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Resumen ejecutivo 

 

El presente trabajo evalúa la factibilidad de implementar un hotel turístico en la provincia de 

Puno, que brinde servicios místico-rurales. 

 

La idea de negocio surge como consecuencia de la evaluación de la tendencia de los turistas por 

las actividades místicas y el atractivo de la provincia de Puno para la realización de estas 

actividades. 

 

Este proyecto de negocios propone la creación del Alajpacha Traditional Hotel ubicado en la 

comunidad de Chusamarca, distrito de Acora, en la provincia de Puno, en el cual ofreceremos  

paquetes turísticos enfocados principalmente al turista extranjero, los cuales incluirán 

alojamiento, comida, transporte, y actividades de turismo místico y rural, guiadas. 

 

Los servicios serán brindados por personal altamente calificado desde la recepción del hotel  

hasta las actividades místico-rurales guiadas. 

 

La forma de financiamiento de esta propuesta se realizará mediante un aporte propio de 60% y  

el financiamiento del 40% restante. 

 

Realizando la evaluación financiera el proyecto, tendrá ingresos desde el primer año, los que se 

irán incrementando durante los 10 años de vida útil que hemos considerado. 

 

Teniendo en cuenta un escenario pesimista, obtenemos un Valor Actual Neto (VAN) positivo y 

una Tasa Interna de Retorno (TIR) económica de 41,30% y financiera de 45,71%. De acuerdo a 

estos  resultados podemos concluir que el proyecto es factible. 
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Capítulo I. Introducción 

 

El turismo es una de las actividades económicas más importantes en el Perú y el mundo. El 

departamento de Puno, ubicado en la zona andina en el extremo sudoriental del Perú, sobre la 

meseta del Collao, a 3.827 msnm. (12.555 pies) posee, además de la belleza típica de la región, 

una herencia cultural explotable para el turismo, donde figura la majestuosidad del lago sagrado 

de los Incas como principal recurso. 

 

Esta zona es ideal para desarrollar turismo místico y rural; sin embargo, como en muchas de las 

potenciales ciudades turísticas nacionales, es necesaria la inversión en infraestructura y 

servicios. 

 

Es así que el presente plan de negocios tiene como objetivo evaluar la implementación de un 

hotel que ofrezca servicios de turismo místico y rural, el cual estará ubicado en la comunidad de 

Chusamarca, distrito de Acora, provincia de Puno. 

 

Para ello desarrollaremos los siguientes capítulos: el segundo capítulo explica la idea y 

justificación del plan de negocios; en el capítulo III se efectúa un análisis del macro entorno y 

del entorno competitivo en el cual se desarrollará la empresa; en el capítulo IV se presentará la 

investigación de mercado, en la cual se obtuvo valiosa información respecto al tamaño y 

composición del mercado, sus perspectivas de crecimiento, las características del mercado, 

objetivos, los patrones de consumo, etcétera.  

 

Con la información presentada en los capítulos anteriores se desarrollará el capítulo V, 

planeamiento estratégico, en el cual se propone la estrategia a ejecutar. En el capítulo VI se 

desarrolla el plan de marketing, donde se analizarán las 7P del marketing de servicios y donde 

se elabora la base de objetivos. Las conclusiones de la investigación de mercado sirvieron para 

efectuar las formulaciones estratégicas, la mezcla de marketing óptima, así como para calcular 

la demanda para la realización del plan de negocio. 

 

En el capítulo VII se desarrolla el plan de operaciones, en donde se define la estrategia de 

operaciones, el diseño de las operaciones de servicio, la programación de actividades e 

instalaciones del hotel. En el capítulo VIII se presentará la administración y organización, la 

estructura organizacional y la gestión de los recursos humanos. En el capítulo IX, titulado plan  
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financiero, se elabora el estado de ganancias y pérdidas y el flujo de caja, a partir de los cuales 

se calculó el VAN del plan de negocios y la TIR. 
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Capítulo II.  Antecedentes del proyecto 

 

1. Idea de negocio 

 

Puno está localizado en las alturas de los Andes del sur del Perú, a orillas del Lago Titicaca, el 

lago navegable más alto del mundo, habitado por los Uros y pueblos que guardan inalterables 

sus costumbres ancestrales en las islas de Taquile y Amantani. Puno es la tierra del legendario 

pueblo Aimara y de la cultura Tiahuanaco, además de ser una zona rica en iglesias coloniales y 

joyas arquitectónicas. Es considerada la capital folklórica del Perú, con una riqueza de más de 

300 danzas autóctonas.  

 

Puno ofrece una excelente alternativa para el turismo místico y rural, lleno de culturas vivas y 

biodiversidad andina; considerando estos factores claves y teniendo en cuenta la baja 

especialización de los servicios turísticos ofrecidos en Puno es que nace la idea de implementar 

un hotel turístico en esta región, en el distrito de Acora, comunidad de Chusamarka.  

 

Este hotel será una alternativa distinta dentro del rubro hotelero de la región, ya que el concepto 

será el de mejorar la calidad de vida de los turistas y dar a conocer las culturas vivas en 

combinación con el principal servicio de alojamiento. 

 

El hotel tendrá un área total de 2 ha, en las cuales el turista encontrará el espacio adecuado para 

su confort y tranquilidad; será el refugio perfecto para reconectarse con el poder de la madre 

naturaleza y su ser interior. 

 

Los servicios que ofrecerá el hotel son el hospedaje y el restaurant en sí, los que se 

complementarán con actividades como visiones de la autocura, del autodescubrimiento y 

autoconocimiento, a través de la ingestión de  plantas medicinales utilizadas en Sudamérica por 

las culturas pre incas y por los incas; los rituales de ceremonias de amor (munay); taller de 

mandala y sonido; cabaña de sudor; curaciones con energía; meditaciones guiadas; imposiciones 

de mano; y masajes. También se ofrecerá  la ceremonia de ofrenda a la madre tierra, rito inca 

que perdura aún entre los pobladores de Puno que se hace en señal de retribución y reverencia 

por las cosechas y el alimento que brinda la tierra a su gente y animales; además de rituales de 

sanación con la hoja de coca y baños de florecimiento. Todos estos servicios ayudarán a mejorar 

la calidad de vida que llevan los turistas ya que, permanentemente, las personas están en 

contacto con energías de todo tipo y, sin darse cuenta, se van cargando y llenando de energías 
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densas que es necesario limpiar para así seguir avanzando en el camino de crecimiento personal, 

desbloqueando y eliminando todo lo que no se necesita, abriendo las puertas para plasmar todos 

los buenos deseos y proyectos en hechos concretos.  

 

El turismo místico y rural tiene mucha relación con la ecología; es por eso que se tendrá en 

cuenta al medio ambiente, realizando buenas prácticas y costumbres para su cuidado, ya que la 

base de todo es la naturaleza. 
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Capítulo III.  Estudio del entorno 

 

1. Estudio del macro ambiente 

 

1.1 Aspectos económicos 

 

En términos macro económicos, la participación de la balanza turística en el Producto Bruto 

Interno (PBI) del Perú para el 2009 representó 0,86% de la producción nacional, sustentado en 

el aumento del ingreso de divisas por turismo receptivo en una proporción mayor que la salida 

originada por el turismo emisivo. 

 

En cuanto al grado de apertura turística, en el año 2009 este indicador se ubicó en 2,92%, 

notándose una leve mejora respecto al 2008 por el incremento en los niveles de ingreso y egreso 

de divisas en 3,2% y 1,9%, respectivamente, mientras que la producción nacional sólo aumentó 

en 0,9%. 

 

El porcentaje del consumo turístico receptivo respecto a la exportación de bienes y servicios al 

concluir el año 2009 mostró un repunte del orden del 8,1% en comparación al año previo, 

sustentado en el incremento del consumo receptivo en 3,2% y a la vez, en la disminución del 

valor total de las exportaciones en 13,2%, sobre todo en productos mineros (plata, zinc, 

molibdeno) y el petróleo (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, MINCETUR, 2010). 

 

Pese a la crisis financiera internacional, el turismo en el Perú se incrementó en un 4% en el 

2009. Este crecimiento se considera importante teniendo en cuenta que el turismo a nivel 

mundial cayó en un 4% por la crisis financiera, agravada por la incertidumbre en torno a la  

pandemia de la gripe AH1N1. El Perú se ubicó detrás de Colombia (9%), pero por delante de 

otros países como Argentina (-14%), y Ecuador (-3,5%). El año pasado arribaron al país 

2.139.961 turistas y la cifra de visitantes exclusivamente extranjeros alcanzó los 2.023.967 de 

personas (Ramírez 2010). 

 

En cuanto al tipo de cambio, en los últimos meses las fluctuaciones (mayo 10, tipo de cambio 

promedio de S/. 2,84 por cada dólar) estuvieron circunscritas a noticias internacionales, sobre 

todo a las del euro, debido a la incertidumbre en los mercados, la crisis griega y el posible 

incumplimiento de la deuda soberana, es por ello que el dólar se viene debilitando frente al euro 

y el sol; en este último caso, debido a que los agentes buscaban este activo como refugio. No 
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obstante si en el corto plazo el escenario esta algo confuso, a largo plazo se espera una 

tendencia hacia el fortalecimiento de la moneda local (Maximize 2010). 

 

1.2 Aspectos políticos 

 

En los últimos meses se ha incremento el conflicto y la protesta social. Una demostración de 

ello son los paros que se presentaron en la Amazonia, así como en el sur, centro, y norte del 

país, porque buena parte de los pobladores han salido en defensa de sus territorios, además de 

las movilizaciones de los trabajadores en defensa de sus empleos, lo cual causa la disminución 

del flujo de visitantes extranjeros. Esta situación llega rápidamente al conocimiento de los 

operadores y agencias de viaje del exterior que prefieren evitar ofrecer paquetes turísticos en 

lugares convulsionados. 

 

Por otro lado, el Gobierno Regional de Puno prioriza cuatro pilares fundamentales en su 

gestión: obras viales, salud, educación y proyectos de desarrollo productivo. Las inversiones de 

los gobiernos locales (adquisición de activos no financieros) ascendieron en S/. 30,3 millones, 

monto superior en 16,4% frente a su similar del 2009, debido a la mayor inversión en orden 

público y seguridad, planeamiento y reserva de contingencia, vivienda y desarrollo urbano, 

comercio, entre otros (Banco Central de Reserva del Perú, BCRP – Sucursal Puno, 2010). 

 

1.3 Aspectos demográficos 

  

Según el estudio realizado por PROMPERÚ (Comisión de Promoción del Perú para la 

Exportación y el Turismo, PROMPERÚ, 2008a), los tipos de turismo que prefieren quienes 

visitan el Perú son el turismo cultural, el rural y el participativo. El primero se vincula con las 

visitas a sitios arqueológicos y urbanos; el segundo, está relacionado con las visitas a áreas 

naturales, actividades vivenciales. Por último, el turismo participativo está íntimamente ligado 

con el turista como parte de un evento, fiesta popular, costumbres de pobladores, etcétera. Si 

bien hay una mayor proporción de turistas que realizan el turismo cultural, gran parte de ellos 

busca nuevas experiencias y crecimiento personal. Además, necesitan sentir que descubren 

civilizaciones antiguas y tener un alto contacto con la naturaleza. Estos exploradores, quienes 

generan opinión en su grupo, tienen mente abierta y positiva, consideran que los viajes son 

importantes en sus actividades y poseen un alto nivel de educación. Es decir, el turista actual 

busca nuevas experiencias. 
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Ante ello, es importante observar que este nuevo perfil del turista se encuentra acorde con las 

nuevas tendencias internacionales, como son el crecimiento de los viajes long haul (5,4% anual 

durante el periodo 1995-2020) (INEI, 2009) y el crecimiento de viajes sin intermediarios, ya 

que el 79% de turistas extranjeros viajan por su propia cuenta, sin recibir intermediaciones 

(PROMPERÚ 2008b).   

 

Gráfico 1. Tipo de turismo en el Perú 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: PROMPERÚ, 2008a. 

 

El gasto promedio del turista que visita el Perú es desde US$ 1.400 (PROMPERÚ 2010).   

 

Los principales países de origen de los turistas extranjeros que visitan el Perú son Chile, seguido 

por Estados unidos, Ecuador, Argentina (Badatur Perú del Observatorio Turístico del Perú, 

OTP, 2010), (ver tabla 1):  
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Tabla 1. Los quince primeros países generadores de turismo emisor hacia el Perú 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Badatur Perú del Observatorio Turístico del Perú (OTP), 2010. 
Elaboración: Observatorio Turístico del Perú, 2010. 

 

1.4 Aspectos legales 

 

Teniendo en cuenta los requerimientos legales, el hotel cumpliría con el Decreto Supremo 

N°029-2004-MINCETUR, referido al reglamento de establecimientos de hospedaje y lo referido 

al reglamento de restaurantes con el Decreto Supremo N°025-2004-MINCETUR, los cuales 

establecen los procedimientos para clasificar y categorizar a los establecimientos de hospedaje y 

restaurantes, supervisar su estado de conservación, condiciones y calidad de servicio. Así 

mismo, considerar los mecanismos de solución de controversias, sanciones y el requerimiento 

de información estadística obligatoria cuando les sea solicitado según Resolución Ministerial 

Nº147-2001-ITINCI/DM, los que incluyen criterios de amonestación, multas, suspensión y 

cierre temporal. 

 

El Decreto Legislativo N°919 exonera del Impuesto General a las Ventas (IGV) y del Impuesto 

Selectivo al Consumo (ISC) a la prestación de servicios de hospedaje, incluyendo la 

alimentación, a sujetos no domiciliados en forma individual o a través de paquetes turísticos, 

por el periodo de su permanencia, no mayor a 60 días.  

