atender y dirigir el hotel. Al
ser un servicio el cual va a ser percibido por el huésped, el personal que lo brinda tiene un
papel principal, es el encargado que se cumplan los estandares de satisfaccion y que los

huéspedes reciban un servicio de calidad.

Existen dos &mbitos laborales, el front office, el cual tiene un contacto directo con
los huéspedes, estd encargado de hacerlo sentir al huésped como si estuviera en casa,
brindandole atencién de calidad. Esta conformado por la recepcionista, los botones, entre
otros, y por otro lado, esta el back office, el cual no tiene contacto directo con los huéspedes,
el encargado de la administracion del hotel, debe supervisar que todo se encuentre apto para
que el personal puede atender de manera eficiente a los huéspedes, el cual estad conformado
por el administrador, el personal de limpieza, cocina, entre otros. El personal seré capacitado

constantemente para asegurar la calidad del servicio brindado por el mismo.

La organizacion esta dividida en cuatro niveles, la primera estd compuesta por el
gerente general, la segunda por los jefes de operaciones y administracion y finanzas, la
tercera por el supervisor de actividades vivenciales y la cuarta estd compuesta por los

trabajadores.

6.2.  Requerimientos de personal directivo, administrativo y de soporte interno

El personal requerido para la administracion del hotel se detalla a continuacion:
e 1 Gerente General
e 1 Jefe de Operaciones
e 1 Jefe de Administracion y Finanzas

e 1 Supervisor de Actividades Vivenciales
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6.3.  Estructura organizacional

La organizacion tendrd la siguiente estructura, se detalla las funciones del personal

administrativo:

Figura 6. 1.

Organigrama

Gerente General (1)

Jefe de Adm. y lefe de
Finanzas (1) Operaciones (1)

Mozo (1) Botones (2)

Super\nsar de Act.

Vivenciales /
Encargado de Pozas (1)

Panadero (1)

Tejedora (1)

Personal de
limpieza (4)

Encargado de
establo (2)

Salvavidas (1)

Elaboracion propia

Gerente General: el cual se encargara de la parte estratégica del hotel, de

verificar que se cumplan los objetivos trazados y supervisar que todos sigan los
procedimientos para el buen funcionamiento del hotel, sera el encargado del

Marketing y Ventas de la empresa, asi como gestionar la relacion con la agencia.

Jefe de Operaciones: el cual se encargara de la parte operacional del hotel, de
verificar que cada area cumpla con los objetivos trazados y supervisar el buen
funcionamiento. Tendra a su cargo a un supervisor de actividades vivenciales.

Jefe de Administracion y Finanzas: el cual se encargara de dirigir la gestion

administrativa del hotel, velara por el control de los actos administrativos, los
recursos humanos y la logistica del hotel, tendréa a su cargo a las recepcionistas.

Supervisor de Actividades Vivenciales: sera el encargado de verificar el

cumplimiento del cronograma de las actividades vivenciales, que estas se
efectien con normalidad y en el tiempo establecido. Estara atento a las
necesidades que los encargados identifiquen dentro de cada actividad, este

puesto, sera asumido por el encargado de pozas termales.
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6.4.

Perfiles del personal de servicio

A continuacion, se muestra los descriptivos de puesto del personal de servicio:

Tabla 6. 1.

Descriptivo del puesto de recepcionista

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Recepcionista

Area a la que pertenece | Area de Recepcion

MISION DEL PUESTO

Brindar informacion acerca de las tarifas de las habitaciones y su disponibilidad, gestionar el ingreso y salida
de los huéspedes, atender solicitudes y quejas durante su estadia.

FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Brindar informacion acerca de las tarifas de las habitaciones y su disponibilidad (via telefonica o presencial)
e Asignar habitacién y entregar llaves

o Controlar y registrar todo tipo de llamadas tanto de los huéspedes como del exterior

o Atender solicitudes y quejas que se presenten durante la estadia del huésped

o Realizar el Check-in y Check Out de los huéspedes, registrarlos en una base de datos

SUPERVISION

Supervisa a Botones
Supervisado por Jefe de Operaciones
PERFIL DEL PUESTO
Estudios Estudios superiores en Administracion Hotelera
Conocimientos ¢ Conocimientos en atencion al cliente, manejo de dinero y caja
complementarios e Manejo del idioma inglés a nivel avanzado
¢ Manejo de Office a nivel intermedio
Experiencia previa Experiencia minima de 1 afio como recepcionista 0 en posiciones similares
relacionadas a hoteleria
Competencias e Comunicacion
e Orientacion al cliente

Elaboracion propia

Tabla 6. 2.
Descriptivo del puesto de botones

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Botones

Area a la que pertenece | Area de Housekeeping

MISION DEL PUESTO

Atender a los huéspedes que llegan al hotel, ayudarlos a trasladar su equipaje a la habitacion al momento del
ingreso y a trasladar su equipaje al estacionamiento al momento de su salida.

FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Dar adecuada bienvenida a toda persona que ingresa al hotel

e Acompaiiar al huésped a la habitacion asignada y ayudarlo con su equipaje

o Llevar las maletas del huésped de la habitacion al estacionamiento al momento de la salida

o Supervisar al personal de limpieza controlando que las habitaciones se encuentren en perfecto estado

SUPERVISION

Supervisa a Personal de Limpieza
Supervisado por Recepcionista
PERFIL DEL PUESTO
Estudios Estudios superiores en Administracién Hotelera
Conocimientos e Conocimientos en atencion al cliente
complementarios e Manejo del idioma inglés a nivel intermedio
Experiencia previa Experiencia minima de 1 afio botones o en posiciones relacionadas a hoteleria
Competencias ¢ Puntualidad
e Comunicacién

Elaboracién propia
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Tabla 6. 3.

Descriptivo del puesto de personal de limpieza

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto

Personal de Limpieza

Area a la que pertenece

Area de Housekeeping

MISION DEL PUESTO

Mantener las habitaciones limpias y en perfecto estado cumpliendo con los estandares de calidad para hacer
sentir al huésped como en casa, mantener ordenadas las &reas publicas del hotel.

FUNCIONES ESPECIFICAS

o Limpiar y ordenar las habitaciones y éreas publicas del hotel, cumpliendo con los estandares de calidad
o Limpiar los bafios y reponer los objetos del interior como jabones, shampoo, etc.

e Recoger y lavar los juegos de cama y de toalla para su reposicion diaria

o Custodiar las llaves para acceder a las habitaciones

SUPERVISION

Supervisa a

Supervisado por

Botones

PERFIL DEL PUESTO

Estudios

Estudios secundarios completos

Conocimientos complementarios

e Conocimientos en técnicas de limpieza de habitaciones, bafios
e Conocimiento en uso de maquinas de limpieza

Experiencia previa

Experiencia minima de 6 meses como personal de limpieza o en
posiciones similares relacionadas a hoteleria

Competencias

e Orden
e Honradez
¢ Responsabilidad

Elaboracion propia

Tabla 6. 4.

Descriptivo del puesto del cocinero

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto

Cocinero

Area a la que pertenece

Area de Cocina y Comedor

MISION DEL PUESTO

limpieza del comedor y de la cocina.

Preparar alimentos para servir en el desayuno, ser creativo en la preparacion de los platos. Supervisar la

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Tendra a su cargo al mozo

¢ Preparar los alimentos para servir en el desayuno, ser creativo en la preparacion de los platos
¢ Realizar quincenalmente un inventario de los alimentos y solicitar la compra de los faltantes
e Supervisar la limpieza el comedor y de la cocina

SUPERVISION

Supervisa a

Mozo

Supervisado por

Jefe de operaciones

PERFIL DEL PUESTO

Estudios

Estudios superiores en Gastronomia

Conocimientos complementarios

o Conocimientos en platos de la region

Experiencia previa

Experiencia minima de 1 afio como cocinero en hoteles o restaurantes

Competencias

¢ Creatividad
¢ Orden
e Trabajo en equipo

Elaboracion propia
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Tabla 6. 5.

Descriptivo del puesto de mozo

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto

Mozo

Area a la que pertenece

Area de Comedor

MISION DEL PUESTO

Atender a los huéspedes que se acerquen al comedor, ofrecer bebidas a los huéspedes y llevarselas a la mesa.
Verificar que haya alimentos en la mesa del buffet en todo momento. Realizar la limpieza de la cocina y del
comedor cuando los huéspedes se hayan retirado.

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Ofrecer bebidas a los huéspedes y llevarselas a la mesa
¢ Reponer los alimentos de la mesa de buffet cuando se acaben

Atender alguna peticion adicional de los huéspedes
Retirar los platos de la mesa cuando los huéspedes hayan acabado de comer
Realizar la limpieza de la cocina, aplicando las buenas practicas de manipulacién de alimentos

o Realizar la limpieza del comedor cuando los huéspedes se hayan retirado

SUPERVISION

Supervisa a

Supervisado por

Cocinero

PERFIL DEL PUESTO

Estudios

Estudios superiores en Administracion Hotelera

Conocimientos complementarios

e Conocimientos en atencion al cliente

e Conocimientos en técnicas de limpieza y manipulacién de
alimentos

e Manejo del idioma inglés a nivel intermedio

Experiencia previa

Experiencia minima de 1 afio como mozo o en posiciones similares
relacionadas a hoteleria

Competencias

e Comunicacién
e Orientacion al cliente

Elaboracion propia

Tabla 6. 6.

Descriptivo del puesto de panadero

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto

Panadero/Encargado de cultivo

Area a la que pertenece

Area de Actividades Vivenciales

MISION DEL PUESTO

Encargarse de las actividades vivenciales de horneado de panes y cultivo de trigo, explicar al grupo cuéles
son las diferentes etapas dentro del cultivo y dar instrucciones para la preparacion de los panes.

FUNCIONES ESPECIFICAS

Encargarse de las actividades vivenciales de horneado de panes y cultivo de trigo
Explicar al grupo cuales son las diferentes etapas dentro del cultivo

Dar instrucciones para la preparacion de los panes

Dar instrucciones para el cultivo de trigo

Meter al horno los panes y retirarlos cuando estén listos

SUPERVISION

Supervisa a

Supervisado por

Supervisor de Actividades Vivenciales

PERFIL DEL PUESTO

Estudios

Estudios técnicos en Agricultura

Conocimientos complementarios

e Conocimiento en técnicas de horneado
e Conocimiento en técnicas de cultivo

Experiencia previa

Experiencia minima de 6 meses como panadero en hoteles,
restaurantes o panaderias

Competencias

o Creatividad y trabajo en equipo

Elaboracién propia
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Tabla 6. 7.

Descriptivo del puesto de tejedora

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Tejedora

Area a la que pertenece Area de Actividades Vivenciales

MISION DEL PUESTO

Encargarse de la actividad vivencial de tejido, explicar al grupo cuales son las diferentes técnicas de tejido y
cudles son los materiales que se pueden utilizar.

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Encargarse de la actividad vivencial de tejido

e Explicar al grupo cudles son las diferentes técnicas de tejido

o Explicar al grupo cules son los materiales que se pueden utilizar en el tejido.
o Dar instrucciones para el uso de telares

SUPERVISION
Supervisa a -
Supervisado por Supervisor de Actividades Vivenciales
PERFIL DEL PUESTO
Estudios Estudios secundarios completos
Conocimientos complementarios e Conocimiento en uso de telares
Experiencia previa Experiencia minima de 6 meses realizando trabajos con telares
Competencias e Creatividad
e Orientacion al cliente
e Trabajo en equipo

Elaboracion propia

Tabla 6. 8.

Descriptivo del puesto del encargado del establo

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Encargado de Establo

Area a la que pertenece Area de Actividades Vivenciales

MISION DEL PUESTO

Encargarse de la actividad vivencial de establo, explicar al grupo que animales se tienen dentro del establo,
cudles son las interacciones que se tendran con ellos y cual es su cuidado. Cuidar de los animales en todo
momento, dandoles alimento y limpiandolos.

FUNCIONES ESPECIFICAS

e Encargarse de la actividad vivencial de establo

¢ Explicar al grupo que animales se tienen dentro del establo

o Explicar al grupo cuales son las interacciones que se tendran con cada animal y cual es su cuidado.
e Cuidar de los animales en todo momento, dandoles alimento y limpiéndolos.

SUPERVISION
Supervisa a -
Supervisado por Supervisor de Actividades Vivenciales
PERFIL DEL PUESTO
Estudios Estudios secundarios completos
Conocimientos complementarios e Conocimiento en cuidado de animales
e Conocimiento en ordefiado de vacas
Experiencia previa Experiencia minima de 6 meses realizando cuidado de establos
Competencias ¢ Creatividad
e Orientacion al cliente
e Trabajo en equipo

Elaboracion propia
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Tabla 6. 9.
Descriptivo del puesto del salvavidas

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Salvavidas

Area a la que pertenece Area de Piscina

MISION DEL PUESTO

Velar por el correcto uso de la piscina, brindar respuesta inmediata de rescate y primeros auxilios a los
huéspedes en situacion de riesgo, dentro y alrededor de la piscina.

FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Velar por el correcto uso de la piscina

e Brindar respuesta inmediata de rescate y primeros auxilios a los huéspedes en situacién de riesgo, dentro y
alrededor de la piscina

e Semanalmente dar mantenimiento a la piscina, probando la cantidad de cloro en el agua y verificando la
limpieza de esta

SUPERVISION

Supervisa a -

Supervisado por

Supervisor de Actividades Vivenciales

PERFIL DEL PUESTO

Estudios

Estudios en Salvataje

Conocimientos complementarios

¢ Conocimiento en primeros auxilios y técnicas de reanimacion
e Conocimiento en tratamiento de piscinas

Experiencia previa

Experiencia minima de 1 afio como Salvavidas en hoteles o clubes

Competencias

e Orientacion al cliente

¢ Responsabilidad
e Compromiso

Elaboracion propia

Tabla 6. 10.
Descriptivo del puesto del encargado de pozas

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto Encargado de Pozas

Area de Pozas Termales

Area a la que pertenece

MISION DEL PUESTO

Velar por el correcto uso de las pozas termales, que se respeten los turnos y las pozas siempre queden
limpias para el uso de los siguientes huéspedes. Supervisar las demés actividades vivenciales verificando
que se cumpla el cronograma de actividades.

FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Velar por el correcto uso de las pozas, que los huéspedes respeten los turnos en los que se han inscrito
¢ Verificar que las pozas siempre queden limpias para el uso de los siguientes huéspedes
¢ Semanalmente dar mantenimiento a las pozas termales verificando la limpieza de esta

SUPERVISION

Supervisa a -

Supervisado por Supervisor de Actividades Vivenciales

PERFIL DEL PUESTO

Estudios Estudios secundarios completos

Conocimientos complementarios e Conocimiento en funcionamiento y limpieza de pozas termales
Experiencia previa -

Competencias ¢ Orientacion al cliente

e Responsabilidad

Elaboracion propia
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6.5. Normas de presentacion personal

Al estar en constante contacto con los huéspedes, es necesario que los trabajadores

mantengan buena higiene y presencia en todo momento, por lo que se establecen ciertas

normas:

La vestimenta y los zapatos deben estar limpios. El cabello debe estar acicalado
y peinado de forma profesional. Para el caso de las damas con cabello largo, este
debera estar recogido con una cola; en caso de tener el cabello corto, no debera
presentar cabellos en el rostro.

Las ufias deben mantenerse cuidadas, limpias y de un largo moderado apropiado
para un ambiente profesional. Para el caso de las damas, si se utiliza esmalte de
ufias, este debe ser de un color sobrio, no llamativo.

Para el caso de las damas, el maquillaje debe ser sencillo y natural, adecuado
para un lugar de trabajo. De usar joyeria o accesorios estos deberan ser
recatados, los tamafio y colores deberan reflejar una imagen profesional, el
personal de cocina no podra hacer uso de ellos ya que podrian entrar en contacto
con la comida.

No se permiten los aretes en la nariz o en cualquier parte del cuerpo que quede
expuesta, solo se permitiran el uso de estos en las orejas. Los tatuajes deben estar
cubiertos en todo momento.

El perfume debe ser de una fragancia liviana, para no afectar a otros trabajadores
0 a los huéspedes.

Es obligatorio el uso del uniforme del hotel, el cual siempre debe estar limpio y

planchado, siempre se debe utilizar el gafete proporcionado por el hotel.
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Tabla 6. 11.

Uniformes

Puesto

Recepcionista

Personal de
Limpieza

Mozo

Tejedoras

Salvavidas

Uniforme

Puesto

Uniforme

Botones

Cocinero

Panadero

Encargado
de establo
y cultivo

Encargado
de Pozas
Termales

Fuente: Norvil Hoteles, (2017); Dreamstime, (2017); Cajamarca Peru, (2006); BigStok, (2017)
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6.6. Protocolo del servicio

“Las reglas del protocolo son importantes en toda empresa; sin embargo, en el ambito de

la hoteleria su importancia se revaloriza.” (Dato, 2017). Se implementard un manual de

protocolo interno en el cual se dejen establecidas las normas protocolares mas importantes

que se adecuen a las caracteristicas propias del hotel:

Saludar de una manera cortés el huésped, siendo amable y respetuoso en todo
momento, cuidando el tono de voz, vocabulario y expresiones.

Mostrar siempre una sonrisa, una mirada célida y transmitir amabilidad y
seguridad al momento de brindarle informacién al cliente.

Mostrar vocacién de servicio y orientacion al cliente, estando siempre
disponibles para atender y ayudar a los huéspedes en las situaciones que lo
requieran, hacerlos sentir como en casa.

Escuchar atentamente las sugerencias y quejas de los clientes, al momento de
brindar una solucion expresarse con claridad, si el cliente no esta conforme
buscar otras soluciones, no se le debe decir no al cliente, tomar cada queja como
una oportunidad para mejorar y no volver a cometer los mismos errores.
Manejar con discrecion la informacion brindada por el huésped, ser reservado.
Seguir las normas de presentacion personal descritas anteriormente, ser puntual
a la hora de llegar al trabajo y realizar las tareas manera eficaz y responsable,
ser buen compariero y trabajar en equipo, apoyarse mutuamente, mantener el

area de trabajo siempre limpia y reportar todas las anomalias a los supervisores.

Protocolo atencién de la recepcionista:

Recibir a los huéspedes siempre con una sonrisa, saludando cordialmente y
haciéndolos sentir como en casa, siempre dirigiéndose como “sefior, sefiora,
joven o seforita”.

Si el huesped cuenta con una reserva, ingresar los datos y verificar la reserva, en
caso contrario brindar informacion sobre los servicios y si el huésped accede,
realizar unareservay recibir el pago, manejar con mucho cuidado la informaciéon
personal y las tarjetas de débito o crédito, entregar comprobante de pago ya sea
boleta o factura segun lo solicitado por el huésped.

Entregarle la llave de la habitacion al huesped y dar la sefial al botones para que

proceda a llevar los equipajes a la habitacion.
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Brindar informacion acerca de los servicios y el cronograma de las actividades
vivenciales que se realizan, absolviendo cualquier duda que tenga el huésped.
Atender las llamadas de manera cortes, tener a la mano un papel y lapiz para
recibir y comunicar los mensajes a los huéspedes, siempre siendo reservados y
brindando la informacién correcta, hora y fecha de la llamada.

Si llega un huésped al momento que se esta atendiendo una llamada, saludar al
recién llegado y solicitarle que por favor espere unos minutos, esperar que la
persona que esta llamando cuelgue primero el teléfono, brindarle la informacion
precisa para que la llamada no sea muy larga.

Al momento de la salida del huésped, agradecer y preguntar si disfrutd su
estancia, solicitarle si dispone de tiempo para llenar una encuesta de satisfaccion

0 si desea dejar alguna sugerencia o recordatorio.

Protocolo atencién del botones:

Verificar que la recepcion y entrada del hotel estén limpios y ordenados, si no
es asi solicitar al personal de limpieza su apoyo.

Recibir a los huéspedes siempre con una sonrisa, saludando cordialmente y
haciéndolos sentir como en casa, siempre dirigiéndose como “sefior, sefiora,
joven o sefiorita”.

Esperar atento al lado derecho de la recepcionista una vez se haya confirmado
la reserva de la habitacion y se haya hecho entrega de la llave.

Consultar al huésped si se encuentra listo para trasladarse a su habitacion, si la
respuesta es afirmativa, ayudarlo a trasladar el equipaje, caminar a paso
moderado y de manera erguida, llevar los equipajes de dos en dos; un equipaje
en cada mano.

