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RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan estratégico plantea una serie de mejoras a los procesos ya existentes, asi como
la implementacién de nuevas estrategias comerciales, operacionales y de sostenibilidad
dirigidas a una gestion empresarial 6ptima del hotel Le Bonheur, en el periodo 2023-2028, con
el objetivo de mejorar su competitividad en el mercado, con un incremento sostenido de sus
niveles de ocupacion y ventas y, como consecuencia de ello, asegurar mayores margenes de
rentabilidad.

Con tal proposito, el plan estratégico propuesto efectda un analisis del macro y microentorno a
fin de identificar las principales oportunidades y amenazas que el sector turistico en general y
el sector hotelero, en particular, presentan a la fecha, asi como una evaluacién de la situacion
interna de Le Bonheur para identificar las fortalezas y debilidades de la gestion frente a las

estrategias propuestas.

En la misma linea, el analisis de la demanda y la oferta hoteleras y el perfil del turista que
recibe Le Bonheur, sumados al potencial de crecimiento turistico identificado para el
departamento de Madre de Dios como parte del andlisis del mercado hotelero desarrollado,

sirvieron de base para las proyecciones de ventas para el periodo 2023-2028.

Considerando lo anterior, el plan estratégico se centra en la propuesta de diversas actividades
que, como parte de los planes funcionales de Marketing, Operaciones, Recursos Humanos y
Responsabilidad Social, apuntan a alcanzar los objetivos de rentabilidad, crecimiento y
sostenibilidad propuestos y que se traducen en un Valor Actual Neto (VAN) financiero de 9.2

millones de soles, lo que confirma la generacién de valor de la inversion requerida.

Palabras clave: DIFERENCIACION; ALIANZA ESTRATEGICA; VENTAJA
COMPETITIVA; SERVICIO PERSONALIZADO; ACCION ESTRATEGICA, PAQUETE
INTEGRAL; TURISMO.



ABSTRACT

This strategic plan proposes a series of improvements to existing processes, as well as the
implementation of new commercial, operational and sustainability strategies aimed at optimal
business management of the Le Bonheur hotel, in the period 2023-2028, with the aim of
improve its level of competitiveness in the market and with a sustained increase in occupancy

and sales levels, which will ensure the obtaining of higher profit margins.

In this sense, the proposed strategic plan carries out an analysis of the macro and
microenvironment to identify the main opportunities and threats that the tourism sector in
general and the hotel sector present to date, as well as an evaluation of the situation internal
analysis of Le Bonheur to identify the strengths and weaknesses of the management in relation

to the proposed strategies.

Likewise, the analysis of hotel demand and supply and the profile of the tourist that Le Bonheur
receives, added to the tourism growth potential identified for the department of Madre de Dios
as part of the analysis of the developed hotel market, served as the basis for the Projections of
sales for the period 2023-2028.

Considering the above, the strategic plan focuses on the proposal of various activities that, as
part of the functional plans of Marketing, Operations, Human Resources, and Social
Responsibility, aim to achieve the proposed profitability, growth, and sustainability objectives,
which are finally translate into a financial NPV of 9.2 million soles, confirming the value

generation of the required investment.

Keywords:  DIFFERENTIATION; STRATEGIC  ALLIANCE; COMPETITIVE
ADVANTAGE; PERSONALIZED SERVICE; STRATEGIC ACTION; COMPREHENSIVE
PACKAGE; TOURISM.
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INTRODUCCION

El plan estratégico del hotel Le Bonheur tiene como propdsito mejorar su posicion competitiva
en los ejercicios 2023 a 2028 mediante el desarrollo de una serie de acciones estratégicas
orientadas al cumplimiento de los requisitos de rentabilidad, crecimiento y sostenibilidad

planteados.

A tal efecto, en los capitulos del I al 111 se presenta el analisis competitivo del hotel, asi como
los andlisis y diagnosticos del macro y microentorno externo; asimismo, el diagnostico interno

de Le Bonheur.

Seguidamente, en el capitulo IV se presenta el andlisis del mercado hotelero en la ciudad de
Lima, con énfasis en los distritos de San Isidro y Miraflores y en establecimientos de hospedaje
de 4 y 5 estrellas, con el fin de identificar las condiciones de la demanda y la oferta, asi como
el perfil del turista que llega a un hotel boutique. Adicionalmente, se presenta un analisis del
turismo en el departamento de Madre de Dios, sus perspectivas de desarrollo y el perfil del
turista que visita dicho departamento; concluye el capitulo con la presentacion de Posada

Amazonas como aliado estratégico de Le Bonheur para el periodo 2023 a 2028.

Sobre la base de lo anterior, en el capitulo V se presenta el plan estratégico propiamente dicho
para el periodo 2023 a 2028, donde se definen los objetivos generales y especificos que el plan
persigue, asi como el modelo de negocio y la cadena de valor ajustados, las estrategias
competitivas y de crecimiento a desarrollar, y también las actividades estratégicas dentro de
las que se plantea la alianza de cooperacion con Posada Amazonas como alternativa para

posicionar la marca en el nuevo segmento de mercado identificado.

Finalmente, en los capitulos del VI a X se presentan los planes funcionales de Marketing,
Operaciones, Recursos Humanos y Responsabilidad social, asi como el plan de Finanzas,
respectivamente, donde se desarrollan las actividades estratégicas especificas a desarrollar en
cada area, asi como su impacto en los resultados proyectados para el periodo 2023 a 2028
donde se confirma la viabilidad de las estrategias propuestas.



CAPITULO I. ANALISIS COMPETITIVO DEL HOTEL LE BONHEUR

1. Antecedentes

Le Bonheur es un hotel boutique que desarrolla sus actividades en el distrito de Miraflores en
la ciudad de Lima desde la década de 1920 y ocupa las instalaciones de una antigua casona
republicana donde se han acondicionado un total de 50 habitaciones, asi como locaciones
adicionales destinadas, entre otros, a actividades como salén de arte y exposiciones
fotogréficas, spa, gimnasio, restaurante y bar. En los Gltimos afios, Le Bonheur ha sido sede de
distintas muestras fotogréficas enfocadas en la proteccion de la fauna local.

Durante la década de 1980 perdio popularidad debido a las malas administraciones y fue
vendido a finales de la década de 1990 a sus actuales accionistas, quienes efectuaron fuertes
inversiones en reacondicionamiento de las instalaciones con el fin de retomar los niveles de

ocupacion y rentabilidad.

En dicha linea, a partir del afio 2015 se produjo el cambio de administracion del hotel con el
objetivo de encaminarlo hacia el cumplimiento de los objetivos propuestos, es decir, mejorar
los niveles de ocupacion y, como consecuencia de ello, una mayor rentabilidad para los

accionistas.

Bajo dicho concepto, en los Gltimos diez afios, el hotel ha mantenido una estrategia competitiva
de diferenciacion ofreciendo un servicio personalizado y de calidad, con capacitacion
permanente a sus colaboradores y ejecutando labores periddicas de mantenimiento, inversién

en marketing y publicidad, asi como una politica de precios diferenciados por temporadas.

En 2019, Le Bonheur alcanzé una facturacion de S/ 7.5 millones con una ocupacion del 51.3%,
lo que permitia estimar un crecimiento sostenido para los préximos afios, situacion que se

verifico durante los primeros meses del 2020.

Sin embargo, en la quincena de marzo de 2020 se declard el estado de emergencia sanitaria a
nivel nacional para prevenir y combatir los efectos de la pandemia del coronavirus cuya

expansion afectd drasticamente al sector turismo en general y al hotelero en particular.

Si bien las operaciones turisticas, incluyendo las hoteleras, se han ido reanudando
paulatinamente, la situacion actual ain se encuentra por debajo de los niveles de arribos de

turistas alcanzados en el 2019 y de los proyectados para los siguientes afios.



Sumado a ello, la inestabilidad politica y econdmica que derivo en diversas protestas sociales
a nivel nacional durante el 2022 y las condiciones climaticas adversas de los primeros meses
del 2023 han reducido las expectativas de recuperacion del sector turismo generando un

impacto negativo directo en el volumen de ventas y ocupacion hotelera.
2. Propuesta de solucion

Con la finalidad de superar la situacion antes descrita, la propuesta de solucion se centra en un

plan estratégico basado en los siguientes ejes:

Marketing: Implementacion de un nuevo plan de marketing destinado a: (i) incrementar el
volumen de ventas y ocupacion; (ii) mejorar el posicionamiento de marca en el mercado y

(iii) potenciar la oferta de valor para captar a un mayor segmento del mercado.

 Operaciones: (i) Mejora de la infraestructura hotelera; (ii) implementacion de nuevos
espacios y relanzamiento de los ya existentes para la prestacion de servicios
complementarios; (iii) reduccion de costos operativos; (iv) mejoras en el proceso de

reservas y (v) mejora de los niveles de satisfaccion y reduccion de quejas e incidentes.

* Recursos Humanos: (i) adecuacion de salarios segun el promedio del mercado;
(ii) reduccién de la rotacion del personal; (iii) implementacion de un nuevo plan de
reclutamiento, seleccion y contratacion de personal; (iv) mejora del plan de capacitacion
anual y (v) actualizacién del plan de compensacion y beneficios.

 Responsabilidad Social: Implementacion de estrategias centradas en 3 areas: (i) cuidado
del medio ambiente: sistema de reutilizacidn de agua, separacién de residuos, reduccion
del uso de plasticos; (ii) proteccion de la biodiversidad y (iii) desarrollo de programas

de capacitacion a favor de poblacién vulnerable.

 Finanzas: (i) obtencion de financiamiento destinado a la implementacién de los diversos
planes funcionales y (ii) control y seguimiento periddico de resultados a través de la
revision de indicadores y cumplimiento de los KPI (key performance indicator,

indicadores clave de rendimiento).

En adicion a lo anterior, el plan estratégico propone la suscripcion de una alianza estratégica
de cooperacion con el Hotel Posada Amazonas que permitird a Le Bonheur llegar a un nuevo
segmento de clientes para posicionar la marca en el segmento de clientes que constituye el
publico objetivo de Posada Amazonas Yy, a largo plazo, incrementar los niveles de ocupacion y

volumen de ventas.



3. Justificacion

Como se mencion0 anteriormente, Le Bonheur es un hotel con una participacién antigua y
consolidada en el mercado local. Sin embargo, como consecuencia de las restricciones
derivadas de la pandemia de COVID-19 los arribos de turistas se vieron severamente afectados,

en linea con la drastica caida que sufrié el sector turismo a nivel nacional.

Ahora bien, pese a que las proyecciones del MINCETUR avizoraban una recuperacion sostenida
del sector a partir del 2022, la inestabilidad politica y econémica, asi como, recientemente, las
condiciones climéticas han frenado el proceso de recuperacion en el que el sector turismo ya se
encontraba inmerso, obligando a sus actores a reformular las estrategias de crecimiento e inversion

adoptadas como parte de la etapa pospandemia (La Republica, 2022).

Como era de esperarse, Le Bonheur no ha sido ajeno a los efectos adversos antes descritos y a
la fecha del presente plan se encuentra ain por debajo de los niveles de arribos del 2019 y de

los proyectados en dicho periodo para los siguientes ejercicios.

Bajo dicha consideracion, el plan estratégico que se propone para el Hotel Le Bonheur para el
periodo 2023-2028 implica una serie de mejoras a los procesos ya existentes, asi como la
implementacidn de nuevas estrategias comerciales, operacionales y de sostenibilidad dirigidas
a una gestion empresarial mas éptima del hotel, lo que permitird mejorar su competitividad en
el mercado a fin de alcanzar un incremento sostenido de sus niveles de ocupacion y ventas'y,

como consecuencia de ello, asegurar mayores margenes de rentabilidad.
4. Alcance
4.1 Alcance geografico

El alcance del planteamiento estratégico propuesto abarca, por un lado, la ciudad de Lima y
especificamente el distrito de Miraflores y distritos aledafios y, por otro, el departamento de

Madre de Dios, donde se ubica Posada Amazonas.
4.2 Alcance temporal

El plan estratégico desarrollado abarca los afios 2023 a 2028.



CAPITULO I1. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DEL ENTORNO

En este capitulo se analiza la situacion politica, econdmica, social, tecnoldgica, ecoldgica y legal del Pert al cierre del primer trimestre del 2023,

asi como también el entorno global con el fin de identificar las oportunidades y amenazas del micro y macroentorno de Le Bonheur, lo cual

permitira predecir tendencias que seran claves para la futura toma de decisiones.

1. Andlisis del macroentorno PESTELG

A continuacion, se presenta la matriz PESTELG:

Tabla 1. Matriz PESTELG

Efecto probable en el

Oportunidad /

2) Posibilidad de crisis bancaria por cierres de
banco en EE. UU. y Europa.