 

También se tendrá en cuenta el documento de trabajo para la actualización llamado 

“Lineamientos para el desarrollo del Turismo Rural Comunitario en el Perú” (MINCETUR, 

2008).  

 

Cantidad de 

País Visitantes 2009

Chile 438.560

Estados Unidos 386.769

Ecuador 132.354

Argentina 112.390

Bolivia 81.024

España 79.373

Brasil 73.999

Francia 66.129

Colombia 60.768

Reino Unido 60.022

Canadá 53.126

Alemania 49.300

Japón 38.036

Italia 30.684

Australia 29.856

Fuente: BADATUR del OTP, DIGEMIN

Elaboración: Observatorio Turístico del Perú

Los quince primeros países generadores de 

turismo emisor hacia el Perú
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2. Estudio del  micro ambiente 

 

2.1 Sector turismo 

 

Dentro del desenvolvimiento turístico nacional, la ciudad de Puno constituye la cuarta ciudad 

que recibe el mayor flujo de turistas extranjeros después de Cusco, Lima y Tacna por estar 

inmersa dentro del círculo turístico receptivo más importante del país, que es Lima-Cusco-

Bolivia, en ambos sentidos. En el 2009 recibió un total de 274.946 turistas, de ellos 96.074 

fueron nacionales y 179.872 turistas fueron extranjeros (PROMPERÚ 2010). 

 

En este contexto y por el gran contenido de bienes naturales, culturales y recursos naturales, que 

el departamento de Puno se ha convertido en un destino turístico importante para el  Perú 

porque cuenta con infraestructura, atractivos, servicios, y medios de soporte.  

 

En Puno encontramos diversos atractivos turísticos como el Lago Titicaca, ya que se puede 

navegar sobre sus apacibles aguas, visitar las islas flotantes habitadas, ver la Torre de Tinajani 

con sus monumentales piedras pulidas, pasear entre las chullpas de Sillustani, visitar la isla de 

Taquile, etcétera. Puno es la capital folclórica del Perú ya que posee más de 300 danzas 

diferentes, que se observan en toda su magnitud desde el 02 de febrero hasta mediados del 

mismo mes, durante la fiesta en honor a la Virgen de la Candelaria. La catedral es una 

magnífica construcción de estilo barroco mestizo del siglo XVII. Son muy interesantes el 

Museo de Arte Popular y las ferias artesanales. 

 

Desde Puno se pueden seguir dos rutas culturales, naturales, y mágicas de dos grupos étnicos 

diferentes: 

 

 El corredor cultural Aimara. 

 El corredor cultural Quechua. 

 

2.1.1 El corredor Aimara 

Comprende una serie de pueblos de habla aimara, descendientes del reino Lupaca, quienes 

mantuvieron el idioma oficial aimara de la civilización Tiahuanaco (700-1000 d.C.).  

 

En el recorrido cultural aimara, partiendo de Puno, se encuentran los siguientes pueblos y 

comunidades: 
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 Comunidad Chimu y Ojerani. 

 Localidad de Ichu. 

 Chucuito (a 14 km de Puno), posee una hermosa iglesia, Nuestra Señora de La Asunción, y 

un templo inca denominado Inka Uyo, dedicado a la fertilidad. 

 Platería. 

 Ilave.  

 Juli (a unos 60 km), también conocida como "la pequeña Roma Americana". Se ubica en el 

margen del Titicaca y destaca por sus importantes iglesias del período renacentista y 

barroco. 

 Acora (a unos 40 km), también conocida como "la segunda Roma de América", donde se 

ubican las chullpas de K'ellojani y Molloqo. 

 Pomata. 

 Zepita. 

 Yunguyo. 

 Desaguadero, en la frontera con Bolivia. 

 

En el año 2009 esta ruta fue considerada como patrimonio cultural inmaterial de las 

comunidades aimaras de Bolivia, Chile y Perú (Wikipedia.org. s.f. a), y fue incluida dentro de la 

lista de Patrimonio Cultural Inmaterial de la Organización de las Naciones Unidas para la 

Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) (Wikipedia.org. s.f. b). Esta lista fue creada en el 

2008 e incluye a las obras maestras del patrimonio oral e intangible de la humanidad. 

 

2.1.2 El corredor cultural Quechua 

También se inicia en Puno y está conformado por las siguientes localidades de interés: 

 

 Paucarcolla, con su iglesia, las minas de Cueva, las cataratas de Totorani y Vizcacha Pucará. 

 Hatuncolla y sus viviendas típicas de moradores de la zona Quechua. 

 Sillustani y su cementerio de las culturas pre incas e Inca. 

 La península de Capachica y las islas de Taquile y Amantani. 

 Juliaca, ciudad comercial donde se sitúa el aeropuerto. 

 Pucará, con ruinas pre incas e interesantes iglesias coloniales, además de una rica artesanía 

en barro cocido (los toritos de Pucará). 

 Ayaviri. 

 Lampa. 

 Azángaro. 
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 Macusani. 

 Sandia, con los bosques tropicales y la cuenca del río Candamo (paradisíaco lugar en donde 

se realiza turismo de aventura y ecoturismo). 

 

Cabe resaltar el impulso brindado por el gobierno al sector turismo en lo referente al marco 

regulatorio y a la inversión, con el fin de desarrollar una serie de proyectos que buscan 

promocionar nuevos atractivos turísticos como la ruta Aimara, el corredor Puno-Cusco, el 

desarrollo del turismo vivencial y rural en la península lacustre de Capachica-Llachón; la 

construcción del malecón ecoturístico en la bahía interior de Puno del Lago Titicaca, zona sur; y 

la puesta en valor y acondicionamiento turístico del Parque Arqueológico de Sillustani, y 

Molloco. 

 

La capacidad hotelera instalada en Puno es de 409 establecimientos de hospedaje, 6.056 

habitaciones y 11.081 camas. 

 

2.2 Clientes  

 

El mercado objetivo está compuesto por turistas extranjeros cuyas edades oscilan entre los 25 y 

60 años de edad, que busquen experiencias gratificantes al mejorar su calidad de vida mediante 

terapias ancestrales y que deseen descubrir y compartir las actividades tradicionales de los 

pobladores de las comunidades del departamento de Puno. 

 

El tipo de visitante que llega a la ciudad de Puno  son turistas que realizan actividades culturales 

y de naturaleza, y el 40% de estos buscan experiencias multitemáticas, el 51% de visitantes son 

de sexo masculino de edades entre 25 a 38 años, solteros y con grado de instrucción superior,  

que prefieren hospedarse en hoteles de 3 estrellas (PROMPERU 2010). 

 

2.3 Proveedores  

 

En cuanto a los insumos para el hotel, se comprarán alimentos a medianos comerciantes de 

Puno, Desaguadero, Acora y Chucuito. Los productos no perecibles -como muebles, vestimenta 

y menaje- serán suministrados desde la ciudad de Lima y la frontera con Bolivia. 

 

Cabe mencionar que se tercerizarán algunos de los servicios que se ofrecerán, como los 

siguientes: 
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 Transporte terrestre. Ya que no vamos a contar con unidades de transporte, la rutas a cubrir 

serán Juliaca-Puno-Acora-Juliaca, Acora-Chuciuto, Acora- Juli, y Acora-Desaguadero. 

 Transporte lacustre. Las rutas Acora-Uros-Taquile-Amantani. 

 Maestros curanderos.  

 Pobladores de la comunidad para brindar servicio de cultivo y ganadería. 

 El servicio de ventas y promoción se realizará mediante operadores turísticos 

especializados. 

 

En relación a los servicios básicos de Acora, se cuenta con redes eléctricas, de telefonía, 

Internet, agua potable y alcantarillado. 

 

2.4 Competencia directa  

 

La competencia de nuestro hotel serán los hospedajes de 3 estrellas, encontrándose actualmente 

20 hoteles clasificados, y 120 hoteles sin clasificación. 

 

Gráfico 2. Competencia directa: hoteles en Puno 

Caro

Servicio 
Discreto

Muy buen 
Servicio

Menos caro

Sonesta Posada

Casa Andina

Ecco Inn

La Hacienda Puno

Tambo Real Titicaca

Hotel Taypica & Spa

Alajpacha Traditional Hotel

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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2.5 Competencia indirecta  

 

La competencia indirecta de nuestro hotel serán los hospedajes de 2, 4 y 5 estrellas, y los 

albergues de la ciudad de Puno. 

 

Los hoteles de 4 estrellas tienen ubicaciones privilegiadas, ya que muchos de ellos están 

situados en la isla Esteves, en Suasi, y ofrecen  infraestructura moderna y vista panorámica del 

lago Titicaca. Actualmente, en Puno, podemos ubicar 269 hoteles de los cuales 25 son de 2 

estrellas, cinco hoteles son de 4 estrellas, dos hoteles son de 5 estrellas y 237 hoteles están sin 

clasificación. 
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Capítulo IV.  Investigación de mercado 

 

1. Objetivos  

 

 Conocer la procedencia de los principales turistas extranjeros que visitan Puno. 

 Conocer los medios por los que los turistas se enteran de la ciudad de Puno. 

 Conocer la aceptación que tienen los turistas extranjeros por los paquetes turísticos místicos 

y rurales. 

 Conocer las necesidades y expectativas del turista extranjero por adquirir servicios turísticos 

en un hotel ubicado en la provincia de Acora, departamento de Puno. 

 Conocer el desarrollo de la oferta hotelera de la región Puno. 

 Conocer el precio que están dispuestos a pagar los turistas extranjeros por alojarse en un 

hotel con servicios complementarios como tours místicos y rurales. 

 

2. Diseño de la investigación de mercado  

 

2.1 Fuente de información primaria 

 

2.1.1 Investigación cualitativa 

 Grupo objetivo. Se realizaron entrevistas a profundidad a los representantes de los 

siguientes organismos turísticos: Gobierno Regional de Puno, comunidades campesinas, 

personas especializadas en turismo místico y espiritual (Agustín Guzmán, Mary Ann 

Eddowes); Cámara Nacional de Turismo (CANATUR); Asociación Peruana de Operadores 

de Turismo Receptivo e Interno (APOTUR); agencias de viaje y operadores turísticos (ver 

anexo 2). 

 Técnica. Guía de pautas (ver anexo 3).  

 

2.1.2 Investigación cuantitativa 

Se realizaron encuestas a turistas extranjeros que visitaron Puno en el mes de febrero, mediante 

preguntas abiertas y cerradas. 

 

 Metodología. Se aplicaron las encuestas durante la primera semana de febrero del 2010 a 

los turistas extranjeros que se encontraban en el aeropuerto de Juliaca, en el puerto de Puno,  

y a aquellos que se encontraban  en la recepción de diversos hoteles en Puno.  

 Universo. Turistas extranjeros que visitaron Puno. 
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 Tipo de muestreo. No probabilístico. 

 Tamaño de muestra. 400 turistas extranjeros. 

 

2.2 Fuente de información secundaria  

 

2.2.1 Publicaciones 

 Perfil de Turista Extranjero 2009 de Promperú. 

 

2.2.2 Páginas web 

 www.mincetur.gob.pe 

 www.badaturperu.com.pe 

 www.promperu.gob.pe 

 

3. Conclusiones de los resultados de la investigación   

 

3.1 Conclusiones de los resultados de la investigación de fuentes primarias 

 

3.1.1 Conclusiones de información cualitativa 

De las entrevistas a expertos se pudo concluir lo siguiente: 

 

 Definitivamente existen oportunidades de crecimiento para Puno, por la cantidad de 

recursos con los que cuenta la región, la cultura andina, y la misticidad y tranquilidad de uno 

de sus más preciados recursos como lo es el Lago Titicaca. 

 El Gobierno Regional de Puno, junto con las demás autoridades, están trabajando para 

promover la inversión en la región como en el caso del sector turismo; para ello están 

invirtiendo en infraestructura (electricidad, asfaltado de carreteras, desagüe y agua potable). 

Las autoridades también buscan mejorar el nivel de educación de la región, que si bien en 

los últimos años ha mejorado, sigue siendo bajo a comparación de las otras regiones del 

país. 

 La mayoría de los turistas buscan nuevas experiencias relacionadas con la naturaleza y las  

comunidades de la región, por lo que el turismo místico y rural son buenas alternativas. 

 Si bien en Puno no están muy desarrollados los circuitos de turismo místico, en otras 

regiones del Perú se realizan diversos circuitos con gran éxito, tal como ocurre en Cusco, 

Puerto Maldonado, Iquitos, entre otras. 
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 La mezcla de entretenimiento y paz que se encuentra en el contacto con la naturaleza y el 

descubrimiento de una nueva cultura, son factores claves para que el turista extranjero se 

sienta atraído por esta nueva forma de hacer turismo. 

 

3.1.2 Conclusiones de información cuantitativa 

Los resultados obtenidos en la encuesta para la investigación de mercado son los siguientes (ver 

anexo 4): 

 

 El 58% de turistas que visitan Puno lo hacen por referencia de algún familiar o amigo, y un 

17% por referencias de agencias de viajes. 

 Un 48% de personas se hospedan en hostales, mientras que un 42% prefiere hospedarse en 

hoteles de 3 estrellas, y el 10% en hoteles de 4 a 5 estrellas. 

 Según la percepción del turista extranjero que se hospedó en un hostal, un 24% consideró 

que eran buenos ya que cumplían con mantener limpias las habitaciones, mientras que un 

22% consideró que eran malos ya que no cumplían con algunos servicios básicos como agua 

caliente en las duchas, o porque no recibieron una buena atención por parte del personal del 

hostal.  

 Teniendo en cuenta a aquellos turistas extranjeros que se hospedaron en un hotel de 3 

estrellas, un 45% consideró que el servicio de alojamiento era bueno, pues el hotel contaba 

con una infraestructura agradable y habitaciones limpias. Un 13% consideró que las 

condiciones eran regulares porque esperaban recibir mayores servicios dentro del hotel 

como sauna o un buen restaurant, así como una mejor atención. 