Al momento de llegar a la habitacion, colocar con cuidado el equipaje a un lado
y abrir la puerta y encender la luz, ingresar los equipajes y colocarlos con
cuidado, esperar a que el huésped revise la habitacion y asegurarse que se
encuentre satisfecho con la habitacion que recibid, entregar la llave al huésped
y despedirse cordialmente, cerrar la puerta de forma silenciosa.

Indicarle al huésped que para el momento de la salida puede coordinar el recojo
del equipaje, presentarse a la hora acordada, verificar que el huésped no se esté
olvidando nada dentro de la habitacion, acompafiarlo a la recepcion y

preguntarle si desea que lo ayude a trasladar su equipaje al estacionamiento.
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Protocolo atencién del mozo:

Vestir las mesas con manteles limpios y bien planchados, verificar que las mesas
se encuentren estables y, si no lo estan, colocar una base en la pata que esta
causando el tambaleo para que los huéspedes puedan comer tranquilos.
Posteriormente, se reparara dentro del mantenimiento correctivo.

En la mesa de buffet colocar las bandejas con los alimentos al centro y los platos
limpios de forma apilada en los extremos para de esta manera hacer mas fluido
el flujo al momento que los huéspedes se acerquen a servirse los alimentos.
Colocar las cucharas y los cuchillos a la derecha y el tenedor a la izquierda del
huesped; el filo debera apuntar hacia adentro, colocar los vasos y las tazas a la
derecha del huésped con el asa hacia la derecha.

Estar atento a los pedidos adicionales de los huéspedes, al momento de acercarse
a la mesa, no apoyarse, pararse derecho y apoyar la libreta en la mano.

Utilizar siempre una bandeja para llevar y servir los platos y bebidas. Servir al
grupo completo al mismo tiempo; las damas primero, servir por la derecha del
huésped y no cruzar el brazo por delante de los huéspedes, retirar los platos solo
cuando todos hayan terminado de comer o a sugerencia del huésped.

Si algun huésped se siente enfermo, ayudarlo inmediatamente y preguntarle si
necesita algun tratamiento adicional o desea un alimento especifico para que el
cocinero lo pueda preparar.

Velar por la reposicion de los alimentos en la mesa del buffet.

Si se encuentra un objeto olvidado reportarlo para que la recepcionista lo derive
a la habitacion del huésped si se conoce de quien es, caso contrario colocarlo en
objetos perdidos y etiquetarle para que el huésped pueda reconocerlo

posteriormente.

Protocolo de atencién del personal de limpieza:

La limpieza de habitaciones se realizara diariamente, preferentemente por la
mafiana. El personal de limpieza tendra un recorrido definido; sin embargo, dara
prioridad a las habitaciones en las que se hayan colocado el cartel de limpieza
en la puerta; se respetard el descanso de los huéspedes. Asi mismo, las
habitaciones que se encuentren desocupadas tendran que recibir una limpieza
ligera (se abrirdn las ventanas y puertas para que la habitacion se airee, se

descargaran las cisternas, se abriran los grifos y se desempolvaran los muebles)
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Los bafios y zonas comunes tales como recepcion y pasillos, se limpiaran y
ordenaran tres veces al dia como minimo y, en cuanto a las areas de atencion a
los huéspedes, como el comedor y los salones de actividades vivenciales deberan
limpiarse tantas veces como se hayan realizado servicios en ellas.

Para realizar estas labores cada personal de limpieza contara con un carrito en el
que deberé colocar aquellos utensilios necesarios para su correcto desempefio,
ademas debera llevar juegos de sdbanas y toallas limpias (toalla de manos, toalla
bideé, toalla ducha y alfombrilla ducha). Paralelamente, este carrito sera utilizado
para el traslado de sabanas y toallas sucias cada vez que se haga un servicio de
limpieza. Estas sbanas y toallas seran retiradas de las habitaciones y colocadas
en bolsas negras, evitando que sean tiradas al suelo en pasillos o escaleras.

Para el almacenamiento de estos insumos, el hotel tendrd un almacén general
para los equipos y productos de limpieza. Si los productos son adquiridos en
envases grandes y luego deben trasvasarse a otros recipientes, se les debe colocar
una etiqueta indicando el nombre del producto; de esta manera, se evitara
confusiones. Es importante utilizar productos que no desprendan un olor muy
fuerte y productos que no sean agresivos con el medio ambiente. Deben

utilizarse productos que brinden sensacion de limpieza y un olor agradable.

6.7.  Sistema de motivacion y reconocimiento

Para que el servicio brindado por los trabajadores sea de calidad y los trabajadores den méas

de lo que estan acostumbrados a dar, es necesario crear un ambiente de trabajo agradable y

mantener motivado al personal. Se realizaran actividades de integracion y reconocimientos

por acontecimientos importantes, como por ejemplo:

En el mes del cumpleafios del trabajador, podra escoger un dia para disfrutar de
las instalaciones del hotel junto con sus familiares directos, en caso de ser soltero
podra invitar a sus padres y hermanos; en caso de ser casado, a su pareja € hijos.
Regalos por el dia del padre y de la madre, se les entregara un presente a cada
padre 0 madre por su dia junto con una felicitacién.

Desayuno por fiestas patrias y navidad, se les realizara un desayuno buffet por

estas fechas.

89



Se realizaran evaluaciones de desempefio anualmente, esta evaluacion sera realizada
por el trabajador y revisada por su supervisor, quien luego le brindard un feedback y
revisaran la evaluacion conjuntamente, para de esta manera, reconocer los logros alcanzados

e identificar los aspectos de mejora de cada trabajador.

Se colocara un reconocimiento al trabajador del mes, el cual sera evaluado bajo los
criterios de puntualidad, responsabilidad y proactividad; sera escogido por el jefe de

administracion y finanzas, se le otorgard una canasta con panes del horneado o viveres.

Adicionalmente se realizaran talleres semestrales para reforzar actitudes de los
trabajadores, dentro de estos talleres los trabajadores podran compartir su experiencia y sus
métodos de solucion de problemas, lo cual permitira reconocer a los trabajadores que
destacan y motivar a sus compafieros a seguir su ejemplo. Asi mismo, se realizaran talleres
para reforzar conocimientos, formarlos en la ejecucion de sus tareas diarias, asi como, para
puestos a ocupar en el futuro, de esta manera se sentirdn mas motivados para realizar su

trabajo ya que tendran mas confianza en sus conocimientos.

Tabla 6. 12.

Evaluacién de desempefio

Nombre: | Puesto/Cargo:
Antigledad en el Puesto: Jefe Directo/ Puesto:
|

Periodo:

(O]JI20\YoJll Asignar una calificacion en relacion con las responsabilidades, funciones y metas clave del evaluado.
Instrucciones
. Leer atentamente el contenido de cada aspecto y autoevaluar del 1 al 4
. Culminada la autoevaluacién, suma (no es promedio) las calificaciones de cada seccion
. En la hoja adjunta, coloca comentarios relevantes que sustenten tu desempefio y entrégalo a tu jefe.
. Revisa cada aspecto y califica el desempefio del evaluado segun la escala indicada del 1 al 4.

. Suma (no es promedio) las calificaciones y coloca una nota final
. En la hoja adjunta, coloca comentarios que te ayudaran a realizar el Feedback.

Evaluado

Evaluador

WNER(WN -

Calificacion | Definicion
Altamente Efectivo: Excede las expectativas de desempefio consistentemente.
3 Efectivo : Cumple con las expectativas de desempefio consistentemente.
2 Parcialmente Efectivo: Cumple algunas veces con las expectativas de desempefio.

Necesita Mejora: No cumple con las expectativas de desempefio.

Calificacién

Desempenio orientado a Negocio i0 .
p g Autoevaluacion Jefe Inmediato

Aprovechamiento de recursos: Utiliza eficientemente los recursos que se le
asignan, los optimiza y reduce tiempos en los procesos en los que colabora.
Seguimiento: da seguimiento a las actividades, logrando siempre cumplir en
tiempo y forma con los compromisos fijados.

Efectividad: Identifica y aplica las mejores acciones para lograr hacer las
cosas con resultados efectivos y sostenidos a lo largo del tiempo

Resolucion de Problemas: Elimina y reduce probables obstaculos para el
cumplimiento de una tarea dentro de las actividades de su cargo

Sentido de Urgencia: Establece prioridades y busca la forma de que las cosas
sucedan o canaliza la situacion para encontrar guia, apoyo o colaboracién para
obtener resultados

(continta)
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(continuacion)

Suma de calificaciones de Negocio
Calificacion
Jefe Inmediato

Desemperio orientado a Gente Autoevaluacion

Contribucion al Equipo: apoya activamente a los miembros del equipo en el
logro de los objetivos comunes
Comunicacion: Establece vinculos efectivos con otros miembros de la
organizacion, elimina rumores y fomenta la colaboracién

Suma de Calificaciones de Gente

Suma de Calificaciones de Negocio y Gente

*Completar los comentarios acerca de la autoevaluacién en la hoja adjunta

GUIA DEL JEFE INMEDIATO PARA CALIFICAR EL DESEMPENO DEL COLABORADOR

Ubicar el puntaje correspondiente seguin la sumatoria de las calificaciones:

<13 14 -21 ‘ 22-29 30>

1 2 3 4
Necesita Mejora Parcialmente Efectivo Efectivo Altamente Efectivo
No cumple con las Cumple algunas veces con Cumple con las Excede las expectativas de
expectativas de las expectativas de expectativas de desempefio desempefio
desempefio desempefio consistentemente consistentemente

Evaluacion Final Jefe Inmediato ‘

*Completar los comentarios de feedback en la hoja adjunta

Comentarios acerca de la Autoevaluacién (Evaluado)

(Mencionar proyectos, objetivos, metas o indicadores especificos bajo su responsabilidad con los que se puede
contrastar logro)

Comentarios de la Evaluacién y Feedback (Evaluador)

Nombre Firma

Colaborador:

Jefe Directo:

Elaboracion propia
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CAPITULO VII: RESGUARDO DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO

En el &mbito turistico, los conceptos de la calidad del servicio son subjetivos y variables, ya
gue no es igual este concepto para un viajero que realiza su primer viaje que para un viajero
habitual; ademés también depende mucho de las culturas de los turistas que lleguen al
hospedaje; por lo tanto, es necesario orientar la calidad hacia los clientes, quienes son los

que evallan y deciden pagar por un servicio.

Principalmente, se orientara la calidad del servicio en el trato, la actuacion y
desempefio del talento humano hacia los clientes; una correcta actitud de servicio. El
resguardo de la calidad no solo se vera reflejado en la prestacién del servicio, sino también
en la capacidad para responder ante cualquier situacion emergente que puede presentar el

desarrollo del servicio.

7.1.  Calidad del proceso y del servicio

La calidad del proceso y del servicio se enfocara en la satisfaccion del cliente, ya que es una
empresa de servicios y es principalmente lo que se buscara lograr. Se determinara los
procesos del flujograma en los que el servicio sea vulnerable, es decir, la calidad pueda

variar, y se analizard.

“El verdadero significado de lujo aparece asociado con la calidez de los ambientes
en las posadas y hoteles, la familiaridad en el trato, los paisajes naturales y la culinaria con
ingredientes locales ” (Camacaro, 2014). Por ello, la calidad de este servicio se vera reflejada

en los materiales utilizados y el trato hacia los clientes.

7.2. Identificacion de los “momentos de la verdad”

Los momentos de la verdad son aquellos en los que el huésped entra en contacto con los
servicios del hotel y sobre la base de ese contacto se forma una opinién acerca de la calidad
del servicio. Este contacto no solo es humano, sino también se refiere a la infraestructura.

Se tienen los siguientes momentos de la verdad:
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Figura7. 1.

Ciclo del Servicio

Ingresa a la
agina web
Sale del P38 Realiza la
hotel reserva
Realiza el
check out

Ingresa al
hotel
Usa la Se trasladan
piscina sus maletas
. Re.cibe Ingresa a la
I;lms;ga_ f'e habitacion
abitacién

Toma Visita las
desayuno en instalaciones
el comedor
Es atendido
por el mozo

7.3. Plan de Calidad

Elaboracidn propia

Como medida de resguardo de la calidad del servicio ofrecido dentro del hotel se establecio

un Plan de Calidad, el cual consta de los objetivos, actividades y acciones que se realizaran.

Obijetivos del Plan de Calidad:

e Garantizar la satisfaccion del cliente

e Brindar la mayor comodidad al huésped
e Alcanzar las expectativas de servicio del huésped

e Ofrecer la presencia activa del personal durante las 24 horas

Actividades del Plan de Calidad

1. Identificacion de las Etapas del Proceso
e CheckIn

e Instalacion en la habitacion

e Uso del comedor

e Uso de piscinas y areas verdes
e Actividades vivenciales

e Check Out
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2. Descripcion de las actividades realizadas, identificacion de los responsables

Actividad Durante Dénde Quién
Dar protocolo de bienvenida, explicar el uso . -
P - . P Check In Recepcion Recepcionista
de los servicios y comodidades del hotel
Ayudar con el equipaje, acompariar al huésped | Instalacion en o
Y con el equipay P P o Habitacién Botones
a la habitacion la habitacion
Dar informacion sobre los alimentos que se Uso del
. Comedor Mozo
serviran en el desayuno comedor
Reponer los alimentos al buffet para que no Uso del
P para g Comedor Mozo
falten comedor
Orientar al huésped sobre la ubicacién de cada | Traslado por <
: Avreas verdes Botones
zona areas verdes
Dar informacién sobre el uso de piscinas y Uso de las Piscina y pozas Salvavidas
pozas termales piscinas termales
Dar protocolo de bienvenida, explicar las| Actividades Area de act. | Encargado de
actividades a realizar vivenciales vivenciales act. vivencial
Ayudar al huésped a realizar las actividades | Actividades Area de act. Encargado de
vivenciales vivenciales vivenciales act. vivencial
Tomar fotos a los huéspedes realizando las . <
- P Actividades Area de act. Encargado de
actividades para que se puedan llevar . . . : ; .
vivenciales vivenciales act. vivencial
recuerdos del momento
Agradecer al huésped por la estadia, indicarle
sobre las promociones futuras por clientes| Check Out Recepcion Recepcionista
recurrentes
Ayudar con el equipaje, acompafiar al huésped Habitacion /
Y > quipaj mpgnd P Check Out ' . Botones
a recepcion y luego al estacionamiento Estacionamiento

3. Acciones de prevencion para que las actividades del plan de calidad no fallen

Actividad

Accion

Dar la bienvenida, explicar el uso de los
servicios y comodidades del hotel

Tener una capacitacion y recordatorio mensual
sobre el protocolo de bienvenida

Ayudar con el equipaje, acompafiar al huésped a
la habitacion

Tener cuidado sobre el traslado y manipulacion
de los equipajes del huésped

Dar informacion sobre los alimentos que se
servirén en el desayuno

Tener un conocimiento a detalle sobre los
alimentos a servir en el dia

Reponer los alimentos en el buffet para que no
falten

Estar atento a la falta de algin alimento sobre la
mesa

Orientar al huésped sobre la ubicacion de cada
zona

Estar informado sobre cada zona dentro del
hotel y los servicios que brinda cada una de ellas

Dar informacion sobre el uso de piscinas y pozas
termales

Tener conocimiento sobre las piscinas y pozas
termales del hotel a detalle

Dar la bienvenida y explicar las actividades a
realizar

Recibir de manera acogedora y tener un
conocimiento sobre las actividades a cargo

Ayudar al huésped a realizar las actividades
vivenciales

Estar atento para brindar apoyo cada que algun
huésped lo necesite

Tomar fotos a los huéspedes realizando las
actividades

Ser espontaneo y captar la mejor imagen del
momento.

Agradecer al huésped por la estadia, indicarle
sobre las promociones futuras por clientes
recurrentes

Estar informado sobre las promociones futuras
del hotel

Ayudar con el equipaje, acompafiar al huésped a
recepcién y luego al estacionamiento

Tener cuidado con el equipaje y recibir una
capacitacion mensual sobre la despedida del
huésped
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7.4.  Servicios complementarios

El proyecto tendra como servicios complementarios excepciones como desayuno bajo en
azucar para aquellos clientes que lo soliciten. De esta manera, se podré satisfacer a

huespedes con diferencias alimentarias.

Ademas, el hotel contara con actividades vivenciales y calefaccion como parte de la
hospitalidad. Por otro lado, se tendrd cAmaras de vigilancia que capten cualquier suceso
dentro del hotel, vigilantes que brinden mayor seguridad a los huéspedes, zonas de seguridad
en caso de sismos y cajas de seguridad dentro de cada habitacion para mantener objetos de
valor a salvo. En cuanto a la facturacion, se tendra la opcion de poder generar boleta de pago
o factura electrdnica, de acuerdo con lo que solicite el huésped. Ademas, el medio de pago
podré ser a través de tarjetas de crédito o débito Visa o efectivo.

Por otro lado, la informacién y las consultas referentes al hotel sera otorgada a través
de las redes sociales, tales como Facebook e Instagram, ademas de tener una pagina web y
recibir las Ilamadas por teléfono. Para mantener estas plataformas activas, el hotel tendra

una comunity manager, la recepcionista, quién se encargara de absolver cualquier duda.

Finalmente, las reservaciones seran a través de Booking, Trivago y de manera
presencial. Estas seran las tres diferentes modalidades a través de las cuales el huésped podra

agendar una reserva en el hotel.

7.5. Niveles de satisfaccion del cliente

“Lograr la plena "satisfaccion del cliente™ es un requisito indispensable para ganarse un

lugar en la "mente” de los clientes y, por ende, en el mercado meta” (Thompson, 2016)

Se aplicara una encuesta bajo el modelo SERVQUAL. Esta metodologia mide el
espacio entre las expectativas del cliente final y la percepcion del servicio recibido dentro
de cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia).

La dimension de elementos tangibles mide el aspecto de las instalaciones fisicas,
equipos, personal y materiales que intervienen durante el servicio; la dimension de fiabilidad
mide la habilidad para realizar el servicio de forma fiable y cuidadosa en los tiempos
establecidos; la dimension de capacidad de respuesta mide la disposicion para proporcionar

un servicio rapido, atender las necesidades de los huéspedes cuando lo soliciten; la
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dimension de seguridad mide los conocimientos que muestran los trabajadores, las
habilidades y destrezas al realizar su trabajo inspiran confianza en el huésped; por dltimo, la
dimension de empatia mide la atencion individualizada que se le brinda al huésped, en la
forma de entender sus necesidades y ayudarlos a resolverlas, es importante mantener

informado al huésped sobre el proceso del servicio.