Variable Descripcion Tendencia sector Amenaza Fuente
Tras meses de convulsion social, la situacion politica Segln el MEF, la https://elcomercio.pe/politica/congreso-se-cierra-
actual se muestra estable, lo que ha permitido retomar p .
- - A o - economia peruana S al-adelanto-de-elecciones-al-2023-que-bancadas-
- Inestabili- | los niveles de reactivacion econémica del 2022. Sin - . Reactivacion de proyectos : -
POLITICO P . - - continuaré con su - - 01 la-bloquearon-y-sus-razones-dina-boluarte-crisis-
dad politica | embargo, se mantiene un grado de incertidumbre mo- - de inversion . -
o - . tendencia de recupe- politica-peruana-alianza-para-el-progreso-avanza-
derado ante la posibilidad de nuevos conflictos socia- S . - ; -
. racion. pais-renovacion-popular-y-accion-popular-noticia/
les, que podrian frenar los proyectos en curso.
La tendencia del creci-
Segun el MEF se espera un crecimiento del 3.1% miento s aun inclerta
. . " . considerando las probabi- S . . . .
para el 2023 debido al impulso fiscal internoy las | 7. R La reactivacion del sector https://rpp.pe/economia/economia/pbi-cuanto-
- o P . lidades de recesion a ni- PR - b
PBI mejores condiciones de la economia internacional. - tomara mas tiempo de lo es- Al crecera-la-economia-peruana-este-2023-noticia-
. - . . vel mundial. Las proyec- _
No obstante, entidades financieras y analistas pro- ciones de crecimiento perado 1470983?ref=rpp
imi 0, 0,
yectan un crecimiento de entre 1.5% y 2%. para los préximos afios
son conservadoras.
https://gestion.pe/economia/mercados/precio-del-
dolar-hoy-en-peru-cuanto-esta-el-dolar-tipo-de-
cambio-revisa-en-cuanto-esta-el-tipo-de-cambio-
Al depender directamente este-miercoles-5-de-abril-dolares-a-soles-dolar-
- . de-hoy-compra-y-venta-bcr-ocona-compra-venta-
. del turista extranjero se pro- S
Lori . del 2023 el tino d bi Para fines del 2023 se duccion d noticia/
Tipo de Enssg;;né'r\ltrlmeztr_e e : ggg/lpo e cam |to proyecta un fortaleci- 3{eg?;n§ rel /ucuo_n Ie r?jn- "
5 - e se redujo en un 0.89% con respecto . _ abilidades y/o niveles de . . . .
ECONOMICO cambio al cierre del 2022, miento del sollpe ocupabilidad por el fortale- https://cambioseguro.com/articulos/proyeccion
ruano vs. el dolar. " del-dolar-en-peru-que-pasara-con-esta-moneda-
cimiento del sol durante el
en-el-2023
2023.
https:/Aww.bloomberglinea.com/2023/02/09/banco-
central-de-peru-pone-una-pausa-a-alza-de-la-tasa-de-
interes-tras-18-meses/
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Nota
-Semanal/2023/resumen-informativo-2023-03-
Se proyecta una infla- 02.paf
La inflacion mensual a febrero 2023 cerr6 en ci%n )(;e entre 3%
- 0.29%, lo cual representa una reduccion del 63% Y | Estabilidad en los precios de https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Prese
Inflacion - - S 4% en el 2024 y entre 02 . ; .
con respecto a la inflacién mensual de diciembre 28% v 3.9% para el mercado ntaciones-Discursos/2023/presentacion-02-
de 2022 (0.79%) CHY 295D 2023.pdf
2025.
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Nota
s-Estudios/2023/nota-de-estudios-02-2023.pdf
Por un lado, la mayor oferta
de empleo en el mercado
genera una reduccion de la
Las medidas de reac- | oferta de personal calificado https://rpp.pe/economia/economia/cuales-son-los-
tivacion econémica | disponible para el hotel. Por niveles-de-desempleo-en-el-pais-noticia-1467096
han generado una otro lado, los mayores re-
D En el primer trimestre del 2023, la tasa de desem- | mayor demandade | cursos disponibles por parte https://www.comexperu.org.pe/articulo/dia-del-
esem- ; h ; : ) S
6o pleo en Lima se redujo en un 1.9% respecto de empleo, por lo que se | de potenciales clientes cons- A3 trabajo-2023-como-se-encuentra-la-situacion-
P 2022. estima que en los pr6- | tituyen una oportunidad actual-en-el-
ximos afios la tasa de para el incremento de la peru#:~:text=En%20relaci%C3%B3n%20con%20
desempleo continuara | ocupacion del hotel; sin em- el%20desempleo,y%20el%2045.4%25%20son%2
cayendo. bargo, dado que nuestro pu- Ohombres
blico objetivo es principal-
HolElL mente extranjero, este bene-
ficio no seria significativo.
Se han creado politicas
vecinales y distritales
que ayuden a contrarres-
.| Declaran en emergencia la seguridad ciudadana en t_arel altc_J |nd|ce_: de d?' .
Inseguri- L g - L lincuenciaen Lima, sin - - https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decl
! la provincia de Lima. Al cierre del 2022, la inci- . Reduccidn del turismo ex- - - -
dad ciuda- dencia delictiva ha incrementado en 26% respecto embargo, no son sufi- terno A4 aran-en-emergencia-la-seguridad-ciudadana-en-la-
dana al Gltimo trimestre del afio anterior. cientemente gfectlvas provinci-acuerdo-n-016-2148965-1/
para generar impacto.
Asi, la tendencia es que
el indice de criminalidad
aumente en la capital.
En el entorno tecnoldgico mundial se vienen desa-
Automati- | rrollando grandes mejoras tecnoldgicas en proce- Sjtﬁirg;/;(gs sgi;ga https://hoteltechreport.com/es/news/ai-in-
zacién de | sos mediante el uso de IA. Estos avances también nueva tecnologia Optimizacion de costos y hospitality#:~:text=La%20inteligencia%?20artifici
procesos se han visto reflejados en el sector hotelero, me- como parte de Igau- procesos por el uso de tec- 03 al%20(1A)%20puede%20mejorar%20significativa
incluyendo | diante la implementacion de IoT (comandos de tomat?zacic’)n de los nologias mas eficientes. mente%201a%20gesti%C3%B3n%20de,disponibil
TECNOLOGICO lalA voz) en las habitaciones, reservas check-in 'y 10CES0S idad%20para%20maximizar%20l0s%20ingresos.
check-out, iluminacion, calefaccién y etc. P )
Transfor- La tecnologia 5G se viene desplegando en el Peru, Mej'o,ra en la comuni- . https://www.gob.pe/institucion/mtc/noticias/3045
... | locual representa una nueva etapa en la industria | caciony comerciali- | Incremento de los niveles de . .
macion di- | - . - - . 04 44-mtc-prepara-el-camino-para-el-despliegue-y-
ital de las tglecomumcamones y sus efectos_, impacta- zacion dg t_Jlenes y ocupabilidad desarrollo-del-5g-en-el-peru
Y rén en todos los sectores y usuarios. servicios.
Estandarizacion o imple-
Gestion de | Se viene incentivando a nivel mundial el uso de Incremento del uso | mentacion de medidas regu- https://www.irena.org/-
recursos | energias renovables como paneles solares, energia | de energias ecoami- | latorias, que permitan desa- 05 /media/Files/IRENA/Agency/Publication/2021/Ju
renovables hidroeléctrica, entre otros. gables. rrollar operaciones sosteni- n/IRENA_WETO_Summary_2021_ES.pdf
ECOLOGICO bles con el medio ambiente.
Incremento de visitas . https://elcomercio.pe/vamos/peru/peru-se-
. , . . R . L Aumento de la cantidad de- . . ;
Turismo | Pert ha sido reconocido como el segundo pais més | al Pert por aficiona- mandada de servicios hote- 06 consolida-como-segundo-mejor-destino-para-el-
ecoldgico atractivo para el avistamiento de aves. dos y especialistas en o avistamiento-de-aves-a-nivel-mundial-global-big-
) ! leros especializados. L
avistamiento de aves. day-2023-noticia/
1) La guerra entre Rusia y Ucrania ha llevado a la im-
GLOBAL Eventos po;&gzg ?:B?Ir;gfréﬁgcggon;é?éé ’38“?35?3 Ralentizacion de la | Caida de la demanda de los A5 https://www.rtve.es/noticias/20230317/crisis-
globales P peay s : economia global servicios hoteleros. bancaria-eeuu-europa-claves/2432091.shtml

Fuente: Elaboracion propia.




2. Microentorno - Analisis del sector
2.1 Poder de negociacion de los proveedores
En el sector hotelero existen dos tipos de proveedores:

» De servicios generales, tales como limpieza y mantenimiento, seguridad y vigilancia,
alimentacion y amenities. Respecto de este grupo, el poder de negociacion es bajo

debido al alto nimero de prestadores y,

» De servicios especializados: mantenimiento de ascensores y escaleras eléctricas y
curaduria artistica. El poder de negociacion es alto debido al nivel de especializacion

requerido.
2.2 Poder de negociacion de los clientes: (Alta)

Considerando las caracteristicas del sector, el poder de negociacién de los clientes es alto
puesto que tienen la libertad de elegir entre multiples opciones de alojamiento segun sus
necesidades y presupuesto (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR], 2019).

2.3 Amenaza de nuevos entrantes: (Bajo)

Existen diversas restricciones normativas, procedimientos y requisitos que los establecimientos
deben cumplir para obtener el permiso de funcionamiento en las diversas categorias de
hospedaje. (MINCETUR, 2015).

Ahora bien, debe tenerse en cuenta que en la actualidad el ingreso de nuevos competidores
podria verse limitado debido, principalmente, al alto nivel de inversion que un hotel exige y el
alto grado de incertidumbre social y politica que atraviesa nuestro pais. (La Republica —
Colombia, 2023).

2.4 Amenaza de productos o servicios sustitutos: (Alto)

En el sector existe una amplia gama de oferta hotelera que brinda al cliente una variedad de
opciones de alojamiento, que van desde los hoteles de cadena hotelera, hoteles boutique,
hostels e incluso servicios sustitutos como Airbnb, couchsurfing o alquileres de departamentos

temporales (Inga, 2019).
2.5 Rivalidad entre competidores existentes: (Alto)

En el sector hotelero nacional existe una amplia oferta de establecimientos de hospedaje por lo

que el sector presenta un alto nivel de rivalidad entre competidores.



En Lima, existen 29 hospedajes de 5 estrellas que se ubican principalmente en Miraflores y San
Isidro, tales como el JW Marriott, Hilton y AC hotel by Marriott en Miraflores, Casa Andina,
Country Club, Hyatt Centric, Los Tallanes, Radisson, The Westin y Sonesta en San Isidro, Hilton
Garden en Surco. Ademas, existen 48 hoteles de 4 estrellas en Miraflores, San Isidro y Lince, y
169 hoteles de 3 estrellas en Miraflores, San Isidro y Lima. (MINCETUR, 2020a).

El andlisis previo evidencia un sector altamente competitivo que hace necesaria la
implementacién de medidas estratégicas que permitan asegurar la consolidacion de la posicion

en el mercado y favorezcan su crecimiento.
3. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

A partir de la ponderacion de las oportunidades y amenazas identificadas se obtiene una
puntuacion final de 2.09. Dicho indicador evidencia que aln existe espacio de mejora en el
aprovechamiento de las oportunidades que el sector externo proporciona y, asimismo, que se

necesita implementar medidas que permitan mitigar el impacto de las amenazas identificadas.

Tabla 2. Matriz EFE

MATRIZ EFE
SECTOR OPORTUNIDADES PESO | CALIFICACION | oo\ pERACION
(Industria) (Empresa)
1 Politico O1 - Reactivacion de proyectos de inversion 15.00% 25 0.38
2 | Econémico 02 - Estabilidad en los precios de mercado 15.00% 2 0.30
3 | Tecnologico O3 - Optimizacion de costo; Y procesos por el uso de tecnologias 5.00% 1 0.05
mas eficientes.
4 | Tecnolégico 04 - Incremento de los niveles de ocupabilidad 5.00% 2 0.10
05 - Estandarizacion o implementacion de medidas regulatorias,
5 | Ecoldgico que permitan desarrollar operaciones sostenibles con el medio 10.00% 2 0.20
ambiente.
PESO CALIFICACION -
AMENAZAS (Industria) (Empresa) PONDERACION
1 | Econémico | Al - Lareactivacion del sector tomara mas tiempo de lo esperado 20.00% 25 0.5

A2 - Al depender directamente del turista extranjero se proyecta una
2 | Econémico reduccién de rentabilidades y/o niveles de ocupabilidad por el 10.00% 2 0.2
fortalecimiento del Sol durante el 2023.

A3 - Por un lado, la mayor oferta de empleo en el mercado genera
una reduccién de la oferta de personal calificado disponible para el
hotel. Por otro lado, los mayores recursos disponibles por parte de
& Social potenciales clientes constituyen una oportunidad para el incremento 5.00% 1.8 0.09
de la ocupacion del hotel; sin embargo, dado que nuestro publico
objetivo es principalmente extranjero, este beneficio no seria

significativo.
4 Social A4 - Reduccion del turismo externo 10.00% 1.8 0.18
5 Global A5 - Caida de la demanda de los servicio hoteleros 5.00% 18 0.09
TOTAL 100.00% 2.09

Fuente: Elaboracion propia.



Conclusiones

 El sector turistico se esta reactivando paulatinamente en el Pert y el mundo, por lo que
Le Bonheur tiene espacio para aprovechar la busqueda, por parte de los turistas, de

opciones de ocio y relajacion que garanticen su salubridad y tranquilidad.

» El escenario politico actual ofrece una mayor estabilidad respecto de meses previos y
constituye una importante oportunidad para recuperar los niveles de arribos de turistas
tanto locales como internacionales. Sin embargo, se debe prestar atencion a cualquier

cambio en la escena politica local actual para tomar medidas inmediatas.

» El plan estratégico para los ejercicios 2023-2028 apunta a la implementacion de
medidas que permitan aprovechar las oportunidades que el sector externo (macro y
microentorno) ofrecen, asi como mitigar el impacto de las amenazas detectadas, ello

con la finalidad de asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

» Latendenciaa la baja del tipo de cambio USD/PEN puede ser una amenaza considerable
para las empresas cuyos principales ingresos se perciben en moneda extranjera, pues la
volatilidad de la moneda puede alterar las estimaciones de flujos futuros.

 Elavance tecnolégico abre nuevos espacios para ampliar y mejorar la oferta de servicios
en todos los sectores, situacion que debe ser aprovechada también por el sector turismo

y el hotelero en particular.



CAPITULO I11. ANALISIS Y DIAGNOSTICO INTERNO

El andlisis interno de un negocio tiene como finalidad la identificacion de las fortalezas y
debilidades de la gestion operativa, con miras a determinar la mejor forma de afrontar las
amenazas que puedan surgir en el entorno externo, asi como aprovechar las oportunidades que

este ofrece.
1. Modelo de negocio

A continuacion, se presenta la matriz de modelo de negocio vigente del Hotel Le Bonheur, de

acuerdo con el modelo Canvas (Osterwalder y Pigneur, 2011).

Tabla 3. Matriz de modelo de negocio

Socios Claves

Actividades Claves

Propuesta de Valor

Relacién con el Cliente

Segmento de Clientes

« Agencias de viajes.

« Proveedor de servicios
generales.

« Proveedor de servicios
especializados.

« Sociedad Hotelera del
Per(.

+ MINCETUR - Promperd.
+ Municipalidad de
Miraflores.

+ Empresas de transporte
(aéreo y terrestre).

* Aliados comerciales.

* Corbidi - Asociacion de
investigadores de fauna
peruana

+ Servicio de atencion
personalizada.

« Ventas y reservas.

+ Mantenimiento y limpieza
de las instalaciones.

+ Seguridad.

+ Capacitacion al personal.

+ Abastecimiento eficiente de
insumos y materiales.

Recursos Claves

* Marca posicionada en el
mercado hotelero.

« Patrocinador del Global Big
Day Per(.

« Infraestructura con tematica
y disefio republicano.

* Personal altamente
calificado.

« Capacidad financiera sélida.
« Equipo de ventas y
marketing.

+ Pagina Web.

+ Convenios con empresas de
transporte, restaurantes y
agencias turisticas. Museos, y
galerfas.

+ Ubicacion estratégica del hotel.
« Historia y disefio del hotel.

« Atencion personalizada.

+ Servicios adicionales de alta
calidad (restaurant, bar, spa,
gimnasio, servicio de transporte,
tours)

« Servicio de concierge para
experiencias turfsticas,
gastrondmicas y culturales.

* Fidelizacion del
cliente.
 Encuestas
posalojamiento y
Servicio.

« Publicidad.

Canales

« Directos: Recepcion,
pagina web del hotel.

« Indirectos: Eventos,
Ferias, OTAS (Booking,
Kayak, TripAdvisor,
hotele.com, otras).

« Turistas y ejecutivos de
los niveles
socioeconémicos Ay B.
Turistas extranjeros,
principalmente, que
arriban al Per( por
negocios 0 vacaciones.
+ Generaciones desde
Baby Boomers hasta
Generacion Y.