 En cuanto a la apreciación de la comida ofrecida en el paquete turístico, a un 54% de los 

turistas le pareció buena, la caracterizaron como una comida sabrosa y diferente, y tan solo 

un 11% dijo que le pareció mala ya que el sabor no era de su agrado o porque no 

encontraron mucha variedad en la carta. 

 En cuanto al tour que recibieron en Puno, un 47% lo consideró bueno, un 30% lo consideró 

regular, principalmente porque no se cumplían los horarios establecidos, o porque las 

expectativas que tenían eran mayores de lo que recibieron en el tour mismo. 

  Respecto al plan de negocios, un 79% dijo que aceptaría hospedarse en un hotel fuera de la 

ciudad, mientras que un 21% dijo que no, principalmente porque piensan que en la ciudad 

hay más diversión y los precios son más cómodos. 

 Un 86% optó porque el hotel fuera construido con materiales de la zona, y tan solo un 14% 

prefería que sea con materiales modernos. 
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 En cuanto a los servicios que les gustaría que brinde el hotel, los turistas preferían 

restaurantes (76%); que tenga Internet (61%), centros de relajación (57%); sauna (42%); y 

baños termo medicinales (52%). 

 El número de noches que le gustaría quedarse al turista extranjero en un hotel con las 

actividades que vamos a ofrecer es diverso: un 14% cree conveniente una noche; un 21%, 

dos noches; un 35%, tres noches; y un 30%, cuatro noches a más.  

 Según la encuesta, un 36% de los turistas extranjeros entrevistados ha tenido la oportunidad 

de hacer circuitos de turismo místico. 

 Dentro de las personas que no han tenido la oportunidad de realizar circuitos místicos,  un  

67% estarían interesados en participar de esta clase de circuitos. 

 En cuanto al turismo rural, un 72% de los turistas entrevistados han tenido la oportunidad de 

realizar circuitos de esta clase; y del grupo que no ha tenido la oportunidad de realizar 

circuitos de turismo rural, un 63% estaría interesado en realizarlo. 

 Dentro de las alternativas de turismo místico y rural que se le presentaron a los turistas en la 

encuesta, los resultados fueron: un 12%, pastoreo; un 25%, masajes con piedras calientes; 

un 19%, visitar la comunidad; un 23%, cosechar hortalizas; un 27%, ofrenda a la 

pachamama; un 38%, mandala y sonido; un 40%, sesión de meditación; un 28%, 

imposición de manos; un 11%, ceremonia del amor; un 26%, paseo por el lago; un 16%, 

ritual de wachuma, y un 28%, cámara de vapor. 

 Un 52% de turistas estarían  dispuestos a pagar un promedio de US$ 20 a US$ 50 por noche 

de alojamiento; un 37% pagaría de US$ 51 a US$ 100, y un 11% de US$ 101 a US$ 150. 

 

3.2 Conclusiones de los resultados de la investigación de fuentes secundarias 

 

De las fuentes secundarias podemos observar que, según el perfil del turista extranjero que 

visitó Perú y el perfil del turista extranjero que visitó Puno (PROMPERÚ 2010), se pudo 

rescatar lo siguiente sobre la demanda (ver anexo 5): 

 

 Puno es la cuarta ciudad más visitada por los turistas extranjeros después de Lima (77,5%), 

Cusco (43,2%), Tacna (23,4%). 

 Los principales países de procedencia de los turistas extranjeros que visitan Puno son  

Estados Unidos, Francia, España, Reino Unido. 

 Un 90% de turistas extranjeros que llegaron a Puno fue por vacaciones, recreación u ocio, 

luego un 4% para misiones o trabajo religioso, y un 1% por motivos de conferencias, 

educación, o negocios. 
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 De los turistas extranjeros que visitan Puno, un 57% realiza su viaje por su cuenta y un 43% 

recurre a agencias de viaje. 

 Un 91% visitaba Puno por primera vez, mientras que el 9% ya lo hacía en forma repetitiva. 

 Además de ello se obtuvo que en promedio un turista gastaba en Puno US$ 1.785 y que las 

principales actividades que realizaba, considerando un total múltiple, eran un 97% de 

cultura, un 94% actividades relacionadas a la naturaleza, y un 5% actividades de aventura. 

 Por otro lado, según esta investigación, dentro de los principales atractivos de Puno está con 

un 90% el Lago Titicaca; con 84% la Reserva Nacional del Titicaca; con 83% las islas 

flotantes de los Uros; con 62% las islas Taquile, entre otras. 

 

En cuanto a la información rescatada de las estadísticas de MINCETUR (s.f.) respecto a la 

oferta hotelera en Puno se pudo encontrar lo siguiente (ver anexo 6): 

 

 A diciembre del 2009 se censaron 409 establecimientos hoteleros, de los cuales un 15% 

estaban clasificados, y un 85% no se encontraban clasificados, existiendo una oferta total de 

habitaciones a nivel departamental de 6.056 habitaciones ofertadas y 11.081 plazas–camas 

ofertadas. 

 En cuanto a los indicadores de ocupabilidad de establecimientos de hospedaje, se puede 

observar en el 2009 que en un 56,55% los establecimientos fueron ocupados, y en número 

de habitaciones, el porcentaje ocupado fue de un 71,81%. 

 De acuerdo al estudio de mercado realizado se puede concluir que hay un considerable 

interés por las actividades complementarias que ofrecerá nuestra propuesta ya que, según lo 

rescatado en la investigación, existe un buen porcentaje de turistas interesados en practicar 

actividades relacionadas al turismo místico y rural. 
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Capítulo V.  Planeamiento estratégico 

 

1. Análisis FODA 

 

1.1 Fortalezas 

 

 Excelente ubicación geográfica: es el único hotel alejado de la ciudad, en el kilómetro 19 de 

la carretera Panamericana. 

 Infraestructura acorde con la zona. 

 Es el único lugar que ofrece turismo místico. 

 Turismo de aventura: brinda la oportunidad de realizar diversas actividades. 

 El lugar ofrece un ambiente de paz y tranquilidad. 

 Forma parte de un punto intermedio entre el flujo turístico de la región sur (Cuzco-Bolivia, 

Arequipa-Bolivia). 

 Contará con servicios complementarios que involucren actividades relacionadas al turismo 

místico y rural, servicios que no ofrece la competencia. 

 Tendrá acuerdos con la comunidad, expertos, maestros curanderos y personas capacitadas 

en rituales de sanación. 

 

1.2 Oportunidades 

 

 Cambios en los gustos de los turistas (turismo multitemático). 

 El crecimiento del arribo de turistas extranjeros a la ciudad de Puno (PROMPERÚ, 2008a). 

 Debido a que la riqueza turística peruana es paisajista, biológica y cultural, estas 

características propician el desarrollo de diversas propuestas como turismo cultural, turismo 

de naturaleza, turismo místico, turismo gastronómico, turismo vivencial, entre otras. 

 Puno ofrece todos los factores que intervienen en la elección del destino turístico como 

atractivos naturales y arqueológicos, amabilidad por parte de los pobladores, y arquitectura 

adaptada al entorno. 

 La constante promoción realizada por PROMPERÚ a través de workshops internacionales 

en donde se presenta la novedosa oferta turística peruana, que incluye toda la ciudad de 

Puno y con más intensidad la ruta aimara. 

 Apoyo del gobierno al sector turismo en lo referente al marco regulatorio. 

 La mejora de los servicios básicos en las comunidades de Puno 

 Mejoramiento de las carreteras. 
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 El Perú es considerado uno de los siete focos originarios de cultura en el mundo. 

 El Perú cuenta con once lugares inscritos en la lista de patrimonio de la humanidad de la 

Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura 

(UNESCO): Parque Nacional Río Abiseo, Parque Nacional Huascarán, sitio arqueológico 

de Chavín de Huantar, zona arqueológica de Chan Chan, Centro Histórico de Lima, 

Santuario Histórico de Machu Picchu, ciudad del Cusco, líneas y geoglifos de Nazca y de 

Pampas de Jumaná, Parque Nacional del Manu, Centro Histórico de Arequipa y el lago 

Titicaca. 

 

1.3 Debilidades 

 Dependencia de servicios de terceros: curanderos, chamanes, transporte, expertos. 

 Dependencia con las comunidades, de costumbres, valores. 

 En la ciudad de Puno es difícil encontrar personal calificado. 

 Costos altos. 

 Baja participación en el mercado. 

 Dependencia de operadores extranjeros. 

 

1.4 Amenazas 

 Problemas sociales como bloqueos de carreteras, paros regionales, distritales, etcétera, que 

ocasionan malestar e inseguridad al turista. 

 La falta de conservación y/o cuidado de las carreteras hacia los principales atractivos 

turísticos de Puno. 

 Posibilidad de construcción de hoteles por la zona que ofrezcan los servicios 

complementarios ofrecidos. 

 Efectos climatológicos, pues la zona es sensible a estos sucesos. 

 Falta de cuidado del lago Titicaca. 

 Oposición de las comunidades. 

 Posible rebrote de virus y/o enfermedades. 

 Deterioro paulatino de las ruinas arqueológicas del lugar. 

 Tener dependencia de los turistas que tienen circuitos en el Cusco y Arequipa 

 Ingreso de nuevos hoteles. 

 Altos precios de los insumos de calidad. 
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2. Visión 

 

“Ser reconocido como el mejor hotel que brinda servicios especializados de turismo místico y 

rural, ofreciendo al cliente alternativas para mejorar la calidad de vida, basando nuestra 

competitividad en la experiencia gratificante que tendrá el turista”. 

 

3. Misión 

 

“Ofrecer mucho más que un hospedaje, brindando a nuestros huéspedes un lugar agradable, 

acogedor, tranquilo, alejado de la ciudad y llevándolos por un momento a través del tiempo, 

introduciéndolos en el mundo de los sueños y visiones de la autocura, del autodescubrimiento y 

autoconocimiento, buscando armonía con el medio ambiente y valorando las costumbres 

andinas”. 

 

La filosofía de Alajpacha Traditional Hotel (como se llamará nuestro hotel) estará basada en 

tres principios de la filosofía andina, los cuales están profundamente unidos a la conservación 

de la naturaleza, la preservación de la cultura ancestral, el equilibrio del cuerpo físico-psíquico-

espiritual, la sostenibilidad y mejoramiento de la calidad de vida. 

 

 Munay: el poder del afecto y del amor. 

 Llankay: el poder creativo del trabajo. 

 Yachay: el poder del conocimiento y la sabiduría. 

 

4. Objetivos 

 

4.1 Objetivos generales 

 

 Proporcionar un eficiente y eficaz servicio turístico que maximice la satisfacción de los 

visitantes extranjeros. 

 Ser recomendados por los turistas extranjeros que usaron nuestros servicios. 

 Lograr una EBITDA no menor al 30% del total de los ingresos mediante un crecimiento 

sostenido. 

 Llegar a ser reconocidos por brindar un servicio de excelencia y especializado por los entes 

reguladores de comercio exterior y turismo. 

 Lograr convenios con el 60% de las agencias de viajes de Puno, Arequipa y Cusco. 
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 Alcanzar un índice de ocupación de 85%. 

 Tener un servicio de calidad diferenciado, cuya percepción del cliente sea obtener 

beneficios mayores que el pagado por el cliente (incrementar la percepción de valor). 

 

5. Cadena de valor 

 

La cadena de valor del Alajpacha Traditional Hotel es el conjunto de actividades 

interrelacionadas que se desarrollan en  la empresa y que añaden valor a la experiencia turística 

que se va a ofrecer. 

 

Gráfico 3. Cadena de valor Alajpacha Traditional Hotel 

 

Fuente: Porter, 1992. 
Elaboración Propia, 2010. 

 

Este modelo explica el proceso de generar valor en el hotel. Se distinguen dos grandes grupos 

de actividades: las actividades básicas, que tienen que ver directamente con la creación de valor 

(marketing, reservas, ventas, operaciones, servicio al cliente), y las actividades de apoyo, que 

sirven para que las primeras puedan coordinarse, administrarse y compartir información para 

brindar servicios de calidad y de experiencias inolvidables para el visitante extranjero como es 

la infraestructura, recursos humanos, y abastecimiento. Todas estas actividades van a estar 

coordinadas, pues la generación de valor va a depender tanto de la eficiencia y eficacia con la 

que se desempeñen las mismas como de la coordinación que exista entre éstas. 
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6. Formulación estratégica 

 

Alajpacha Traditional Hotel se enfocará en el segmento de turistas norteamericanos y europeos 

que gustan del turismo místico y rural; por lo tanto, la estrategia genérica de la empresa se 

basará en la diferenciación desarrollada sobre la base de la especialización al ofrecer mejorar la 

calidad de vida y compartir las vivencias de las comunidades bajo la influencia cósmica del 

lago sagrado de los Incas. 

 

7. Ventaja comparativa 

 

Como  ventaja comparativa Alajpacha Traditional Hotel cuenta con espectaculares paisajes 

andinos más la cultura viva, la milenaria tradición de medicina natural (espíritu, cuerpo físico, 

mente, sentimientos, emociones, sensaciones) y una gastronomía que se adapta a las dietas más 

exigentes. 
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Capítulo VI.  Plan de marketing 

 

1. Objetivos del plan de marketing 

 

1.1 Objetivos a corto plazo (un año) 

 

 Lograr un nivel de ventas que represente el 80% de la inversión inicial. 

 Lograr una participación de mercado de un 10%. 

 Lograr convenios con los principales operadores turísticos dedicados al turismo místico y 

vivencial para que nos incluyan dentro de los paquetes turísticos ofrecidos. 

 

1.2 Objetivos a largo plazo (más de cinco años) 

 

 Trabajar con el 40% de los operadores turísticos de Lima. 