Tabla 7. 1.
Encuesta de Satisfaccién — Modelo SERVQUAL

Expectativa del servicio

Basandose en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrecen otros hospedajes, piense en aquel
que podria ofrecerle un servicio de excelente calidad. Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que un
hotel deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion. Si usted cree que una caracteristica
no es esencial para considerar como excelente un servicio, haga un circulo alrededor del nimero 1. Si cree
gue una caracteristica es absolutamente esencial para considerar como excelente un servicio, haga un
circulo en el nimero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de
uno de los nimeros intermedios. No hay respuestas correctas o incorrectas.
Fuertemente en Fuertemente
desacuerdo de acuerdo
1 | Los equipos del hotel tienen apariencia moderna il 2 |3 4|56 |7
2 I;;siég;tlaelsaciones fisicas del hotel son visualmente atractivas y 1 >l 3lals|el7
3 | Los empleados del hotel tienen apariencia pulcra 1 2 |3 |4 |56 |7
4 | El hotel tiene instalaciones limpias 1 2 |3 |4 ]|5|6]|7
5 | El Check-in del hotel es preciso 1 2 |3 |4 |56 |7
6 |Elinicio de las actividades del hotel es puntual 1 2 |3 |4 |56 |7
7 | Las actividades del hotel muestran confianza 1 2 |3 |4 |56 |7
8 | Las instalaciones del hotel excelentes muestran confianza 1 2 |3 |4 |56 |7
9 | El Check-out en el hotel se da a la hora correcta 1 2 |3 |4 |56 |7
10 Las _consultan dentro del hotel son respondidas de manera 1 >l 3lals|el7
precisa
11 La atenciér) a alg_una emergencia dentro del hotel es brindada 1 >l 3lals|el7
de manera inmediata
12 Id_:n?rlosrzi%sllﬁlocigl g:linprﬁ;sdczgz al solucionar un inconveniente 1 >l 3lals|el7
13 | La capacidad de respuesta a cambios dentro del hotel es buena 1 2 |3 |4 |56 |7
14 | Los empleados del hotel muestran conocer su trabajo 1 2 |34 |5|6]7
15 I;ea;uriig:éalaciones e infraestructura del hotel muestran 1 >l 3lals|el7
16 | Dentro del hotel se visualizan las sefiales de seguridad y salida 1 2 |3 |4 |56 |7
17 | Las actividades dentro del hotel son realizadas con precaucién 1 2 |3 |4 |56 |7
18 | El servicio recibido dentro del hotel con es personalizado 1 2 |3 |4 |56 |7
19 | La atencion del personal en el hotel es calida y amable 1 2 |3 |4 |56 |7
20 | Laayuda recibida por los empleados del hotel es clara y exacta 1 2 |3 |4 |56 |7
21 Iafoz?;incggz(;iggtgle; serres:pnoar:sclebr;(tero del hotel en la solucién de 1 >l 3lals|el7
22 IF;re;((::i(;;nprensmn de las necesidades del personal del hotel es 1 >l 3lals|el7

(continta)
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(continuacion)

Percepcion del servicio

El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre el Hotel “Paz y Tranquilidad”.
Para cada declaracion sefiale hasta qué punto considera que el hotel posee las caracteristicas descritas en
cada declaracion. En este caso, también trazar un circulo alrededor del nimero 1 si se encuentra
fuertemente en desacuerdo con que el Hotel “Paz y Tranquilidad” cuenta con esa caracteristica y rodear
el nimero 7 de estar fuertemente de acuerdo. También puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de
los nimeros intermedios que interpreten mejor su decision. No hay respuestas correctas o incorrectas.
Fuertemente en Fuertemente
desacuerdo de acuerdo
1 Los equipos del Hotel “Paz y Tranquilidad” tienen apariencia 1 sl 3lals|el7
moderna
Las instalaciones fisicas del Hotel “Paz y Tranquilidad” son
2 | . . 1 2 |34 |5|6]7
visualmente atractivas y amigables
3 Los .emp}eados del Hotel “Paz y Tranquilidad” tienen 1 >l 3lals|el7
apariencia pulcra
4 | El Hotel “Paz y Tranquilidad” tiene instalaciones limpias 1 2 |34 |5|6]|7
5 | El check in del Hotel “Paz y Tranquilidad” es preciso 1 2 | 3|4 ]|5|6]|7
6 El inicio de las actividades del Hotel “Paz y Tranquilidad” es 1 >l3lalslel7
puntual
7 Las a_lctwldades del Hotel “Paz y Tranquilidad” muestran 1 >l 3lalslel7
confianza
8 Las 1_nsta1ac10nes del Hotel “Paz y Tranquilidad” muestran 1 >l3lalslel7
confianza
9 El Check out en el Hotel “Paz y Tranquilidad” se da a la hora 1 >l3lalslel7
correcta
10 Las cong.ultan dentro del Ho.tel Paz y Tranquilidad” son 1 >l 3lals|el7
respondidas de manera precisa
11 La aten'01'on a}’algun'a emergencia dentro del Hotel Pazy 1 >l 3lals|el7
Tranquilidad” es brindada de manera inmediata
12 La disposicion del personal al solucionar un inconveniente 1 sl 3lals]|el7
dentro del Hotel “Paz y Tranquilidad” es inmediata
13 La capatc'ldad’ ’de respuesta a cambios dentro del Hotel “Paz y 1 sl 3lals|el7
Tranquilidad” es buena
14 Los empleados d_el Hotel “Paz y Tranquilidad” muestran 1 >l 3lals|el7
conocer su trabajo
15 Las 1ns‘Fa.1a01c’)’nes e mfraestruc.tura del Hotel “Paz y 1 >l 3lalslel7
Tranquilidad” muestran seguridad
16 De:ntro del Hotel_ Pazy T_ranqulhdad se visualizan las 1 >l 3lalslel7
sefiales de seguridad y salida
17 Las _act1v1dades dentro _d,el Hotel “Paz y Tranquilidad” son 1 >l3lalslel7
realizados con precaucion
18 El servicio recibido dentro del Hotel “Paz y Tranquilidad” es 1 >l3lalslel7
personalizado
19 L,a atencion del personal en el Hotel “Paz y Tranquilidad” es 1 >l3lalslel7
calida y amable
20 La ayuc'lg reciblda por los empleados del Hotel “Paz y 1 >l3lalslel7
Tranquilidad” es clara y exacta
21 La partl'c'lpac,l’on del personal dentro del Hotel “Paz y 1 >l3lals|el7
Tranquilidad” es activa y responsable
29 ‘Ija comprensm'n'de |3.S neceS|.dades del personal del Hotel 1 sl 3lals]|el7
Paz y Tranquilidad” es precisa

iGracias por su preferencia, vuelve pronto!

Elaboracion propia
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Luego de obtener estas mediciones, se procede a hallar la diferencia entre la

expectativa y percepcion del huésped, el modelo sugiere que sea cada vez menor.

Tabla 7. 2.

Diferencia expectativa y percepcion

Dimension Percepcion (P) | Expectativa (E) | Diferencia GAP (E - P)

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles

Elaboracion propia

7.6.  Sistema de atencion de quejas y reclamos

El servicio del proyecto se basa en la atencion a los huéspedes; por tal motivo, una queja o

reclamo mal manejada no solo podria significar un huésped menos, sino también un huésped

que comente su mala experiencia a otros posibles huéspedes. Sin embargo, una queja o

reclamo bien manejada podria significar una oportunidad para saber en qué esta fallando o

podemos mejorar el servicio, ademas de reforzar la relacion con el huésped haciéndolo sentir

atil y yendo mas alla de sus expectativas.

Para ello se pondra a cabo el siguiente sistema de atencion de quejas y reclamos:

Cuando el cliente se acerque con una queja o reclamo, se debera afrontar
rapidamente el problema, se debera procurar dejar de hacer lo que se esté haciendo
para atenderlo; de esta manera, se demostrara interés por ayudarlo y se evitara que
pueda enojarse mas al tener que esperar por ser atendido.

Se debera escuchar al huésped manifestar su queja sin ser interrumpido. De esta
manera, se demostrara interés por la situacion y evitara que incremente el enojo.
Se mostrard aprobacion: De esta manera, se demostrard al huésped haber
comprendido el motivo de su queja y que se la considera valida.

Se ofreceran las disculpas y se dara una breve excusa por lo sucedido ademas de
prometerle que nunca mas volvera a pasar. De esta manera, se hara saber al huésped
que se acepta el error y el hotel lo lamenta.

Se soluciona el problema, si es por un servicio mal brindado, se podra volver a hacer
el servicio o si es una mala atencidn, se haran investigaciones. En caso el huésped
no se encuentre satisfecho con la solucion se consultard como es que él quisiera que

se resolviera el problema y se procuraré satisfacerlo y aceptar lo que pida.
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e  Seofrecera un servicio adicional de manera gratuita como compensacion por el mal
momento. Asi se superaran las expectativas y se llevara una buena impresion.

e Se hara seguimiento: Se asegurara de que el cliente haya quedado satisfecho y que
el problema no se repita, de esta manera, se demostrara interés por el huésped. Por

otro lado, se tendra un registro de ocurrencias.

“El consumidor presenta un reclamo cuando no esta conforme con los bienes
adquiridos o servicios prestados, mientras que la queja expresa su malestar respecto de
algun tema que no tenga que ver directamente con el giro del negocio, como por ejemplo,
la mala atencion.” (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de

la Propiedad Intelectual, 2018)

Se contara con un libro de reclamaciones en el area de recepcion que estara a
disposicion del huésped cada que este lo requiera y crea conveniente, éste debera contar con
Hojas de Reclamaciones desglosables y con al menos tres hojas autocopiativas, debidamente
numeradas. La primera debe ser entregada al huésped, al momento de dejar su queja o
reclamo; la segunda archivada por la recepcionista y la tercera debe ser remitida al
INDECOPI cuando sea solicitada. El reclamo se debe atender en los proximos 30 dias
calendario. (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual, 2018). El libro de reclamaciones promueve la solucién directa e
inmediata a los reclamos o quejas de los consumidores. Al contar con este mecanismo de
defensa del consumidor, tus clientes se sentirdn seguros y protegidos. Esto te beneficia, ya
que generards mayor confianza y, por ende, mejores relaciones de consumo. (Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, 2018)

Figura7. 2.

Flujograma Atencién de Quejas o Reclamos

-Recepcién - Recepoion - Recepion - Receprion - Recepcion - Recepridn - Receprion - Instzlaciones
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Elaboracion propia
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CAPITULO VIII: ASPECTOS ECONOMICOS

8.1. Inversiones

8.1.1. Inversion en la infraestructura para el servicio

Para iniciar con la infraestructura del servicio, primero se realizara el presupuesto de

adquisicion del terreno:

Tabla 8. 1.
Presupuesto de Adquisicion de Terreno
Area requerida m2 Precio por m2 Total
1800 S/. 300 S/. 540 000

Elaboracion propia

Luego, se procederd a realizar una estimacion para la inversion en edificacion y
acabados de todos los ambientes; para ellos se tomé como base la Resolucién ministerial N°
415-2017 — VIVIENDA (Anexo N°8) y se detallan los costos segun el tipo de espacio que
se necesita construir (Anexo N° 9)
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Tabla 8. 2.

Presupuesto de Construccion

Espacio Area requerida (m2) Cantidad S/./Im2 Total
Habitacion Simple 10 6 S/. 730,87 S/. 43 852,20
Bafo Simple 5 6 S/. 809,33 S/. 24 279,90
Terraza Simple 6 6 S/. 135,69 S/. 4884,84
Habitacion Doble 15 8 S/. 730,87 S/. 87 704,40
Bafio Doble 5 8 S/. 809,33 S/.32 373,20
Terraza Doble 8 8 S/. 135,69 S/. 8684,16
Habitacion Matrimonial 15 4 S/. 730,87 S/. 43 852,20
Bafio Matrimonial 5 4 S/. 809,33 S/. 16 186,60
Terraza Matrimonial 8 4 S/. 135,69 S/. 4342,08
Habitacion Familiar 25 5 S/. 730,87 S/. 91 358,75
Bafio Familiar 5 5 S/. 809,33 S/. 20 233,25
Terraza Familiar 12 5 S/. 135,69 S/. 8141,40
Recepcion 12 1 S/. 730,87 S/. 8770,44
Oficina administrativa 15 1 S/. 730,87 S/. 10 963,05
Comedor 72 1 S/. 730,87 S/. 52 622,64
Cocina 15 1 S/. 758,80 S/. 11 382,00
Sal6n de horneado 30 1 S/. 681,74 S/. 20 452,20
Salon de tejido 28 1 S/. 681,74 S/.19 088,72
Cultivo de trigo 40 1 S/. 145,70 S/. 5828,00
Establo 100 1 S/. 166,38 S/. 16 638,00
Zona para trabajadores 20 1 S/. 730,87 S/. 14 617,40
Almaceén general 15 1 S/. 681,74 S/. 10 226,10
Almacén 15 1 S/. 681,74 S/. 10 226,10
Bafios publicos 20 1 S/. 809,33 S/. 16 186,60
Escalera 6 1 S/. 652,27 S/. 3913,62
Areas verdes 480 1 S/. 4,58 S/. 2198,40
Total 947 37 S/.14 891,06 S/.589 006,25

Elaboracion propia

Asimismo, se hizo la estimacion de la construccidn de las pozas termales y

piscina.
Tabla 8. 3.
Presupuesto de Construccion Zona de Spa
Espacio Area requerida (m3) S/. Im3 Precio total
Piscina 150 S/. 780,82 S/. 117 123,00
Poza comln 40 S/. 780,82 S/. 31232,80
Poza privada 60 S/. 780,82 S/. 46 849,20
Total 250 S/. 195 205,00

Elaboracion propia

Una vez acabada la infraestructura del hospedaje se realizara el equipamiento del
mismo. Para ello, se realizara un presupuesto de la adquisicion de maquinarias y equipos,

seguido de muebles y enseres y, finalmente, la adquisicion de los animales del establo:
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Tabla 8. 4.

Presupuesto de equipamiento

item Total
Equipos S/. 94 490
Muebles y enseres S/. 126 315
Animales S/. 7000

Elaboracion propia

El detalle de los presupuestos anteriormente mostrados se encuentra en el Anexos
N° 10y el Anexo N°11. Por otro lado, se tiene la inversion en activos intangibles detallados

en el siguiente cuadro:

Tabla 8. 5.

Inversién Activos Intangibles

Concepto Monto
Ingenieria y estudios especializados S/. 50 000
Permisos y licencias S/. 6 000
Publicidad S/. 9000
Total S/. 63 000

Elaboracion propia

8.1.2. Capital de trabajo
Para la estimacion de las inversiones de corto plazo se tomd en cuenta un periodo

aproximado de tres meses, en el cual la empresa podra operar a la empresa sin problemas.

Tabla 8. 6.
Capital de Trabajo
Concepto Mes 1 Mes 2 Mes 3 Total
Mano de obra S/. 39 502,36 S/. 39502,36 S/. 39502,36 S/.  118507,08
Servicios generales S/, 9600,00 S/, 9600,00 S/, 9600,00 S/. 28800,00
Publicidad S/. 2000,00 S/. 2000,00 S/. 2000,00 S/. 6 000,00
Insumos en general S/. 54 526,58 S/. 54526,58 S/, 4526,58 S/. 163 579,75
Total S/. 105 628,94 S/. 105 628,94 S/. 105 628,94 S/. 316 886,83

Elaboracion propia

Finalmente, de acuerdo con los presupuestos mostrados, se tiene una inversion que
asciende a S/. 2110 793,39, tal como se detalla en el siguiente cuadro; el cual sera financiado
al 50% por el Banco Continental con una tasa de 10,56% y el 50% los socios con una tasa
de 7.16%.
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Tabla 8. 7.

Inversion Total

Concepto Afio 0
Inversién fija tangible S/. 1537 016,25
Terreno S/. 540 000,00
Construccion y edificaciones S/. 784 211,25
Equipos S/. 94 490,00
Muebles y enseres S/. 126 315,00
Animales SI. 7 000,00
Inversion fija intangible S/. 65 000,00
Ingenieria y estudios especializados S/. 50 000,00
Permisos y licencias S/. 6 000,00
Publicidad S/. 9 000,00
Capital de trabajo S/, 316 886,83
Sub total S/. 1918 903,08
Imprevistos S/. 191 890,31
Inversion total S/. 2110793,39

Elaboracion propia

8.2.  Costos de las operaciones del servicio

8.2.1. Costos de materiales del servicio

Para analizar los costos de materiales del servicio se tomd en cuenta todos aquellos insumos

gue se usaran dentro de las areas del hospedaje, tales como habitacion, comedor, recepcion

y actividades vivenciales. Estos costos estan clasificados dentro de costos variables y costos

fijos.

En los cuadros siguientes se mostrara el costo variable unitario por huésped y el costo

fijo; el detalle se encuentra en el Anexo N° 12.

Tabla 8. 8.
Costo Variable de Materiales de Servicio
item Total
Materiales del servicio S/. 38,16

Elaboracidn propia

Tabla 8. 9.

Costo Fijo de Materiales de Servicio

ftem

Total

Materiales del servicio S/.

27 325,00

Elaboracidn propia
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8.2.2. Costo de los servicios (energia eléctrica, agua, transporte, etc.)

Para determinar el costo de los servicios se asumié un costo fijo mensual en la telefonia, internet, cable, agua con un cargo fijo de S/. 3,88, un servicio

de agua de 2,25 S/. / m?, un servicio de desagiie de 1,02 S/. /m® 'y para el servicio eléctrico se asumi6 un cargo fijo de S/. 3,16, un cargo por reposicion

de S/. 1,56, energia activa de 0,5952 S/. /Kwh y alumbrado publico de S/. 15,49; asi como para los servicios tercerizados.

Tabla 8. 10.
Costo de los Servicios
Rubro Costo mensual Costo anual
Energia eléctrica S/. 800 S/. 9600
Telefonia + Internet + Cable S/. 350 S/. 4200
Agua S/. 700 S/. 8400
Lavanderia S/. 750 S/. 9 000
Seguridad S/, 3500 S/. 42 000
Mantenimiento S/, 2200 S/. 26 400
Agencia turistica S/, 1300 S/. 15 600
Total S/, 9600 S/. 115200

Elaboracion propia

8.2.3. Costo del personal

8.2.3.1. Personal de atencion al cliente

Tabla 8. 11.

Costo de Personal Indirecto

Tipo de MO

Mano de Obra

Cantidad Rem. mensual

Sueldos al Afio

CTS ESSALUD

Bonificacién Rem. anual total

Mano de obra directa

Personal de limpieza
Total

4

S/.

1 000,00

14

S/. 1166,67 S/. 1260,00

S/.

90,00

S/.

S/. 66 066,67
66 066,67

Elaboracion propia
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Tabla 8. 12.

Costo de Personal Directo

Tipo de MO Mano de Obra Cantidad Rem. mensual Sueldos al Afio CTS ESSALUD  Bonificacion Rem. anual total
Cocinero 1 S/. 1100,00 14 S/. 128333 S/. 1386,00 S/ 99,00 S/. 18 168,33
Tejedora 1 S/. 1 300,00 14 S/. 1516,67 S/. 1638,00 S/. 117,00 S/, 21471,67
Encargado de establo 2 S/. 1 200,00 14 S/. 1400,00 S/. 1512,00 S/. 108,00 S/. 39 640,00
Panadero 1 S/. 1 000,00 14 S/. 1166,67 S/. 1260,00 S/ 90,00 S/. 16 516,67
Mano de Mozo 1 S/. 1100,00 14 S/. 128333 S/. 1386,00 S/ 99,00 S/. 18 168,33
obra directa Salvavidas 1 S/. 1000,00 14 Sl 116667 S/. 126000 S. 90,00 S/ 16516,67
Encargado de pozas termales 1 S/. 1000,00 14 S/. 1166,67 S/. 126000 S/. 90,00 S/. 1651667
Recepcionista 4 S/.  1200,00 14 S/. 1400,00 S/. 1512,00 S/. 108,00 S/. 79 280,00
Botones 2 S/. 1000,00 14 S/. 1166,67 S/. 1260,00 S/. 90,00 S/. 33033,33
Total S/. 259 311,67

Elaboracion propia

8.2.3.2. Personal de soporte interno del servicio

Los sueldos del personal que brindara el soporte interno y asi brindar un servicio de calidad al huésped se detallan a continuacion:

Tabla 8. 13.

Costo de Personal de Soporte Interno

Tipo de MO Mano de Obra Cantidad Rem. mensual  Sueldos al Afio CTS ESSALUD Bonificacion Rem. anual total
Gerente General 1 S/. 4500,00 14 S/. 5250,00 S/. 5670,00 S/. 405,00 S/. 7432500
Mano de Jefe de Operaciones 1 S/.  2500,00 14 S/.2916,67 S/. 3150,00 S/. 22500 S/. 4129167
obradirecta | jefe de administ. y finanzas 1 S/, 2000,00 14 S/.233333 S/ 2520,00 S/. 180,00 S/. 33033,33
Total S/. 148 650,00

Elaboracion propia
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8.3.  Presupuestos Operativos

8.3.1. Presupuesto de ingreso por ventas

En primer lugar, se hall6 las pernoctaciones mensuales por tipo de habitacion, las cuales varian

de acuerdo con la ocupabilidad del hospedaje y la suma nos da como resultado la demanda anual.

Tabla 8. 14.