* Parejas y personas
solteras del tipo
sofisticadas, modernas,
formales, y
conservadoras, segun la
teorfa del VALS.

Estructura de Costos

Fuentes de Ingreso

« Infraestructura del hotel.
* Mantenimiento del hotel.
« Gastos administrativos.

limpieza)

« Gastos de personal de servicio altamente calificado
« Gasto de insumos y materiales (alimentos y bebidas, productos de

+ Alojamiento.

« Servicios complementarios: salon de arte, gimnasio, spa, servicios
turisticos, restaurante y bar.
« Alquiler de salones para eventos.

Fuente: Elaboracion propia.
2. Cadena de valor de servicios
De acuerdo con el modelo desarrollado por Eiglier y Langeard (1987), a continuacion, se

muestran los eslabones primarios y de apoyo que contribuyen a la generacion del margen de

rentabilidad como parte de la cadena de valor de servicios de Le Bonheur.



Tabla 4. Cadena de valor

Accionistas e inversionistas.
Gerencia general.

Seleccion, evaluacion y calificacion del personal.
Direccion de la empresa.

rea de finanzas y cont:
Area de marketing y ventas.

Recepcion.
Oficinas administrativas.
Almacenes y depdsitos.

Habitaciones y espacios comunes.
Bar, galeria y restaurantes.

Abastecimiento de productos alimentarios.
Abastecimiento de amenities.
Abastecimiento de maquinarias de limpieza y ventilacién. | - Abastecimiento de energia.

« Transportista al + Amenities.
Hotel. + Camas, colchones, sdbanas,
- Personal de otros.

- Servicio de
alojamiento.

Marketing y ventas:
- Publicidad boca a

boca. " N . - Servicios « Clientes del bar,
« Participacion de giggrlgi%istas . 2:;::1‘?03 de limpieza complementarios. restaurante y
ferias de turismo. ConsZr'es y . Mueblérl’as - Espacio - Huéspedes. demas servicios
- Telemarketing. H J K - Int " d gastronémico de complementarios.
< Pagina Web. ouse Keepers, ntercomunicadares. cocina = Visitantes.
" Administrador, Chef y | = Dispositivos audiovisuales PN

- Agencia de i participativa.
viaies Barman. de entretenimiento. . Servicio de

yes. + Guia Turistica. - Dispositivos de pago.

Concierge.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 5. Cadena de valor interna

Disefio arquitecténico del hotel F1 X
Ubicacion F2 X
Bar y Restaurante F3 X
Capacidad limitada de habitaciones D1 X
Salud financiera (Liquidez), Rentabilidad F4 X
Estabilidad financiera (Apalancamiento) F5 X
Personal calificado en los puestos F6 X
Evaluacion y gestion basada en cumplimiento de metas D2 X
Ambiente de trabajo adecuado, empleados motivados F7 X
Baja rotacién de personal F8 X
Remuneracién acorde al mercado D3 X
Caiacitacién D4 X
Tecnologia innovadora al servicio del cliente D5 X
Sistema de reserva de habitacién F10 X
Sistema de medicidn de satisfaccion D6 X
Seiuridad iviiilancia con camaras F11 X
Reservas y registro de huéspedes (check-in y check-out) F12 X
Recepcion de insumos y materiales F13 X
Gestion de trasiorte ior terceros D7 X
Planificacion de las actividades de housekeeping F14 X
Mantenimiento de las instalaciones D8 X
Calidad del servicio F15 X
Atencidn personalizada F16 X
Prevencion de accidentes D9 X
[MARKETINGYVENTAS [ [ [ ]
Plan de marketing D10 X
Canales de distribucién y puntos de venta F17 X
Nivel de ocupacion F18 X
Servicios de mailing, marketing, y redes sociales F19 X
Estimacién de la demanda D11 X
Impacto de la estacionalidad en el precio por noche D12 X
Variedad de formas de pago F20 X
Alianzas estratégicas D13 X

Fuente: Elaboracién propia.

3. Analisis de areas funcionales

De acuerdo con la herramienta AMOFHIT (David, 2003), el analisis de las areas funcionales

del hotel Le Bonheur incluye:
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« Administracion y gerencia general.
» Marketing y ventas.
+ Operaciones.
 Finanzas y contabilidad.
+ Recursos humanos.
« Sistemas de informacion y comunicaciones.
« Tecnologia e investigacion y desarrollo (David, 2003).
A continuacion, se presenta el andlisis de las principales areas funcionales del Hotel Le Bonheur:

3.1 Finanzas

Durante los afios 2014 a 2019 el EBITDA promedio de Le Bonheur fue de S/3 579 636; sin
embargo, entre los afios 2020 a 2022 se registré una caida importante debido a los efectos de
la pandemia, por lo que en dicho periodo el EBITDA promedio fue de S/1 156 907. Al cierre
del ejercicio 2022, Le Bonheur muestra claros indicios de recuperacion, escenario que va de la

mano con la recuperacion del sector turismo a nivel nacional.
3.2 Marketing y Ventas

Las ventas promedio anuales de Le Bonheur entre los afios 2014 a 2019 ascendieron a
S/7 457 574 mientras que entre los afios 2020 a 2022 el promedio de ventas anuales fue de

S/1 991 905 debido a la dréstica caida como consecuencia de la pandemia del coronavirus.

Por su parte, la inversion en marketing se increment6 paulatinamente, por lo que el gasto promedio
de los afios 2018 y 2019 ascendid a S/530 080. Sin embargo, esta inversion se redujo a un promedio
de S/135 748 entre los afios 2020 a 2022 por los efectos de la pandemia de COVID-19.

3.3 Operaciones

Al 2022, la capacidad hotelera de Le Bonheur fue de 18 000 noches anuales y alcanzo una tasa
de ocupacién promedio de 47% entre los afios 2014 a 2019 y del 26.23% entre 2020 a 2022.

Las fortalezas del area estan directamente relacionadas con la adecuada gestion de procesos
internos del hotel que incluyen, entre otros, los procesos de reservas, check-in y check-out,

abastecimiento de insumos y gestion de inventarios.
3.4 Recursos Humanos

Se encarga de la gestion de reclutamiento y desarrollo del personal del hotel e incluye las

actividades de capacitacion y programas de compensacion y beneficios.
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En los ultimos afios, la rentabilidad y volumen de ventas del hotel se vio afectada debido a los
efectos de la pandemia, asimismo, en estos afos la gerencia de recursos humanos presentd acciones
para el desarrollo del personal enfocado en el servicio de atencion al cliente incrementando la

cantidad de gasto en capacitaciones, incentivos bonificaciones y otros beneficios.

De acuerdo con lo anterior, el gasto de personal promedio, incluyendo gastos de capacitacion,
entre los afios 2017 a 2022 fue de S/1 631 366.

4. Analisis VRIO

Utilizando esta herramienta de planificacion estratégica se han listado los recursos y
capacidades con que cuenta Le Bonheur con el objetivo de identificar el tipo de competitividad
de cada uno. De la matriz VRIO desarrollada, las ventajas competitivas sostenibles del hotel

Le Bonheur son:

Tabla 6. Matriz VRIO

Recursos Tipo Valioso | Raro | Inimitable | Organizacién Tipo de competitividad
Capacidad de inversion Financiero Si Igualdad competitiva
Liquidez Financiero Si Igualdad competitiva
Ubicacion de hotel Material Si Igualdad competitiva
Conocimiento del giro del negocio Inmaterial Si Igualdad competitiva
Instalaciones / Arquitectura del hotel Material Si Si Ventaja competitiva temporal
Marca Inmaterial Si Si Si Si Ventaja competitiva sostenible
Personal calificado Humano Si Si Si Si Ventaja competitiva sostenible

Fuente: Elaboracion propia.

Se identifica que el personal calificado con el que cuenta Le Bonheur es una ventaja
competitiva sostenible debido al alto nivel de especializacion que se requiere para lograr un
servicio de atencion personalizado. Ademas, la marca Le Bonheur obtenida durante tantos afios
de experiencia, desarrollando un servicio diferenciado ha permitido que se consolide como un

hotel referente en el rubro. A continuacion, se presenta la matriz EFI del hotel Le Bonheur:

Tabla 7. Matriz EFI

Matriz EFI
Areas Funcionales Fortalezas Peso Valor Ponderacién
1 OPERACIONES F1 - Disefio arquitecténico del hotel 6% 4 0.24
2 OPERACIONES F2 - Ubicacion 6% 4 0.24
3 FINANZAS F4 - Salud financiera (Liquidez), Rentabilidad 6% 3 0.18
4 FINANZAS F5 - Estabilidad financiera (Apalancamiento) 6% 3 0.18
5 RECURSOS HUMANOS | F6 - Personal calificado en los puestos 7% 3 0.21
6 RECURSOS HUMANOS | F7 - Ambiente de trabajo adecuado, empleados motivados 5% 3 0.15
7 RECURSOS HUMANOS | F8 - Baja rotacion de personal 7% 3 0.21
8 OPERACIONES F11 - Seguridad y vigilancia con cAmaras 3% 3 0.09
9 OPERACIONES F15 - Calidad del servicio 6% 4 0.24
10 OPERACIONES F16 - Atencion personalizada 6% 4 0.24
Areas Funcionales Debilidades Peso Valor Ponderacién

1 OPERACIONES D1 - Capacidad limitada de habitaciones 4% 2 0.08
2 ADMINISTRACION D3 - Remuneracidn acorde al mercado 7% 1 0.07
3 RECURSOS HUMANOS | D4 - Capacitacién 7% 1 0.07
4 TECNOLOGIA D5 - Tecnologia innovadora al servicio del cliente 3% 2 0.06
5 RECURSOS HUMANOS | D6 - Sistema de medicién de satisfaccion 3% 2 0.06
6 OPERACIONES D8 - Mantenimiento de las instalaciones 7% 1 0.07
7 MARKETING D10 - Plan de marketing 7% 1 0.07
8 ADMINISTRACION D13 - Alianzas estratégicas 4% 2 0.08

100% 2.54

Fuente: Elaboracion propia.
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Como resultado del andlisis de la matriz EFI se ha obtenido un puntaje general de 2.54, el cual
indica que Le Bonheur cuenta con recursos y capacidades que son parte de sus fortalezas, pero
que también tiene un gran espacio de mejora para el cual desarrollard un planteamiento
estratégico. Esto permite concluir que el Hotel Le Bonheur tiene una buena evaluacion interna,
pues si bien existen diversos elementos que constituyen debilidades en la operacion, las
fortalezas son mas relevantes. Asimismo, las debilidades estan plenamente identificadas y ha

desarrollado planes de trabajo focalizados para mejorar dichos aspectos.

Dentro de la ponderacion se destacan como principales fortalezas el disefio, historia y ubicacion
del hotel, el personal altamente calificado, la calidad de servicio y la atencién personalizada
que le ha permitido alcanzar altos niveles de ocupacion y contar con una importante cuota del

mercado.
5. Definicién de la ventaja competitiva

De acuerdo con Porter (1991), la ventaja competitiva de Le Bonheur es la diferenciacion, la
cual se manifiesta en las experiencias Unicas y la atencion personalizada a sus huéspedes que
abarcan los servicios de acomodacion, asi como los servicios complementarios personalizados

y de alta calidad destinados a brindar una estancia memorable al huésped.

Asimismo, otra ventaja competitiva de Le Bonheur es el sélido posicionamiento de su marca
en el mercado meta como consecuencia de su servicio diferenciado y de alta calidad logrando

que los clientes lo prefieran sobre otras opciones.
6. Definicion de la estrategia competitiva

Segun Michael Porter, existen tres estrategias genéricas que una empresa puede adoptar para

lograr una ventaja competitiva: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque.

En el caso de Le Bonheur, la estrategia competitiva aplicada es la de diferenciacién, que
implica ofrecer algo Unico y valioso que no se encuentra en otros hoteles, y que sea valorado
por los clientes. En el caso de Le Bonheur, esto se centra en la oferta Unica y personalizada de

servicios para los clientes sobre la base de los siguientes ejes:

« Ofrecer una experiencia unica: Le Bonheur se enfoca en crear experiencias unicas y
diferentes de las que ofrece la competencia, aprovechando la arquitectura, el estilo y la

atmosfera del hotel.

+ Servicio personalizado: Le Bonheur cuenta con personal altamente capacitado y

comprometido en ofrecer un servicio excepcional y personalizado.
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« Enfoque en un mercado especifico: Le Bonheur apunta, principalmente, a turistas

extranjeros de altos recursos buscan una experiencia de lujo.
7. Conclusiones

« Como se puede advertir, la propuesta de valor del hotel esta centrada en la
diferenciacion, donde el principal atributo es la oferta de una gran y placentera

experiencia personalizada.

» En tal contexto, cada elemento de la cadena de valor refleja la experiencia de servicio
que busca transmitir a sus clientes, con la finalidad de asegurar la maxima satisfaccion
y, como consecuencia de ello, incrementar los niveles de consumo e incrementar las

posibilidades de retorno y recomendacion a terceros.

 De esta manera, cada area funcional descrita juega un papel preponderante en el modelo
global de negocio y apunta a la maximizacion de los recursos disponibles para el

fortalecimiento y desarrollo de la propuesta de valor.

+ Finalmente, el analisis VRIO refleja una buena evaluacién de los factores internos y
permite identificar los elementos que componen la ventaja competitiva donde destacan
el disefio arquitectonico del local, la alta especializacion y permanente capacitacion del
personal, la atencidn personalizada, el disefio de experiencias Unicas, el reconocimiento

del restaurante y bar como los mejores puntos de encuentro de la ciudad.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE MERCADO

1. Objetivos

El objetivo del presente capitulo es analizar el mercado hotelero en los distritos de San Isidro
y Miraflores, especificamente en el sector de 4 y 5 estrellas, con la finalidad de identificar

aspectos clave para el desarrollo del plan estratégico del Hotel Le Bonheur.

Al respecto, es importante mencionar que Le Bonheur es un hotel boutique ubicado en el
distrito de Miraflores que cumple con las disposiciones previstas en la Norma Técnica Peruana
500.008:2019 que establece los requisitos y caracteristicas que debe cumplir un

establecimiento de hospedaje bajo la denominacion “hotel boutique”.
1.1 Objetivo general del andlisis

El objetivo del presente estudio es analizar el mercado hotelero en los distritos de San Isidro y

Miraflores, enfocado especificamente en el sector de 4 y 5 estrellas.

1.2 Objetivos especificos del analisis
+ Identificar la situacion del mercado hotelero en la ciudad de Lima.
 Analizar la demanda hotelera con énfasis en los siguientes aspectos:

« NuUmero de turistas extranjeros que ocupan habitaciones en establecimientos de

hospedaje de 4 y 5 estrellas en los distritos de San Isidro y Miraflores.

» Proyeccién de la demanda para los proximos 5 afios luego de la recuperacion del

sector.
 Analizar la oferta hotelera con énfasis en los siguientes aspectos:

« Numero de establecimientos de hospedaje de 4 y 5 estrellas en los distritos de San

Isidro y Miraflores.