 Lograr una participación del mercado del 20%. 

 Lograr fidelizar a los clientes, teniendo en cuenta que el principal medio de difusión de las 

visitas a Puno son las referencias personales. 

 

2. Estrategia de marketing 

 

2.1 Estrategia de segmentación 

 

Los servicios turísticos que brindaremos estarán dirigidos a turistas extranjeros cuyas edades 

oscilan entre los 25 y 60 años de edad, procedentes de Estados Unidos, Canadá y Europa 

(Francia, España, Reino Unido, Alemania, Italia), cuyo principal interés al viajar no sea solo 

visitar un circuito arqueológico sino también mejorar su calidad de vida, y conocer de manera 

vivencial las costumbres de los Andes peruanos. 

 

2.2 Estrategia competitiva 

 

La estrategia competitiva que se va a adoptar es la estrategia de diferenciación del servicio, que 

se concretará de la siguiente manera: 

 

 Por la ubicación en un estratégico lugar de Puno, cerca al lago sagrado de los Incas, alejado 

de la ciudad y con instalaciones que semejan un pequeño poblado andino. 
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 Se ofrecerá un menú novoandino saludable, que será elaborado por chefs profesionales, 

según la cantidad de calorías recomendadas por el dietista. 

 Las actividades de turismo místico se desarrollarán con personas expertas en cosmovisión 

andina y medicina integrativa. 

 Las actividades de turismo rural contarán con la participación de los pobladores de la 

comunidad, quienes enseñarán sus costumbres, formas, maneras de crianza, y su agricultura. 

 Se fomentará el desarrollo sostenible de la comunidad local a través del turismo como 

actividad económica. 

 Autenticidad y calidad al brindar las actividades de turismo místico. 

 

La estrategia general de ataque será la de ataque frontal ya que el Alajpacha Traditional Hotel 

tendrá una gran cantidad de recursos para superar las barreras de entrada que ha puesto el líder 

en el sector. 

 

2.3 Estrategia de crecimiento 

 

Teniendo en cuenta la matriz de Ansoff, la estrategia de crecimiento será la de Desarrollo de 

Productos ya que el Alajpacha Traditional Hotel ofrecerá servicios nuevos en mercados 

existentes. 

 

2.4 Estrategia de posicionamiento 

 

Alajpacha Traditional Hotel se posicionará como el primero en ofrecer servicios de turismo 

místico y rural como parte de su oferta de alojamiento, fomentando la experiencia en el 

bienestar de mejorar la calidad de vida  y las vivencias con las comunidades. 

 

2.5 Nombre 

 

El nombre del hotel será Alajpacha Traditional Hotel. Este nombre está relacionado al 

posicionamiento que se quiere lograr pues la palabra alajpacha viene de un vocablo aimara que 

significa “puertas del cielo”. Es el primer plano donde viven los hombres buenos convertidos en 

espíritus, junto a los santos y ángeles cuya providencia es Dios. También allí moran los dioses 

tutelares de los aimaras: el sol, la luna y las estrellas. 
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2.6  Eslogan y logo 

 

 

 

    

   

 

“El refugio perfecto para reconectarse consigo mismo”    

 

El logotipo es una chacana, que es fundamental en el mundo andino. Su significado 

compromete la astronomía, la cosmovisión, la filosofía, la arqueología, donde los colores son 

importantes: 

 

 Rojo. Es el color de la tierra, con este color se identifica todo ser que cultiva la tierra y su 

manejo. 

 Naranja. Es la sociedad andina y la cultura, el símbolo de la vida representado en el 

nacimiento de los wawa (bebés). En este color están la salud y la medicina, la educación 

representada en la juventud con sus prácticas culturales. 

 Amarillo. Representa la armonía y la fuerza reflejadas en los principios morales del 

hombre; representa la equidad y dualidad entre el hombre y la mujer. 

 Verde. Este es el color de todas las riquezas naturales de la superficie y el subsuelo, 

representa la economía y producción.  

 

2.7 Estrategia comercial 

 

Teniendo en cuenta la mezcla del servicio analizaremos los siguientes puntos: 

 

2.7.1 Servicio 

El servicio ofrecido consistirá en paquetes turísticos que incluyan alojamiento, comida, 

transporte, y actividades de turismo místico y rural, guiadas por profesionales calificados, con 

conocimiento de tres idiomas y desarrollo de actividades de turismo místico y rural en la 

ciudad de Puno.  

 

Alajpacha Traditional Hotel ofrecerá actividades de terapias andinas todos los días, las cuales 

empiezan con una evaluación del curandero en relación a la salud espiritual, mental, 
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emocional, y física del turista. Estas actividades incluyen un “sauna inca”, previa mesada con 

el yatiri andino, y un ritual de purificación colectivo o individual. Pero nada mejor que el 

masaje wara con piedras calientes y los tratamientos con las célebres hierbas maestras, y un 

masaje místico en cama de piedra y envolvimiento con fango.  

 

Alajpacha Traditional Hotel ofrecerá visitas a los vecinos poblados de Chusamarca y Acora. 

Pero si el turista desea permanecer en el hotel, nada mejor que pasear por nuestros circuitos 

rurales como la granja de vacunos y ovinos Nayra, hacer actividades de agroturismo, 

descubrir su arte con la pintura o conocer la geometría sagrada en el restaurante Ayllu. Dentro 

de las instalaciones del hotel también se encontrarán libros e información sobre la cosmología 

andina, y se podrá navegar buscando información en la sala de Internet. 

 

2.7.2 Precio 

La estrategia que ofrecerá Alajpacha Traditional Hotel será la discriminación de precios. La 

razón de seleccionar esta estrategia es que el  negocio del sector turístico es estacional; es decir, 

en temporadas altas se mantendrá un nivel de precio diferente al precio de temporadas bajas. 

 

2.7.3 Plaza 

Los principales canales de distribución serán los siguientes: 

 

 Internet. Teniendo en cuenta que los turistas extranjeros buscan información en la web para 

conocer acerca de un destino turístico y sus respectivos servicios, consideramos que este 

canal de distribución es el más importante para difundir y promocionar el hotel y sus 

servicios. Es por eso que se pagará el alquiler de dominio de las palabras “Puno”, “hoteles”, 

“místico”, “rural”; por lo tanto, la página web del hotel dará detalles de cada actividad que 

se realiza en los circuitos místicos y vivenciales, así como de los distintos paquetes que se 

ofrecerán, para que cada turista pueda escoger y/o armar sus actividades diarias a realizar. 

 Operadores turísticos. Los operadores turísticos, por lo general, producen paquetes 

dirigidos al mercado del ocio, en los cuales incluyen alojamiento y otras actividades, por lo 

que es importante que nuestra oferta esté incluida dentro de sus programas. Se buscará 

firmar convenios con los principales operadores turísticos internacionales y nacionales para 

que nos incluyan dentro de las revistas que ofrecen a nivel mundial (anexo 7). 

 Agencias de viaje. Se buscará firmar convenios con el 40% de las agencia de viajes de 

Puno y lograr convenios con el 60% de agencias de viajes de las ciudades de Arequipa y 

Cusco. 
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2.7.4 Promoción  

Para promocionar el Alajpacha Traditional Hotel se utilizarán los siguientes elementos 

comunicacionales: 

 

 Publicidad. Se contratarán espacios en revistas internacionales de turismo como Perú 

Guide, Tráfico, y en revistas especializadas en servicios místicos y rural como The Magical 

Blend, Chamans Guide, Yoga Integral, entre otras, así como publicaciones en páginas web 

especializadas en chamanismo como Chaman’s Portal. 

Se enviarán brochures del hotel a todas las agencia de viajes y tour operadores. Se 

entregarán volantes en distintos puntos de Puno donde haya afluencia de turistas como el 

aeropuerto, oficinas de PROMPERÚ y CANATUR, así como en las principales agencias de 

viaje de la ciudades de Lima, Cuzco, y Arequipa 

 Relaciones públicas. Asistir a los workshops organizados por PROMPERU, CANATUR, y 

otras entidades de turismo.  

Se centrará en invitar a los operadores turísticos que mantienen convenios con el hotel para 

que puedan apreciar las instalaciones y, sobre todo, tener la experiencia de los servicios y 

rutas a ofrecer; de esta forma podrán promocionar con mayor claridad el servicio a los 

turistas (fam trip). 

Por otro lado se buscará asistir a ferias internacionales, en especial a las que se realicen en 

aquellos países donde se encuentra nuestro público objetivo, ferias holísticas, así como 

realizar press tours, invitando a la prensa turística. 

 

2.7.5 Personal  

La gerencia del hotel desarrollará programas de capacitación e inducción vivenciales, así como 

pruebas de los servicios que brinda el hotel para ser ofrecidos a los empleados, donde se les 

demuestre la calidad de los servicios que se brindarán. 

 

Se debe lograr que el personal se sienta dispuesto y que comprenda el objetivo y la necesidad de 

lograrlo, que crea en los programas ofrecidos y que piense que vale la pena, que crean que tiene 

posibilidades de tener éxito y que sientan que será personalmente útil para ellos. Con este se 

generará valor agregado, «[…] creando así una cultura basada en la calidad del servicio por la 

importancia del comportamiento laboral y las relaciones de trabajo de las personas de modo tal 

que confluyen hacia el valor común de un servicio excelente» (Albrecht 1994). 
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2.7.6 Presencia física 

Los turistas se forman impresiones a través de evidencias físicas; por lo tanto, la infraestructura 

del hotel será única y elaborada con materiales de la zona, muebles y accesorios de calidad, con 

aromas que den sensaciones de tranquilidad, comodidad, relajación, colores cálidos, y 

armónicos. 

 

2.7.7 Procesos 

Los procesos son todos los procedimientos, mecanismos y rutinas que se van a ofrecer y 

entregar al turista, incluyendo las decisiones y  políticas del hotel. 

 

Cabe resaltar  que todos nuestros procesos serán administrados para la mejora de la calidad del 

servicio.  
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Capítulo VII.  Plan de operaciones 

 

1. Objetivos 

 

Tabla 2. Tabla de objetivos 

1 año 2 a 5 años 5 años a más

Alcanzar un indice de ocupabilidad

10% 40% 85%

Lograr la satisfacción del cliente en cuanto a 

los servicios ( alojamiento, alimentación, 

actividades complementarias) 

80% 85% 90%

 Mantener un nivel de quejas respecto a los 

servicios brindados en : Menor o igual 

a 7%

Menor o igual 

a 5%

Menor o igual a 

un 3%

Cumplir con la entrega exacta de los 

servicios según lo ofrecido en un: 
90% 95% 98%

Cumplir con puntualidad en cada uno de los 

servicios ,según la calificación recibida por 

los turistas respecto a los servicios 

recibidos

90% 95% 98%

E
N

T
R

E
G

A

Ofrecer variedad de actividades de turismo 

místico y rural
12 

Actividades

16 

Actividades 
20 Actividades

C
A

L
ID

A
D

P
U

N
T

U
A

L
ID

A
D

OBJETIVO

Plazo

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

2. Estrategia de operación 

 

La estrategia de operación consiste en otorgar servicios básicos y complementarios de calidad, 

en función a las expectativas y requerimientos de los turistas.  

 

El cliente percibirá la calidad del servicio mediante el trato cálido y hospitalario del personal, la 

agradable comida que se servirá, el estilo típico del lugar, los servicios complementarios que va 

a recibir y de la infraestructura que el hotel ofrezca. Así mismo, es importante que el cliente se 

sienta satisfecho con la relación precio-calidad de todos los servicios.  
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2.1 Procesos operativos 

 

Los procesos de Alajpacha Traditional Hotel serán estandarizados, y se basarán en las políticas 

de calidad y entrega que defina la organización. 

 

Además, se buscará la mejora continua de los procesos, con la constante supervisión por parte 

del personal. Las actividades turísticas ofrecidas tendrán un cronograma preparado para cada 

grupo y/o turista, con un horario establecido.  

 

Se evaluará la respuesta de los turistas respecto a las actividades complementarias, con la 

finalidad de ir mejorando los circuitos. 

 

Se buscará la innovación continua en los diferentes procesos del hotel. 

 

2.2 Calidad  

 

 Se ofrecerá y cumplirá con los estándares de calidad establecidos por el hotel. 

 Se aplicaran encuestas de satisfacción al cliente, que servirán como indicador para medir si 

los servicios que se brindan en el hotel cubren sus expectativas. 

 Se colocarán buzones de sugerencia en los distintos lugares del hotel, los cuales servirán 

para la innovación de actividades, procesos e infraestructura. 

 

2.3 Infraestructura 

 

Las diversas instalaciones serán modernas y estarán correctamente distribuidas para que el 

turista pueda disfrutar su estadía en el hotel. Para ello, además de las instalaciones donde se 

realizan las actividades complementarias, se contará con salas que con diferentes colores y 

aromas, las que harán sentir diferentes sensaciones al turista. 

 

3. Política de operaciones 

 

Se apoyarán en los diferentes estándares establecidos por el hotel. 
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3.1 Políticas de calidad 

 

 El personal, tanto administrativo como operativo, estará debidamente capacitado para 

brindar información sobre los servicios del hotel así como para actuar en casos de 

emergencia debido a las capacitaciones que tendrán en primeros auxilios y Defensa Civil. 

 Los guías explicaran a los turistas en qué consiste cada actividad, antes del inicio de ellas. 

 El trato que brindará el personal al turista será cordial. 

 El abastecimiento de productos será una vez a la semana y el de suministros, cada 15 días. 

 Respecto a los proveedores, se trabajará con ellos según las condiciones y buen estado de 

los productos, puntualidad de entrega y capacidad de abastecimiento. 

 Se mantendrán buenas relaciones con los proveedores, respetando las fechas de pago.  

 Se evaluará periódicamente a los proveedores de productos y servicios del hotel, a fin de 

verificar su puntualidad y calidad. 