Pernoctaciones por afio

Afio 1
Tipo Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
Simple 178 162 168 162 138 162 168 132 144 162 168 174
Doble 464 432 448 432 368 432 448 352 384 432 448 464
Matrimonial | 232 216 224 216 184 216 224 176 192 216 224 232
Familiar 580 540 560 540 460 540 560 440 480 540 560 580
Total 1454 1350 1400 1350 1150 1350 1400 1100 1200 1350 1400 1450
Afio 2
Simple 184 162 168 162 138 162 168 144 150 168 174 180
Doble 480 432 448 432 368 432 448 384 400 448 464 480
Matrimonial | 240 216 224 216 184 216 224 192 200 224 232 240
Familiar 600 540 560 540 460 540 560 480 500 560 580 620
Total 1504 1350 1400 1350 1150 1350 1400 1200 1250 1400 1450 1520
Afio 3
Simple 184 162 168 168 162 162 168 150 156 168 174 180
Doble 480 432 448 448 432 432 448 400 416 448 464 480
Matrimonial | 240 216 224 224 216 216 224 200 208 224 232 240
Familiar 600 540 560 560 560 560 560 500 520 560 580 600
Total 1504 1350 1400 1400 1370 1370 1400 1250 1300 1400 1450 1500
Afio 4
Simple 186 166 174 168 162 174 174 162 156 174 174 180
Doble 496 432 464 448 432 464 464 432 416 464 464 480
Matrimonial | 248 216 232 224 216 232 232 216 208 232 232 240
Familiar 620 550 580 560 540 580 580 540 520 580 580 600
Total 1550 1364 1450 1400 1350 1450 1450 1350 1300 1450 1450 1500
Afio 5
Simple 186 170 174 168 162 174 186 174 168 174 174 186
Doble 496 432 464 448 432 464 496 464 448 464 464 496
Matrimonial | 248 216 232 224 216 232 248 232 224 232 232 248
Familiar 620 556 590 560 540 580 620 580 560 580 580 620
Total 1550 1374 1460 1400 1350 1450 1550 1450 1400 1450 1450 1550
Elaboracion propia

Se procedid a multiplicar las pernoctaciones por el precio de cada habitacién y de esta manera

se obtuvo los ingresos por ventas.

106



Tabla 8. 15.

Presupuesto de Ingreso por Ventas

Tipo Ao 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Simple S/. 325084,75 S/. 332203,39 S/. 339322,03 S/. 347457,63 S/. 35525424
Doble S/. 64881356 S/. 663050,85 S/. 677288,14 S/. 693559,32 S/. 707 796,61
Matrimonial | S/. 346033,90 S/. 353627,12 S/. 361220,34 S/. 369898,31 S/. 377 491,53
Familiar S/. 675847,46 S/. 692796,61 S/. 70974576 S/. 723516,95 S/. 740042,37
Total S/.1995779,66 S/.2041677,97 S/. 2087576,27 S/.2134432,20 S/.2180584,75

Elaboracion propia

8.3.2. Presupuesto operativo de costos

Para determinar el presupuesto de costos del servicio se tomaron en cuenta los costos
variables, los costos fijos, la mano de obra directa, la mano de obra indirecta y la

depreciacion fabril.

Tabla 8. 16.

Presupuesto de Costos del Servicio

Afio 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5
C. Variable S/. 608829,11 S/. 622948,88 S/. 637068,64 S/. 65118841 S/. 665 308,18
C. Fijo S/. 2732500 S/. 2732500 S/. 2732500 S/. 2732500 S/. 2732500
MOD S/. 259311,67 S/. 259311,67 S/. 25931167 S/. 259311,67 S/. 259 311,67
MOl S/. 66066,67 S/. 6606667 S/. 6606667 S/. 6606667 S/. 6606667
Dep. Fabril S/. 8933765 S/. 8933765 S/. 8933765 S/. 89,337,65 S/. 89,337,65
TOTAL S/.1050870,09 S/.1064989,86 S/.1079109,63 S/.1093229,39 S/.1107 349,16

Elaboracion propia

8.3.3. Presupuesto operativo de gastos administrativos

Para determinar el presupuesto operativo de gastos administrativos se tomaron en cuenta los
sueldos al personal administrativo, el cual se mantendra fijo para efecto del ejercicio del

proyecto, el pago de los servicios fijos y la depreciacion no fabril.

Tabla 8. 17.

Presupuesto de Gastos Administrativos

Afio 1

Afio 2

Afo 3

Afo 4

Afo 5

Personal Adm.
Servicios Fijos

Amort. Intangibles

Dep. No Fabril
TOTAL

S/. 148 650,00
S/. 115 200,00
S/. 5508,48
Sl. 7724,32
S/. 277 082,80

S/. 148 650,00
S/. 115 200,00
S/. 5508,48
Sl. 772432
S/. 277 082,80

S/. 148 650,00
S/. 115 200,00
S/. 5508,48
Sl. 772432
S/. 277 082,80

S/. 148 650,00
S/. 115 200,00
S/. 5508,48
S/, 772432
S/. 277 082,80

S/. 148 650,00
S/. 115 200,00
S/. 5508,48
SI. 772432
S/. 277 082,80

Elaboracidn propia
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8.4.

Presupuestos Financieros

8.4.1. Presupuesto de Servicio de Deuda

Se consider6 una TEA de 10,56% y una tasa de interés nominal mensual de 0,84% con lo

que se generan las siguientes cuotas de amortizacion trimestrales equivalentes a anuales:

Tabla 8. 18.

Presupuesto de Servicio de Deuda

Afos

=]

D.Inicial

Cuota

Amort

Interés

D. Final

S/.
S/.
S/.
S/.

OB WN P

S/. 1055 396,70
884 441,44
695 433,31
486 465,92
255 431,57

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

269 593,30
269 593,30
269 593,30
269 593,30
269 593,30

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

170 955,26
189 008,13
208 967,39
231 034,35
255 431,57

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

98 638,04
80 585,17
60 625,91
38 558,95
14 161,73

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

884 441,44
695 433,31
486 465,92
255 431,57

0,00

Elaboracion propia

8.4.2. Presupuesto de Estado de Resultados

Tabla 8. 19.

Estado de Resultados Proyectado

Afo 1

Afo 2

Afo 3

Afo 4

Afo 5

Ingreso por Ventas
(-) Costo de Servicios
Utilidad Bruta
(-) Gastos Adm.
Utilidad Operativa
(-) Gastos Financieros
Ut. Antes de impuestos
(-) Participaciones
Ut. Antes de impuestos
(-) Impuesto a la Renta
Ut. Antes de Rs. Legal
(-) Reserva Legal
UT DISPONIBLE

S/.1 995 779,66
S/.1 050 870,09
S/. 944 909,57
S/. 277 082,80
S/. 667 826,77
S/. 98 638,04
S/. 569 188,72
S/. 56 918,87
S/. 512 269,85
S/. 151119,61
S/. 361 150,24
S/. 36 115,02
S/. 325035,22

S/.2 041 677,97
S/.1 064 989,86
S/. 976 688,11
S/. 277 082,80
S/. 699 605,31
S/, 80585,17
S/. 619 020,14
S/, 61902,01
S/. 557 118,12
S/. 164 349,85
S/. 392 768,28
S/.  39276,83
S/. 35349145

S/.2 087 576,27
$/.1 079 109,63
S/.1 008 466,64
S/. 277 082,80
S/. 731383,84
S/, 6062591
S/. 670 757,93
S/, 67075,79
S/. 603 682,14
S/. 178 086,23
S/. 425 595,91
S/. 42 559,59
S/. 383 036,32

S/.2134 432,20
S/.1 093 229,39
S/.1 041 202,81
S/. 277 082,80
S/. 764 120,01
S/, 38558,95
S/. 725561,05
S/, 72556,11
S/. 653 004,95
S/. 192 636,46
S/. 460 368,49
S/. 46 036,85
S/. 414 331,64

S/.2 180 584,75
S/.1 107 349,16
S/.1073 235,58
S/. 277 082,80
S/. 796 152,78
S/. 14 161,73
S/. 781 991,05
S/. 78199,11
S/. 703 791,95
S/. 207 618,63
S/. 496 173,32
S/. 47 091.05
S/. 449 082,27

Elaboracion propia
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8.4.3. Presupuesto de Estado de Situacion Financiera

Tabla 8. 20.

Presupuesto de Estado de Situacion Financiera

Afo 1

Ano 2

Afo 3

Afo 4

Afo 5

ACTIVO
Caja Bancos
Total Activo Corriente
Activo Fijo
Depreciacién Acumulada
Intangibles
Amortizacién Acumulada
Total Activo No Corriente
TOTAL ACTIVOS

PASIVO

IGV por pagar

Imp a la Renta
Beneficios por pagar
Deuda a Corto Plazo

Total Pasivo Corriente
Deuda a Largo Plazo
Total Pasivo No Corriente

TOTAL PASIVOS

PATRIMONIO
Capital Social
Reserva Legal

Resultados acumulados
Resultado del ejercicio
TOTAL PATRIMONIO

TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO

Afo 0
S/. 508 777,14
S/. 508 777,14
S/. 1302 556,14
S/l -
S/. 55084,75
Sl -

S/. 1 357 640,89
S/. 1 866 418,03
S/. -244 375,36
S/. -244 375,36
S/. 1 055 396,70
S/. 1055 396,70
S/. 811021,34
S/. 1 055 396,70
Sl -

Sl -

S/l -

S/. 1055 396,70
S/. 1866 418,03

S/. 1085 316,99
S/. 1085 316,99
S/. 1302 556,14

S/, 97061,97
S/. 55084,75
S/. 5 508,47

S/. 1255070,44
S/. 2 340 387,44

S/. -20378,76
S/, 111204,01
S/. 56 918,87

S/, 14774412
S/. 884 441,44
S/. 884 441,44
S/. 1032 185,56

S/, 1091511,72
S/. 36 115,02
Sl -

S/. 180575,12
S/. 1308 201,87

S/. 2340387,44

S/. 1311491,28
S/. 1311491,28
S/. 1302 556,14
S/. 194 123,94
S/.  55084,75
S/. 11 016,95
S/. 1152 500,00
S/. 2 463 991,28

S/. 123 516,29
S/. 61902,01

S/.  185418,30
S/, 695433,31
S/, 695433,31
S/. 880 851,61

S/. 1130 788,55
S/. 75 391,85
S/, 180575,12
S/. 196 384,14
S/. 1583 139,66

S/. 2 463 991,28

S/. 1521 003,67
S/.1521 003,67
S/. 1302 556,14
S/. 29118591
S/. 55084,75
S/. 16 525,42
S/. 1049 929,56
S/.2570933,22

S/. 136 334,71
S/, 67075,79

S/, 203 410,50
S/. 486 465,92
S/. 486 465,92
S/. 689 876,42

S/. 1173 348,14
S/. 117 951,44
S/. 376 959,26
S/. 212797,95
S/. 1881 056,80

S/. 2570 933,22

S/. 1733891,14
S/. 1733891,14
S/. 1302 556,14
S/. 388 247,88
S/.  55084,75
S/, 2203390
S/, 947 359,11
S/. 2681 250,25

S/, 149 947,82
S/. 72 556,11

S/, 222 503,92
S/, 255431,57
S/. 25543157
S/, 477935,49

S/. 1219 384,99
S/, 163 988,29
S/, 589757,21
S/. 230184,24
S/. 2203 314,74

S/. 2681 250,25

S/. 1948 053,46
S/. 1948 053,46
S/. 1302 556,14
S/. 485 309,85
S/. 55084,75
Sl. 2754237
S/. 844 788,67
S/. 2792 842,13

S/. 164 006,93

S/. 7819911
S/. 242 206,04
Sl -

Sl -

S/. 242 206,04

S/. 1269 002,32
S/, 211079,34
S/, 819941,46
S/. 248 086,66
S/. 2550 636,06

S/. 2792 842,13

Elaboracion propia
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8.4.4. Flujo de caja de corto plazo

Tabla 8. 21.
Flujo de caja de corto plazo
Mes 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Ingreso por ventas contado Sl - S/. 2355020,00 S/. 2409180,00 S/. 2463340,00 S/. 2518630,00 S/. 2573090,00
Aporte de Capital S/. 1055 396,70
Préstamo Bancario S/. 1055 396,70
TOTAL DE INGRESOS S/, 2110793,39 S/, 2355020,00 S/. 2409180,00 S/. 2463340,00 S/. 2518630,00 S/. 2573090,00
Activo intangible S/. 65 000,00
Activo fijo S/. 1537 016,25
Costo de servicio S/. 1076040,18 S/. 109270151 S/. 110936284 S/. 1126024,16 S/. 1142685,48
Gastos administrativos S/ 284 586,00 S/ 284586,00 S/ 284586,00 S/ 284 586,00 S/ 284 586,00
Impuesto a la renta (Pago a cuenta) S/ 3991559 S/ 4083356 Sl 4175153 S/ 42688,64 S/ 43 611,69
Impuesto a la renta (regularizacién) S/. - S/, 111204,01 S/. 123516,29 S/. 136334,71 S/.  149947,82
Pago de IGV S/. 209 337,97 S/ 235436,87 S/ 241329,38 S/ 247 095,28
Pago de dividendos S/ 108 345,07  S/. 117 830,48 S/ 127 678,77  SI. 138 110,55 S/ 148 852,00
Amortizaciones S/ 170955,26  S/. 189 008,13 S/ 208 967,39 S/ 231034,35 S/ 255 431,57
Intereses S/ 98638,04 S/ 8058517 S/ 6062591 S/ 38558,95 S/ 14 161,73
Pago de Participaciones S/. 56 918,87 S/ 61902,01 S/ 6707579 S/ 72 556,11
TOTAL EGRESOS S/. 1602016,25 S/ 1778480,15 S/. 218300571 S/. 2253827,61 S/. 230574253 S/. 2358927,68
Caja Inicial Sl - S/ 508 777,14 S/. 1085316,99 S/. 131149128 S/. 152100367 S/. 173389114
Ingresos menos Egresos S/. 508 777,14 S/. 576 539,85  S/. 226 174,29  SI. 209512,39 S/ 212 887,47  SI. 214 162,32
CAJA FINAL S/. 508 777,14 S/. 1085316,99 S/. 131149128 S/. 1521003,67 S/. 1733891,14 S/. 1948053,46

Elaboracidn propia
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8.5.  Flujo de fondos netos

8.5.1. Flujo de fondos econdmicos

Tabla 8. 22.
Flujo de Fondos Econémico

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Inversion Total S/.2 110 793,39

Utilidad antes de la reserva legal S/, 423736,08 SI. 443 899,57 S/ 464 063,05 S/. 484 834,14 S/. 505 158,94
(+) Amort. de intangibles sin interés pre.ope. S/. 5508,47 SI. 5508,47 SI. 5508,47 SI. 5508,47 SI. 5508,47
(+) Depreciacion fabril S/l. 8933765 S/ 89 337,65 SI. 89 337,65 SI. 89 337,65 SI. 89 337,65
(+) Depreciacion no fabril SI. 772432 Sl. 7724,32 S/ 7724,32 S 772432 S/ 7724,32
(+) Participaciones S/l. 66782,68 S/ 69 960,53 S/. 73138,38 SI. 76 412,00 S/. 79 615,28

(+) Gastos financieros
(+) Valor residual Sl. 817 246,29
(+) Capital de trabajo S/. 316 886,83
Flujo de fondos neto econdémico §/.-2110793,39 S/. 593089,21 S/ 616 430,54 Sl. 639 771,88 S/. 663 816,59 S/. 1821477,79

Elaboracion propia
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8.5.2. Flujo de fondos financieros

Tabla 8. 23.

Flujo de Fondos Financiero

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5

Inversion Total S/. 2110 793,39
Préstamo S/. 1055 396,70

Utilidad antes de la reserva legal S/, 361150,24 S/. 39276828 SI. 42559591 S/ 460 368,49 S/ 496 173,32

(+) Amort. de intangibles sin interés pre.ope. S/. 5508,47 SI. 5508,47 Sl 5508,47 Sl 5508,47 SI. 5 508,47

(+) Depreciacion fabril SI. 89 337,65 SI. 89 337,65 SI. 89 337,65 S/ 89 337,65 S/ 89 337,65

(+) Depreciacion no fabril S/. 772432 S. 772432 S. 772432 S/ 772432 S/ 7724,32

(+) Participaciones SI. 56 918,87 SI. 61 902,01 SI. 67 075,79 S/ 72556,11 S/ 78 199,11

(-) Amortizacion de la deuda S/.  170955,26 SI. 189 008,13 S/. 208 967,39 S/ 231034,35 Sl 255 431,57

(+) Capital de trabajo Sl. 316 886,83

(+) Valor residual S/. 817 246,29

Flujo neto de fondos financieros S/.-1055396,70 S/. 34968431 S/ 368 232,60 S/ 386 274,76 SI. 404 460,69 S/. 155564443

Elaboracion propia



CAPITULO IX: EVALUACION ECONOMICA Y
FINANCIERA DEL PROYECTO

9.1. Evaluacion econémica

Para realizar la evaluacion econémica del proyecto se considerd que los accionistas
aportan el 100% de la inversion. En primer lugar, se utilizd un COK de 7.16% hallado a
través del método CAPM (Anexo N°13) el cual es el esperado dentro del area de
servicios. En base a ese costo de oportunidad y el flujo econémico presentado en el

capitulo anterior se estimaron los siguientes indicadores:

VANE=S/. 1291 612,38
TIR=24,12%
B/C=1,61
PR=4 afios y 1 mes

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede observar que el proyecto
presenta un VAN positivo, la TIR hallada es mayor al COK utilizado en la evaluacion y
la evaluacion Beneficio-Costo es mayor a la unidad. Por lo tanto, se concluye que el

proyecto financiado con el 100% de aporte de los accionistas es viable.

9.2. Evaluacion financiera

Para la evaluacion financiera del proyecto se considera que el 50% de la inversion esta
siendo financiado por el Banco Continental a una tasa de 10,54% descontada después de

impuestos a 7.44% por lo cual el costo del capital promedio ponderado seria:

7.44%  0.50 + 7.16% * 0.50 = 7,30%

Una vez que se obtuvo esta tasa se procedio a calcular los mismos indicadores
que en el punto anterior:

VANF=S/. 1 301 601,26
TIR=36,29%
B/C=2,23
PR=3 afios y 4 mes

Se obtiene un VAN positivo, la TIR es mayor al costo del capital promedio y la
evaluacion Beneficio — Costo es mayor a la unidad. Por lo tanto, se puede concluir que el

proyecto, financiado en 50% por una entidad bancaria, es viable.
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9.3.  Analisis de ratios

9.3.1. Ratios de Liquidez

En primer lugar, se analizaron las ratios de liquidez, con el objetivo de evaluar si el
proyecto es capaz de convertir sus activos en liquidez a corto plazo, los ratios que se

tomaron en cuenta son: razén corriente, prueba defensiva y capital de trabajo.

Tabla 9. 1.
Razo6n Corriente

Ano 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ano 5
Activo Corriente | S/.1085316,99 S/.1311491,28 S/.1521003,67 S/.1733891,14 S/.1948 053,46
Pasivo Corriente | S/. 14774412 S/. 18541830 S/. 20341050 S/. 222503,92 S/. 242 206,04

Razén Corriente 7,35 7,07 7,48 7,79 8,04
Elaboracion propia

Dentro del ratio Razon corriente, se puede observar que el proyecto presenta un
ratio mayor a la unidad; el cual muestra que, por ejemplo, en el primer afio, por cada

nuevo sol de obligaciones por pagar, se tiene 7,35 nuevos soles para respaldarlos

(liquidar).
Tabla 9. 2.
Prueba Defensiva
Afo 1 Afo 2 Afo 3 Ano 4 Afo 5
Caja S/.1085316,99 S/.1311491,28 S/.1521003,67 S/.1733891,14 S/.1948 053,46
Pasivo Corriente S/. 14774412 S/. 185418,30 S/. 20341050 S/. 222503,92 S/. 242 206,04
Prueba Defensiva 7,35 7,07 7,48 7,79 8,04

Elaboracion propia

A través de la prueba defensiva se mide la capacidad que tiene el proyecto para
atender su pasivo corriente recurriendo a sus inversiones a corto plazo. En este caso, se
puede observar que el proyecto cuenta con una gran capacidad de respuesta ante

imprevistos.

Tabla 9. 3.
Capital de Trabajo

Ano 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5

Activo Corriente S/.1085316,99 S/.1311491,28 S/.1521003,67 S/.1733891,14 S/.1948 053,46
Pasivo Corriente S/. 14774412 S/. 185418,30 S/. 20341050 S/. 22250392 S/. 242 206,04
Capital de Trabajo | S/. 93757287 S/.1126072,98 S/.1317593,17 S/.1511387,22 S/.1705847,43

Elaboracion propia
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Dentro del ratio Capital de trabajo, se puede apreciar que luego de cancelarse el
total de obligaciones corrientes, se tiene mas de un millon para atender las obligaciones
que lleguen a surgir dentro del normal desarrollo de la actividad econémica del proyecto.