+ Capacidad hotelera (numero de habitaciones y de camas) en los distritos de San

Isidro y Miraflores.
+ Descripcion de servicios ofertados.
» Proyeccion de la oferta para los proximos 5 afios luego de la recuperacion del sector.

 Determinar el perfil y comportamiento del consumidor que utiliza un hotel boutique.
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2. Condiciones de la demanda

El presente analisis se centrard en la demanda de establecimientos de hospedaje de 4 y 5

estrellas de los distritos de San Isidro y Miraflores por parte de turistas extranjeros.

El mercado hotelero (MINCETUR, 2020b) en el pais se ve afectado directamente por el
comportamiento del sector turistico, el cual en tiempos pre pandémicos mantuvo un
crecimiento promedio de arribo de turistas de 7.48% anual, registrandose en el 2019 un total
de 63.2 millones de arribos mensuales a establecimientos de hospedaje entre huéspedes

nacionales y extranjeros.

Asi, en el afio 2019, el Peru registrd un total de 8.2 millones de arribos de turistas extranjeros
a establecimientos de hospedaje, donde 3.5 millones se alojaron en establecimientos en la
ciudad de Lima. De estos, 862 553 huéspedes se hospedaron en hoteles de categoria 4 y 5
estrellas, de los cuales un total de 738 189 (85%) corresponden a huéspedes alojados en los

distritos de San Isidro y Miraflores.

No obstante, al cierre del primer semestre del 2022, se observa una recuperacion del 13.8% de
los registrado en total el ejercicio del 2021, lo que nos muestra claros indicios de recuperacién
del sector, por lo que estimamos que hacia fines del 2024 los arribos habran retomado los

niveles previos a la pandemia.

Ahora bien, en el caso de los establecimientos de hospedaje de categorias 4 y 5 estrellas
ubicados en los distritos de San Isidro y Miraflores se ha identificado que, entre los afios 2014
a 2019, los arribos de turistas extranjeros tuvieron un crecimiento promedio anual del 7.46%
con un promedio de pernoctaciones de 3.11 noches, cifra que ademas mostraba un crecimiento

promedio del 6.71% anual.

Considerando la informacion antes descrita, se ha efectuado una proyeccién de la demanda, en
nimero de pernoctaciones, para los proximos 5 afios (2023-2028) tomando como referencia
los factores de crecimiento promedio antes mencionados segun el siguiente detalle:

Tabla 8. Proyeccion de pernoctaciones 2023-2028

Afios 2023 2024 2025 2026 2027 2028

Proyec. Pernoctaciones 1.886.272 2.153.538 2.458.672 2.807.042 3.204.771 3.658.855
Fuente: Elaboracion propia.

3. Condiciones de la oferta

Al cierre del 2019, el Per( contaba con 23 908 establecimientos de hospedaje, de los cuales

6 118 se encuentran en la ciudad de Lima, mientras que, al mes de julio de 2022, los
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establecimientos de hospedaje a nivel nacional ascienden a 24 882, de los cuales 6 840 se

encuentran en la ciudad de Lima.

Tabla 9. Oferta hotelera y nimero de establecimientos de hospedaje, Lima y total

Ubicacién / Categoria NL’Jme_ro _de estable- | NUmero de NL’Jmerc_J de ha-
cimientos camas bitaciones
Lima/ Lima/ Miraflores 35 3568 2 268
4 Estrellas 22 1855 1024
5 Estrellas 12 1713 1244
Lima/ Lima/ San Isidro 28 3916 2217
4 Estrellas 15 1445 766
5 Estrellas 13 2471 1451
Total general 63 7484 4 485
Noches disponibles (anual) 360
Total oferta hotelera (noches disponibles) 2 694 240
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Lima 5 397 5575 5 666 6118 6 603 6 334 6 840
Total 20 635 21 600 22 115 23908 16 893 23083 24 882

Fuente: Mincetur (2022a).

Por su parte, el nimero de habitaciones disponibles en Lima al 2022 asciende a 81 302, de las
cuales 4 485 habitaciones (7 484 camas) corresponden a los distritos de Miraflores y San Isidro

en hoteles de categoria 4 y 5 estrellas.

Tabla 10. Perd: numero de habitaciones en los establecimientos de hospedaje, segin region

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Lima 69 668 71417 72538 75720 76 393 77289 81 302
Total 271754 287 223 296 748 311 007 234 457 294 049 308 959

Fuente: Mincetur (2022a).

Asi, tenemos que al cierre del primer semestre del 2022 la oferta hotelera (Tabla 9) en términos
de capacidad de ocupacion asciende a un total de 2694240 noches disponibles en
establecimientos de hospedaje de 4 y 5 estrellas en los distritos de Miraflores y San Isidro.

Ahora bien, de acuerdo con el analisis efectuado, se ha identificado que entre los ejercicios
2014 a 2019 el crecimiento promedio del numero de noches disponibles fue del 24% anual,

segun el siguiente detalle:

Tabla 11. Noches disponibles

Disponibilidad/ Afio 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Camas disponibles 2643 3374 3621 4131 5901 8 925
Noches disponibles (anual) 360 360 360 360 360 360

Fuente: Elaboracion propia.

No obstante lo antes indicado, estos niveles de crecimiento se vieron severamente afectados
como consecuencia de la pandemia de COVID-19, por lo que entre los ejercicios 2000-2022 el
crecimiento promedio anual fue solo del 5%, con 10426 camas y 3753 360 noches

disponibles.
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Considerando lo anterior, se ha estimado un crecimiento promedio anual del 4% para la oferta
hotelera de establecimientos de 4 y 5 estrellas en los distritos de Miraflores y San Isidro para
los periodos de 2023-2028 segun se detalla a continuacion:

Tabla 12. Proyeccion de crecimiento de noches disponibles en establecimientos de 4y 5
estrellas

Disponibilidad/ Afo 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Camas disponibles 9900 10 620 11 340 12197 12 685 13192
Noches disponibles (anual) 360 360 360 360 360 360
Total oferta hotelera (noches disponibles) 3 564 000 3823200 4082 400 4390920 | 4566 600 | 4 749 120

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion con la oferta proyectada, cabe sefialar que aproximadamente un 15% del total

corresponde a ocupacion estimada por parte de turistas nacionales por lo que considerando una

tasa de ocupacién del 65% promedio, se presenta lo siguiente:

Tabla 13. Proyeccion de la ocupabilidad segtn noches disponibles

Disponibilidad/ Ao 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Camas disponibles 9900 10 620 11 340 12197 12 685 13 192
Noches disponibles (anual) 360 360 360 360 360 360
Total oferta hotelera (noches disponibles) 3564 000 3823200 4 082 400 4390920 | 4566600 | 4749120
Ocupabilidad 35% 59% 63% 67% 70% 74%
Total oferta hotelera (noches disponibles)
ajustada segun noches disponibles 1960 200 2255688 2571912 2941916 | 3196620 | 3 514349

Fuente: Elaboracion propia.

4. Perfil del consumidor

El analisis se centrard en el consumidor nacional y extranjero de los servicios de un

establecimiento de hospedaje en la ciudad de Lima.

Segun el perfil de turista extranjero (PromPeru, 2019a), la mayoria de los turistas que ingresan
al Per( son hombres 60%, latinoamericanos 60%, millennials 46% y que forman parte de una

pareja.

Ahora bien, un aspecto relevante a considerar es que la ciudad de Lima es la principal puerta
de entrada al pais y que, a su turno, el distrito de Miraflores es uno de los destinos con mayor

oferta de hoteles de 4 y 5 estrellas.

Segun el informe realizado por la PromPer( (2019b), entre las principales caracteristicas de los

turistas que arriban a la ciudad de Lima tenemos:
» Edad: entre los 25 y 54 afios (68% del total).
 Educacion: el 76% cuenta con formacion universitaria como minimo.

« Planificacion: el 60% planifica el viaje entre 1 a 4 meses de anticipacion.
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+ Financiamiento: el 66% agencia el viaje de manera propia.

+ Uso de internet para contratacion de servicios: el 55% adquiere diversos servicios como

transporte aéreo tanto internacional y nacional, alojamiento, etc.

De acuerdo con la informacion revisada, se concluye que los turistas nacionales y extranjeros

que se alojan en establecimientos de hospedaje de la ciudad de Lima tienen el siguiente perfil:
4.1 Perfil Turista Nacional

« Pertenecientes a los niveles socioecondmicos (NSE) Ay B enun 50% y en al C en 50%.

Con un gasto promedio de S/488 y un promedio de 5 noches de estadia.
« Prefieren los hoteles de 3, 2y 1 estrella y hostels.
» De género masculino 49% y femenino 51%, con un promedio de edad de 37 afios.
« Carrera universitaria 23%, secundaria completa 33% y carrera técnica un 42%.
4.2 Perfil Turista Extranjero

 Turistas que arriban a Lima por vacaciones y/o negocios, con un promedio de edad entre
los 25 y 55 afios, con un promedio de gastos de USD1 209 y tiempo de estadia promedio
en Lima de 5 dias y 12 en Peru.

 En su mayoria son millennials, que adquirieron el viaje de manera propia y que visitan

el pais por primera vez 62%.

» Se hospedan en hoteles de 5 y 4 estrellas 25%, pertenecen al sector privado 49% y

cuentan con estudios universitarios 48% y maestrias 28%.

En el Anexo 1 se muestra el detalle de las principales caracteristicas del turista extranjero y
nacional que llega a la ciudad de Lima donde se ha considerado el perfil demogréafico y

socioecondmico, aspectos previos al viaje y las caracteristicas del viaje.
5. Anélisis de oportunidad-turismo en Madre de Dios

Si bien de acuerdo con cifras del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica ([INEI], s.f.),
los departamentos de Cuzco, Arequipa, Ica, Loreto, Piuray Puno registran los mayores niveles
de afluencia de turistas extranjeros, se ha identificado que el departamento de Madre de Dios
tiene importantes atractivos turisticos y una oferta hotelera que se alinea con los planes de

crecimiento de Le Bonheur.
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5.1 Turismo en el departamento de Madre de Dios

La principal oferta turistica del departamento esta constituida por el turismo de naturaleza y
aventura, concentrada en las areas naturales protegidas como la Reserva Nacional de
Tambopata, Parque Nacional de Manu, Parque Nacional de Bahuaja Sonene, Reserva Comunal
Amarakaeri y el Parque Nacional Alto Purus.

Segun las estadisticas de PromPeru para los ejercicios 2014 a 2021, el arribo y pernoctaciones
de visitantes extranjeros a establecimientos de hospedaje en Madre de Dios, asi como las visitas
a la Reserva Nacional de Tambopata tuvieron un crecimiento sostenido hasta el ejercicio 2019
pero se vieron severamente afectados como consecuencia de la pandemia del Coronavirus; sin
embargo, a partir del 2021, se observa una clara tendencia de recuperacién aunque ain en

niveles lejanos a los anteriores a la pandemia (MINCETUR, 2022b).

Ahora bien, de acuerdo con lo sefialado en el Plan Estratégico Regional de Turismo de Madre
de Dios para el periodo 2020-2030 (MINCETUR, 2020c), se estima que las acciones
estratégicas a desarrollarse contribuyan con la recuperacion del sector a fin de alcanzar los

niveles de crecimiento previos a la pandemia.

Como se puede advertir, hasta el ejercicio 2019, el turismo en Madre de Dios presentaba un
crecimiento sostenido reflejado en el volumen de arribos y pernoctaciones a los
establecimientos de hospedaje. Si bien debido a la pandemia decay®d, a partir del ejercicio 2021
el sector turismo en el departamento de Madre de Dios muestra claros signos de recuperacion,

aunque aun se encuentra lejos de los niveles previos al coronavirus.
5.2 Perfil del turista que llega a Madre de Dios

Segun el estudio Perfil del Turista Extranjero de PromPeru, durante el 2018, del total de los
turistas extranjeros que visitaron el Perd, el 2,5% visitd la region Madre de Dios, ocupando el
puesto 11 del total de visitas por turismo extranjero.

Los extranjeros que visitan Madre de Dios provienen principalmente de Estados Unidos
(29,3%), Canada (8,8%) y Reino Unido (7,9%), entre otros.

Adicionalmente, segun los estudios realizados por PromPer0 el 2018 en el Perfil del Turista
Extranjero, se presentan las preferencias de los visitantes considerando otras alternativas de
emprendimientos privados como: Isla de los Monos, Torre Clay Lick, Reserva Ecoldgica

Taricaya que son espacios privados dentro de la Reserva Nacional de Tambopata.
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En el Anexo 2 se detalla el perfil del turista extranjero que visita el departamento de Madre de
Dios (MINCETUR, 2020c).

Por su parte, se concluye que Madre de Dios es un destino atractivo dado que el nivel de gasto
promedio de los turistas que visitan dicho departamento es de USD2 457, mientras que el
promedio de gasto de los turistas que visitan solo Lima asciende a USD1 209, Cusco a
USD1 671y Piura a USD1 387. Lo anterior evidencia que, si bien estos departamentos atraen
una gran cantidad de turistas, el nivel de gasto de los turistas es inferior al de los visitantes de
Madre de Dios (PROMPERU, 2019a).

En dicho contexto, a partir de la evaluacion efectuada, se identifica el segmento de clientes
atendido por el hotel Posada Amazonas, ubicado en la selva amazdnica adyacente a la Reserva
Nacional de Tambopata-Candamo, como un nicho potencial para el crecimiento de Le Bonheur
en los proximos afios, puesto que le permitiria, en primer término, posicionar la marca, y como
consecuencia de ello, incrementar en el mediano y largo plazo los niveles de ocupacion e

ingresos por la llegada de turistas de dicho segmento a sus instalaciones.
5.3 Sobre Posada Amazonas

Posada Amazonas es un hotel tipo lodge administrado por Rainforest Expeditions con la
participacion de la Comunidad Nativa Ese Eja de Infierno y se ubica estratégicamente en la
zona adyacente a la Reserva Nacional de Tambopata-Candamo dentro de los territorios de la

citada comunidad nativa.

Posee un total de 24 habitaciones y cuenta con un disefio arquitectonico que permite mimetizar sus
instalaciones con el entorno natural, maximizando el contacto con la naturaleza. Sus instalaciones
combinan materiales locales con detalles de madera, arte local y otros que contribuyen a lograr una

estancia reconfortante y el contacto con la naturaleza en todo momento.

Posada Amazonas ofrece un conjunto Unico de actividades con amplias oportunidades para
observar la vida silvestre y descubrir el antiguo patrimonio indigenay es considerado como uno de

los mas sobresalientes productos de naturaleza en Latinoamérica (Turismo Comunitario, s.f.).

Asimismo, su publico objetivo estd compuesto principalmente por turistas extranjeros
dedicados a actividades especializadas: fotdgrafos, bidlogos, avicultores, observadores de aves
(birdwatchers) y grupos de estudio especializados en fauna amazoénica, quienes valoran la
calidad del servicio por encima del precio por lo que sus necesidades son distintas a las de un

turista convencional.
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Conclusiones: Expectativas del mercado

» EIl Peru se ha convertido en un hub importante en la region para el turista internacional
y Lima representa el nexo principal para cualquier atractivo turistico en el pais y/o

convencion de negocios.