 Las instalaciones se mantendrán en buenas condiciones, para ello se dará mantenimiento a 

las instalaciones y principales equipos cada dos meses, de preferencia en temporada baja.  

 

3.2 Políticas de entrega 

 

 Las habitaciones e instalaciones donde se desarrollarán las actividades deben estar limpias y 

disponibles para los turistas 

 Limpieza diaria de las habitaciones a partir de las 9:30 am. Las sábanas deberán ser 

cambiadas diariamente; los baños serán desinfectados todos los días. 

 La limpieza y organización de las instalaciones de las actividades debe realizarse media 

hora antes del inicio de ellas. 

 La  limpieza del comedor  deberá realizarse como máximo en una hora y se efectuará una 

hora antes de cada comida (desayuno, almuerzo, cena)  

 La atención en el check in y check out no debe ser mayor a cinco minutos. 

 El tiempo que debe esperar el cliente para ser atendido en la mesa del restaurante debe ser 

de dos minutos como máximo. 

 Las actividades turísticas ofrecidas tendrán un cronograma preparado para cada grupo y/o 

turista, con un  horario establecido.  

 El guía debe estar presente  media hora antes del inicio de las actividades. 

 Cumplir con todas las actividades que se presentan en los paquetes turísticos a la hora 

señalada. 
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4. Diseño del proceso 

 

Los procesos que va a tener Alajpacha Traditional Hotel son estandarizados; sin embargo, los 

paquetes turísticos ofrecidos serán flexibles, ya que el turista tiene la libertad de armarlos de 

acuerdo a sus requerimientos y necesidades, considerando que todos los servicios que solicitan 

los turistas son de calidad. 

 

El diseño de los procesos se puede ver en el mapa de procesos (ver gráfico 4). 

 

Se consideran los siguientes macro procesos: 

 

 Macro proceso de sistema de información. 

 Macro proceso de recursos humanos. 

 Macro proceso de marketing.  

 Macro proceso de reserva. 

 Macro proceso de recepción. 

 Macro proceso de generación de servicios básicos. 

 Macro proceso de generación de servicios complementarios. 

 Macro proceso de logística y mantenimiento. 

 

Si bien cada servicio que se ofrece se otorga de manera individual, existen ciertas partes de los 

procedimientos que se complementan. 
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Gráfico 4. Mapa de procesos Alajpacha Traditional Hotel 
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5. Descripción de procesos 

 

Teniendo en cuenta los principales procesos se describen los siguientes: 

 

5.1 Proceso de reservas
1
 

 

 Se realiza mediante una agencia de viaje, operador turístico, o por la página web (sitio 

reservas). 

 En caso que la reserva se realice vía telefónica, el encargado de reservas ofrece los 

diferentes paquetes de Alajpacha Traditional Hotel. 

 Si ninguno de los paquetes es del agrado del turista se ajusta un paquete de acuerdo a sus 

necesidades y según disponibilidad del hotel. 

           

5.2 Proceso de recepción
2
 

 

 Arribo del turista al hotel. 

 Se da la bienvenida al hotel. 

 El turista, guía, o el grupo solicitan habitaciones al recepcionista, este pregunta el nombre, 

código del grupo y confirma información. 

 En caso de no existir reserva se revisa la disponibilidad de bungalows y se asigna. 

 En el registro de huéspedes (chek in) se solicita a cada turista que llene una ficha de registro 

con sus datos personales. 

 Se solicita el pasaporte y/o carnet de extranjería para verificar los datos, se toma una 

fotocopia del pasaporte y se le asigna el bungalow. 

 Traslado al bungalow. 

 El  equipaje del turista es  trasladado al bungalow asignado. 

 El turista es instalado en su respectivo bungalow y el cuartelero le mostrará las 

características del mismo. 

 El cuartelero  preguntará al turista si desea algo más. 

 

                                                             
1 Ver anexo 8. 
2 Ver anexo 9. 
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5.3 Proceso de check out
3
 

 

 El turista guarda sus cosas, llama al cuartelero para que ayude con el equipaje y se dirige a 

la recepción para la cancelación del servicio (tarjeta o cash) en caso el huésped pague; de lo 

contrario, simplemente espera en la sala de recepción. 

 Mientras se emite el comprobante y/o documento respectivo (boleta o factura) se entrega a 

los turistas una encuesta de satisfacción. En este instante se toma el informe del cuartelero 

con respecto al estado de la habitación. 

 Finalmente se le otorga un souvenir (hoja de coca) y se acompaña al huésped o grupo a su 

movilidad, deseándole un feliz viaje y un pronto regreso. 

 

6. Servicio 

 

Además de los servicios básicos (alojamiento, alimentación), el turista tendrá la oportunidad de 

realizar actividades diferentes como: 

 

6.1 Mandala  y sonido 

 

El sonido, los cantos y la mandala son utilizados como instrumentos terapéuticos y curativos 

para mejorar la salud y para transformar la energía. Alajpacha Traditional Hotel ofrece esta 

terapia antiestrés dentro de sus instalaciones, donde se pueden liberar de inmediato los 

desequilibrios emocionales, mentales e incluso físicos. La aplicación directa del sonido y la 

forma en el cuerpo y mente del ser humano sintoniza las partes desequilibradas mediante tonos 

armónicamente relacionados, que sanan y devuelven el cuerpo a su frecuencia natural. 

 

6.2 Ritual de cabaña de sudor  

 

Se trata de una ceremonia de purificación física y espiritual que se desarrolla en el interior de 

una cabaña de sudor tipo iglú que se encuentra en las instalaciones de Alajpacha Traditional 

Hotel y que simboliza el regreso al vientre de la madre tierra. En la cabaña se recrea el útero 

materno, se calientan piedras y se utilizan hierbas aromáticas y agua, como en una sauna. La 

experiencia suele realizarse por la noche, el calor y la energía grupal facilitan una catarsis que 

hace aflorar los contenidos emocionales, además de eliminar toxinas.  

 

                                                             
3 Ver anexo 10. 
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La cabaña de sudor constituye una buena opción para descargar tensiones y reencontrarse como 

uno mismo. 

 

6.3 Ritual de wachuma  

 

La planta wachuma es también conocida como San Pedro, la cual tenía un uso sagrado y 

medicinal entre los incas. Al ingerir esta planta se despiertan los sentidos del ser humano para 

trabajar con el inconsciente, que es donde se almacena la mayor parte de malas experiencias que 

pueden haber sido adquiridas desde el vientre de la madre, o en el transcurso de la vida.  

 

La wachuma tiene la bondad de despertar nuestros sentidos para entrar a niveles de conciencia 

superiores, transmitiéndonos sabiduría, paz y un autosanamiento. 

 

6.4 Ofrenda a la pachamama  

 

En los Andes, las personas buscan mantener un permanente equilibrio con todo lo que las rodea, 

a través de la reciprocidad con su comunidad, con su entorno, y con sus dioses. 

 

El ritual más frecuentemente utilizado para lograr este equilibrio es la ofrenda, también 

conocida como pagapu o “despacho”, en donde se usan hojas de coca en grupos de tres. Este es 

el k’intu que representa la unión entre el kay pacha (este mundo) y el hanan pacha (mundo de 

arriba), con los cuales la mama coca se comunica a través de sus hojas y tallos, y el uku pacha 

(mundo de abajo), con el cual se comunica a través de su raíz. El encuentro de estas tres 

energías produce el equilibrio. 

  

El propósito más elevado de la ofrenda consiste en propiciar la unión de todos los seres 

vivientes, el cosmos y la naturaleza. En su forma más cotidiana se usa para pedir algo que se 

desea o para agradecer lo recibido, devolviéndoles a los participantes los mejores frutos. La 

ofrenda luego será quemada, enterrada en la mama pacha u ofrendada a la mama qocha, 

siguiendo los ritos ancestrales. 
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6.5 Ceremonia de amor 

 

Consiste en reconocer la felicidad proveniente de la relación de una persona con otra, es por ello 

que estas ceremonias son justamente para celebrar la felicidad, y compartir la alegría y gratitud 

con otros. Se llevarán a cabo dentro del centro ceremonial del hotel. 

 

6.6 Sesiones de imposición de manos 

 

Es un método de armonización natural que abre el fluir de la energía. El objetivo básico del  

tratamiento de imposición de manos es integrar e interactuar en forma armoniosa el rei, la 

energía del universo, con el ki, la energía vital interna de los seres vivos. La terapia ayuda a 

armonizar a la persona no sólo a nivel físico sino también mental, emocional y espiritual. 

 

6.7 Sesiones de meditación 

 

En cada sesión se logra la relajación, y tener una mejor la aptitud para dirigir la mente 

exclusivamente hacia un objeto y mantener esa dirección sin distracción alguna (concentración). 

La idea de las sesiones es tener una mejor salud corporal y espiritual. 

 

6.8 Ritual de sanación con la hoja de coca 

 

Desde épocas ancestrales, los pueblos y comunidades de los Andes llevan a cabo un ritual con 

nuestra sagrada y bendita coca mama, una terapia mágica y beneficiosa, aún practicada: el ritual 

de sanación con el k´intu sagrado. 

 

Esta terapia ayuda principalmente a resolver problemas de altitud, soroche, dolores de cabeza, 

dolores de la vista, mareos, vómitos, nausea, migraña, fiebre, desconcentración, falta de sueño, 

inclusive ayuda a limpiar todas las ideas negativas que tenemos o simplemente nos relaja, nos 

da paz, nos ayuda a encontrar nuestro propio equilibrio energético.  

 

Para que surta efecto se requiere aceptar, estar receptivo a esa energía y tener fe en lo que 

vamos a hacer al cerrar el círculo energético de amor entre el dador (la hoja de coca) y el 

receptor (el ser humano).    
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6.9 Baño de florecimiento 

 

Permanentemente estamos en contacto con energías de todo tipo y, sin darnos cuenta, nos 

vamos cargando y llenando de energías densas que es necesario limpiar para así permitirnos 

seguir avanzando en nuestro camino de crecimiento personal, desbloqueando y eliminando todo 

lo que no necesitamos, abriendo las puertas para plasmar todos nuestros buenos deseos y 

proyectos en hechos concretos. El baño de florecimiento es parte de este proceso que todos 

podemos hacer para renovar y transformar estas energías y así avanzar en nuestro proceso de 

crecimiento en la vida. 

 

Además de todos estos servicios, se realizarán actividades como cosecha de frutas y hortalizas 

en los biohuertos dentro del hotel, pastoreo de ovejas y otras actividades que se podrán 

compartir con la comunidad de Chusumarka. 

 

7. Instalaciones 

 

Las instalaciones de Alajpacha Traditional Hotel se ubicarán en Puno, provincia de Puno, 

distrito de Acora. Se encuentra en el kilómetro 19 de la carretera Panamericana Puno-

Desaguadero y se accede utilizando una carretera afirmada. La distancia desde la carretera hasta 

las instalaciones del hotel es de 0,5 km. 

 

El área total del terreno es de 2 has, con un área construida de 3.000 m
2
. 

 

Sus linderos y colindancias son como sigue: 

 

 Norte. Colinda con la propiedad de los hermanos Huanca cuyas dimensiones son: 38 m 

lineales, 15 m lineales, 25 m lineales, 46 m lineales y 18 m lineales, en línea quebrada. 

También colinda con la propiedad de Natalio Cano Pari cuyas dimensiones son: 194 m 

lineales en línea recta, carretera afirmada de por medio. 

 Sur. Con la propiedad de Manuel Cano de Sosa que tienen una dimensión de 398 m lineales 

en línea recta. 

 Este. Con la propiedad de Pablo Mamani cuyas dimensiones son: 78 m lineales, 101 m 

lineales, 26 m lineales, y 55 m lineales en línea quebrada. 

 Oeste. Con la propiedad de la familia Catacora Pari cuya dimensión es de 169 m lineales. 
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El terreno tiene forma rectangular, desarrollándose el proyecto en el sector oeste del predio, 

presentando la mayor dimensión en el sentido este-oeste. Esta característica es aprovechada para 

la implementación del proyecto del terreno, de tal manera que la zona de hospedaje no pierda 

las visuales hacia el paisaje ubicado abajo. 

 

Dentro de las instalaciones podemos encontrar lo siguiente: 

 

 25 bungalows. Cada bungalow cuenta con dos habitaciones, las cuales tendrán una cama 

king o dos camas de plaza y media; baño completo con tina; calentador de toalla; secadora 

de pelo; plancha y mesa de planchar; mesa de trabajo; un mini kitchenet; sala; Internet 

inalámbrico; caja de seguridad; minibar y televisión de cable. 

 Las ventanas de las habitaciones tendrán forma de “X” con el fin de maximizar y obtener 

buenas condiciones de iluminación y ventilación. 

 La sauna Inca es parte del concepto salud que ofrece el hotel y contará con dos cuartos de 

tratamiento, dos piscinas con hidromasaje de agua caliente, cuarto de relajación con 

oxigeno, área de masajes, sala de meditación, lodario, aromaterapia y reflexología. 

  El centro ceremonial tendrá forma de circular y su puerta estará orientada hacia el este. Esta 

construcción estará hecha de piedra y adobe, y será denominado Iskapukara, donde se 

podrán realizar matrimonios espirituales, terapias de amor, etcétera.  

 Las piscinas rescatarán los elementos fundamentales de la cosmovisión andina. Se utilizará 

un curso de agua que entregará el agua a la piscina mediante una canalización que culminará 

en tres caídas de agua, surtidas por tres cabezas de puma. 

 Lodario. 

 Centro de meditación.  

 Exposición de cuadros de pintores de la zona. 

 Boutique de oro y plata alpaca. 

 Store traditional medicine. 

 Un restaurante. 

 Un bar. 