9.3.2. Ratios de Solvencia

En segundo lugar, se analizaron los ratios de solvencia, con el objetivo de evaluar si el
proyecto es capaz de hacer frente a sus obligaciones de pago, tanto en el corto como en
el largo plazo. Los ratios que se tomaron en cuenta son: endeudamiento, deuda y

apalancamiento financiero.

Tabla 9. 4.
Endeudamiento
Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Afo 5
Pasivo S/.103218556 S/. 88085161 S/. 689876,42 S/. 47793549 S/. 242 206,04
Patrimonio Neto | S/. 1308 201,87 S/.1583139,66 S/.1881056,80 S/.2203314,74 S/.2550 636,06
Endeudamiento 0,79 0,56 0,37 0,22 0,09

Elaboracion propia

Dentro del ratio endeudamiento, se puede observar que el proyecto es capaz de

pagar su deuda a largo plazo con su patrimonio neto.

Tabla 9. 5.
Deuda

Afio 1 Afio 2 Ao 3 Afo 4 Afio 5
Pasivo | S/.103218556 S/ 88085161 S/. 68987642 S/ 47793549 S/ 242 206,04
Activo | S/.2340387,44  S/.246399128  S/.2570933,22  S/.2681250,25  S/.2792842,13
Deuda 0,44 0,36 0,27 0,18 0,09

Elaboracion propia

Dentro del ratio deuda, podemos observar que el proyecto es capaz de pagar su

deuda total con su activo total, ya que los ratios obtenidos son menor a la unidad.

Tabla 9. 6.
Apalancamiento Financiero

Afio 1 Ao 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
Activo S/.2340387,44 S/.2463991,28 S/.2570933,22 S/.2681250,25 S/.2792842,13
Patrimonio Neto | S/.1308201,87 S/.1583139,66 S/.1881056,80 S/.2203314,74 S/.2550 636,06
Ap. Financiero 1,79 1,56 1,37 1,22 1,09

Elaboracion propia
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Dentro del ratio apalancamiento financiero, podemos observar que, por cada
nuevo sol de aporte del accionista, este ha generado, por ejemplo, en el afio 1, 1,79 nuevos
soles, lo cual presenta un aspecto positivo en el proyecto ya que muestra la rentabilidad

del aporte mencionado.

9.3.3. Ratios de Rentabilidad

En tercer lugar, se analizaron los ratios de rentabilidad, con el objetivo de evaluar la
eficiencia en la utilizacién de los activos del proyecto en relacion a la gestion de sus

operaciones.

Tabla 9. 7.
Beneficio Neto Sobre Ventas

Afo 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Ano 5

Utilidad Neta S/. 361150,24 S/. 39276828 S/. 42559591 S/. 460368,49 S/. 496 173,32
Ventas S/.1995779,66 S/.2041677,97 S/.2087576,27 S/.2134432,20 S/.2180584,75
Beneficio Neto Ventas 0,18 0,19 0,20 0,22 0,23

Elaboracion propia
Este ratio muestra la eficiencia del proyecto sobre las ventas, el cual va

incrementando con los afios. Quiere decir que el proyecto cuenta con una buena gestion

de sus operaciones.

Tabla 9. 8.
Rentabilidad Econdmica

Afo 1 Ao 2 Ao 3 Afo 4 Afo 5
Ut. Antes de Imp. S/. 51226985 S/. 557118,12 S/. 603682,14 S/. 653004,95 S/. 70379195
Activo Total S/.2340387,44 S/.2463991,28 S/.2570933,22 S/.2681250,25 S/.2792842,13
Rent. Econémica 0,22 0,23 0,23 0,24 0,25

Elaboracion propia
Este ratio nos muestra la eficiencia de la utilizacion del activo, la cual, segun este
proyecto, no es muy grande, debido a que se cuenta con diferentes activos adquiridos

dentro del proyecto.

Tabla 9. 9.
Rentabilidad Sobre Activos
Afo 1 Afo 2 Afo 3 Ao 4 Afo 5
Utilidad Neta S/. 361150,24 S/. 392768,28 S/. 42559591 S/. 460368,49 S/. 496 173,32
Activo Total S/.234038,44 S/.246399,28 S/.2570933,22 S/.2681250,25 S/.2792842,13
Rent. Sobre Activos 0,15 0,16 0,17 0,17 0,18

Elaboracion propia
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Este ratio nos muestra la rentabilidad de los activos dentro del proyecto. En este
caso, la utilidad obtenida, en relacion a los activos, no es mayor a la unidad; lo cual

muestra que no hubo una buena utilizacién de ellos.

9.4.  Analisis de sensibilidad del proyecto

Se analizard el proyecto en un escenario optimista y en uno pesimista.

Para el escenario optimista se propuso un incremento en la demanda del proyecto

en 10% y se obtuvo lo siguiente:

VANE: S/.1 915 807,33
TIRE: 31,98%
R B/C: 1,91
PR= 3,4 afios

VANF: S/. 1923 408,48
TIRF: 50,13%
R B/C: 2,82
PR=2,5 afios

El detalle de los flujos en este escenario se encuentra en el Anexo N° 14

Luego, para el escenario pesimista se considerd un decremento en la demanda del

10% y se obtuvo lo siguiente:

VANE: S/. 667 417,44
TIRE: 16,06%
R B/C: 1,32
PR=4,4 afios

VANF: S/. 443 580,31

TIRF: 17,27%

R B/C: 1,42

PR=4,7 afos
Luego de realizar el analisis se puede concluir que, si se incrementa la demanda
en un 10%, los indicadores de evaluacion también van a incrementar y se tendria un
proyecto mas rentable; ademas, si este disminuye en un 10% la situacion también varia,
pero no negativamente. Por esta razdn, se debe tener un mayor cuidado para lograr

mantener el precio estable conforme pasen los afios.

Los flujos en estos escenarios se encuentran en el Anexo N° 15.
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CAPITULO X: EVALUACION SOCIAL DEL PROYECTO

10.1. Identificacion de las zonas y comunidades de influencia del proyecto

Para realizar el analisis del impacto que produce el presente proyecto, es necesario
identificar la region y los grupos de interés dentro de las 13 provincias que se encuentran

en el departamento de Cajamarca.

El 4rea de influencia es considerada el area donde se desarrollara el proyecto; es
decir, la provincia de Cajamarca, especificamente el distrito de Los Barfios del Inca. Las
comunidades con mayor influencia seran aquellas que se encuentren dentro de la ruta de
viaje al mencionado distrito o aquellas que se encuentren a su alrededor; tales como:
Cajamarca, Encafiada, Namora y Llacanora. Estas comunidades aportaran a los turistas

distintos factores como: la mano de obra, insumos, lugares turisticos, etc.

Adicionalmente, cabe resaltar que las comunidades seran beneficiadas con la

disminucion del indice de pobreza y la PEI (Poblacion Econdmicamente Inactiva).

Se estima que el turismo genero el 10% del PBI mundial (US$ 7,2 billones) y uno
de cada once puestos de trabajo, por lo que es considerado como un sector econémico
con mejores perspectivas en el mediano y largo plazo”. (Minisiterio de Comercio

Exterior y Turismo, 2016)

Finalmente, tanto el hospedaje como las comunidades buscan la preservacion de
los recursos naturales; por ende, se buscard brindar una influencia con impacto positivo

hacia el medio ambiente y sus grupos de interés.

10.2. Impacto social del proyecto

Los indicadores sociales a evaluar en el siguiente proyecto son: valor agregado, densidad
de capital e intensidad de capital. No se tomaréa en cuenta la generacién de divisas, debido

a que dentro del proyecto no se importan ni exportan insumos ni materia prima.

El valor agregado representa el aporte a los insumos para poder ofrecer el servicio
dentro del proyecto y es hallado a través de la suma de los sueldos y salarios,

depreciacidn, gastos financieros y utilidad antes de impuestos.
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Tabla 10. 1.

Valor Agregado

Rubros Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4 Ao 5
Sueldos y salarios S/. 474028,33 S/. 474028,33 S/. 474028,33 S/. 474028,33 S/. 474028,33
Depreciacion S/, 97061,97 S/. 97061,97 S/. 97061,97 S/. 97061,97 S/. 9706197
Gastos financieros S/. 98638,04 S/. 8058517 S/. 6062591 S/. 38558,95 S/. 14161,73
Ut. antes de impuestos | S/. 512269,85 S/. 557118,12 S/. 603682,14 S/. 653004,95 S/. 703791,95
Valor agregado $/.1181998,20 S/.1208793,60 S/.1235398,35 S/.1262654,21 S/.1289 043,98
Valor agreg. al CCPP | S/.1101548,64 S/.1126520,28 S/.1151314,25 S/.1176715,01 S/.1201 308,63
Valor acumulado S/.1101548,64 S/.2228068,92 S/.3379383,17 S/.4556098,18 S/.5757 406,81

Elaboracion propia

La densidad de capital es

empleos generados.

la relacion de la inversién total con la cantidad de

Tabla 10. 2.
Densidad de Capital
item Monto
Inversion total S/.2 110 793,39
# Empleos 21
Densidad de capital S/. 100513,97

Elaboracion propia

En este caso, se observa que se ha invertido S/. 100 513,97 por cada empleo

generado en el proyecto.

Por ultimo, la intensidad de capital es el aporte del proyecto a través del nivel de

la inversion que genera valor agregado sobre los insumos, por lo que se dividié la

inversion total entre el valor agregado.

Tabla 10. 3.
Intensidad de Capital

item

Monto

Inversién total
Valor agregado
Intensidad de capital

S/.2110 793,39
S/. 5280 246,44
0,40

Elaboracion propia

Como se puede observar, la inversion total representa solo el 40% del valor

agregado del proyecto; lo restante ha sido obtenido gracias a componentes como la mano

de obra, salarios, utilidades, entre otros.
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CONCLUSIONES

Se concluye que hay una gran aceptacion por parte de los turistas a realizar
turismo vivencial en los departamentos ubicados en la sierra peruana, como

Cajamarca.

Se concluye como la mejor ubicacion del hospedaje el distrito de Los Bafios del
Inca; de esta manera, se tiene la aceptacion de los turistas y se logra satisfacer las

necesidades

Se concluye que el hospedaje tendra 50 plazas-cama dentro de 23 habitaciones,

siendo este un numero adecuado que cubre la demanda del proyecto.

Se determind que los colectores solares es la mejor técnica para disminuir el

consumo de energia dentro del hospedaje.

Se concluye que el proyecto es viable a través de un financiamiento con una

entidad bancaria y con aportes de accionistas.

Mediante la evaluacién econémica y financiera, se concluye que el proyecto es
rentable financiera y econdmicamente y tiene un periodo de recupero de 3 afios y

4 meses y 4 aiios y 1 mes.

120



RECOMENDACIONES

A continuacién, detallaremos las recomendaciones:

e Se recomienda innovar en actividades vivenciales constantemente para que el

hueésped se sienta atraido y conozca més de las costumbres del lugar.

e EIl proyecto resulta bastante atractivo para un inversionista con miras de
expansion y diversificacion del capital; por ello, se recomienda poner en marcha

el proyecto.

e Se recomienda realizar detenidamente el diagrama relacional de actividades para
ubicar de manera apropiada cada area dentro del hospedaje. De esta manera, se
podréa brindar una mejor estética al hospedaje y con ello un mejor servicio al
huésped.

e Se recomienda obtener un financiamiento a cuotas constantes; de esta manera, se

sabra cual es el monto de cada cuota y no se operaré en la incertidumbre.

121



REFERENCIAS

Gamarra Rosales, M. (2004). Estudio de Pre — Factibilidad de un albergue para turistas donde
experimentan la vida natural en la comunidad de Huaraz. (Tesis para optar el titulo
profesional de Ingeniero Industrial) Universidad de Lima, Peru.

Patifio La Noire, K. (2014). Estudio de Pre - Factibilidad para la instalacion de un Ecolodge
mediante la utilizacion de servicios ecoeficientes en la Zona Sur del Peru. (Tesis para
optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial) Universidad de Lima, Perd.

Quintero Diaz, E. (2015). Estudio de Prefactibilidad para la instalacion de un ecolodge en la
ciudad de Carhuaz. (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial)
Universidad de Lima, Perd.

Sandoval Arbizu, G. (2015). Estudio de Prefactibilidad para la construccion de un ecolodge en
el distrito de Huancaya. (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial)
Universidad de Lima, Peru.

Serkovick Loli, J. (2007). Estudio preliminar para la creacion de un albergue de turismo
vivencial en Huaraz. (Tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial)
Universidad de Lima, Perd.

122



BIBLIOGRAFIA

Agencia de Viajes y Turismo CATEQUIL TOURS. (2017). Recuperado de
http://www.catequiltours.com/turismovivencial.html

Asociacion Peruana de Operadores de Turismo Receptivo e Interno. (2004).
Recuperado de http://apoturperu.org/wp-
content/uploads/2014/11/REGLAMENTO-DE-ESTABLECIMIENTO-DE-
HOSPEDAJE.pdf

Banco Central de Reserva del Peru. (2016). EI comercio. Recuperado de
https://elcomercio.pe/economia/peru/gasto-turistas-extranjeros-crecio-6-2016-
406246

Beltran-Bueno, M. (2017). Perfiles Turisticos en Funcion a las Motivaciones para
Viajar. Cuadernos de Turismo, 41-65.

BigStock. (2017). Recuperado de https://www.bigstockphoto.com/es/image-
34981919/stock-photo-alegre-granjero-senior,-apoy%C3%Alndose-en-la-
horquilla-de-heno

Booking. (2017). Recuperado de https://www.booking.com/

Cajamarca Peru. (2006). Recuperado de http://www.cajamarcaperu.com/

Camacaro, A. (2014). Calidad en el servicio turistico. Recuperado de
http://www.monografias.com/trabajos89/calidad-servicio-turistico/calidad-
servicio-turistico.shtml

Centro de Conservacion de la Energia y del Ambiente. (2017). Promoviendo el uso de
energia renovable. Recuperado de http://www.cenergia.org.pe/blog/paneles-
solares-peru/

Comercializadora Electronica de Turismo. (2012). Cusco. Recuperado de
http://www.cusco-peru.info/

Comisién de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo. (2016). Recuperado
de Perfil del Turista Extranjero:
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Perfil
%20del%20Turista%20Extranjero%202016&url=~/Uploads/perfiles_extranjero
s/39/PTE16_Consolidado.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/
sitio/PerfTuristaExt&issuuid=

Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el Turismo. (2016). Recuperado
de Perfil del Tursita Extranjero que Visita Cusco:
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar
%20visitad0%?20-
%20Cusco&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/39/tips/2436/PTE_Cusco_2016.
pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismolN/sitio/PerfTuristaExt&peso
=86499

Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo. (2016). Estadisticas
en Linea. Recuperado de
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/Estadisticas

Comision de Promocion del Per( para la Exportacion y el Turismo. (2016). Perfil del
Vacacionista Nacional. Recuperado de
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN//sitio/VisorDocumentos?titulo=Perfil
%20del%20Vacacionista%20Nacional%20&url=Uploads/publicaciones/2025/P
VN%2016%20(SPREAD).pdf&nombObjeto=Publicaciones&back=/TurismolN/
sitio/Publicaciones&issuuid=0

123



Comisién de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo. (2016). Perfil del
Vacacionista Nacional que Visita Cusco. Recuperado de
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar
%20visitad0%?20-
%20Cusco&url=~/Uploads/perfiles_vacac_nac/1038/tips/2161/PVN16_%20Cus
co.pdf&nombObjeto=PerfVacacionistaNac&back=/TurismolN/sitio/PerfVacaci
onistaNac&peso=0

Comision de Promocion del Perl para la Exportacion y el Turismo. (2017). Recuperado
de ¢Y tu que planes?: https://www.ytuqueplanes.com

Comision de Promocion del Pert para la Exportacion y el Turismo. (2017). Conociendo
al turista que visita Cajamarca. Recuperado de
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Conoci
endo%20al%20turista%20que%20visita%20Cajamarca&url=~/Uploads/conocie
ndoAlTurista/25/TIPS%20CAJAMARCA(julio).pdf&nombObjeto=conociendo
AlTurista&back=/TurismolN/sitio/ConociendoAlTuristaQueVisita?region=Caja
marca&tab=tabl

Comision de Promocidn del Per( para la Exportacion y el Turismo. (2017). Perd
Travel. Recuperado de https://www.peru.travel/es-es/ofertas.aspx

Dato, L. (06 de Noviembre de 2017). Insignia. Recuperado de PROTOCOLO
APLICADO EN LA HOTELERIA:
http://blog.elinsignia.com/2017/11/06/protocolo-aplicado-en-la-hoteleria/

Decoora. (s.f.). Recuperado de Decoora: https://www.decoora.com/las-mejores-plantas-
para-decorar-tu-balcon/

Diario de un Turista. (s.f.). Recuperado de https://diariodeunturista.com/turismo-senior-
nueva-tendencia-turistica/11877

Diario Oficial del Bicentenario El Peruano. (2017). Recuperado de Diario Oficial del
Bicentenario EIl Peruano:
http://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/aprueban-valores-unitarios-
oficiales-de-edificacion-para-las-resolucion-ministerial-no-415-2017-vivienda-
1581335-5/

Dorantes Rodriguez, C. H. (2002). El estrés y la ciudad. Revista del Centro de
Investigacion, 71-77.

Dreamstime. (2017). Recuperado de Panadero Medieval:
https://es.dreamstime.com/foto-de-archivo-editorial-panadero-medieval-parque-
de-atracciones-medieval-de-la-comida-campestre-en-el-castillo-chudow-
image57236413

Eroski. (Noviembre de 2018). Consumer. Recuperado de
http://www.consumer.es/web/es/economia_domestica/servicios-y-
hogar/2007/04/05/161337.php

Garrido, J. J. (09 de Setiembre de 2015). Pert21. Recuperado de
http://peru21.pe/economia/mtc-gobierno-ejecutara-30-proyectos-carreteras-
2016-2227174

Google. (Noviembre de 2013). Hotelerum. Recuperado de Estrategias eficaces de
marketing para los hoteles de hoy: http://www.hotelerum.com/5-estrategias-de-
marketing-para-hoteles/

Greiffenstein, R. (2012). Vida mas verde. Recuperado de La tecnologia verde esta
pisando fuerte en la construccion: http://vidamasverde.com/2012/la-tecnologia-
verde-entra-pisando-fuerte-en-la-construccion/

124



Hostal Casa de Piedra. (s.f.). Recuperado de Hostal Casa de Piedra:
http://www.tourbymexico.com/tamps/elcielo/hoteles/casapiedra/casapied2.htm

INELI. (2016). Recuperado de INEI: https://www.inei.gob.pe/estadisticas/indice-
tematico/ocupacion-y-vivienda/

Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual. (2018). Recuperado de Libro de reclamaciones:
https://www.indecopi.gob.pe/libro-de-reclamaciones

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. (Agosto de 2017). Perd: Evolucion de
Indicadores de Empleo e Ingresos por Departamento. Recuperado de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib
1441/libro.pdf

Kayak. (Abril de 2017). Recuperado de Diario Gestion : https://gestion.pe/tu-
dinero/inmobiliarias/peru-tarifas-baratas-region-hoteles-3-estrellas-132312

Loo, J. (Mayo de 2017). Think with Google. Recuperado de
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/es-es/canales-de-publicidad/movil/la-
planificacion-y-compra-de-viajes-ha-evolucionado-con-los-dispositivos-
moviles/

MINCETUR. (2004). APTAE. Recuperado de Turismo Responsable:
http://www.aptae.pe/es/noticias/ecoturismo-en-el-peru

MINCETUR. (2015). Reglamento de Establecimiento de Hospedaje. Recuperado de
https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/funciones_y normatividad/normatividad/p
restadores_servicios_turisticos/Decreto_Supremo_NRO_001 2015 MINCETU
R_REH.pdf

Minisiterio de Comercio Exterior y Turismo. (2016). PENTUR 2025.