« El turista extranjero determina el volumen de la demanda por lo que, si bien el andlisis

se orienta a este sector, existe espacio para mayor captacion de turistas nacionales.

+ Los hoteles boutique han logrado captar mayores usuarios por la influencia de ciertas

tendencias generacionales.

* Si bien el MINCETUR contempla un plan agresivo para los afios 2021-2023 a fin de
fomentar la reactivacion del turismo interno y receptivo, la inestabilidad politica
constituye un factor importante que puede limitar la recuperacion del sector incluyendo

los niveles de inversién en infraestructura hotelera.

» Hasta el 2019 el volumen de arribo de turistas extranjeros a establecimientos de
hospedaje de 4 y 5 estrellas en los distritos de Miraflores y San Isidro mostraba un
crecimiento promedio anual del 7.46% con un promedio de pernoctaciones de 3.11

noche, indice que reportaba un crecimiento promedio anual de 6.7%.

* Si bien la pandemia de COVID-19 supuso una caida drastica de la demanda hotelera
antes descrita, esta viene recuperandose paulatinamente por lo que se espera que al
cierre del 2024 el sector recupere los niveles previos a la pandemia incluyendo las

proyecciones de crecimiento.

« Para efectos de la proyeccién de la demanda de turistas extranjeros (2023-2028), se ha
considerado los factores de crecimiento promedio de los afios 2014 a 2019, obteniendo

los resultados indicados en la Tabla 8.

« En cuanto a la oferta, la mayor cantidad de establecimientos de 4 y 5 estrellas se

concentra en los distritos de San Isidro y Miraflores.

* Si bien la pandemia supuso un freno significativo a los niveles de inversion que se venian

reportando hasta el 2019 se estima una recuperacion paulatina en los préximos afios.

« Sin perjuicio de lo anterior, la crisis politica local y su impacto en la economia, asi como
el efecto de la crisis econdmica mundial representaran dificultades en este proceso de

reactivacion.
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+ Para 2019, la oferta de establecimientos de 4 y 5 estrellas en los distritos de Miraflores
y San Isidro ascendia a un total de 8 925 camas, equivalentes a 3 213 000 noches de

ocupacion disponible.

« Paraefectos de la proyeccion de la oferta se ha considerado un porcentaje de crecimiento
anual del 4% que corresponde al promedio de los ejercicios 2014 a 2019, asi como una
ocupacion relativa del 65% en promedio con lo cual estimamos una oferta para los afios
2023 a 2028, segun lo indicado en la Tabla 13.

« Como se puede advertir, a partir del afio 2026 la demanda proyectada excederia a la
oferta proyectada considerando como promedio el porcentaje de ocupacion anterior a la

pandemia, lo que evidenciaria un horizonte atractivo para el crecimiento de Le Bonheur.
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CAPITULO V. PLAN ESTRATEGICO DEL HOTEL LE BONHEUR

El planeamiento estratégico es el proceso que incluye la formulacion de estrategias para la
optimizacion de recursos mediante la integracion de las diversas areas funcionales (Marketing,

Finanzas, Operaciones, etc.) para el logro de los objetivos trazados.

En dicha linea, el plan estratégico que se desarrolla a continuacion comprende los ejercicios
del 2023 al 2028, partiendo de la premisa de recuperacion de los niveles anteriores a la

pandemia, a partir del cierre del ejercicio 2023.

1. Misidn, vision y valores del Hotel Le Bonheur

Vision:

“Ser reconocidos como un hotel boutique con enfoque en responsabilidad social y ambiental
que contribuye al crecimiento de la sociedad, brindando un servicio personalizado de alta
calidad a nuestros huéspedes nacionales e internacionales, a través del servicio diferenciador
de nuestro equipo humano, con un modelo de gestion integral, estandares de calidad

internacionales y un eficaz manejo de los recursos, manteniendo nuestros valores como parte

fundamental de los pilares del hotel”.

Mision:

“Brindar a todos nuestros huéspedes experiencias inolvidables con la mds alta percepcion de
satisfaccion, mediante un servicio personalizado de la méas alta calidad adaptado al entorno,
buscando armonia con el medio ambiente y valoracion de la cultura, lo que nos permitird

generar un crecimiento sostenido, velar por los intereses de la comunidad y mejorar la calidad

de vida de nuestros colaboradores”.

2. Objetivos generales del Hotel Le Bonheur

Los objetivos generales del plan estratégico para el Hotel Le Bonheur son los siguientes:
a. Incremento de la rentabilidad.
b. Crecimiento del negocio.
c. Aseguramiento de la sostenibilidad a largo plazo.

A tal efecto, cada area funcional se orientard al cumplimiento de dichos objetivos generales,
asi como los objetivos estratégicos identificados especificamente respecto de cada rubro a

efectos de mejorar el desempefio general del hotel.
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3. Objetivos estratégicos

Sobre la base de los objetivos generales identificados, a continuacion se detallan los objetivos

estratégicos que el plan estratégico desarrollado busca alcanzar:

Objetivos estratégicos vinculados al incremento de rentabilidad:
» Rendimiento sobre el patrimonio (ROE) no menor al 10% anual.
+ Ratio EBITDA/Ventas no menor al 25% anual.

Objetivos estratégicos vinculados al crecimiento de negocio:
 Tasa de ocupacion promedio no menor al 60% (crecimiento de 35% a 75%).
* Incremento de personal

Objetivos estratégicos vinculados al aseguramiento de la sostenibilidad a largo plazo:
+ Consolidacion de la marca en el mercado.
« Indice de calidad promedio no menor a 4.5/ 5.

4. Disefio de la propuesta de valor

4.1 Propuesta de alianza de tipo cooperativo con Posada Amazonas

En adicion a las acciones estratégicas que se desarrollan en los planes funcionales, el presente
plan estratégico propone la suscripcion de una alianza cooperativa con un hotel de tipo boutique
ubicado en alguna de las regiones identificadas con mayor potencial de llegadas de turistas

extranjeros y cuya vision tenga elementos comunes con la de Le Bonheur.

Bajo dicho contexto, en el capitulo anterior se identific a Posada Amazonas como la mejor opcion
para la implementacion de la alianza de cooperacion considerando que su publico objetivo
concuerda con el nuevo segmento de mercado al que Le Bonheur busca alcanzar, asi como su
ubicacién adyacente a la Reserva Nacional de Tambopata, su propuesta de valor que destaca la

proteccion de la biodiversidad y su colaboracion con la comunidad Ese Eja de Infierno.
4.2 Alcance de la alianza de cooperacion

La alianza de cooperacion con Posada Amazonas contribuira al cumplimiento de los objetivos
propuestos para Le Bonheur puesto que permitiria: (i) incrementar los niveles de ocupacion
considerando las noches de alojamiento en Lima de estos turistas, tanto a su llegada como al
término de su visita y (ii) posicionar la imagen de Le Bonheur en el segmento de clientes

atendidos por Posada Amazonas.
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Por su parte, esta alianza brindaria a Posada Amazonas la oportunidad de mejorar la atencién
de sus clientes dado que le permitiria completar su oferta de servicios desde la llegada al Perd
asegurando su arribo en dptimas condiciones a la Reserva Nacional de Tambopata, reduciendo
los riesgos asociados a los traslados por cuenta propia.

En dicha linea, la alianza de cooperacion propuesta permitira generar valor para ambas

entidades manteniendo su independencia corporativa.

Considerando lo anterior, los objetivos propuestos para la alianza de cooperacion son los

siguientes:

+ Fortalecer el posicionamiento de marca en el sector de turistas extranjeros de altos

ingresos.

» Incrementar los niveles de ventas y ocupacion a través de la oferta de un paquete

turistico integral.
« Complementar la oferta de valor de Posada Amazonas.

» Generar valor para ambos hoteles mediante las sinergias que resulten de la gestion

colaborativa.
Dicho lo anterior, a continuacion, se detallan ejes directrices de la alianza propuesta:
a. Disefio e implementacion de paquete turistico integral.

El elemento central de la alianza de cooperacién radica en el disefio e implementacion

de un paquete turistico integral denominada “Destino a tu medida” por medio del cual:

« Los turistas extranjeros tendran la posibilidad de efectuar la reserva para su estadia
tanto en Le Bonheur como en Posada Amazonas a través de las paginas web de
ambos hoteles, para lo cual, los sistemas de control de disponibilidad de habitaciones

se enlazaran para mostrar la disponibilidad en tiempo real.

« Una vez efectuada la reserva a través de una de las paginas web, se comunicaré al
otro establecimiento los detalles de la reserva (pasajeros, fecha y hora de llegada,
medio de transporte, nimero de noches de alojamiento, tipo de habitacion,

requerimientos especiales, etc.).

+ Independientemente del medio de reserva, los turistas que arriben a la ciudad de Lima
seran recogidos en el terminal aéreo o terrestre, segun corresponda, por personal

designado por Le Bonheur para su posterior traslado a las instalaciones de Le
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Bonheur o hacia el aeropuerto internacional Jorge Chavez para su traslado hacia la

ciudad de Puerto Maldonado con destino final Posada Amazonas.
 Los turistas efectuaran el tramite de check-in y check-out en cada punto de arribo.

» El pago por la estadia conjunta sera efectuado en el establecimiento donde se haya
efectuado la reserva (estadia y servicios complementarios) salvo que el turista desee
efectuar el pago de los servicios complementarios directamente en cada

establecimiento.

« Las noches de alojamiento en Le Bonheur que sean reservadas a través de la web de
Posada Amazonas serdn facturadas por esta ultima al turista y, posteriormente Le
Bonheur facturard a Posada Amazonas por dichas noches de alojamiento

considerando un descuento del 10% sobre su tarifa web.

 Las noches de alojamiento en Posada Amazonas que sean reservadas a través de la
web de Le Bonheur seran facturadas por esta Gltima al huésped y, posteriormente,
Posada Amazonas facturard a Le Bonheur dichas noches de alojamiento

considerando un descuento del 5% sobre su tarifa web regular.

Como se puede apreciar, la finalidad del producto antes descrito es ofrecer al turista
extranjero un servicio integral que le permita disfrutar al maximo su estadia en el Peru
sin tener que preocuparse por los traslados o actividades complementarias. Asimismo,
esta propuesta permitira que Posada Amazonas consolide su posicion en el mercado y,
por otro lado, que Le Bonheur acceda a un nuevo segmento de clientes no considerado
en su modelo de negocio original, lo que redundara en mayores niveles de ventas,
aumento de la ocupacion hoteleray mejora de su posicionamiento en el sector de turistas

extranjeros de altos recursos.
. Mejora de la gestion operativa de Posada Amazonas.

Como parte de la alianza propuesta, Le Bonheur pondré a disposicion de Posada
Amazonas su expertise en la gestion hotelera de alta calidad a fin de asegurar que los
aspectos de mejora identificados en Posada Amazonas, principalmente respecto de la
atencion al cliente, sean superados asegurando al turista una experiencia de la mas alta
calidad. A tal efecto, la gestion de recursos humanos de Le Bonheur colaborara con el
desarrollo de politicas orientadas a la mejora de las condiciones del personal en términos

de capacitacion, compensaciones y beneficios.
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De acuerdo con lo antes descrito, la alianza propuesta entre Le Bonheur y Posada
Amazonas permitiria generar las siguientes sinergias, de acuerdo con el esquema de

McKinsey:

Tabla 14. Matriz de identificacion, cuantificacion y captacion de sinergias McKinsey
Costo Capital Ingresos

Buscar oportunidades
transformacionales

- Ingresos por ventas cruzadas de-
rivadas del paquete integral.

- Ingreso a nuevos mercados

La alianza permitira proteger el negocio base desarrollado tanto por Le
Bonheur como por Posada Amazonas asegurando el segmento de clientes
actual en cada caso y favoreciendo el incremento del volumen de ventas.
Fuente: Engert y Rosiello (2010). A McKinsey perspective on value creation and synergies.

Capturar sinergias
combinacionales

Proteger el negocio
base

Sinergias combinadas:

» Le Bonheur y Posada Amazonas mejoraran su oferta de servicios a través del
ofrecimiento del paquete turistico integral que incluye noches de alojamiento, tanto en
Le Bonheur como en Posada Amazonas. En los primeros afios, el citado producto
permitira posicionar a Le Bonheur en el segmento de turistas extranjeros de altos
recursos y a Posada Amazonas destacar por su oferta integral de servicios. A mediano

y largo plazo, ello redundara en mayores volumenes de ventas para ambos.
Sinergias que permiten proteger el negocio base:

» Mejora del posicionamiento de Le Bonheur y de Posada Amazonas en el segmento

boutique.
 Oportunidad de captar nuevos clientes por ampliacién de mercados.

 Mitigar el impacto financiero de la temporada baja de ocupacion en Lima a través de la
oferta de paquetes combinados, que aseguren noches de alojamiento en Lima por las

ventajas que ofrece la gestion centralizada del alojamiento en Lima y Madre de Dios.
5. Modelo de negocio 2023-2028

En términos generales, durante el periodo 2023-2028 Le Bonheur mantendra su modelo de
negocio; sin embargo, se consideran algunos ajustes como consecuencia de la implementacion
de la alianza de cooperacién con el Hotel Posada Amazonas que se desarrolla en el punto 7 del

presente capitulo.
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Tabla 15. Matriz de modelo de negocio para la estrategia 2023-2028

Socios Claves

Actividades Claves

Propuesta de Valor

Relacién con el Cliente

Segmento de Clientes

» La Comunidad indigena -
Ese Eje de Infierno

« Rainforest Expeditions.

» Agencias de viajes.

« Sociedad Hotelera del
Pera.

« MINCETUR - Promperd.
« Gobierno regional de
Madre de Dios.

* Municipalidad de
Miraflores

« Empresas de transporte.
(aéreo, terrestre)

« Guias de turismo.

« Aliados comerciales
(Fundaciones, ONG,
Bancos, financieras)

« Aliados corporativos (
Convenios con empresas)
« Cornell University
(Global Big Day)

« Fundacién Bezos - Earth
fund

« Proveedor de suministros.

« Servicio de atencion
personalizada.

« Ventas y reservas.

« Mantenimiento y limpieza
de las instalaciones.
 Seguridad.

« Capacitacion al personal.
« Abastecimiento eficiente
de insumos y materiales.

Recursos Claves

» Marca posicionada en el
mercado hotelero.

« Infraestructura con
tematica y disefio
republicano.

« Personal altamente
calificado.

« Capacidad financiera
solida.

« Equipo de ventas y
marketing.

« Pagina Web.

« Galeria de arte fotogréfico
de avistamiento de aves.

« Convenio con Fundacién
Bezos.

- Convenios con empresas
de transporte, restaurantes y
agencias turisticas. Museos,
y galerias.

« Ubicacion estratégica del
hotel.