 

8. Programa de actividades 

 

El turista extranjero tendrá la oportunidad de disfrutar las distintas actividades que ofrece el 

Alajpacha Traditional Hotel, que tiene programas diarios de actividades complementarias donde 
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tendrá la libertad de elegir la actividad que le gustaría realizar, de acuerdo a disponibilidad y al 

horario. 

 

Tabla 3. Programa de actividades Alajpacha Traditional Hotel 

Lunes Martes Miercóles Jueves Viernes Sábado Domingo

07:00 -08:00 Desayuno Desayuno Desayuno Desayuno Desayuno Desayuno Desayuno

08:00-09:00

Mándala y 

Sonido

Masaje con 

Piedras 

Calientes

Mándala y 

Sonido

Masaje con 

Piedras 

Calientes

Mándala y 

Sonido

Cosecha de 

hortalizas

Ofrenda a la 

Pachamama

09:00-10:00
Pastoreo

Ofrenda a la 

Pachamana
Cosecha de 

hortalizas
Pastoreo

Masaje con 

Piedras 

Calientes

Imposición de 

Manos
Cosecha de 

hortalizas

10:00-11:00

11:00 - 12:00

12:00-13:00

13:00-14:00
Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo Almuerzo

14:00-15:00

Imposición de 

Manos

Cosecha de 

Hortalizas

Imposición de 

Manos

Mándala y 

Sonido

Imposición de 

Manos

Mándala y 

Sonido

Mándala y 

Sonido

15:00-16:00

Sesión de 

Meditación

Ceremonia de 

Amor

Ofrenda a la 

Pachamana

Ceremonia de 

Amor

16:00-17:00

Ceremonia de 

Amor

Imposición de 

Manos

Sesión de 

Meditación

Sesión de 

Meditación

17:00-18:00

18:00-19:00

19:00-20:00

20:00-21:00 Cena Cena Cena Cena Cena Cena Cena

Paseo al LagoPaseo al Lago

Visita a la 

Comunidad de 

Chusamarka

Visita a la 

Comunidad de 

Chusamarka

Visita a la 

Comunidad de 

Chusamarka

Paseo al Lago Paseo al Lago Paseo al Lago Paseo al Lago Paseo al Lago

Camara de 

Vapor

Camara de 

Vapor

Camara de 

Vapor

Ritual de 

Wachuma

Camara de 

Vapor

Ritual de 

Wachuma

Ritual de 

Wachuma

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

Por otro lado el hotel ofrecerá en los programas diarios las tres comidas (desayuno, almuerzo y 

cena). Los menús estarán basados en comida novoandina como el almuerzo, por ejemplo, que 

tendrá de entrada, choclo con queso; de plato de fondo, trucha a la piedra, y de postre, ensalada 

de frutas. 
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Capítulo VIII.  Plan de administración y organización 

 

1. Diseño y organización 

 

1.1 Estructura organizacional 

 

La organización corresponderá a una organización maquinal burocrática (Mintzberg 1991: 357), 

que consta de tareas operativas especializadas, rutinarias, con procedimientos muy formalizados 

en la base operativa. 

 

La principal característica de esta organización será la estandarización de sus procesos del 

trabajo operativo. 

 

Gráfico 5. Organigrama Alajpacha Traditional Hotel 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

 Ápice estratégico. Le corresponde al gerente general, quien mantendrá una supervisión 

directa del administrador y de cada área del hotel. 

 Tecnoestructura. Estará compuesta por el administrador, quien supervisará que todos los 

procesos estén estandarizados y formalizados. 
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 Staff de apoyo. Estará dada por el contador del hotel, los guías y los expertos en los 

circuitos. 

 Línea media. Está conformada por el jefe de Operaciones y el encargado de Marketing y 

Ventas, quienes estarán supervisados directamente por el administrador 

 Núcleo de Operaciones. Serán los encargados de desarrollar sus funciones en base a los 

procesos estandarizados que determinará el hotel. Estará compuesto por el encargado de 

reservas, recepcionista, coordinador de actividades, los guías y los expertos en los circuitos, 

el encargado de alimentos y bebidas, el chef, el barman, el encargado de mantenimiento y 

limpieza, los cuarteleros y mozos. 

 

La comunicación se dará formalmente, lo que facilitará la normalización de los procesos. 

 

2. Objetivos de  recursos humanos 

 

 Mantener la rotación de personal en menos del 10% al mes. 

 Mantener el nivel de ausentismo en un 8% anual. 

 Lograr la reducción de errores en un 5% mensual.  

 Lograr un alto nivel de eficiencia y desempeño de las funciones del personal, lo cual se 

refleja en un 90% de satisfacción del turista. 

 

3. Descripción y análisis de puestos 

 

En el anexo 11 se detalla el perfil necesario  para cada puesto, así como las principales 

funciones de cada cargo. 

 

4. Políticas de recursos humanos 

 

4.1 Reclutamiento 

 

Se dará preferencia al reclutamiento interno; sin embargo, para puestos de operaciones que son 

especializados se realizará reclutamiento externo a través de avisos de empleo y convenios con 

los principales institutos y universidades de Puno. 
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En el caso de los guías y expertos en circuitos de turismo místico y rural se realizará en la 

misma forma de reclutamiento externo pero se dará preferencia al personal de las comunidades, 

que son los que mejor conocen las costumbres de la región. 

 

En el caso del administrador, se buscará a una persona calificada que tenga especialidad en 

Administración y Finanzas. 

 

4.2 Selección 

 

La selección se dará en base a entrevistas, las cuales incluirán cuestionarios basados en 

competencias, habilidades y experiencia, y donde se medirá la capacidad de trabajo en equipo, 

el conocimiento de sus tareas, proactividad, capacidad para trabajar bajo presión, así como el 

deseo de crecimiento profesional.  

 

Para la selección se tendrán en cuenta las recomendaciones personales y prestigio, sobre todo en 

lo que se refiere a personas expertas en turismo místico y rural. 

 

4.3 Inducción 

 

Como parte del proceso de inducción al nuevo integrante de la organización se le presentará al 

equipo de trabajo del hotel. 

 

Se formalizará el puesto  mediante los trámites documentarios respectivos.  

 

El proceso de inducción estará a cargo del jefe inmediato y consistirá en la explicación de las 

principales operaciones del hotel, el detalle sobre las funciones que tiene que cumplir, así como 

los resultados que se esperan de su desempeño. 

 

4.4 Evaluación de desempeño 

 

Se aplicará una evaluación de desempeño a cada empleado del hotel semestralmente, esta se 

basará en una evaluación de 360° (ver anexo 12) donde los encargados de la calificación son la 

gerencia, jefe inmediato, subalternos, compañeros y hasta el mismo empleado (autoevaluación).  
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El criterio de evaluación se dará sobre la base de resultados alcanzados por los trabajadores, 

sirviendo como referencia las encuestas de satisfacción al cliente (ver anexo 13). Además se 

dará retroalimentación al personal sobre los resultados obtenidos en cada evaluación. 

 

4.5 Capacitación y desarrollo 

 

Se dará capacitación externa, primordialmente al personal del núcleo operativo, en cuanto a 

limpieza, cocina, bar y mozos. En cuanto a los guías y expertos se dará capacitación en lo que se 

refiere a rituales, ceremonias y costumbres de la comunidad, para ir innovando los circuitos.  

 

Todo el personal tendrá un curso de primeros auxilios y de Defensa Civil para la prevención de 

accidentes. 

 

Además se dará capacitación interna a todos los empleados para difundir los objetivos, valores y 

cultura del hotel, y lograr que se sientan identificados con él. Esta capacitación se dará en 

reuniones mensuales realizadas con los equipos de trabajo. 

 

4.6 Sistema de compensaciones 

 

Adicionalmente a las remuneraciones, se darán los beneficios de ley: dos gratificaciones al año, 

compensación por el tiempo de servicios, vacaciones con goce de hacer, asignación familiar y 

seguro. 

 

Además de las compensaciones económicas, el hotel buscará el crecimiento profesional de 

todos sus empleados, dándoles la oportunidad de asumir nuevos cargos, en base a los resultados 

obtenidos en la evaluación de desempeño. 

 

En cada reunión mensual se premiará al “mejor empleado del mes” quien recibirá un bono de 

US$ 100. Su elección se basará en la calificación que sobre él den sus superiores. 

 

5. Clima laboral 

 

Alajpacha Traditional Hotel buscará la motivación de los empleados, manteniendo un agradable 

clima laboral, donde exista una comunicación fluida y trabajo en equipo, y donde los empleados 

puedan decir “Juntos lo hemos logrado”.  
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Para ello se realizarán encuestas de clima laboral mensual, donde el empleado tendrá la 

oportunidad de dar sugerencias para que el ambiente de trabajo sea más agradable, y así lograr 

una mayor  satisfacción y una mayor productividad del personal del hotel. 

 



47 

 

Capítulo IX.  Plan financiero 

 

Para realizar la evaluación financiera de Alajpacha Traditional Hotel y saber si el plan de 

negocio resulta rentable, es decir si el proyecto genera valor, se ha desarrollado una exhaustiva 

evaluación financiera, tomando en cuenta consideraciones de caja e índices de rentabilidad 

 

1. Consideraciones generales previas 

 

 Las proyecciones se han elaborado para un periodo de 10 años. Para el primer año 

proyectado de operaciones (2011) se han desarrollado resultados mensuales, mientras que 

para los años siguientes, los datos son anuales. 

 Las cifras están expresadas en dólares americanos. 

 Para algunos presupuestos se han obtenido datos del mercado turístico de la zona, 

principalmente de personas expertas  en el rubro. 

 

2. Consideraciones tributarias 

 

 La tasa de impuesto a la renta anual es del 30%. 

 Respecto al  Impuesto General a las Ventas (IGV), el servicio de alojamiento a personas no 

domiciliadas en el país se encuentra exonerado del IGV (Apéndice II IGV) , y el IGV de las 

compras realizadas para incurrir en dicho servicio son devueltas al contribuyente. 

 En cuanto a las remuneraciones, se incluye los aportes de ley el 9% de Essalud. 

 

3. Consideraciones contables 

 

 El estado de ganancias y pérdidas se ha elaborado sobre la base de los principios de 

contabilidad generalmente aceptados, especialmente el principio del devengado. 

 Se han tomado en cuenta para los ingresos y costos cifras que no incluyen IGV. 

 Respecto de las depreciaciones se ha utilizado el método de depreciación en línea recta. Así 

mismo, se han considerado las tasas señaladas en el artículo 2.2, inciso b) del reglamento del 

impuesto de la renta. 

 



48 

 

4. Consideraciones financieras 

 

Para la elaboración de los flujos se han considerado las cifras sin incluir el IGV. Las entradas de 

efectivo representan ingresos, mientras que las salidas representan egresos. 

 

Por otra parte, además del escenario esperado, se ha elaborado un escenario pesimista y un 

escenario optimista sobre la base de una variación en la cantidad demandada (pernoctaciones) 

(+-10%) con el fin de medir la sensibilidad del proyecto. 

 

5. Presupuestos y cuadros informativos 

 

Para la elaboración de los estados de ganancias y pérdidas, y de los flujos de caja se han 

desarrollado presupuestos así como cuadros informativos relacionados: 

 

 Proyección de la demanda objetivo. 

 Proyección de ventas de paquetes diarios. 

 Presupuesto de inversión inicial. 

 Presupuesto de inversiones. 

 Presupuesto de gastos pre operativos de marketing. 

 Presupuesto de gastos de marketing. 

 Presupuesto de remuneraciones. 

 Presupuesto de materiales. 

 Presupuesto de costos indirectos de fabricación. 

 Presupuesto de costo de actividades. 

 Presupuesto de costos operativos. 

 Presupuesto de costos de servicios. 

 Presupuesto de depreciación. 

 Cuadro de capital de trabajo. 

 Cuadro de financiamiento. 

 Cuadro de tasa de descuento. 

 

Todos estos cuadros estarán relacionados y permiten la elaboración de los estados de ganancias 

y pérdidas y el flujo de caja, en los distintos escenarios. 
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6. Flujo de caja 

 

Se ha elaborado tanto el flujo de caja económico como el financiero para el desarrollo del 

proyecto. 

 

La estructura de capital fue de 60% financiamiento propio y 40% deuda. 

 

Por otra parte, para desarrollar los flujos finales, se ha tomado como tasa de descuento para 

ambos flujos, el económico y financiero, el COK, que es de 39,9%; ello con el objetivo de 

castigar aún más los flujos de caja, de tal forma que si el proyecto resulta rentable descontarlo 

con la COK lo será aun más descontado con la WACC, que es de 29,5%. 

 

7. Resultados 

 

En cuanto a los resultados obtenidos, se puede afirmar que el proyecto es rentable, ello debido a 

que la TIR económica es alrededor del 51,02%. Por otra parte, el proyecto arroja un VAN 

económico de US$ 298.701,34,  lo que significa que gana esa cantidad por encima del costo de 

oportunidad. 

 

Así mismo, se observa que el financiamiento es positivo para la empresa, ya que muestra una 

TIR financiera del 57,76%, con un VAN financiero de US$ 384.407,77, ello debido a que el 

costo de la deuda (20%) es menor que la tasa exigida para el proyecto (COK) de 39,9% con el 

préstamo y el aporte propio, el proyecto genera valor. 

 

8. Análisis de sensibilidad 

 

En cuanto al escenario pesimista, éste arroja un TIRE de alrededor del 41,30%, y un VAN 

económico de US$ 36.878,06; ello implica que el proyecto todavía sigue siendo rentable, ya que 

su VAN sigue siendo mayor a cero. Los resultados del flujo de caja financiero son mejores ya 

que presentan una TIR financiera de 45,71% y un VAN financiero de US$ 122.584,48, lo cual 

confirma la conveniencia de invertir en el proyecto. 