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2012). Estrategia de Turismo Termal de
Peru. Recuperado de https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/consultorias/estudiosConsultorias/PeruEstr
ategiaTurismoTermal-InformeFinal.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2016). Indicadores. Recuperado de
https://centrodeinformacion.mincetur.gob.pe/cinfoseg/datos_turismo.htm

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. (2017). Estadistica de Turismo.
Recuperado de
http://datosturismo.mincetur.gob.pe/appdatosTurismo/Content3.html

Ministerio de Transportes y Comunicaciones. (2016). Cajamarca; Camino al
desarrollo. Recuperado de
https://www.mtc.gob.pe/transportes/caminos/normas_carreteras/obras_mapas/C
ajamarca.pdf

Municipalidad de Lima. (2015). Recuperado de
http://www.munlima.gob.pe/ecoeficiencia/que-es-la-ecoeficiencia

Norvil Hoteles. (2017). Norvil Hoteles. Recuperado de http://www.norvilsa.com/hoteles

OLX. (30 de Septiembre de 2018). OLX. Recuperado de
https://www.olx.com.pe/q/llacanora/c-410

Organizacion Mundial del Turismo. (2016). Entender el Turismo. Recuperado de
Glosario Basico: http://media.unwto.org/es/content/entender-el-turismo-
glosario-basico

Pastorino, A. H. (2013). El Marketing Verde. Tiempo de Opinion.

Per( Servicios Turisticos. (2015). Peru Servicios Turisticos. Recuperado de
http://serviciosturisticosperu.com/cajamarca.php

125



PROMPERU. (s.f.). Recuperado de Perfil del turista extranjero:
http://www.promperu.gob.pe/Turismoln/Sitio/VisorDocumentos?titulo=Perfil%
20del%20Turista%20Extranjero%202013&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/
28/Tips-PTE-2013-

Rurales, C. (s.f.). Recuperado de Casas Rurales: https://www.casasrurales.net/casas-
rurales/a-casa-vella-da-rivera--c3049

Sostenibilidad para todos. (2016). Recuperado de Inférmate, aprende y comparte
sostenibilidad: http://www.sostenibilidad.com/bombillas-led-vs-bombillas-de-
bajo-consumo

Superintendencia de Banca y Seguros del Per(. (2018). Recuperado de Tasa de Interés
Promedio del Sistema Bancario:
http://www.sbs.gob.pe/app/pp/EstadisticasSAEEPortal/Paginas/T1ActivaTipoCr
editoEmpresa.aspx?tip=B

Thompson, 1. (2016). Promonegocios. Recuperado de La satisfaccion del cliente:
http://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-cliente.html

TripAdvisor. (2017). Recuperado de TripAdvisor: www.tripadvisor.com.pe/

Universidad de Piura. (2013). El turismo vivencial es la tendencia del siglo XXI.
Recuperado de http://udep.edu.pe/hoy/2013/el-turismo-vivencial-es-la-
tendencia-del-siglo-xxi/

126



ANEXOS

127



ANEXO 1:
Perfil del Vacacionista Nacional y Turista Extranjero que

Visitan Cusco 2016

Vacacionista Nacional
Caracteristicas Sociodemograficas:

Edad | Total Estado Civil | Total
18 a 24 afios 16% Forma parte de una pareja 61%
25 a 34 afios 26% No forma parte de una pareja 39%
35 a 44 afios 22% Fuente: (Comisién de Promocion del Peru
45 a 64 afios 36% para la Exportacion y el Turismo, 2016)

Fuente: (Comisién de Promocion del Peru para
la Exportacion y el Turismo, 2016)

Caracteristicas del viaje:

Tipo de alojamiento utilizado Total Actividades realizadas | Total
Turismo cultural 96% Hotel 3 estrellas 53%
Turismo urbano 81% Hostal / Casa de hospedaje 17%
Compras 80% Casa de familiares / amigos 29%
Turismo de naturaleza 47% Fuente: (Comision de Promocion del Pert
Turismo, diversion y entretenimiento 25% para la Exportacion y el Turismo, 2016)

Fuente: (Comisién de Promocidn del Per( para la
Exportacion y el Turismo, 2016)

Turista Extranjero
Caracteristicas Sociodemograficas:

Edad | Total Estado Civil | Total
15 a 24 afios 14% Forma parte de una pareja 53%
25 a 34 afios 33% No forma parte de una pareja 47%
35 a 44 afios 23% Fuente: (Comision de Promocion del Peru
45 a méas 30% para la Exportacién y el Turismo, 2016)

Fuente: (Comision de Promocién del Per( para la
Exportacion y el Turismo, 2016)

Caracteristicas del viaje:

Tipo de alojamiento utilizado Total Actividades realizadas | Total
Hotel 4 o 5 estrellas 20% Turismo cultural 99%
Hotel / Hostal 3 estrellas 34% Turismo de naturaleza 74%
Hotel / Hostal 1 o 2 estrellas 29% Turismo de aventura 43%
Albergue 18% Fuente: (Comision de Promocion del Per(
Camping 9% para la Exportacion y el Turismo, 2016)
Casa de familiares / amigos 2%

Fuente: (Comision de Promocidn del Per( para la
Exportacion y el Turismo, 2016)
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ANEXO 2:

Encuesta

Encuesta “Hotel 3 Estrellas Orientado al Turismo Vivencial”
La presente encuesta ayudara a medir el grado de aceptacion de un nuevo servicio.
Agradeceremos su respuesta con la mayor transparencia posible, colocando un aspa (o lo que
indique) seguin cada una de las preguntas que a continuacion se detalla. Es anénima.

1. Género: F() M( )
2. Pais de procedencia:
3. ¢Qué edad tiene?
a. De 15 a 24 afos
b. De 25 a 34 afios
c. De 35a44afos
d. De 45amés

4. ¢Con qué frecuencia realiza viajes dentro del Per(?

a. Trimestralmente
b. Semestralmente
¢. Anualmente
d. Ocasionalmente
5. ¢Qué destino del Pert preferiria visitar? (Puede marcar mas de una)

a. Cajamarca

b. Cusco
¢. Huénuco
d. Puno

6. ¢Qué actividades realiza en su viaje? (Puede marcar mas de una)
a. Turismo de naturaleza
b. Turismo vivencial
¢. Turismo urbano o cultural

d. Turismo de aventura

129



Le proponemos un tipo de alojamiento orientado al turismo vivencial, el cual les permite realizar

actividades propias de la localidad. Brinda tranquilidad apartandolos de la ciudad y

manteniéndolos en contacto con la naturaleza.

7.

10.

11.

12.

¢Estaria dispuesto a alojarse en este tipo de alojamiento?
a. Si
b. No
e Sirespondi6 Si, por favor pase a la siguiente pregunta.

e Sirespondid No, indique por qué: Fin de la encuesta.

¢ Qué tan dispuesto esta?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Probablemente iria Definitivamente iria

¢ Cudl es el precio que estaria dispuesto a pagar por una habitacién simple por noche de
estadia en este alojamiento?
a. S/.95-S/.150
b. S/.151-S/.200
c. S/.201-S/.250
d. S/.251-S5/.300
¢ Cuéntas noches se hospedaria en este lugar?
a. Ninguna
b. De una a dos noches
c. De tres a cuatro noches
d. Unasemana
¢Qué tipo de actividades vivenciales le gustaria realizar? (Puede marcar mas de una)
a. Horneado de pan
b. Cultivo de trigo
c. Tejido
d. Crianza de animales
¢Qué servicio adicional le gustaria tener en el hotel?
a. Desayuno
b. Lavanderia
c. Visitas guiadas en la ciudad
d. Otro:
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ANEXO 3:

Focus Group

Focus Group “Hotel 3 Estrellas Orientado al Turismo Vivencial”

El presente focus group ayudara a medir el grado de aceptacion de un nuevo servicio. Tendremos

aproximadamente 70 minutos para conversar acerca de la propuesta. Les explicaremos el servicio

que ofrece nuestro proyecto, nos brindaran sus comentarios y nos indicaran que tan dispuestos a

asistir. Agradeceremos su respuesta con la mayor transparencia posible.

Fecha de realizacion: 24 de marzo
Duracion: 70 minutos
Participantes: 4 hombres y 4 mujeres entre los rangos de 24 a 35 afios (6 nacionales y 2

extranjeros).

Preguntas:

¢Con qué frecuencia realiza viajes dentro del Per??

¢Elegirian de destino la region de Cusco?

¢Elegirian de destino la region de Cajamarca?

¢Qué actividades realiza en su viaje? Turismo de naturaleza, vivencial, urbano o de
aventura

¢Quiénes estarian dispuestos a adquirir el servicio?

¢Qué tan dispuestos estan?

¢ Cuanto estarian dispuestos a pagar por el servicio?

¢ Qué recomendaciones adicionales darian al servicio?

¢Qué es lo que mas les atrae del servicio?
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ANEXO 4:

Resultados de la Encuesta
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INTENCION INTENSIDAD DE ADQUISICION
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ANEXO 5:

Costos Variables y Costos Fijos

Servicios generales al afio

Rubro Costo mensual Costo anual
Energia eléctrica S/. 800 S/. 9 600
Telefonia + Internet + Cable S/. 350 S/. 4200
Agua S/ 700 S/. 8 400
Lavanderia S/. 750 S/ 9000
Seguridad S/ 3500 S/, 42000
Mantenimiento Sl 2200 S/. 26 400
Agencia turistica S/, 1300 S/. 15 600
Total S/, 9600 S/, 115200
Elaboracion propia
Salarios Anuales
Cargo Cant. M'Zﬁgaal s;eiggs CTS  ESSALUD Bonificacion Rg‘:}“ﬂ:ﬁ{ aaon
Gerente General 1 S/.4 500,00 14 S/.5250,00 S/.5670,00 S/.405,00 S/.74 325,00
Jefe de Operaciones 1 S/.2 500,00 14 S/.2 916,67 S/.3 150,00 S/.225,00 S/.41 291,67
Jefe de Administ. y Fin. 1 S/.2 000,00 14 S/.2333,33 S/.2520,00 S/.180,00 S/.33 033,33
Recepcionista 4 S/.1 200,00 14 S/.1400,00 S/.1512,00 S/.108,00 S/.79 280,00
Botones 2 S/.1 000,00 14 S/.1166,67 S/.1260,00 S/. 90,00 S/.33 033,33
Personal de limpieza 4 S/.1 000,00 14 S/.1166,67 S/.1260,00 S/. 90,00 S/.66 066,67
Cocinero 1 S/.1 100,00 14 S/.1283,33 S/.1386,00 S/. 99,00 S/.18 168,33
Tejedora 1 S/.1 300,00 14 S/.1516,67 S/.1638,00 S/.117,00 S/.21 471,67
Encargado de establo 2 S/.1 200,00 14 S/.1400,00 S/.1512,00 S/.108,00 S/.39 640,00
Panadero 1 S/.1 000,00 14 S/.1166,67 S/.1 260,00 S/. 90,00 S/.16 516,67
Mozo 1 S/.1 100,00 14 S/.1283,33 S/.1386,00 S/. 99,00 S/.18 168,33
Salvavidas 1 S/.1 000,00 14 S/.1166,67 S/.1260,00 S/. 90,00 S/.16 516,67
Encarg. de pozas termales 1 S/.1 000,00 14 S/.1 166,67 S/.1 260,00 S/. 90,00 S/.16 516,67
Total 21 S/. 474 028,33
Elaboracion propia
Insumos fijos al afio
Area Insumo Precio total
Manteles S/. 1080
Menaje S/. 1 000
Cocina Lavavajillas S/. 875
Secadores S/. 360
Lefia S/. 3600
Recepcion y ] Hojas S/. 1300
oficina Utiles de escritorio s/. 420
administrativa Tinta g/, 1 440
cultivo Semillas S/. 1000
Abono S/. 4 250
Comida para animales S/. 8 000
Establo .
Implementos para animales S/. 2000
. . Lana S/. 1500
Salon de tejido Implementos para tejer S/. 500
Total S/. 27 325

Elaboraci6n propia
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Costos Fijos Anuales

Rubro Costo
Servicios generales S/. 115 200,00
Salarios S/. 474028,33
Insumos S/ 27 325,00
Publicidad S/. 24 000,00
Total S/. 640 553,33
Costos Variables
Area Insumo S/. / huésped
Servilletas S/. 1,22
Mermelada S/. 2,56
Mantequilla S/. 4,87
Comedor Queso s/. 4,87
Huevo S/. 1,46
Café S/. 4,87
Infusiones S/, 0,97
Sal S/. 0,15
Cocina Azlcar S/. 0,49
Aceite S/. 0,91
Shampoo S/. 1,20
Acondicionador S/. 1,10
Bafios Jabon S/. 1,90
Peine S/. 1,10
Papel higiénico S/. 0,50
Actividades vivenciales Implementos s/. 10,00
Total S/. 38,16

Elaboracion propia
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ANEXO 6:
Reglamento De Establecimientos De Hospedaje N° 001 — 2015
MINCETUR

REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.-Objeto

El presente Reglamento establece las disposiiones para la clasificacin, categorizacion, operacion y
supanvision de los establecimientos de hospedaje; asl como las funclones de ios drganos competentes en
dicha materia.

Articulo 2.- Ambito de aplicacion

Las disposicionss contenidas en el presante Reglamenio, deben ser eplicadas por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo - MINCETUR, ks Gobiernos Regionales, la Muricipalidad Metropolitana de Lima y por ks
establecimientos de hospedaje.

Articulo 3. Clases y Categorfas de hospedaje

Los establecimientos de hospedaje soficitardn al Organo Competente, su clasificacin yio categorizacion,
cumplendo para tal efeclo con los requisilos de infraestruciura, equipamiento, servicio y parsonal
establecidos en los Anexos Nos. 1 al 4 del presente Reglamento, segln coresponda,

Los establecimientos da hospadaje se clasifican ylo categorizen en la siguiente forma:

1, Hotel Una a cinco estrellas
2, Apan - Hotel " Tres a cnco estrelias |
3. Hostal Una a tres estrelas
4, Albergue

Articulo 4.- Definiciones y siglas
Para efectos de la aplcacion dsl presente Reglamento, se fendra en consideracion las siguientes definiciones
¥ siglas, conforma se sediala a continuacian:

4.1Definiciones:

a) Albergue: Establecimiento de hospedaje que presta senvicio de alojamiento preferentemente en
habtaciones comunes, a un determinado grupo de huéspades que comparien uno o varios Intereses
y acividades afines. Su ublicaciin yo ks intereses y actividades de sus huéspedes, determinaran la
modaikdad de! mismo. Los Abergues deberdn cumplir con ks requiskos sefialades en el Anaxo N° 4,
que forma parte integrante del presente Reglamento,

b) Apart-Hotel: mumpqwmmmwmum
una unidad de explotacidn y edministracion. Los Apart-Holeles puaden ser categorizades de Tres a
Cinco Estralias, debiendo cumplir con los requisitos sefalados en el Anexo N* 2, que forma parte
intagranie del prasenta Raglameanto,

¢) Cafeteria: Ambierde donde sa sirve el desayuno ylo donds ef huéspad puede tomar olras bebidas y
almentos de thck preparacion.
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Calificador de establecimientos de hospedaje: Parsona inscrta en el Registro de Calficedarss de
Establacimiantos de Hospedaje y designada por la Direccién Nacionsl de Desamolle Turisfico da
MINCETUR, para emilir Informes Técnicos respecto a |as soliciudes de reconocimiends oficiel dal
estalis de eslablecimientn de hospadsie desificado yo categorizado, de acuerdo a los requistos
establecidos an o presants Reglamentn,

Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamerdo a fin de difarenciar daniro da cada
clase de establecimiento de hospadaje, las condicionas da funcianamiento que ésbos daben offacer.
St za categorizan os establecimienles do hospedaje da la clase Hotal, Apan- Hotal y Hostal,

Clase: Mentificaciin del establecimionds de hospedaje en funcidn a sus caraclenstoas
arquitectinicas de infraesinuciura, equipamiento ¥ servicios qua ofnate, Debard estar de acuerds & la
tlasificacitn asteblecids en of articuly 3 dal presante Reglamento.

Contrate da Hospedaje: Es & relacion juridica que s geners entre el huéspad y el establecimiento
de hospedajs, por la sola inscripcion v firma en el Reglsing de Hudspedes, sa reguia por el Codigo
Civi, las normas del propio establecimianto de hospedaje y las disposiciones contenidas en el
presente Reglamanta.

Las agancias de viajes y Wismo u olas personas naturales y jundicas que pudiaran intermediar en
la contratecion de los senvicios de aljjamianto, no son parta dal conkratn de hospadaje raferido an el

pérafo precadente.

Dia hotelero: Pericdo da veinticuatro (24) horas dentro del cuad ef hugsped podrd permanecer en
uzo de |e habitacitn, de scuerde o registro de ingresa v la hora lide de sakda Nada por el
establacimienta de hospedaje, a efecia de cabrar, sin necango, |3 tarla respectiva por el alojamiento.

Establecimiento de hospadaje: Lugar destinado & prastar habiiugimenta servicio de elojsmianto no
permanents, para gue sus hudspedss pernoctan en el local, con la posiblided de incluir olros
senviclos complemantancs, a candicidn dal pago de una conlraprestacion previaments esfablecida
e a5 Lavilas dal establecimianto. Los esteblecimientos de hospedaje gue oplen por no clasificarse
o cabagorizarse, deberdn cumplir con las requishas safislados en el presents Reglamento.

Habitaclén o Departaments: Ambienls privado del eslablecimients de hospedae, amoblads y
equipade para prestar faciidades que pamitan qua bos hubspedes puedan pemoclar, segln su
capackiad, e cual debe cumplir con los requisilos previstos en los anexos del prasante Reglamendo,

Hatel: Establecimienn de hospedaje que ccipa fa iotaldad de un edficky o pane del mismo
completamente independizedo, constiupando sus dependenclas una estruchea homopénes Los
establacimiendos de hospedajge pars ser calegorizados como Hoteles de Una a Cinco Estrellas,
daben cumplr can los requisitos que se sefialan en el Ansxo N° 1 que fama parte integrante dal
prosente Reglamerio.

Hestal: Establecimients die hespadae que ocupa ke folalidad de un edifico o pare dal misma
complkasmants Independizade, constiuends sus dependancias wna estructura homogénea, Los
eslablecimiantos de hospedaje para ser dasificados como Hostales daben cumplir con ks reguisites
que =2 seftalan en e Anexo N* 3, que forma parte inbagrante del presente Reglameanta.

m) Huéspad: Parsona nahural a cuyo tavor se presta el sarvicio de alojamiento.
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Informe Técnico: Es el documento emitido por el Calficador de Establecimientos de Hospedae, an
al que se acredta que el establecimiento cumple rigurosamente los requisitos exigidos en el
Reglamento de Eslablecimientos de Hospedaje para ostentar |a condician de establecimiento da
haspedaje desificad yio categorizado

Inspectar: Sanddor plblico sutorizads por &l Oroano Compatents, para desamollar ks acciones de
werificacian y supervision pravistas en el presants Reglamento,

Oficlo: Lugar donde 2@ ubican los suminktros de limpieza, lanceria o ropa e cama ¥ demés
Impiarmentes que faciitan y pesmilen o aseo da las habitaciones.

Organo Competente: Las Garencias Regionales o Direcsiones Regionales de Comercly Exterior y
Turkema o quienes hagan sus veces an los Gobiemaos Regionales. En of ca2o de Lima Metropaltana
&l Organo que ésta designe para tal efects

Parsanal Calificado: Persona con farmackin, cepackaciin wo con experiencia acreditada mediants
constancia o cerificado expedido por entidedes piblicas o privadas, de ecuarde a @& funcitn
dezampaiiada, para prasiar servicios en un asieblecimiento de hospedaje, El parsonal qua acradila

shlo expanancia y que en &l cumplimienio de sus funciones fenga contacko diecio con al hubspad
defrd acreditar haber recibido capacitacibn an iécnicas da atencidn al clianba,

Recepeldn y Conserjeria; frea def establecirnianto de hospedaje, en la cual se reclben y registren
Iog huéspedas, se Taclita informacitn sobre los servicios que presia ef establecimiento, se prestan
Ios serviclos de raslado de equipaie. corespandancia, infarmackin y olros sendcias similares,

Reglstro de Calificadares de Establecimientos de Hospedaje: Registra & cargo de la Direccidn
Macional de Desamolla Turstico, en el cual se Inscriben y registran ks Celificadores de
Establecimisntos de Hospedaje,

Registro da Huéspedes: Registro llevada por & establecimiento de hospadage, en fichas, bros o
megdios digitales, en el que obligatoiamenta se inscribira el nombra complato del huésped, sex,
nacionaidad, documento de idantidad, facha de ingreso, fecha de salida, e nimneno de la habitaciin
asignada y la farifa corespandienda con indicacitn de los impuesios y sobrecangas que & cobren,
i qua 254N o no inchuidas en & tarfa.