« Historia y disefio del
hotel.

« Atencion personalizada.
« Servicio de gastronomia
vivencial - Espacio
gastronémico de cocina

« Encuestas post
alojamiento y servicio.

« Publicidad Boca a Boca.
« Participacion de Ferias de
Turismo.

« Pagina Web.

« Eventos especializados

» Telemarketing

participativa.

Canales

« Servicios adicionales de
alta calidad (restaurant, bar,
spa, gimnasio, servicio de
transporte, tours)

« Servicio de concierge para
experiencias turisticas,
gastronémicas y culturales.
“Turismo Responsable,
Lleno de Historiay Lujo”

« Oferta de servicios
hoteleros en la ciudad de
Lima y Tambopata,
mediante paquetes de
alojamiento combinados,
incluyendo actividades y
servicios complementarios
en ambas ciudades.

« Galeria de arte fotografica
de avistamiento de aves

« Directos: Recepcion,
pagina web del hotel.

« Indirectos: Eventos,
Ferias, OTAS (Booking,
Kayak, TripAdvisor,
hotele.com, otras).

« Pagina web - Posada
Amazonas

« Clientes con edad
promedio de 35 a 55 afios.

« Permanencia promedio de
3 noches a més.

« Turistas Extranjeros en su
mayoria.

« Investigadores,
birdwatchers e interesados
en la biodiversidad

« Clientes en busca de
experiencias inmersivas
(Servira de apoyo para Le
Bonheur, mayor cantidad de
noches ocupadas).

« Segmentacion de NSE Ay
B.

Estructura de Costos

Fuentes de Ingreso

« Infraestructura del hotel.
« Mantenimiento del hotel.
« Gastos administrativos.

limpieza)

« Gastos de personal de servicio altamente calificado
« Gasto de insumos y materiales (alimentos y bebidas, productos de

« Alojamiento.

turisticos, resta
« Alquiler de s

« Servicios complementarios: salén de arte, gimnasio, spa, servicios

urante y bar.
alones para eventos.

Fuente: Elaboracion propia.

6. Cadena de valor 2023-2028

Al igual que en el caso del modelo de negocio, la cadena de valor ya existente se mantendra

vigente en el periodo 2023-2028; sin embargo, se afiaden ciertos asuntos relacionados con la

alianza de cooperacion con el Hotel Posada Amazonas, conforme se detalla a continuacion:

Tabla 16. Cadena de valor para la estrategia 2023-2028

Direccién General y Re

cursos Humanos

Accionistas e inversionistas.
Gerencia general.

« Seleccion, evaluacion y calificacion del personal.
« Direccion de la empresa.

Organizacién interna y tecnolégica

Eslabones
de Apoyo

Area de finanzas y contabilidad.

« Area de marketing y ventas.

Infraestructura y Ambiente

+ Recepcion.

Oficinas administrativas.
Almacenes y depésitos.

« Habitaciones y espacios comunes.
« Bar, galeria y restaurantes.

Abastecimiento (Aprovisionamiento)

Abastecimiento de productos alimentarios.

Abastecimiento de amenities.

Abastecimiento de maquinarias de limpieza y ventilacion.

» Abastecimiento de energia.

Eslabones
Primarios

Marketing y Ventas

Personal de Contacto

Soporte Fisico y Habilidades

Prestaciones

Cliente

Otros Clientes

Marketing y ventas:
* Publicidad boca a
boca.

« Participacion de
ferias de turismo.

+ Telemarketing.

« Pagina web -
Bidireccional

+ Agencia de viajes.
+ Rainforest

« Transportista al
hotel.

« Personal de
seguridad,
recepcionistas y
conserjes.

* House keepers,
administrador, chef y
barman.

« Guias de turismo.

* Amenities.

« Camas, colchones, sabanas,
otros.

+ Productos de limpieza

« Cocina.

« Mobiliario.

« Intercomunicadores.

+ Dispositivos audiovisuales
de entretenimiento.

+ Dispositivos de pago.

« Servicio de
alojamiento.

« Servicios
complementarios.
« Espacio
gastronémico de

cocina participativa.

« Servicio de
Concierge.
« Servicio Integral.

* Huéspedes.

* Huéspedes
provenientes de
posada amazonas

« Clientes del bar,
restaurante y demas
servicios
complementarios.

« Visitantes.

Fuente: Elaboracion propia.

29



Tabla 17. Cadena de valor interna para la estrategia 2023-2028

Disefio arquitecténico del hotel
Ubicacion F2
Bar y Restaurante F3
Capacidad limitada de habitaciones

x

x

Salud financiera (Liguidez), Rentabilidad
Estabilidad financiera (Apalancamiento)

Personal calificado en los puestos F6 X
Evaluacion y gestién basada en cumplimiento de metas D2 X
Ambiente de trabajo adecuado, empleados motivados F7 X
Baja rotacion de personal F8 X
Remuneracion acorde al mercado D3 X
Capacitacion D4 X

Tecnologia innovadora al servicio del cliente D5 X
Sistema de reserva de habitacion F10 X
Sistema de medicion de satisfaccion D6 X

Seguridad y vigilancia con camaras F11

Reservas y registro de huéspedes (check-in y check-out) F12 X

Recepcién de insumos y materiales F13 X

Gestién de trasporte por terceros D7 X
|OPERACIONES [ [ ]

Planificacion de las actividades de housekeeping F14 X

Mantenimiento de las instalaciones D8 X

Calidad del servicio F15 X

Atencién personalizada F16 X

Prevencion de accidentes D9 X
IMARKETINGYVENTAS [ | [ ]

Plan de marketing D10 X

Canales de distribucion y puntos de venta F17 X

Nivel de ocupacién F18 X

Servicios de mailing, marketing, y redes sociales F19 X

Estimacion de la demanda D11 X

Impacto de la estacionalidad en el precio por noche D12 X
Variedad de formas de pago F20 X

Alianzas estratégicas D13 X

Fuente: Elaboracién propia.

7. Estrategia competitiva de 2023-2028

La estrategia competitiva de Le Bonheur es la diferenciacion, por lo que en el periodo 2023-
2028 se enfocara en la implementacion de acciones que consoliden lo que constituye su ventaja
competitiva; es decir, un servicio personalizado de alta calidad capaz de brindar experiencias
de lujo a sus huéspedes. Como parte de dicho planteamiento, se propone la implementacion de
las acciones estratégicas desarrolladas en los planes funcionales. A ello se afiade el disefio e
implementacién del paquete integral, cuyo objetivo es asegurar la tranquilidad y confort de los
huéspedes.
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8. Estrategia de crecimiento de 2023-2028

Las estrategias de crecimiento a utilizar son la de penetracion de mercado y desarrollo de productos

y de nuevos mercados para los nuevos servicios a implementar en el periodo 2023-2028:

 Penetracion de mercado: Las acciones estratégicas propuestas tienen como objetivo
incrementar los niveles de ocupacion de Le Bonheur alcanzando a un mayor nimero de

turistas extranjeros del segmento que ya era atendido por el hotel.

 Desarrollo de productos: La alianza de cooperaciéon con Posada Amazonas permitird
ofrecer el paquete turistico integral “Destino a tu medida” dirigido a turistas extranjeros

que arriben a Lima con destino final Madre de Dios.

» Desarrollo de nuevos mercados: Le Bonheur apunta a posicionarse como el hotel
boutique ideal para ecoturistas interesados, entre otros, en las actividades de

birdwatching, asi como la investigacion cientifica de la fauna aviar nacional.
9. Acciones estratégicas

De acuerdo con los objetivos identificados, asi como la propuesta de valor antes descrita, el
presente plan estratégico plantea diversas acciones estratégicas aplicadas a cada area funcional

con la finalidad de alcanzar los objetivos estratégicos propuestos para el periodo 2023-2028.

A tal efecto, se ha considerado un periodo de reactivacion econémica post-COVID-19 que
concluira en el 2024 con la recuperacion de los niveles de demanda del ejercicio 2019, por lo
que las proyecciones de ventas y resultados financieros de los ejercicios 2023 y 2024 se

muestran por debajo de los objetivos planteados.
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CAPITULO VI. PLAN DE MARKETING

El disefio del plan de marketing esta orientado a la utilizacion de nuestros recursos y
capacidades con la finalidad de aprovechar las oportunidades que presenta el mercado para el

logro de los objetivos estratégicos.

De acuerdo con el proceso de Kotler y Keller (2006), el plan de Marketing que se desarrolla a
continuacion define los objetivos especificos para su posterior medicion y seguimiento, asi

como las estrategias a ejecutar.
1. Objetivos

A continuacién, se detallan los objetivos especificos del plan de Marketing alineados con los

objetivos estratégicos previamente definidos:

Tabla 18. Objetivos del plan de Marketing
Objete | Objetivo mpwcilicn Infiadw | Frcuescia ms | ms [ s |y [
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Fuente: Elaboracién propia.
2. Estrategias de marketing

A partir de las estrategias corporativas sefialadas anteriormente, se han definido las siguientes
estrategias de marketing:

2.1 Estrategia de segmentacion

El mercado meta de Le Bonheur estd compuesto principalmente por turistas extranjeros (80%)
y en menor medida por turistas nacionales (20%). En dicha linea, la estrategia consiste en
enfocar nuestra inversion en medios en los segmentos de clientes por atender: turistas
principalmente extranjeros, con alta capacidad de gasto, que exigen servicios de alta calidad y

destacan por su interés en actividades de preservacion del medio ambiente y la biodiversidad.
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2.2 Estrategia de posicionamiento

La estrategia de posicionamiento apunta a consolidar la recordacion del hotel y de la marca,
tanto en los clientes como en clientes potenciales, a fin de posicionarse como el mejor hotel
boutique de la ciudad y la mejor alternativa de hospedaje para los birdwatchers que arriban a
la ciudad.

De esta manera, Le Bonheur lograra posicionarse en la mente de su publico objetivo, fidelizar

a los clientes y crear una relacion a largo plazo.

A tal efecto, la estrategia propuesta se centra, principalmente, en los medios digitales mas
utilizados por nuestro publico objetivo incluyendo contenido especifico sobre nuestros
servicios, actividades, instalaciones y beneficios (content marketing).

2.3 Estrategia de crecimiento

En linea con la estrategia corporativa, se implementaré la estrategia de penetracion de mercado,
con el objetivo de alcanzar a clientes que visitan Lima o los que se hospedan en Lima antes de

viajar a otro destino del pais.

Adicionalmente, se apunta a la estrategia de “desarrollo de nuevos productos” mediante la
generacion de alianzas con hoteles del interior del pais para ofrecer paquetes conjuntos.
Asimismo, estas alianzas brindaran la posibilidad de ampliar la captacién de nuevos clientes
mediante la “estrategia de desarrollo de nuevos mercados” al permitir llegar a nuevos

segmentos de clientes.
2.4 Marketing mix ampliado

De acuerdo con el modelo de las 7Ps del marketing aplicado a los servicios, a continuacion se
detallan los factores que aportan a la cadena de valor ofrecida y las actividades estratégicas

relacionadas con cada elemento:
2.4.1 Servicio

Le Bonheur ofrece alojamiento a turistas nacionales y extranjeros que buscan una acomodacion

con altos estandares de confort, calidad de servicio y trato personalizado.

Sus instalaciones se encuentran en el distrito de Miraflores y ocupan una antigua casona
republicana restaurada para ofrecer servicios de alta calidad sin perder su esencia clasica que

evoca la época de la republica aristocratica.

El servicio de acomodacion incluye los siguientes tipos de habitaciones:
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Tabla 19. Tipos de habitaciones del hotel Le Bonheur

Tipo de habitacion Numero de habitaciones Tamafio m2 Tipo de cama
Habitacidn estandar 33 25 Matrimonial / Doble
Habitacidn executive 15 28 Queen

Suite Le Bonheur 2 30 King

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, se ofrecen los siguientes servicios complementarios: restaurante, bar, bazar, spa,

alquiler de salones para eventos, galeria de exposiciones artisticas y fotogréficas (colecciones

temporales a cargos de diversos artistas bajo la curaduria de un especialista local), concierge

(personal especializado encargado de atender las necesidades particulares de los huéspedes

incluyendo tours, visitas guiadas, reservas, traslados, entre otros).

De acuerdo con lo anterior, la estrategia para el periodo 2023-2028 se centrard en ofrecer

productos hoteleros de alta calidad con un trato personalizado acorde con las exigencias de los

clientes, para lo cual se ejecutaran las siguientes actividades:

» Mapeo constante de las tendencias del mercado y consumidor global, regional y local

en el ambito real y digital, asi como las perspectivas para los proximos afos e

identificacion de los factores externos que puedan influir en la demanda.

 Analisis de la oferta de los principales competidores (benchmarking).

» Mejora constante de los servicios ofrecidos de acuerdo con los resultados de las

encuestas de satisfaccion.

« Se utilizara el esquema de innovacion (design thinking) para identificar las necesidades

de nuestro publico objetivo y ofrecer nuevos servicios que cumplan sus expectativas.

Asi, a partir del ejercicio 2023 adicionalmente Le Bonheur ofrecera:

a. Servicios vinculados a actividades de acomodacion:

* Paquete integral “Destino a tu medida”: Incluye noches de alojamiento en Le

Bonheur y Posada Amazonas, recojo y traslados, custodia de equipaje, asi como

facturacion integral consolidada a cargo de un solo operador para mayor facilidad de

los huéspedes.

« Paquete All inclusive: incluye noches de alojamiento, servicio de alimentacion y

bebidas completas.
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b. Servicios vinculados a actividades complementarias:

“Le Bonheur kitchen”: Espacio gastronomico de cocina participativa dirigido a los

huespedes y terceros a cargo de renombrados chefs locales.

« “Cardinal Experience”: Relanzamiento de la sala cultural acondicionada con

pantallas inteligentes para experiencias “inmersivas” sobre la biodiversidad nacional.

e “Tuqui Tuqui Gallery Art”: Espacio acondicionado para que diversos artistas

expongan sus obras de arte con la posibilidad de ser adquiridas por los visitantes.

« “Zamba bar”: Roof top con una de las mejores vistas de la ciudad y una carta

inspirada en la biodiversidad peruana.
2.4.2 Plaza

Como se indico anteriormente, las instalaciones de Le Bonheur se ubican en el distrito de

Miraflores y ocupan una antigua casona republicana que ha sido acondicionada especialmente.
De acuerdo con la naturaleza de los servicios prestados, los canales de colocacion son:
+ Canales directos:

- Atencion directa en las instalaciones para servicios complementarios (restaurante,

spa, salones de eventos, entre otros, asi como front desk para reservas.
- Central telefdnica.
- Pégina web.

» Canales indirectos:

Paginas de reserva especializadas en viajes como Booking.com, Despegar.com,
Expedia, entre otros identificados como los generadores de mayores ingresos en la

region.
- Pagina web de reserva de Posada Amazonas.
- Agencias de viajes.
- Ferias internacionales de turismo.