 

En el escenario optimista, los resultados que se observan son una TIR económica de 60,12%, un 

VAN económico de US$ 560.524,62, una TIR financiera de 69,51% y un VAN financiero de 

US$ 646.231,05. Este escenario permite observar que el hotel puede resultar aún más rentable.
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Conclusiones y recomendaciones 

 

1. Los principales factores para el éxito del negocio son cumplir con la promesa de valor que 

se le da al cliente, para ello es clave brindar una buena atención y cumplir con las políticas 

de calidad y entrega en las operaciones del hotel. 

 

2. El hotel busca lograr la diferenciación a través de las alternativas que presenta en sus 

actividades de turismo místico y rural, esta diferenciación se logra al crear un servicio que 

es percibido por el consumidor como superior a lo esperado, para ello se contará con 

personal altamente calificado en la administración y operación de hoteles. 

 

3. La inversión inicial requerida para el proyecto es de US$ 593.063,03, de los cuales el 60% 

corresponde a los aportes de los accionistas y un 40% será financiado a través del banco. 

 

4. Desde el punto de vista financiero, el proyecto resulta rentable y con mayor razón si se 

cuenta con financiamiento. Ello se puede observar en los resultados del flujo de caja, que 

arrojan una TIR económica mayor al COK y un VAN positivo. Por otro lado, se observa que 

los resultados del flujo de caja financiero demuestran que el financiamiento es conveniente 

para la empresa, ya que arroja resultado mayores que los económicos. 
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Anexo 1. Padrón de establecimientos de hospedaje - Puno 

PADRON DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE - PUNO  

Nombre de hotel Categoría Localidad Provincia Capacidad instalada Costo. Prom. 

Hab Habit Camas 

Sonesta Posada 

del Inca 

3 estrellas Puno Puno 62 130 US$   126,00 

Eco Inn 3 estrellas Puno Puno 41 62 US$   90,00 

Casa Andina 3 estrellas Puno Puno 35 58 US$   68,00 

Hotel Taypicala 

& Spa 

3 estrellas Puno Chucuito 49 120 US$   75,00 

Tambo Real 

Titicaca 

3 estrellas Puno Puno 24 42 US$   45,00 

La Hacienda 

Puno 

3 estrellas Puno Puno 58 102 US$   60,00 

Casa Andina 

Tikarani 

3 estrellas Puno Puno 53 120 US$   74,00 

Hotel Puno 

Tierra 

3 estrellas Puno Puno 10 20 US$   38,00 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

Anexo 2. Lista de personas entrevistadas 

 

 Agustín Guzmán: experto en circuitos de turismo rural y místico. 

 Maryanne Edwoves: experta en circuitos de turismo místico. 

 Vilma Clauret: gerente del hotel 3 estrellas Francis Puno Hotel. 

 Ing. Delia Eulalia Velázquez Titalo: gerente de Desarrollo Económico del Gobierno 

Regional de Puno. 

 Dr. Cesar Alacorta Suero: director ejecutivo de la Cámara Nacional de Turismo 

(CANATUR). 

 Dr. Miguel Velasco: director de la Asociación Peruana de Operadores de Turismo 

Receptivo e Interno (APOTUR). 

 Esmeralda Dávila: gerente general de la agencia de viajes Esmeralda Tours. 

 Lady Cornejo García: gerente general de la agencia de viajes Huellas Perú. 

 



55 

 

Anexo 3. Guía de pautas 

 

1. ¿Qué expectativas de crecimiento receptivo tiene Puno? 

 

2. ¿Qué obstáculos se pueden dar para desarrollar el turismo en la región Puno? 

 

3. Los turistas extranjeros ¿qué clase de tours prefieren? 

 

4. ¿Cómo se está dando impulso al turismo místico y rural en nuestro país? 

 

5. ¿Qué obstáculos se pueden presentar que impidan el desarrollo del turismo en la región 

Puno? 

 

6. ¿Los turistas extranjeros están dispuestos a seguir un tour místico? 

 

7. ¿Qué es lo que llama la atención a los turistas en los circuitos de turismo rural en Puno? 

 

8. ¿El turista se siente satisfecho con los circuitos de turismo vivencial que comparte con la 

comunidad? 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 4. Encuesta 

 

1) Nombre:  

2) Edad      :  

3) Sexo      :              M ( )                            F( ) 

4) País de procedencia 

5) Grado de instrucción:  

 

6) ¿Cómo se intereso en visitar Puno? 

a) Internet   c) Agencia de viaje            e) Revista especializada 

b) Referencia de amigos             d)  Televisión o radio 

 

7) ¿En qué tipo de hospedaje pernoctó? 

a) 5 Estrellas                              d) Albergue 

b) 3 Estrellas                              e) Casa Familiar 

c) Hostales 

 

8) ¿Cómo calificaría el servicio que recibió? 

Servicio Muy Bueno Bueno Regular Malo 

a) Alojamiento     

b) Alimentación     

c) Tours     

d) Movilidad     

 

9) ¿Estaría dispuesto a alojarse o no fuera de la ciudad de Puno y frente al Lago Titicaca? 

           Si                                  No 

    En caso responda no, especifica el por qué  

 

10) ¿Con qué tipo de materiales le gustaría que esté construido el hotel? 

     Materiales de la zona 

     Materiales modernos 

    Otros 
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Anexo 4. Encuesta (continúa de la página anterior) 

 

11) ¿Qué tipo de servicios le gustaría encontrar en el hotel? 

a) Restaurante                                    f) Centros de relajación                          

b) Sauna (hierbas de la zona)    g) Áreas libres   

c) Lavandería                                     h) Piscina (temperada)  

d) Centro de masajes                          i) Baños termomedicinales  

e) Gimnasio                                        

 

12) ¿Qué tipo de servicio complementario le gustaría que ofrezca el hotel? 

a) Turismo rural                                               d) Foros de turismo místico 

b) Circuitos turismo místico                            e) Otros  

c) Circuitos tradicionales 

 

Teniendo en cuenta que el turismo místico es tener una experiencia basada en las costumbres y 

creencias de nuestras culturas, la cual busca el desarrollo de la persona utilizando generalmente 

los conocimientos ancestrales y elementos naturales, participar en rituales como el pago a la 

madre tierra,  infusiones de ayahuasca, entre otros .  

 

13) ¿Ha participado en circuitos de turismo místico?                      

           Si                                  No 

 

14) ¿Estaría dispuesto a participar y/o iniciar su participación  en circuito místico? 

           Si                                  No 

 

15) ¿Ha participado en circuitos de turismo rural?                     

           Si                                  No 

 

16) ¿Estaría dispuesto a participar en circuitos de turismo rural? 

           Si                                  No 

 

17) ¿Qué tipo de actividades le gustaría realizar? Elija dos alternativas 

a) Pastoreo                                                       d) Imposición de manos 

b) Cosecha de hortalizas                                  e) Ofrenda a la pachamama   

c) Sesión de meditación                                  f) Masajes con piedras  
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Anexo 4. Encuesta (continúa de la página anterior) 

 

18)  De las siguientes alternativas ¿qué  actividad le gustaría realizar? Elija una alternativa 

a) Paseo Lago Titicaca                                      d)  Ritual de wachuma 

b) Visitar la comunidad                                     e) Cámara de vapor   

c) Ceremonia del amor 

 

17)  ¿Cuantas noches está dispuesto quedarse en el hotel si le ofrecemos todo lo que requiere? 

a) 1 noche                   d) 4 noches 

b) 2 noches                  e) Más noches, especifique  

c) 3 noches 

 

16) ¿Cuánto estaría dispuesto a pagar por noche? 

 

GRACIAS! 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 5. Resultados del perfil del turista extranjero 2009 

 

Departamentos visitados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: PROMPERÚ, 2010. 
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Anexo 5. Resultados del perfil del turista extranjero 2009 (continúa de la página anterior) 

 

País de residencia de los turistas 

Pais de residencia de los turistas %

Estados Unidos 19%

Francia 11%

España 8%

Otros Europa 8%

Reino Unido 7%

Alemania 7%

Canadá 6%

África y Oceania 5%

Italia 4%

Otros Asia 4%

Holanda 3%

Argentina 3%

Japón 3%

Brasil 3%

Suiza 2%

Chile 1%

Colombia 1%

Bélgica 1%

México 1%

Otros Sudamérica 1%

Otros 1%

Total 100%  

Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

Motivo de visita al departamento de Puno 

 

 

 

 

 
 
 
Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

Modalidad de viaje a Puno 

 

 

 
Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

Motivo de visita al Puno %

Vacaciones, recreación u ocio 90%

Misiones / trabajo religioso 4%

Visitar a familiares o amigos 2%

Asistir a seminarios, conferencias, convenciones o congresos1%

Educación (realizar estudios, investigaciones por grado, etc 1%

Negocios: Comisión de trabajo 1%

Total 100%

Modalidad de viaje a Puno %

Vino por su cuenta 57%

Usó agencias de viajes 43%

Total 100%
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Anexo 5. Resultados del perfil del turista extranjero 2009 (continúa de la página anterior) 

 

Frecuencia de visita a Puno 

 

 

 
 
Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

Frecuencia de visita a Puno 

Gasto en el Perú (promedio) %

Menos de US$ 500 7%

De US$ 500 a US$ 999 17%

De US$ 1.000 a US$ 1.499 23%

De US$ 1.500 a US$ 1.999 18%

De US$ 2.000 a US$ 2.499 13%

De US$ 2.500 a más 21%

Gasto por turista (promedio) que visita Puno US$ 1.785

Total 100%  

Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

Actividades realizadas en Puno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
 
Fuente: PROMPERÚ, 2010. 

 

 

 

 

Frecuencia de visita al Puno %

Primera vez 91%

Más de una vez 9%

Total 100%

Actividades realizadas en Puno %

CULTURA 97%

Visitar comunidades nativas / andinas / campesinas 90%

Visitar iglesias / catedrales / conventos 58%

Visitar sitios arquelógicos 23%

City tour guiado 20%

Visitar inmuebles históricos 20%

Visitar museos 13%

Visitar parques, plazuela de la ciudad 8%

Pasear, caminar por la ciudad 8%

Participar en festividades locales 3%

NATURALEZA 94%

Visitar áreas / reservas naturales 93%

Pasear por ríos, lagos, lagunas 55%

Observación de flora 40%

Observación de aves 31%

Observación de mamíferos 13%

Observación de insectos 8%

AVENTURA 5%

Trekking / Senderismo / Hiking 4%

Canotaje 1%

Total múltiple

Base: Total turistas extranjeros entrevistados que visitaron Puno
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Anexo 5. Resultados del perfil del turista extranjero 2009 (continúa de la página anterior) 

 

Actividades realizadas en Puno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
Fuente: PROMPERÚ, 2010. 
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Anexo 6. Resultados de los reportes sobre la distribución de la oferta nacional de 

establecimientos de hospedaje  

 

Perú 2009: capacidad instalada de los establecimientos de hospedaje colectivo y privado. 

Departamento de Puno 

Número de 

establecimientos

Número de 

habitaciones

Número de 

plaza-cama

Número de 

establecimientos

Número de 

habitaciones

Número de 

plaza-cama

Número de 

establecimientos

Número de 

habitaciones

Número de 

plaza-cama

61                              1.692               3.223               348                            4.364               7.858               409                            6.056               11.081            

CLASIFICADOS NO CLASIFICADOS TOTAL DEPARTAMENTAL

 

Fuente: MINCETUR, s.f. 
Elaboración: Propia, 2010. 
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Anexo 6. Resultados de los reportes sobre la distribución de la oferta nacional de 

establecimientos de hospedaje (continúa de la página anterior) 

 

Índices mensuales de ocupabilidad de establecimientos de hospedaje colectivo. Categoría: 

todas consolidadas. 
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Anexo 7. Relación de tours operadores 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

OPERADOR CONTACTO PAÍS 

LADATCO  Sr. Michelle Shelbourne – president  Estados Unidos 

AVIATUR  Sra. Noelle Bergere – directora técnica  Francia  

JOURNEY LATIN 

AMERICA  

Sr. Chris Parrott – president  Inglaterra  

MILLER REISEN  Sra. Sonja Oswald – directora destino 

Uruguay / Argentina / Chile  

Alemania  

AVIOTEL  Sr. Javier Benavides – director  España  

SOUTH AMERICAN 

TOURS  

Sra. Jutta Zenner - office manager  Alemania  

AUDLEY TRAVEL  Sra. Carolyn Foreman – directora 

Latinoamérica  

Inglaterra  

TOUR EXPRESS  Sr. Andrey Krapivnoy – director general  Rusia  

HIDDEN TRAILS  Sr. Ryan Schmidt – director oficina 
Vancouver  

Canadá 

TRAVEL BOUND  Sr. Nico Zenner – VP Sales and Marketing  Estados Unidos 

SOUTH AMERICAN 

EXPERIENCE  

Sr. André De Mendonça - director  Inglaterra  

MG TOURS  Sr. Fernando Molleda – directivo  España  

KUONI  Sr. Miguel Ángel Teijeiro – responsable del 

producto Sudamérica  

España  

BUQUEBUS  Sr. José Luis López Mena – presidente  Argentina  

PERSONAL OPERADORA  Sra. Laura Yánez - directora  Brasil  

INTRAVEL  Sr. Paulo Ruel – director operacional  Brasil  

CLIMB TOUR OPERATOR  Sr. Ari Camargo – director operacional  Brasil  

FÉNIX OPERADORA  Sr. Marco Aurelio Oersolin – gerente de 

Operaciones  

Brasil  

TURICENTRO  Sr. Alejandro Guzmán – Departamento 

Receptivo  

Argentina  

COVITOUR Congresos EVT  Sr. Rodrigo Romero – director de e-

Commerce  

Argentina  

LUXTRAVEL  Sr. Carlos Moura – gerente de operación 

internacional  

Brasil  

AGAXTUR  Sra. Alejandra - Ventas  Brasil  

RCA TURISMO  Sr. Marcelo Varone – director comercial y 

ventas  

Brasil  

ATI MULTIVACAIONES  Sr. Carlos Barragán – gerente de Ventas  Argentina  

O.T.S.I.  Sra. Maiori Danús – gerente comercial  Chile  

LES AMIS  Sra. María Isabel Colla – gerente sucursal 
Maipú  

Argentina  

TURAR S.A.  Sr. José María Ferrucci - vicepresidente  Argentina  

DOMIRUTH TRAVEL Ruth Ramos Delgado Perú 

NUEVO MUNDO   Perú 
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Anexo 8. Proceso de reserva  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Cliente solicita 

reserva

Da información

Es

conform

e?