Servicio higidnico: Es al ambients qua cuenta como minime con un lavatonie, inodoro, tina wa
ducha [en caso se trale de medio bafo Soo Si considera |awabono & inodono), iuminecitn aléctrica,
fome caments y un espejo, papelera, toalta de bafo, [sbdn, papsl higkénico y shampoo; debienda
cumplir ademés con requisios establecidos en los Anexos adjurios &l presente Reglamenio.

En &l caso ded sanvicio higiénico de use poblleo deberd conter como minimo con un lavabario,
inodorn, duminacion elécirice, pepalera, jabtn, secador elécirico o papel boalla y pepel higienica,

Suite: Habitacin con instalacianes y ambientes separados ylo consclados.

Titular de Establecimiento de Mospedaje: Parsana natural o juridica qua offece 1a prestacian del
sarvicia, i &l nesponsabl y conductor dal astablesimiants de haspedaja.

4.2 Siglee

al

MINCETUR: Ministeria da Comenzio Exteriar y Tursmo.
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ANEXD N* 1 - HOTEL

A REQUISITOS MININOS DE JNFRAESTRUCTURA
T REQUISITOS Gestrellas | destrellas | 3 estredlas
Genarales __1
1 - ] -

W* oe ingrasos de los hudspedas (para uso 1 1

obligaloris | ocbligelorls | obigalodo |

Recapeiin y consefjeria Cibligatario obligalonio
Copedor fbligatoric | _coligstorn | sbioatario -
Obligaleric | obigatodo | abiigaicde | 1 .

[ Gocina Dbligetorio | _abligalorio | _obligakorio | Obligaiodo | Obligatorio
Caleleria . 3 : ubligahxin obligatoria |
Sarvich higanico de usa piblie (7) Gbiigalorio | Obigatorio | Obiigatoris | Oblinatoris | Ohigaloro

diferenciade | ditemnciade | diferenciade | dderenciado difereniciada
Pl S8H0S [ SEED por SR par seg por se0
Dficio (5} que permila garantizar ka bmpieza Oligatode | Obligalorio }_ aldfigalonic - .
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Ascenso da iso plblico (3) Dbfigatoriea | Obligaterio 3 | Obligatoro 3 Ohbigatorio & | Obligatoro &
paded | parlrded | pafirded | partirded | parir g d
plantas antas plantes plantas plandas
iexchiyendo | (excluyendo | {exchiyend {excluyonds | (ewcuyando
sdtano & htano o shlano o sidana o sidano o
semisdtanc) | semisttano) | semisdtanc) semisdlens) | semisthang
Ascensor da servici diglinto e de uso {bigalono a | Obiigatone a - - -
piblico {3) pariir de 4 partir de 4

L Bk anlas

Alimentackin ekécirica de emargencia para Obigatornio

ASCENEANES

Sercios basicos do emenpencia (amblentes
saparacos para equipes de genaracion di
enengie elbchica y almaceiamiznta e agua
polehle)

[WE|

Estacianamiente privado y cermadn
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Oibligatario
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Obfigatona
sbla equipe
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sdlo equipo
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oo da agua | endo de agua
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e

nk i 2%
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Estacinamiantc frandal para vehiculos en

fréngito {5) jRN
Zong de mantenimients - depasito Cbligat f @

mmmﬂr uumﬁ_‘r

Hligalonis B

Habitacionss

]

Dobles

H* minimeo de habilaciones
Simplies | 13m2

Suilizs [m2 minimes si 13 saka esta intedraa

-1, @ domitoria)
5 (Tiz minimos s 13 sals esta separada
'ahggﬁ(mmy

T hChEEl o guardamapa incluido en el area da

~L-8 Habiacion

'f?é:sanuéa higienicos par habitacidn
Lno privedp eon area minima ()

Tindns e pleOt [EVESTES Con masanal

Inparmeable - alura dg
Servicies y equipes para todas las

40 1) 20
amz_ | Hm? |
“iBm2__ | t6m2 14 m2
28 m2 26 m2 24m2
mz | Bml 26
e
Obfigaloro | chigabori chigatonio

e
olbligatonie

I

T
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1.80m
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abilaciones | il

Sinlarrer de wanilaciin o dimatiracin (f] | Oblgeloie | Obfgatotio | Oblgataro _ [T

Agues frip y cakndi [E) Chligeloio | Obligadmio | Obbpaloro Otdgatoric | Chligakin
paatheso | parmfieeso | ptmifeso | parafineso | paadrasa
dechas y duthasy | duchas i ilchas
|t praslorion | )

Siglarra da caFuismEn Rl En . En En
habitaciny | bobdmciiny | abitasin
ba'lo bafo il

B iz 2 57 referin Al 4 £n recipecin
Emmpmmmdmmmymmmmm-umﬁmm

4" dil plail

{3 Coa parada e fodos: ks pleoe, inchoyandoal s0laas o SemiSAEN0

(4] Cansdetar saoapcand i lblesies ool Raglamanio
ﬁmaumuh.mﬂmmmmmnmmmmmm

{5 Dshen cormpl con e respasiics scl i boraios o o inciEn o) S8l aniau &7 dal preasnia
(T) [aaen peapotciona’ fivobes o conkadt [lempershya. vesiode, humediad, aic) do acverdo 2 o ssiolade por o

beksped.

(B} Lm0 po o b 4 borei, Ko el Gaoipdan sishomas o calenlamianto sciivacios por ol Fradisped

— W so podd dejar de beindsr m ke ke pedin bod dsvickos: S 1R0BD0AN, Domwk, SYielarn, o esdan drew pe gican
B EVERDS e ren, Snepteac U DLV SMERITE)

— B e minir paogics sorrmsporeks @ G 00§ no Roiuye of Sred JEe 0pan e mors

—  La taEfoanitn datach puesrtr weond a co il oo i ol g 5& ubkgue o esiablsdmianio

) E. REQUASITOS WiMIMOES DE EQUIFAMENTO
[ RECLEEITOS 5 anirala 4 e lnallicy 1estellas Zestrelizs 1 esinlla
Generales ]
Tebtlorg de iso pilden Obligalorin | ohiigeicrie | obigaintio ahligalario ohiigalania
Cursbocii &0 vl (indhidual en hebilacin | Chliploin | olbdigeia crbgeariaio = .
o cof heerie comalnd —

Primesioe: seilicd |13 Oblgairin | obl (] Boligein bofkquin texizuin
niemmi Ciliga ki o bligeriong abligalario ohiigaiari
En habikaciomas
Frigabar Oblgaiomn | obligaienio - - I
Taaberw i Cbigainn | obligsienn abbgaionn abligalaro obiigalarn

A7 Purn Lk 2 kgyoei a8 G d 5 padedies B sarvicio pundn ser brimccka ion al ik Kl & @ i g8 lsose
= Eral conz e b reuted o b b, et sor, inermet u pinoe similaves, e fered ea cusnln L chigranisiied e
swial Fespactivg n o lugar dande me whinue ol Howl

C. RECUISETOS WK SERYICIO

REQHSEITOS | Gilrillics | #esirellas | Jesirelas | Zestrellae | 1esivella
l ) Ganeraks
Limziezs diare e Bebil s fas v odms s Oblgaiotio | obigaiorin | ntligeloda iblgaiagn chigakir
| arnbienias del holl .
Sanico o lavado v planchado (1) Obfgsidosin | ebligaiorio otlgatmno - -
Sarvioo de lamadas is=fnicas, mafeses | Oblggiosn | obligghro | obbgafono - -
qumm ! i :
Sarnvico da cusiacia de eqeipap | _ctigakrn | obdigalorn | obbgatoic | obigeriosn larin

) Habiaoianes

Armsricn en hebilaciin faom serice) Onégaionn | Obligalonio - AR .
C v oguler 3o sdisanas y loaths disdo y | Obligetoso | abigaioin [FT oblgatosn chlpaiaro
Cara camhio dnl hukepal 7 I

111 Sardcn prealsdo er Al Fedil & o baals da lenoors.
{7 B rusdigead podind sobaltor que o se camben rapulprrene de acoid ol d ilkioy anisenlies U aims.

Fuente: (MINCETUR, Reglamento de Establecimiento de Hospedaje, 2015)
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ANEXO 7:

Impacto Ambiental

Para realizar la puntuacion de los factores se analizé el impacto de la actividad hacia el

factor; este podia ir de 0 a +/-10 el cual fue puesto en la parte superior de la diagonal y,

por otro lado, se analiz6 la importancia del factor respecto a la actividad la cual se puntud

de 0 a 10 y se colocd debajo de la diagonal. Aquellos recuadros que no tienen

puntuaciones son los que se consideran que no tienen interaccion entre factor y actividad.

Actividades del proyecto

Construccion Operacion Cierre
§ > n
S = =] > %]
5 8, 2 = g . <. s 8, 5
2| o 9o S S = S 3 c O ss5| 9o &
gl 22| g| g = E| =| §E| 28| 3| =2
S S 3 D S S < 2 = S 3 & o >
[8) =9 04 14 < [8) = ol L o =9 it]
8 2 6 8 4 9 30
8 |[Tierra 9 9 6 5 8 5 9 51
2 8 7 2 7 -4 9 21
2| 8 |Agua 9 9 7 8 8 10 9 60
S| £ 7 1 -1 6 6 7 22
&| & |Atmosfera 9 8 6 6 7 7 7 50
< " 8 7 9 3 8 36
o] 8.8 |Flora 8 7 8 9 8 8 48
5152 7 8 9 6 9 37
S| &5 |Fauna 7 5 9 9 5 9 44
- g 4 6 6 8 (] 8 7 6 7 65
8 . E|Empleo 6 4 4 6 7 6 7 7 6 8 61
ggg 5 5 6 6 6 7 8 7 8 62
T 2 8|Salud y seguridad 8 5 6 6 7 8 8 9 8 9 74
- 47 11 12 33 17 54 33 13 57
Evaluaciones 56 47 10 12 50 33 56 51 14 59

Elaboracion propia
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LIMA METROPOLITANA Y PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO, COSTA, SIERRA
CUADRO DE VALORES UNITARIOS OFICIALES DE EDIFICACION PARA LIMA METROPOLITANA

ANEXO 8:
Resolucion ministerial N° 415-2017 - VIVIENDA

CUADRO DE VALORES UNITARIOS OFICIALES DE EDIFICACION

Y PROVINCIA CONSTITUCIONAL DEL CALLAO AL 31 DE OCTUBRE DE 2017

SELVA - EJERCICIO FISCAL 2018

'VALORES POR PARTIDAS EN SOLES POR METRO CUADRADO DE AREA TECHADA

ELECTRICAS
MUROS Y PUERTAS ¥ REVESTE ¥
COLUMNAS e Fisoe VENTANAS MIENTOS AL SANTTARIAS
AIRE ACONDICIONADOD,
ESTRUCTURAS Lo
ESPECAL
LAMMARES GURVADAS . ;
LOSAOALIGERADO MARMOL ] VENTILACKN
gfé:’gﬁﬁ‘::"’m e [ALUMBIO PESADOCON  [IMPORTADO. BANDS COMPLETOS cograna,
B LN N |CONCRETOARMADO [WARMOL MPORTADO, [FERFILES ESPECIALES  |MADERA FINA M o SIST

4 | soLanmaL (COMLUCES FIEDRAS NATURALES |MADERAFMADRNA- |(CACEA BN ocon  |HORCNEMATCO.
LACNENTACION | marcres MPORTADAS. MENTAL (CAOBA, © SMILAR) BAL0OsH | MPORTAOCON g cal ENTe ¥ Fria,
Eerechaonas  IDEGM CON SOBRE- [PORCELANATO. CEDRO 0 PING SELECTE) |ACUSTICO EN m""”ED INTERCOMUNIGADOR,
ESTECASO NS CARGAMAYORA VIDRIOINSLLADC. (1] |TECHO e ALARMAS. ASCENSOR,

00 KGMZ 0 SIMILAR. SISTEMA SOMBEQ DE
VALORES DE LA :
COLUMNAN'Z AGUA Y DESAGUE (5)
TELEFOND,GAS
NATURAL
48532 278 260,31 263.38 283.88 95.80 28154
[ALLMNID O MADERA ]
cERAbaso  [WARMOLNACIONALO Q:Tmn?smn MARMOL NAGIONAL, |BANOS COMPLETOS |icreyin pe poiazo
COLUMNAS, VIEAS Y)0) RECONSTITUADO, MADERA FINA ) DE AGUAPOTABLE (5.
LosAs ESPECIAL, VIDRIO TRA- IMPORTADOS CON
PLAGAS DE PARGUET FiNG) (OLIVO, (CACEA ASCENSOR

B DE CONGRETO TADO POLARTEADD (2) MAYOLIGAO
CONCRETOARMADD [ SECONE CHONTAQ SMLAR), [ "DOTOLAREADD ) fo'sy oy HavOLCA TELEFONO, AGUA
10 METALICAS. oy CERAMICA IMPORTADA . ENCHAPES EN o CALIENTE ¥ FRIA.

NADVS MADERAFINA, TECHES. DECORA GAS NATURAL
IMPORTADA.
0 TeMPLADD

3280 13 156.02 138.83 509 7284 205.56

PLACAS DE )

CONCRETOE = 1045 o omapers | SUPERFICIE s coueLETeS

CHALBARILER ALIGERADO 0L0SAS FINA (GADEA O SIMILAR)

ARMADA, LADRILLOO  [DECONCRETO [ /DERAFINA VIDRID TRATADD OBTENIDA MEDIANTE |NACIONALES CON {1 1) ) pyayrg 8t

¢ MACHHEMERADA ENCOFRADD MAYOLIGAO

SMLAR CON ARMADO FOLARIZADO. [2) SIN ASCENSOR.
TERRAZD. ESPECIAL, CERAMICO

COLUMNAS HORZONTALES. LAMINADG O i EERC

¥ VIGAS DE AMARRE DE TEMPLADO EnCae hacon

CONCRETO ARMADO : :

21539 15888 102.69 89.73 158.56 50.53 129,68
LADRALO O SRMLAR S o [PAROUETOE ferm . |VENTANAS DEALIMIID |ENCHAPE DE BAROS COMPLETOS [AGUA FRIA AGUA
ELENENTOS DE |CALAMBA METALICA MADERA O

LAIAS, GERAMICA  |FUERTAS DE MADERA o CALIENTE, CORRIENTE
CONCRE- FIBROGEMENTO LAMINADOS, ;

) ) |NACIONAL, LOSETA  [SELEGTA, VIORIO NACIONALES TRIFASICA,
TOARMADD. SOBRE VIGUERIA |\ o\ cianiatd,  |TRATADO FEDRAQ BLANCOSCON | TELEFOND.GAS
DRYWALL O SMILAR V- |WETALICA. FISOLAMMADD. | TRANSPARENTE (3 MATERIAL MAYOLICABLANCA. [NATURAL
CLUYE TECHO () : @ VITRIFICADG. :

208.29 100.85 90.58 T8.60 12242 26.96 B892

A FARCUETOEZM2.  |vENTans DE FiERRD _ AGUAFRIA AGUA
FUERTASDEMADERA  |SUPERFICIEDE  |BAROS CON CALIENTE, CORRIENTE

£ |rocee w0 MATERIAL VERECANAIDAD [ o .

CUNCHA WPERMEABILH LAIAS DE CEMENTO ! WAYCLIGARIANGA.  |MCNOFREICA,
e L SIMILAR) VIORIO SMPLE | CARAVISTA PARCIAL TELEFOND.
O oROOADD. | TRANSPARENTE (1) GAS NATURAL

14663 ] B0.68 B1.25 B84.23 1585 50.50
MADERA ESTORACHIE, VENTANAS DE FIERRO O
PUMACLRRD, N ALLMMIO INDUSTRIAL,

HUATRRG, (CALALIHA META! K24 FUERTAS CONTRAPLA. | TARRAIEO
MACHINGA, CATAHUA  |FIBROGEMENTO AGUAFRIA CORRIENTE
LOSETACORRIENTE, |CADASDEMADERA |FROTACHADO ;
¢ oL copaza. o TEI Lo nconon |[CeDR0 0 Satean FhoTace BANOS BLANCOS | MONOFASICA.
DIABLO FUERTE, |SOBRE VIGUERIA DE g I SINMAYOLICA. | TELEFONO
LFOMERA PUER: MOLDURADO,
TORNILLO O SIMILARES) [MADERA TR N TERIAL MDF o HEF. [P S LARELE GAS NATURAL
DRYWALLOSIMLAR  |CORRIENTE. oHIE: |PHMRALANGE.
i VIDRI SIMPLE TRANS-
o PARENTE (4)
11043 ] 4145 50,43 5037 1.8 34.03
SANITARIOS
- LOSETAVINILICA,  |MADERA CORRIENTE 00N [ESTUGADO DE
PRCADOCON MEZELA [MADERARUSTICAD | oo lory mu MARCOS EN PUERTAS  [YESOYIO BASICOS AUAFRIA. CORRIENTE

S (oE Barmo (CARACONTORTA |y npeapo ¥ VENTANASDEPVC @ |BARRD, PINTURAAL |PELOSADE 26, [MONOFASICA

: D BARRO. : . FERROFUNDIDO | TELEFONG

TAFIZON MADERACORRENTE | TEMPLE 0 AGLIA.
0 GRANITO.
8507 143 36.58 nwmw 43.68 .12 st
PINTADO EN
CADRL O CORREATE ; LADRLLG ShAPARATOS  [MCUAFRIA CORRIENTE
H SN TECHD oL * |memera RUSTICA RUSTICO, PLACADE [SHAPARATS MONOFASICASIN
e COMCRETO O EMPOTRAR.
B SIMILAR.
[ 1] 2289 1364 19.47 0.00 17.05
5B REVESTIMIEN- SIN BSTALACION
i TIERRACOMPACTADA [ PLERTASM TOS EN LADRILLO), ELECTRIGANI
|ADCBE O SMLAR. SANITARIA
.......... 458 0.00 [ 1] [ 1]
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VALORES UNITARIOS A COSTO DIRECTO DE ALGUNAS OBRAS COMPLEMENTARIAS E INSTALACIONES FIJAS Y PERMANENTES

ANEXO I3

PARA LA SIERRA AL 31 DE OCTUBRE DE 2017

=y : v.u
Descripcion obra complementaria u otras Unidad
Item Instalaciones Descripeion componente sid l:l
2% I B " Iﬁa&pﬂm.ﬁm&wmmWooMrmwww ms | 8304
29 [piscinas, espejos de agua 3, @300 de agua, concrelo armado con maydlica, capacidad hasta 5. m | 103900
30 [Piscinas, espejos de agus . de agua, concrefo amado con Mayolca, capacidad m 863,10
31 |Piscinas, espeios de aqua f;;n@mpdemw\awanwmmﬁmmws m | e
32 |Piscinas, espejos de agua Piscina de ladrilo kk con pintura. m3 856.01
Losas deportivas, estacionamientos, patics d2 o
33 manict ficie de rodadusz, Losa de concreto armaco espesor 4 m2 119.96
Losas deportivas, estacionamientos, pafios de "
34 Jobeds, auparicio da rodadury, versd Asfao espesor 2 m2 0542
Losas deportivas, eslacicnamientos, patios de .
35 iobras, supericia de rodad ; Losa de concreto simple espesor hasta 4 m2 96.15
Losas deportivas, estacionamientos, patics de -
36 manict ficie da rodad. ; Concreto para veredas espesor 4 m2 7373
37 |Homos, chimeneas, incineradores Horno de concreto armado con enchape de ladrlo refractario. md | 120075
38 [Homos, chimeneas, incineradores Homo de ladrillo con enchape de ladrillo refractario. m3 970.33
39 |Homos, chimeneas, Incineradores Homo de adoba m3 28897
40 |Tames de viglancia 1/ |Estructura de concreto ammado que incluye tome de viglanca. und | 499807
41 |Tames de vigilencia 1! [Emnhndemudoam\adomiwmmamﬂanda und | 3,086.24
42 |Bovedas |Béweda de concreto amado reforzado m3 | 1,133.30
43 |Batarzas indusiriaies |Balanza industrial ce concreto armado (obra civi mi | 59338
44 |Postes de ambrado Poste de concretolfiero que ncluye un reflactor ud | 162326
45 |Bases de sopcore de maquinas Dados de concreto armado m3 | 132428
46 |Cajas de registo de concreto Caja de registro de concralo de 24°x24" und 25043
47 |Cajas de registro de congrato Caja de registro de concredo de 12°%24° und 21811
48 |Cajas de registro de concrelo Caja de registro de concreto de 10°x20” une 21406
48 |Buzon de concreto Buzdn da concreto standard und | 183249
50 |Parapato Parapeto ladrilo KX, de cabaza, acabado tarajeado, h= 080 m. - 1.00 m. m2 158.00
51 |Parapetc Parapelo Ladrillo KK, de soga, acabado tamajeado, h = 0,80 m. - 1.00 m. m2 13353
52 |Parapeto Parapeto Ladrilio KK, de cabeza, acabado caravista, h=080m. - 100 m m2 107.65
53 |Parapeto Parapeio Ladrilo KK, de soga, acabade caravista, h= 0.80 m.- 1,00 m. m2 71.40
54 |Rampas, gracas y escaleras de concreto Escalera de concrelo ammado ¢/acabados m3 | 451583
55 [Rampas, gradas y escaleras de concreto.|Escalera de concreto armados slacabados m3 | 360051
56 [Rmas.wadasyesm\aasdeouum Ramga o grada da concreto clencofrado m3 | 145453
57 |Rampas, gradas y escalerss deconcreto  |Rampa de concreto slencofrado m3 | 116760
58 [Muro de contencion de concrefo amado  |Muro da contencién concreto amiaco h = 1.40 m, &= 20 cm. m | 110855
59 |Muro de contencién de corcreto armaco Mura de contencicn concreto amiaco h =250 m, e = 20 cm. m3 995.10
60 |Muro de contencidn de concreto armado [umdaocmwmoomm =400m. e=20cm m3 87334

NOTA: LOS PRECIOS UNTARIOS CONSIGNADOS SON A COSTO DIRECTO; PARA EFECTOS DEL USO DE ESTOS VALORES, SE
DEBERA CONSIDERAR EN EL CALCULO EL FACTOR DE OFICIALZACION * 068 Y LA DEPRECIACKIN RESPECTIVA.