En linea con lo anterior, las principales actividades a ejecutar relacionadas con este elemento

serian:

« Suscripcion de alianzas estratégicas con agencias de viajes mayoristas.
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+ Alianza estrategica con el Hotel Posada Amazonas.

 Suscripcion a las principales paginas especializadas en viajes para incluir a Le Bonheur

en sus plataformas.
2.4.3 Precio

La determinacion del precio por tipo de habitacion se basa en dos componentes fundamentales:
(i) Calidad y caracteristicas de los servicios brindados en cada nivel de las habitaciones, y
(i) Estructura de precios que manejan los principales competidores de la zona que actualmente

atienden al mismo segmento de cliente.

En la Tabla 20 se detalla el tarifario promedio de precios por noche de alojamiento segun tipo

de habitacion con desayuno incluido para dos personas:

Tabla 20. Tarifario por noche de alejamiento

Tipo de habitacion Precio USD Ndmero de habitaciones
Habitacidn estandar 160 33
Habitacién executive 220 15
Suite Le Bonheur 300 2

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, a continuacion, se detallan los precios diferenciados aplicables de acuerdo con
criterios como: (i) tipo de captacion (retail o mayorista), (ii) canal de venta, (iii) temporada,

(iv) tipo de producto y (v) programa de referidos
« Captacion por canal:
- Venta asistida en front desk: se utilizara el tarifario base establecido,

- Ventas a través de la pagina web: Contaran con un descuento de 20% sobre el

tarifario establecido y,
- Venta por intermediarios: Tendran un descuento de hasta 30% sobre el tarifario.
- Precios por temporada:

- Temporada baja: Se aplicara un descuento maximo de hasta el 25% sobre el precio

final promocional.
- Temporada alta: No se realizardn promociones adicionales.

» Paquete integral “Posada Amazonas - Le Bonheur”: Se aplican las tarifas promocionales

vigentes para reservas via pagina web.
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» Programa de referidos: Se aplican las tarifas promocionales vigentes para reservas via

pagina web.

Asimismo, el area de marketing contara con un fondo promocional, el cual sera administrado
por dicha unidad para poder otorgar descuentos en temporada baja y canales que se ajusten a
la demanda. Ademas, dicha &rea deberd mantener una cuota de ventas de tarifa completa mayor

o igual al 15% de las noches vendidas.

De acuerdo con los criterios descritos, en el Anexo 4 se muestra la proyeccion de ventas para
el periodo 2023-2028 considerando el incremento de ocupacion planteada segun los resultados

del analisis de mercado.
2.4.4 Promocion

Con el objetivo de contar con un plan de marketing integral para el Hotel Le Bonheur se
plantean las siguientes acciones estratégicas dirigidas tanto a clientes finales extranjeros como

nacionales:
a. Estrategia de medios:

- Pauta publicitaria segmentada: Paid Media.

- Clientes extranjeros con intereses en el cuidado del medio ambiente, ecoturismo.

- Piezas publicitarias:
» Venta de paquete integral Tambopata + Le Bonheur.
» Exposicién de arte.
+ Galeria de arte.

- Hombres y mujeres residentes de Lima moderna, mayores a 30 afios con gustos de

esparcimiento, lujo y confort.
- Piezas publicitarias.
- Relanzamiento del bar y roof top.
- Contratacion de embajadores de la marca (influencers).
- Pauta publicitaria organica: Redes sociales propias.
+ Publicaciones fotograficas de la fauna peruana.

 Publicaciones de posibles destinos de ecoturismo en el Perd.

37



« Campana publicitaria como sponsors del Big Day Peru.
b. Auspicios de ferias y organizacion de eventos especializados:

« Le Bonheur organizara la convencion anual de fotografia de aves con la participacion

de renombrados especialistas en la materia.
« Se mantendra el auspicio al Big Day Peru.
c. Programa de fidelizacion:

Con el objetivo que los clientes vuelvan a elegir a Le Bonheur como opcion de
hospedaje en Lima o refieran clientes nuevos. A tal efecto, se desplegara un journey
comunicacional que incluira: saludos por cumpleafios, aniversario de su estadia en Perd,

futuras promociones e informacion de destinos atractivos segun el perfil de cada cliente.
2.4.5 Proceso

Se han seleccionado 4 procesos fundamentales de gestion operativa de Le Bonheur, los cuales

se detallan en el capitulo VII.
2.4.6 Presencia fisica

Con el fin de consolidar el posicionamiento del hotel en la mente de los clientes se ejecutaran

acciones basadas en los cuatro ejes fundamentales de la estrategia de branding:

a) Se reforzara la identidad de la marca, credibilidad y fidelizacion de clientes, mediante una
comunicacion orientada al estatus, calidad de servicio, limpieza, seguridad y confort del
hotel, con la finalidad de convertirnos en un hotel que ofrece a sus clientes la oportunidad

de conocer otros destinos del Perd, a través de alianzas con otros operadores.

b) Llamar la atencién: Se apunta a convertir a Le Bonheur en la mejor opcion de
alojamiento y/o entretenimiento para nuestros huéspedes y para los visitantes de la zona,
en donde podran encontrar opciones de cocina vivencial, bar tematico y galerias de arte

relacionadas con las diversas culturas y biodiversidad peruana.

c) Suscripcion de las alianzas de cooperacion con diferentes empresas que brinden

servicios a fines (hoteles, restaurantes, bares, entretenimiento, museos, etc.).

d) Generacion de lazos y vinculacion de clientes: Mediante el programa de fidelizacion de
clientes se fomentara la recompra (nuevas reservas) por parte de clientes actuales con
el fin de convertir a Le Bonheur en la primera opcién al momento de volver a elegir o

sugerir un hotel en Lima.
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2.4.7 Personas

El personal de Le Bonheur se encuentra altamente calificado para atender a los clientes y hacer

de su estancia una experiencia memorable y placentera.
3. Presupuesto de marketing
A continuacion, se detalla el presupuesto de marketing propuesto para los afios 2023-2028:

Tabla 21. Presupuesto proyectado para las acciones estratégicas del plan de Marketing
(monto en soles)

Concepto 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Publicidad - Paid Media 162 680 174 068 186 252 159 250 213 240 228 167
Fenas y eventos 82573 88353 94 538 101 156 108 237 115 814
Comunicaciones 0 82573 82573 82573 82573 82573
Merchandising 28 000 25960 32057 34301 36702 35272
Total 273253 374 954 395 420 417 320 440 752 465 825

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO VII. PLAN DE OPERACIONES

1. Objetivos generales

El plan est4 disefiado y orientado al cumplimiento de los objetivos estratégicos del presente

plan, por lo que se han definido los siguientes objetivos generales:

 Alcanzar niveles de calidad de servicio que permitan obtener certificaciones de calidad

de servicio a nivel mundial, como la Small Luxury Hotel.
» Mejorar la gestion logistica de los recursos y procesos tanto operativos como de soporte.

+ Establecer procesos y mecanismos de control que permitan asegurar el cumplimiento

de la propuesta de valor del hotel boutique Le Bonheur.
2. Objetivos especificos

Esta seccion se centrard en analizar los objetivos especificos del plan de Operaciones, en

relacion con la rentabilidad, crecimiento y sostenibilidad del hotel.

Tabla 22. Objetivos del plan de Operaciones

Objetivos

Estratégicos Obj. Especificos | Plan de Operaciones Indicador | Frecuencia 2023 2024 2025 2026 2027 2028
% ahorro
Reduccién de costos operativos presupuestal Anual 15% 12,5% 10% 7.5% 5,0% 5%
Rentabilidad |, - N°de.
Mejora del proceso de reserva incidencias [ Trimestral 10 5 3 0 0 0
Reduccion de incidencias o fallas por servicios y % de
suministros homologados Anual > 60% > 65% > 70% > 75% > 80% > 85%

Nivel de
Crecimiento | Meijora de infraestructura hotelera condicién Mensual 90% 92,5% 95% 97% 99% 100%

Implementacion de nuevos espacios % de avance Mensual 50% 25% 25% 0% 0% 0%
Numero de
Reducir las quejas o reclamos realizados por usuarios reclamos Mensual <10 <7 <5 <3 <1 <0
Calificacion
Incrementar el nivel de satisfaccion de servicio Mensual 4,3 4,5 4,7 4,8 5 5

Fuente: Elaboracion propia.

Sostenibilidad

Para la basqueda del crecimiento de la operacion, se hace un énfasis en la mejora de la
infraestructura del hotel para reforzar la vision de brindar un servicio de calidad Gnico y ademas
se considera la creacién de nuevos espacios que incrementen las opciones de servicios que

pueda ofrecer Le Bonheur a sus huéspedes.

Para la rentabilidad, se hace énfasis en lograr una reduccion de los costos operativos, asi como

la busqueda de mejoras operacionales que permitan realizar una gestion mas eficiente.

Finalmente, con relacion a la sostenibilidad, se hace un enfoque en mejorar la relacion con los
clientes reduciendo todo tipo de riesgo o impacto que pueda afectar su estancia, con el fin de
poder lograr un nivel de fidelizacién que permita consolidar la marca y seguir consolidando el

concepto de la marca Le Bonheur.
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3. Actividades estratégicas operacionales

Con miras a alcanzar los objetivos antes descritos se proponen las siguientes actividades

estratégicas:

Reduccion de costos operativos

« Establecer un procedimiento de revision mensual de los gastos operativos del hotel, en
donde puedan identificarse las principales variaciones y oportunidades de ahorro sin
comprometer la calidad del servicio.

» Negociar contratos con proveedores a plazos y/o modalidades que permitan obtener

mejores precios y condiciones comerciales.

 Implementar préacticas de eficiencia energética que permitan reduccion de los consumos

de recursos como el agua y energia eléctrica.
 Optimizar los procesos operativos que permitan la reduccion de tiempos y desperdicios.
Mejora del proceso de reserva

* Repotenciar el sistema de reserva en linea, aumentando su nivel de usabilidad
convirtiéndolo en un sistema mas intuitivo, accesible y eficiente, ademas de incrementar
su nivel de confiabilidad. A partir del 2023, el sistema de reserva incluye la interfaz con

el sistema de reservas de Posada Amazonas respecto del paquete integral propuesto.

+ Incrementar la velocidad de respuesta a las consultas de reserva y/o cualquier otra
eventualidad.

Incrementar el nivel de satisfaccion

« Redisefiar las encuestas de satisfaccion que permitan evaluar la experiencia del huésped
a mayor detalle, ademas de registrar de manera sistematica los comentarios y

sugerencias que puedan ayudar a la mejora de la operacion.
« Fomentar un enfoque de trabajo colaborativo centrado hacia la satisfaccion del cliente.
Mejora de infraestructura hotelera

 Realizar cambios en la infraestructura existente, asi como creacion de nuevos espacios,

a corto, mediano y largo plazo.

El alcance de esta accion estratégica abarca desde la renovacion de los bafios,

instalacion de nuevas camas, actualizacion de la decoracion y la inclusion de
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comodidades adicionales de tecnologia como sistemas de control total e inteligente en
las habitaciones, televisores con paneles interactivos, cerraduras electrénicas, carga
inalambrica, Wi-Fi de alta velocidad, entre otros. Asi también, para el caso de las areas

comunes del hotel se considera la actualizacion de muebles, iluminacion y decoracion.

Establecer un procedimiento de control periédico que permita priorizar las habitaciones

0 areas que requieran una renovacion parcial o total.

Implementacion de nuevos espacios

Disefar y construir los nuevos espacios de acuerdo con las necesidades, requerimientos

y deseos de los huéspedes, asegurando una experiencia atractiva y funcional.

A partir del 2023, se iniciard la construccién y acondicionamiento del nuevo espacio

gastronémico de cocina participativa y un roof top. Asimismo, se remodelara la galeria de arte

y la sala de exposiciones para ofrecer mejores experiencias a los clientes.

Reduccion de quejas o reclamos realizados por usuarios

Implementar un procedimiento para la gestion de quejas y reclamos en donde se pueda
analizar e identificar patrones y &reas problematicas recurrentes, que permitan

identificar la causa raiz.

Mejorar los procesos de comunicacion y manejo de quejas para resolver los problemas

de manera rapida y efectiva.

Reduccion de incidencias o fallas vinculadas a servicios y suministros

Actualizar el plan de mantenimiento preventivo regular para los equipos y sistemas del
hotel.

Implementar un procedimiento de control que permita realizar el seguimiento de los
servicios y suministros con el fin de garantizar la calidad y la puntualidad de las

entregas.

Iniciar el proceso de homologacidon de proveedores con el fin de contar con proveedores

confiables que aseguren la calidad de servicios.

Establecer protocolos de seguimiento para resolver problemas de calidad en la cadena

de suministros de manera efectiva.
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4. Procesos de la operacion

A continuacion, se presenta el mapa de procesos que detalla los aspectos claves,

interrelaciones, responsabilidades, funcionamiento y desarrollo de la operacion de Le Bonheur:

Grafico 1. Mapa general de procesos del hotel Le Bonheur
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Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar graficamente las actividades que se realizan dentro de la empresa para la
ejecucion del servicio. En los procesos operativos se consideran a todos los procesos que de
alguna manera le aportan valor al servicio, al corresponder directamente al cumplimiento de la

necesidad o requerimientos del usuario.

Desde la captacion de los clientes, pasando por el proceso de reserva y recepcion, hasta el

alojamiento, actividades complementarias, para finalizar con la salida del huésped.

En cuanto a los procesos de soporte, se resalta la importancia de considerar a todas las areas
involucradas. Los procesos de logistica, recursos humanos, infraestructura y mantenimiento,

sistemas y seguridad, finanzas y logistica.
A continuacion, se detalla 4 de los procesos mas importantes de la operacion de Le Bonheur:

a. Proceso de reservas: este proceso corresponde al contacto inicial con el cliente/usuario

por lo que requiere una alta dedicacion por parte de todas las partes involucradas.

A continuacion, se presenta el flujograma general del proceso de reservas:
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Grafico 2. Flujograma del proceso de reserva
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Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, Le Bonheur utiliza para este fin diversos canales siendo la pagina web el medio
mas utilizado, por lo que se requiere asegurar que este medio refleje, desde el primer contacto,
la oferta de valor del servicio. En atencion a ello, se propone un repotenciamiento de la pagina
web para que enfoque las acciones hacia el objetivo, a fin de lograr la fidelizacion de los

usuarios, diferenciarse de la competencia y maximizar los beneficios.

Con esta mejora, los usuarios podran contar con la informacion més detallada sobre los
servicios ofrecidos, efectuar la reserva en tiempo real, contratar servicios complementarios y
efectuar el pago mediante diversos medios. Es importante indicar que como consecuencia de
la alianza suscrita con Posada Amazonas, también sera posible efectuar reservas en Le Bonheur

desde la pagina web de dicho establecimiento.