SI

NO

Se envía la 

información

Fin

Se modif ica según 

requerimiento

Se arma paquete

Fin

Se hace la reserva

1

3

4

1
•Saludo cordial
•Información clara y 
detallada de disponibilidad
Indicador: N° de reservas 
solicitadas

3
•Guía para armar paquete.
•Información de los servicios
complementarios..
•Indicador: N de paquetes
turísticos armados

4
•Verificación de información 
de reserva, nombre, fecha
Indicador: N° de reservas

2

2
•Tarifas
•Descripción de servicios 
complementarios
•Disponibilidad
Indicador: N° de llamadas 
exitosas

5 Min

5 Min

1Min

1 min

5 Min

3Min

2Min
1 Min

2 Min



67 

 

Anexo 9. Proceso de recepción 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Recepción

Recibe al cliente
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de 

viaje?
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A

Entrega de hoja de 
registro al cliente

B

Informe de servicios 
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B

Agradece al cliente

Asignación de 

habitación

Entrega llave de 

cuarto

Fin

A

Se aplica promoción

1

12

34

1
•Saludo cordial
•Bienvenida
•Código de cliente, 
nombre, datos 
personales
Indicador: N° de Turistas 
recibidos

2
•Información clara de las 
promociones
Indicador: N° de 
promociones aplicadas

3
•Información clara  y 
detallada de los servicios 
complementarios
•Brochure  de los 
servicios.
•Muestra instalaciones
Indicador; N° de 
Brochures entregados

5
5

•Trato cordial
•Numero de habitación
Indicador: N° de 
habitaciones asignadas

4
•Hoja de registro
• Copia de pasaporte o 
carnet de extranjería
Indicador; N° de hojas de 
registro llenas

3
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30Seg

1Min

30 Seg.
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3 Min



68 

 

Anexo 10. Proceso de check out 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 11. Descripción y análisis de puestos 

 

Cargo Competencias Funciones Remuneración 

Gerente general  Se requerirá de una persona 

de preferencia con maestría 

en administración y con 

especialización en hotelería. 

 Con conocimientos  de 

inglés, francés, alemán, a 

nivel avanzado. 

 Con experiencia en manejo 

de hoteles. 

 Capacidad para liderar 

 Habilidades de innovación, 

creatividad y proactividad. 

 Formular planeamiento 

estratégico de la empresa. 

 Organización y coordinación 
con personal de empresa. 

 Promover la calidad de 

servicio, de acuerdo a los 

valores de la empresa. 

 S/. 5.000 

Administrador  Se requerirá un profesional 

en administración, con 

experiencia en hotelería. 

 Con disponibilidad para 

residir dentro del hotel. 

 Con manejo avanzado del 

idioma inglés, y 

conocimientos de otros 

idiomas como francés, 

alemán. 

 Con capacidad para liderar, 

trabajar en equipo, innovar. 

 Planificar, organizar, dirigir 

y controlar las distintas 

áreas. 

 Supervisar y controlar al 

personal del hotel. 

 Promover la calidad del 

servicio en todas las áreas 

del hotel. 

S/. 4.000 

Contador  Se requerirá un contador 

público colegiado 

 De preferencia con 

experiencia en el rubro de 

hoteles. 
 

 Prepara los estados 

financieros anuales del hotel. 

 Prepara las declaraciones 

anuales y mensuales a 

SUNAT, así como 
determinar el pago de 

impuestos. 

 Asesorar y sugerir al gerente 

general sobre las medidas 

tributarias y contables que 

involucren al hotel. 

S/. 1.500 

Jefe de 

operaciones 
 Se requerirá una persona 

profesional en hotelería. 

 Experiencia en manejo en 

hoteles. 

 Deberá ser una persona con 

condiciones de líder, además 
de ser proactivo y creativo. 

 Planificar, organizar y 

supervisar al encargado de 

alimentos y bebidas, 

coordinador de actividades, 

encargado de mantenimiento 

y limpieza. 

 Velar para que todas las 

áreas a cargo tengan los 

recursos para realizar sus 

funciones. 

S/. 1.500 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 11. Descripción y análisis de puestos (continúa de la página anterior) 

 

Encargado de 

marketing y 

ventas 

 Deberá ser una persona con 

especialidad en marketing.  

 De preferencia con 

experiencia en hoteles. 

  Con manejo de idiomas a 

nivel avanzado, como, 

inglés, francés. alemán. 

 Con capacidad para 
comunicarse a todo nivel, 

para trabajo en equipo, 

dinámica y proactiva. 

 Supervisar las funciones de 

recepción y reserva. 

 Preparar y sugerir paquetes 

promocionales. 

 Promover y vender los 

servicios de alojamiento que 

brinda el hotel. 

 Desarrollar la publicidad del 
hotel. 

 Buscar la fidelización del 

turista. 

S/. 2.000 

Encargado de 

reservas 
 Se requerirá una persona con 

experiencia en hoteles. 

 Con manejo de computación 

e idiomas, como, inglés, 

francés. 

 Deberá ser una persona  con 

trato amable, comunicativo, 

empática, y orientación de 

servicio. 

 Tomar las reservas 

telefónicas y desde la página 

web. 

 Coordinar con los 

operadores turísticos y 

agencias de viajes sobre la 

disponibilidad en el hotel. 

 Desarrollar el reporte de 

reservas semanales. 

S/. 1.200 

Recepcionista  Se requerirá una persona con 
experiencia en atención al 

público. 

 Con manejo de idiomas, 

como, inglés, francés. 

 De preferencia con 

experiencia en hoteles. 

 Deberá ser una persona 

cordial, servicial, paciente, y 

proactiva. 

 Recibir y dar bienvenida al 
turista. 

 Hacer el registro del turista. 

 Designar la habitación a 

ocupar el turista. 

 Realizar la cobranza de los 

servicios. 

 

S/. 1.200 

Encargado de 

alimentos y 

bebidas 

 Deberá ser una persona con 

altos estudios de cocina. 

 De preferencia con 
experiencia en hoteles o 

restaurantes turísticos. 

 Pasar los requerimientos de 

alimentos y bebidas al jefe 

de operaciones. 

 Desarrollar la carta  a 

presentar al turista. 

 Supervisar al chef, barman y 

mozos. 

S/. 1.500 

Coordinador de 

actividades 
 Se necesitará una persona 

experta en turismo. 

 Con manejo de idiomas, 

como, inglés, francés y 

alemán. 

 Con capacidad de 

comunicación a todo nivel, 

proactiva, amable. 

 Desarrollar las actividades a 

realizarse en cada circuito 

del paquete turístico. 

 Entregan los suministros 

necesarios a cada guía para 

que desarrolle las 

actividades del circuito. 

 Coordinar con los guías y 
expertos para realizar los 

circuitos. 

S/.  1.200 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 11. Descripción y análisis de puestos (continúa de la página anterior) 

 

Guías y 

expertos 
 Se requerirán personas con 

experiencia en circuitos 

místico y rural. 

 Con dominio de idiomas, 

como, inglés, francés, 

alemán. 

 Serán personas cordiales, 

proactivas, dinámicas, con 
vocación de servicio. 

 Explicar los circuitos 

místicos y rurales que 

disfrutará el turista. 

 Encargados de  realizar las 

actividades con los turistas. 

S/.  1.100 

Encargado de 

mantenimiento 

y limpieza 

 Se necesitarán personas con 

estudios técnicos concluidos. 

 Con experiencia en hoteles. 

 Deberá ser una persona con 

capacidad de planificación y 

organización, trabajo en 

equipo, rapidez en la 

resolución efectiva de 

problemas.  

 Mantener limpias las 

distintas instalaciones del 

hotel. 

 Velar por el funcionamiento 

óptimo de las instalaciones y 

equipos. 

 Presentar  los requerimientos 

de ropa blanca, u otros 

accesorios que necesiten las 

distintas habitaciones y 

baños del hotel. 

S/. 800 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 12. Ficha de evaluación de desempeño 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia, 2010. 

Aréa Fecha :

Nombre del Empleado

Cargo :                     Recepcionista

Excelente (10) Muy Bueno (8) Bueno (6) Regular (4) Pesimo (2)

J
e

fe
 I
n

m
e

d
ia

to

C
o

m
p

a
ñ

e
ro

s

A
u

to
e

v
a

lu
a

c
io

n

Calidad

2 Se ha suscitado quejas con respecto a sus labores:

Conocimiento de Puesto de Trabajo

Liderazgo y Motivación

4 Es ejemplo de integridad y servicio

5 Demuestra capacidad creativa  para mejorar los sistemas extenos

6

Cooperación

7 Capacidad para trabajar en equipo

Resolución de Problemas

9 Capacidad  para resolver situaciones difíciles en el corto y largo plazo

Iniciativa

Comunicación

12 Promueve y hace el uso  de los medios de comunicacion del hotel

PUNTAJE TOTAL

Observaciones

FICHA DE EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

Firma del EmpleadoFirma del Jefe Inmediato

10 Capacidad para pasar a la acción asumiendo riesgos para alcanzar objetivos,

11 Reporta anomalias o sucesos que son inherencia del supervisor o gerente

8 Muestra interes activo en el trabajo

Es un ejemplo para su persona en los resultados de las tareas encomendadas

1 Cumple con exactitud sus labores

3 Conocimento suficiente y capacidad para realizar las tareas encargadas
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Anexo 13. Encuesta de satisfacción al cliente  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

Con el fin de servirles mejor, quisieramos saber su apreciacion en cada uno de nuestros servicios:

Muy Bueno Bueno Regular Malo

ALOJAMIENTO

Limpieza del Hotel

Lmpieza de servicios Higienicos

Comodidad

Infraestructura

RESTAURANTE

Variedad de la Carta

Sabor

Calidad

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS

Masajes

Sesion de Reiki

Sesión de Yoga

Ritual de mándala y sonido

Ritual Wachuma

Ofrenda a la Pachamana

Ceremonia de amor

Paseo por Lgo Titicaca

Siembra de Hortalizas

Cuidado del ganado

Actividades con la comunidad

Observaciones

Gracias por su preferencia!! Si desea ser parte de nuestra base de datos por favor llene la siguiente Información :

Nombre                           :

País de Procedencia      :

Fecha de Nacimiento     :

E_ Mail                           :

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE

" ALAJPACHA TRADITIONAL HOTEL"
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Anexo 14. Plan financiero 

 

Supuestos 

Los costos y ventas se consideran sin IGV 
Todos los cálculos se hicieron en dólares americanos, considerando un tipo de cambio de S/. 

2,80 

  

Impuesto a la Renta 

Se considera un 30% como impuesto anual 

Se considera un 2% como pagos a cuenta  
  

Financiamiento 

60% Aporte de capital de socios 

40% Financiamiento 
  

Escenarios 

Se considera un 10% en el incremento de la cantidad demandada en escenario optimista 
Se considera una disminución del 10% en de la cantidad demandada en escenario optimista 

  

Tasa de Descuento 

Se toma en cuenta la COK para el VANE y VANF 
 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Pronóstico de la demanda 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: MINCETUR, 2010. 
Elaboración: Propia. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: MINCETUR, 2010. 
Elaboración: Propia. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: MINCETUR, 2010. 
Elaboración: Propia. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: MINCETUR, 2010. 
Elaboración: Propia. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Proyección de demanda objetivo 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Proyección de demanda objetivo 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

Proyección de ventas 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 
Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversión inicial 

 
Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de inversiones 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de marketing 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de remuneraciones 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de remuneraciones 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de materiales 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto Costos Indirectos de Fabricación (CIF) 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de costo de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto de costo de actividades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto del costo de servicio 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 

 

Paquete diario 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Presupuesto gastos operativos 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Depreciación 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Depreciación 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Financiamiento 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración  propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Servicio de deuda 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Estado de resultados 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Estado de resultados 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja económico actual 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja financiero actual 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Indicadores actuales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja económico esperado 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja financiero esperado 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Indicadores según escenario esperado 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja económico optimista 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja financiero optimista 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Indicadores según escenario optimista 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja económico pesimista 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Flujo de caja financiero pesimista 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Indicadores según escenario pesimista 

 

Fuente: Elaboración propia, 2010. 
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Anexo 14. Plan financiero (continúa de la página anterior) 

 

Cálculo de la tasa de descuento 
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Nota biográfica 
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Bachiller en Administración en Turismo, egresada de la Universidad San Ignacio de Loyola, 

con siete años de experiencia laboral en empresas como Agencia de Viajes Nuevo Mundo-

Uniglobe, donde ocupó el cargo de supervisora de turismo receptivo. Actualmente se 

desempeña como key account manager en Intradevco Industrial SA. 

 

Karina Elsa Soto Sotil 

Contadora Pública Colegiada, egresada de la Universidad de Lima, con seis años de experiencia 

laboral en empresas como Sodimac Perú SA., donde laboró en el cargo de analista contable y 

Merck Peruana SA., donde se desempeñó como asistente contable. Actualmente se desempeña 

como administradora de la empresa Korea National Oil Corporation Suc. Peruana. 

 