Fuente: (Diario Oficial del Bicentenario El Peruano, 2017)
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ANEXO 9:

Costos de Construccion

Muros y ) Puertas y o . Ins,tala_ciones
columnas Techos Pisos Voo Revestimientos Barios elect_rlcgs y Costo Total
sanitarias

Habitaciones C S/.21539 | B S/.192,31 S/. 90,58 S/. 78,60 S$1.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,730,87
Bafios habitaciones C S/21539 | B S/.19231 S/. 90,58 S/. 78,60 S$1.122,42 S/. 50,53 S/. 59,50 | S/,809,33
Terrazas F $/.110,43 | F  S/.20,68 | | S/. 4,58 | S/. - I S/. - S/. - I S/. - | S/.135,69
Recepcion C S/21539 | B S/.19231| D  S/. 90,58 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,730,87
Oficina administrativa | C ~ S/.21539 | B S/.19231| D  S/. 90,58 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,730,87
Comedor C S/21539 | B S/19231| D S/. 90,58 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,730,87
Cocina C S/21539 | B S/19231| D S/. 90,58 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - E S/. 59,50 | S/,758,80
Salén de horneado C S/21539 | B S/19231| F S/ 41,45 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,681,74
Salon de tejido C S/.21539 | B S/19231| F S/. 41,45 D S/. 78,60 | D S1.122,42 S/ - G S/. 31,57 | S/,681,74
Cultivo de trigo F S/.110,43 | H S/ - S/, 458 H S/. 13,64 | S/. - S/ - H S/. 17.05 | S/.145,70
Establo F S/.110,43 F S/.20,68 | | S/, 458 H S/. 13,64 | S/. - S/ - H S/. 17.05 | S/.166,38
Almacenes C S/21539 | B S/.19231| F S/ 41,45 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,681,74
Barios publicos C S/21539 | B S/.19231| D S/. 90,58 D S/. 7860 | D  S/.122,42 S/. 50,53 E S/. 59,50 | S/,809,33
Escalera C S/21539 | B S/19231| D S/. 90,58 | S/. - | D Sl122,42 S/. - G S/. 31,57 | S/,652.27
Areas verdes | S/. - H S/. - S/. 4,58 | S/. - | S/. - S/. - | S/. - | S/. 4,58

Elaboracion propia



Presupuesto de adquisicion de maquinaria y equipo

ANEXO 10:

Espacio Equipos Cantidad  Precio unitario Precio total

Camaras de seguridad 1 S/. 1600 S/, 1600

Computadora 4 S/. 1800 S/, 7200

Impresora 1 S/. 250 S/. 250

Cajas de seguridad 2 S/. 250 S/ 500

Recepcion y area adm. Intercomunicador 1 Sl. 100 Sl. 100

Teléfono 1 S/, 100 Sl 100

Router de Internet 1 /. 200 s/, 200

POS 1 Sl. 150 Sl. 150

Luces LED 10 S/. 15 Sl. 150

Televisores 23 S/. 900 S/, 20700

DVD 23 S/. 180 SI. 4140

Estufas 23 S/. 90 S/. 2070

Habitaciones Linternas grandes 23 S/. 20 S/. 460

Lamparas 50 S/. 50 S/, 2500

Teléfonos 23 S/. 30 S/. 690

Cajas de seguridad 23 S/. 150 S/, 3450

Luces LED 60 S/. 15 S/. 900

Cocina 1 S/. 600 S/. 600

Horno microondas 1 S/. 150 S/. 150

. Refrigeradora 1 S/. 1000 S/, 1000
Cocina / Comedor )

Licuadora 1 S/. 300 S/. 300

Detector de humo 2 S/. 200 S/. 400

Luces LED 10 S/. 15 S/. 150

Lavadora-secadora 1 S/. 1000 S/, 1000

Aspiradora 2 S/. 150 S/. 300

Luces de emergencia 20 S/. 70 S/, 1400

Piscina, areas verdes y Extintores 15 S/. 80 S/, 1200

bafios Alarma contra incendios 5 S/. 650 S/. 3250

Colectores Solar 23 S/ 1300 S/. 29900

Tanques de agua 4 S/. 350 S/ 1400

Bombas de agua 4 S/. 120 S/. 480

Zona de cultivo y horneado Hor_no de Ieha ! St 5000 S/ 5000

Molino de trigo 1 Sl. 2 000 Sl 2000

Zona de tejido Telares artesanales 2 S/, 400 /. 800

Total S/. 94490

Elaboracion propia
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ANEXO 11:

Presupuesto de muebles, enseres y adquisicion de animales

Espacio Muebles o enseres Cantidad Precio unitario Precio total
Silla giratoria 4 S/. 160 S/ 640
Escritorio 4 S/. 350 S/ 1400
Recepcion y Sofa 2 S/, 600 S/ 1200
4rea adm. Estantes 2 S/. 150 S/ 300
Caseta de vigilancia 1 S/. 1200 S/. 1200
Tachos 5 S/. 30 S/. 150
Cuadros 5 S/. 45 S/. 225
Camas 2 plazas 9 S/. 190 S/. 1710
Camas 1.5 plazas 34 S/. 170 S/. 5780
Mesas de noche 51 S/. 100 S/. 5100
Cémodas 23 S/, 250 S/. 5750
Clésets 23 S/. 400 S/. 9200
Sillas de Terraza 46 S/. 80 s/. 3680
Colchones 2 plazas 9 S/. 270 s/. 2430
Colchones 1.5 plazas 34 S/. 200 S/. 6 800
Habitaciones Sabana 2 plazas 18 S/ 30 S/ 540
Sébana 1.5 plazas 68 S/. 25 S/. 1700
Frazada 2 plazas 18 S/. 50 S/. 900
Frazada 1.5 plazas 68 S/. 40 S/. 2720
Cubrecama 2 plazas 18 S/. 35 S/. 630
Cubrecama 1.5 plazas 68 S/. 30 S/. 2040
Almohadas 150 S/. 10 S/. 1500
Colgadores 100 S/. 2 s/. 200
Cortinas 30 S/, 200 S/. 6 000
Mesa para 4 12 S/. 80 S/. 960
Sillas 50 S/. 25 S/. 1250
Mesas grandes 2 s/. 120 s/, 240
Thermos 5 S/. 20 S/. 100
Menaje 100 S/. 30 S/. 3000
Cocina/ Reposteros 3 S/, 400 S/. 1200
Comedor Utensilios de cocina 100 S/, 50 S/ 5000
Fuentes 100 S/. 8 S/. 800
Manteles 40 S/. 25 S/. 1000
Secadores 100 S/. 5 S/. 500
Ollas 20 S/. 30 S/. 600
Sartenes 10 S/. 20 S/. 200
Poltronas 20 S/. 150 S/. 3000
Piscina, Mesas 4 personas 5 Sl. 80 Sl. 400
areas verdes Sillas 20 S/. 20 S/. 400
y bafios Sombrillas 10 sl. 35 sl. 350
Set de toallas 300 Sl. 50 S/. 15000
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Espejos 27 S/. 40 S/. 1080

Tachos 30 S/. 20 S/ 600

Duchas 26 S/. 400 S/. 10400

Lavabo 27 S/. 150 S/. 4050

Inodoros 27 S/. 300 S/. 8 100

Mesas 7 S/. 40 S/. 280

Sillas 7 S/. 20 S/ 140

Bandejas 30 Sl. 15 Sl. 450

éﬁgf‘/é’? Palas 5 s, 20 s 100

horneado Picos 5 S/. 20 S/. 100

Rastrillos 5 S/. 15 S/. 75

Mangueras 5 S/. 35 S/. 175

Tachos 2 S/. 15 S/. 30

Zona de Sillas 7 Sl. 25 sl. 175

tejido Tachos 1 Sl. 15 Sl. 15

Cubetas 50 S/, 10 S/. 500

Zegg abldoe Pocillos 50 S/. 15 S/ 750

Tachos 2 S/. 15 S/. 30

Zopa £ Plancha industrial 1 Sl 400 S, 400

Carrito de limpieza 3 S/, 250 S/. 750

Estantes 4 S/ 200 S/. 800

Uniforme recepcionista 4 S/. 80 S/. 320

Uniforme de botones 4 S/. 80 S/. 320

Uniforme de limpieza 6 S/. 40 S/. 240

Otros Uniforme de mozo 2 S/. 40 S/. 80

Uniforme cocinero 2 S/. 40 S/. 80

Uniforme panadero 2 S/. 40 S/. 80

Uniforme tejedora 2 S/. 40 S/. 80

Uniforme encargado de establo 4 S/. 40 S/. 160

Uniforme salvavidas 2 S/. 40 S/. 80

Total S/. 126 315

Elaboracion propia
Animales | Cantidad Precio unitario Precio Total

Caballos 2 S/. 2000 S/. 4 000
Vacas 2 S/. 1000 S/. 2 000
Ovejas 2 S/. 500 S/. 1000
Total S/. 7 000

Elaboracion propia
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ANEXO 12:

Presupuesto de costos variables por huésped y costos fijos

anuales

Area Insumo S/. / huésped
Servilletas S/. 1,22
Mermelada S/. 2,56
Mantequilla S/. 4,87
Comedor Queso S/. 4,87
Huevo S/. 1,46
Café S/. 4,87
Infusiones s/. 0,97
Sal s. 015
Cocina Az(car S/. 0,49
Aceite S/. 0,91
Shampoo S/. 1,20
Acondicionador S/. 1,10
Bafios Jabén S/. 1,90
Peine S/. 1,10
Papel higiénico S/. 0,50
Actividades vivenciales Implementos S/, 10,00
Total S/. 38,16
Elaboracion propia
Area Insumo Cantidad Unidad Precio unitario Precio total
Manteles 60 unidades  S/. 18,00 S/. 1080
Menaje 2 unidades S/. 500,00 S/. 1000
Cocina Lavavajillas 125 kg S/. 7,00 S/. 875
Secadores 120 unidades  S/. 3,00 S/. 360
Lefia 1200 kg S/. 3,00 S/. 3600
Recepcion y Hojas 10 millares  S/. 130,00 S/. 1300
oficina Utiles de escritorio 12 caja S/. 35,00 S/. 420
administrativa | Tinta 48  unidades S/. 30,00 S/ 1440
. Semillas 100 sacos S/. 10,00 S/. 1000
Cultivo
Abono 500 sacos S/. 8,50 S/. 4 250
Comida para animales 1 S/. 8 000
Establo .
Implementos para animales 1 S/. 2 000
16n de teiid Lana 1 S/. 1500
Salon de tejido Implementos para tejer 1 S/. 500
Total S/. 27 325

Elaboracion propia
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ANEXO 13:

Presupuesto de ingreso por ventas por tarifas y estacionalidad

Tarifas

Habitaciones | Pernoctaciones/dia Enero | Febrero|Marzo |Abril | Mayo |Junio |Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Simple 6 65/.169.49 168 165 168 169 138 172 174 126 138 174 120 170
Doble 8 16 |S/.127.12 448 440 464 432 368 432 448 336 368 448 320 432
Matrimonial 4 85/.135.59 224 224 232 216 208 232 224 168 192 224 160 240
Familiar 5 20|S/.105.93 580 560 580 560 480 560 580 420 480 580 400 560
Total 23 50 1420 1389 1444 1377 1194 1396 1426 1050 1178 1426 1000 1402
N dias total al mes 31 28 31 30 31 30 31 31 30 31 30 31

N dias ocupado 28 27 28 27 23 27 28 21 23 28 20 27

Ocupabilidad mensual | 9,04% | 8,85% | 9,20% | 8,77%| 7,60%| 8,89% | 9,08% | 6,69% 7,50% | 9,08% 6,37% 8,93%

Ocupabilidad del hotel |91,61% | 99,21% | 93,16% | 91,80% | 77,03% | 93,07% | 92,00% | 67,74% 78,53% | 92,00% 66,67% 90,45%

Pernoctaciones maximas 1550| 1400| 1550| 1500| 1550| 1500| 1550| 1550 1500 1550 1500 1550

Total | 15,702




ANEXO 14:
Céalculo del CPPC

Costo de Capital Promedio Ponderado (CCPP)

Estructura de financiamiento | Peso Costo
Deuda 50% 7,44%
Patrimonio 50% 7,16%

Total 100% 7,30%

Datos para el calculo del Costo de la Deuda

Tasa de Impuesto a la Renta 29,50%
Tasa activa 10,56%
Datos para el calculo del Costo del Patrimonio
Tasa libre de riesgo (Kf) 4,50%
Beta de la empresa (B) 0,74
Beta apalancado de la empresa 1,14
Retorno de mercado (Km) 5,56%
Riesgo pais (EMBI) 1,45%

Informacion del EPU:
39,39 al 20/07/2018
30,05 al 22/07/2013

31,08% en5 afios
5,56% anual
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Flujos de fondo neto en el analisis de sensibilidad — optimista

FLUJO DE FONDOS ECONOMICO

ANEXO 15:

Afo 0

Afo 1

Afo 2

Afo 3

Afo 4

ARo 5

INVERSION TOTAL

UTILIDAD ANTES DE RESERVA LEGAL

(+) AMORT. DE INTANGIBLES s/ int pre ope
(+) DEPRECIACION FABRIL

(+) DEPRECIACION NO FABRIL

(+) PARTICIPACIONES

(+) GASTOS FINANCIEROS

(+) VALOR RESIDUAL (RECUPERO)

(+) CAPITAL DE TRABAJO

FLUJO NETO DE FONDOS ECONOMICO

FLUJO DE FONDOS FINANCIERO

S/.2110 793,39

-S/,2 110 793,39

Afo 0

S/. 550 368,30
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
Sl. 772432
S/. 86 740,47

S/. 739 679,22

Afo 1

S/. 573 444,03
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 90 377,31

S/. 766 391,79

ARo 2

S/. 596 519,76
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
S/. 772432
S/. 94 014,15

S/. 793 104,35

Afo 3

S/. 620 263,87
S/. 550847
S/. 89 337,65
SI. 7724,32
S/. 97 756,32

S/. 820 590,64

Afo 4

S/. 643 517,04

S/. 550847
S/. 89 337,65
SI. 7724,32

S/. 101 421,13

S/. 817 246,29
S/. 316 886,83
S/. 1981 641,74

Afo 5

INVERSION TOTAL

PRESTAMO

UT. ANTES DE RESERVA LEGAL

(+) AMORTIZACION DE INTANGIBLES
(+) DEPRECIACION FABRIL

(+) DEPRECIACION NO FABRIL

(+) PARTICIPACIONES

(-) AMORTIZACION DE LA DEUDA

(+) CAPITAL DE TRABAJO

(+) VALOR RESIDUAL (RECUPERO)

FLUJO NETO DE FONDOS FINANCIERO
Elaboracion propia

S/.2 110 793,39
S/. 1 055 396,70

-S/. 1055 396,70

S/. 487 782,46
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
Sl 772432
S/. 76 876,67
S/. 170 955,26

S/. 496 274,32

S/.522 312,74
S/.  5508,47
S/. 89 337,65
SI. 7724,32
S/. 82 318,79
S/. 189 008,13

S/. 518 193,85

S/. 558 052,62
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 87 951,56
S/. 208 967,39

S/. 539 607,23

S/. 595 798,21
S/. 550847
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 93 900,43
S/. 231 034,35

S/. 561 234,74

S/. 634 531,43

S/. 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432

S/. 100 004,95
S/. 255 431,57
S/. 316 886,83
S/. 817 246,29
S/. 1715 808,38



FLUJO DE FONDOS ECONOMICO

Afo 0

ANEXO 16:

Flujo de fondos neto en el analisis de sensibilidad — pesimista

Afo 1

Ano 2

Afo 3

Afo 4

Afo 5

INVERSION TOTAL

UTILIDAD ANTES DE RESERVA LEGAL
(+) AMORTIZACION DE INTANGIBLES
(+) DEPRECIACION FABRIL

(+) DEPRECIACION NO FABRIL

(+) PARTICIPACIONES

(+) GASTOS FINANCIEROS

(+) VALOR RESIDUAL (RECUPERO)

(+) CAPITAL DE TRABAJO

FLUJO NETO DE FONDOS
ECONOMICO
Elaboracion propia

FLUJO DE FONDOS FINANCIERO

S/.2110 793,39

-S/,2 110 793,39

Ao 0

S/. 297 103,86
S/, 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 7724,32
S/. 46 824,88

S/. 446 499,19

Afo 1

S/. 314 355,10
S/.  5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 49 543,75

S/. 466 469,29

Ao 2

S/. 331 606,33
S/.  5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 52 262,62

S/. 486 439,40

Ano 3

S/. 349 404,42
S/, 5508,47
S/. 89 337,65
Sl. 7724,32
S/. 55 067,68

S/. 507 042,54

Afo 4

S/. 366 800,84
S/.  5508,47
S/. 89 337,65
S/. 7724,32
S/. 57 809,43

S/. 817 246,29
S/. 316 886,83

S/. 1661 313,84

Ao 5

INVERSION TOTAL

PRESTAMO

UTILIDAD ANTES DE RESERVA
LEGAL

(+) AMORTIZACION DE INTANGIBLES
(+) DEPRECIACION FABRIL

(+) DEPRECIACION NO FABRIL

(+) PARTICIPACIONES

(-) AMORTIZACION DE LA DEUDA
(+) CAPITAL DE TRABAJO

(+) VALOR RESIDUAL (RECUPERO)
FLUJO NETO DE FONDOS
FINANCIERO
Elaboracion propia

TGT

S/.2110 793,39
S/. 1055 396,70

-S/. 1 055 396,70

S/. 187 614,42
S/, 5508,47
S/. 89 337,65
Sl 7724,32
S/. 36 961,08
S/. 170 955,26

S/. 156 190,68

S/. 210 579,05
S/, 5508,47
S/. 89 337,65
S/, 772432
S/. 41 485,23
S/. 189 008,13

S/. 165 626,60

S/. 234 511,35
S/. 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 7724,32
S/. 46 200,03
S/. 208 967,39

S/. 174 314,44

S/. 259 951,01
S/.  5508,47
S/. 89 337,65
SI. 7724,32
S/. 5121178
S/. 231 034,35

S/. 182 698,89

S/. 286 252,18
S/, 5508,47
S/. 89 337,65
SI. 772432
S/. 56 393,26
S/. 255 431,57
S/. 316 886,83
S/. 817 246,29

S/.1323917,43