Asi, el usuario podra seleccionar el tipo de habitacion de su preferencia, verificar la
disponibilidad en tiempo real, adelantar el registro de datos personales y formular pedidos
particulares segun sus necesidades y efectuar el pago correspondiente a la reserva. Al término
del proceso, se generarda un codigo de reserva, el cual serd enviado al correo y nimero

telefonico para que el usuario lo pueda tener en cuenta.

b. Proceso de recepcién: de acuerdo con su propuesta de valor, este proceso inicia en el
punto de arribo (aéreo o terrestre) a Lima, donde el huésped es contactado por personal
enviado por Le Bonheur y trasladado a las instalaciones del hotel en el distrito de
Miraflores.

Asimismo, este proceso incluye los subprocesos de check-in'y check-out. EI check-in puede ser
efectuado: (i) con anticipacion a través de la pagina web, en cuyo caso, el huésped recibe las
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Ilaves al momento del recojo y puede instalarse inmediatamente o (ii) en el counter al momento
del arribo a nuestras instalaciones. En ambos casos este subproceso contempla la verificacion
de las reservas, asignacion de habitaciones, programacién de servicios complementarios,
actividades externas, asi como la atencion de solicitudes particulares como parte del servicio
de atencién personalizada que Le Bonheur ofrece. Por su parte, el check-out considera el
registro de la salida, confirmacion de la liberacidon de la habitacion, proceso de facturacion
(salvo en los casos de registro en Posada Amazonas segln los alcances del paquete integral),
Ilenado de encuesta de satisfaccion, consigna de equipaje, de corresponder y traslado al punto

de partida al pais de origen.
A continuacion, se presenta el flujograma general del proceso de recepcion:

Grafico 3. Flujograma del proceso de recepcion
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Fuente: Elaboracion propia.

c. Proceso de mantenimiento y limpieza de las instalaciones: incluye todas las
actividades necesarias para la realizacion de la limpieza y mantenimiento (preventivo y
correctivo) de todas las habitaciones y areas comunes, buscando satisfacer las

necesidades de los usuarios.

En este proceso, se involucra al jefe de mantenimiento, supervisores de turnos y técnicos de
mantenimiento, jefe de servicios generales, auxiliares de limpieza, lavanderia, equipos de

limpieza y conserjes.

Como parte de la propuesta de valor de Le Bonheur, este es uno de los procesos mas
importantes de la gestion operacional para asegurar los altos estandares de calidad y servicio,

necesarios para cumplir la oferta de una experiencia de lujo.
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A continuacion, se presenta el flujograma general del subproceso de limpieza de habitaciones:

Graéfico 4. Flujograma del mantenimiento y limpieza de las instalaciones
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Fuente: Elaboracion propia.

El personal asignado a este subproceso se encuentra debidamente capacitado para atender
cualquier eventualidad, accidente y/o dafio en cualquiera de las instalaciones del hotel, para lo
cual cuenta con procedimientos especificos y formularios de control que permiten asegurar el

estado de las instalaciones y calidad del servicio.

Todas las actividades para ejecutar semanalmente se encuentran detalladas en el cronograma
de mantenimientos preventivos, con la intencion de que los mantenimientos correctivos se

reduzcan a lo largo del afio.

d. Proceso de facturacién y cobro: incluye el control de consumo de bienes y servicios

durante la estadia en el hotel para su posterior cobro.

En el caso de los huéspedes alojados bajo el “Paquete Integral Posada Amazonas - Le Bonheur”

este proceso considera lo siguiente:

(i) Reservas a través de Posada Amazonas: Al término de la estadia en Le Bonheur, se
emitird un reporte detallado de consumos y noches de alojamiento para la conformidad
del huésped. Posteriormente, dicho detalle serd remitido a Posada Amazonas, quien se

encargara de incluirlo en su facturacion total al huésped.
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(if) Reservas a través de Le Bonheur: La facturacion incluira la totalidad de consumos y

noches de alojamiento incurridos tanto en Le Bonheur como en Posada Amazonas.
El proceso de facturacién contempla los siguientes subprocesos:

+ Identificacion del huésped: se ejecuta al momento del check-in mediante la asignacién
de un codigo unico que permite identificar: nombre del huésped, nimero de habitacion,
fecha de llegada y salida, tipo de habitacion reservada, nimero de personas que se
alojan, tarifa y descuentos aplicables, programa adquirido, etc.

» Creacion de la cuenta: el codigo unico asignado se asociard a una cuenta interna de
control exclusiva para cada huésped donde se registran los diversos consumos durante

su estancia en Le Bonheur sobre los cuales se emitira la facturacion final.

» Validacion de consumos: al término de cada consumo, el huésped debe dar su
conformidad del concepto e importe a ser cargado en su cuenta individual para su

posterior facturacion o remision a Posada Amazonas, segun corresponda.

+ Preliquidacion: la noche previa al check-out el huésped recibe, tanto en formato fisico
como por via electronica, la preliquidacion de su cuenta (en inglés y espafiol), a fin de

recibir su conformidad o formular cualquier observacion.

» Preparacion de la factura: con la preliquidacion conforme, el personal de recepcién
emite la factura final del huésped de acuerdo con las disposiciones tributarias vigentes,
la que es entregada al huésped junto con la hoja de preliquidacion. En el caso de
huéspedes alojados bajo el “paquete integral Posada Amazonas - Le Bonheur” este
subproceso se reemplaza por el envio de la preliquidacion conforme a Posada
Amazonas, actividad con la que concluye el proceso de Le Bonheur para estos
huéspedes.

« Verificacion del método de pago: puede incluir efectivo, tarjeta de crédito, transferencia
bancaria o cualquier otra forma de pago que el hotel acepte. En el caso de pagos en

moneda extranjera se utilizara el tipo de cambio venta vigente en la fecha de facturacion.

» Procesamiento del pago: una vez que se ha verificado el método de pago, el
recepcionista procesa el pago y entrega al huésped el recibo (voucher) de pago

respectivo.

 Cierre de la factura: una vez procesado el pago, el recepcionista debe cerrar la factura

en el sistema del hotel y actualizar los registros internos para reflejar el pago completo

47



del huésped. Con este subproceso, la cuenta individual y el codigo unico creado se
cierran automaticamente.

A continuacion, se detalla el proceso de facturacion:

Graéfico 5. Flujograma del proceso de facturacion y cobro

Facturacion

(—'\ e ——
Validacion de Verificacion del
Ideatificacio CONSWMo método de pago
hiséspe
—_—— MRS
Creacicn de
cuenta

Fuente: Elaboracion propia.
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Preparacidn de

In [actura

Procesamiento Cierre de la —-;”:J—-
del pago factum - u

5. Presupuesto de Operaciones
A continuacion, se presenta el presupuesto de operaciones para el periodo 2023-2028:

Tabla 23. Presupuesto proyectado para las acciones estratégicas del plan de Operaciones
(monto en soles)

Actividades Estratégicas 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Reduccién de costos operativos 7350 7718 8104 8 308 8934 9381
Mejora del proceso de reserva 17 861 3675 3839 4052 4254 4 467
Incrementar el nivel de satisfaccion 4 900 5145 5402 5672 5956 6254
Mejora de infraestructura hotelera 179 769 188 757 198 195 208 105 218510 229 436
Implementacion de nuevos espacios 313992 0 0 0 ] 0
Reducir las quejas o reclamos
realizados por usuarios 2940 3087 3241 3404 3574 3752
Reduccién de incidencias o fallas por
SEVICIOS ¥ SUMInistros 100 009 105 009 110 260 115773 121 562 127 640
Total 626 820 313391 3290 061 345514 362 790 330929

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO VIII. PLAN DE RECURSOS HUMANOS

1. Objetivo general

En linea con los objetivos estratégicos propuestos para Le Bonehur, el objetivo general del plan
de Recursos Humanos es mantener colaboradores debidamente capacitados, motivados y con

un alto desempefio, a fin de garantizar la satisfaccion del cliente.
2. Objetivos especificos

Tabla 24. Objetivos del plan de Recursos Humanos

Objetivo Obijetivo especifico Indicador Frecuencia 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Bandas salariales acorde al % de trabajadores por debajo de Semestral 30% 25% 20% 12% 10% 0%
mercado las bandas salariales ° ° ° ° ° °©
rERTARIERA Trabajadores con evaluacion evaluacion de 4.5 pantos Anual 75% 80% 85% 20% 98% 100%
anual minima de 4.5 puntos -5 P © © °
Y%Total
Cumplimiento de indice de % de trabajadores dentro del o, 5 o, o 5, o
productividad minimo primer cuartil Anual 80% 85% 90% 93% 96% 100%
CRECIMIENTO
Incremento de la masa de o " o, o o o 5 o
trabajadores % de nuevos trabajadores Anual 15% 13% 23% 15% 16% 2%
SOSTENIBILIDAD Mejora del clima laboral indice de clima laboral Anual 3 3.5 3.8 4.2 4.6 5

Fuente: Elaboracion propia.

3. Acciones estratégicas

A continuacion, se detallan las acciones estratégicas a ejecutar en el periodo 2023-2028:
Bandas salariales acorde con el mercado

Se implementara una politica de compensaciones que incluira:

« Definicion de bandas salariales por nivel organizacional segin los niveles promedio

para hoteles de 4 y 5 estrellas.

 Revision salarial anual sobre la base de: (i) salarios promedio en el sector por tipo de
actividad y (ii) salarios promedio en hoteles de tamafio, ubicacion y nivel de servicios

similares.

« Procedimiento de ajustes salariales sobre la base de los resultados de la revisién salarial
anual para asegurar que los sueldos de los trabajadores se mantengan acorde con el

mercado (ver el Anexo 5).
Trabajadores con evaluacion minima de 4.5 puntos
Se implementaran las siguientes acciones estratégicas:
+ Plan de evaluacion de desempefio anual sobre la base de las siguientes directrices:
- Al cierre de cada afio se definiran los objetivos por competencias aplicables al afio

siguiente, segun el puesto.
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Al cierre de cada trimestre se evaluara el avance del cumplimiento de metas
asignadas a fin de tomar accion en los casos de cumplimiento por debajo del avance

esperado.

Como parte de la evaluacién 360, cada trabajador recibira feedback constante por
parte de sus pares, supervisores respecto de su performance, los que se traduciran, al
cierre del ejercicio, en una calificacion promedio en un rango de 0 a 5y el reporte

detallado de calificacion por cada una de las competencias definidas.

Aquellos trabajadores que no alcancen una calificacién minimade 2.5 en el promedio
anual deberan desarrollar un plan de mejora de desempefio a cargo del area de
recursos humanos cuyos resultados seran evaluados al término del semestre

inmediato siguiente a efectos de definir su continuidad en Le Bonheur.

« Plan anual de capacitaciones: Se desarrollara sobre la base de los siguientes contenidos

propuestos:

a.

Capacitacion técnica especializada: Dirigida fundamentalmente al personal de

cocina, bar, spa y mantenimiento.

Capacitacion en idiomas: Todo el personal de Le Bonheur con contacto directo con
los huéspedes y clientes externos debe dominar por lo menos un idioma adicional al

espafiol.
Atencion al cliente:

Atencidn y servicio al cliente: Fundamentos y técnicas. Identificacion de tipos de
clientes. Medicion.

Tratamiento de quejas y solucién de conflictos.
Trato de personas conflictivas.
Atencion de personas con habilidades diferentes.

Desarrollo de habilidades blandas: Enfocado principalmente en comunicacién

asertiva, liderazgo y trabajo en equipo.

La implementacion de las diversas actividades estratégicas propuestas en los planes funcionales
de Marketing, Operaciones y Responsabilidad Social requieren que Le Bonheur cuente con el
personal suficiente para cubrir satisfactoriamente las necesidades relacionadas con dichas

actividades con el objetivo de garantizar un servicio de la mas alta calidad.
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En atencion a ello, se propone un crecimiento de la planilla de acuerdo con el siguiente detalle:

Tabla 25. Proyeccion de crecimiento de planilla

Tipo de Trabajador 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Administrativos 4 5 7 8 9 9
Operativos 19 21 25 29 34 35
Total 23 26 32 37 43 44

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, dada la relevancia del factor humano en el adecuado desarrollo de la operacion de
un hotel, contar con un equipo de trabajo altamente capacitado y motivado, capaz de asegurar
el servicio excepcional que Le Bonheur ofrece a sus huéspedes constituye un factor primordial
para el logro de los objetivos estratégicos propuestos para el periodo 2023-2028, por lo que se
propone la mejora del proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion de personal de

acuerdo con los siguientes alcances:

a. Revision de los perfiles de puestos: se contratara los servicios de una consultora
especializada en recursos humanos con experiencia en el sector hotelero. La revision y

actualizacién de perfiles se efectuara en forma bianual.

b. Reclutamiento y seleccion: a partir del 2023 estaran a cargo de una empresa externa

especializada en la materia.

c. Contratacion: a partir de 2023, todo trabajador serd incorporado a la planilla de Le
Bonheur desde el dia 1 con todos los beneficios de ley.

Cumplimiento de indice de productividad minimo:

Con el objetivo de asegurar la eficiencia del hotel, se asignard un indice de productividad
minimo para cada una de las actividades (operativas y de administracion), de acuerdo con

criterios establecidos a partir de la revision de funciones y responsabilidades de cada puesto.

El cumplimiento de dicho ratio sera revisado mensualmente y formara parte de la plantilla de
evaluacion anual de cada trabajador.

En caso de que un trabajador mantenga un indice de productividad inferior al minimo
establecido para su puesto durante 6 meses consecutivos o alternados debera acogerse al

programa de mejora de desempefio, a cuyo término se evaluara su continuidad en el hotel.
Mejora del clima laboral
Se desarrollaran actividades sobre los siguientes ejes:

 Cultura de trabajo positiva:
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- Asegurar un ambiente de trabajo seguro.

- Respeto a la diversidad.

- Rechazo a cualquier forma de discriminacion.

- Fomento al trabajo en equipo.

- Respeto del tiempo personal.

« Actividades de integracion:

- Ademas de las celebraciones habituales por cumpleafios, aniversarios, Dia del
Trabajador, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia del Nifio, Navidad, Afio Nuevo y

aniversario del hotel, a partir del 2023 se implementara la semana del “Le Bonheur”,

en la que se desarrollaran diversas actividades deportivas y de integracion con la
participacion de los trabajadores del hotel y sus familias.

» Fomento al desarrollo personal:

De acuerdo con los resultados de la evaluacion anual, los trabajadores mas

destacados podréan acceder a subvenciones para capacitacion adicional a los temas

comprendidos en el plan anual de capacitaciones.

+ Licencias y permisos: en adicion a los beneficios laborales establecidos por Ley, los

colaboradores de Le Bonheur podran acceder a tiempo personal no compensable segun

coordinacion con los supervisores directos.

4. Presupuesto de Recursos Humanos

A continuacion, se presenta el presupuesto de Recursos Humanos para el periodo 2023-2028:

Tabla 26. Presupuesto proyectado para las acciones estratégicas del plan de Recursos

Humanos (monto en soles)

[ ACTIVIDADES

2023 2034 s | 20 2027 0 |
Implementacion de bandas salanales 10871 12100 12100 | 9643 9643 0
Exaluacion de desempeiio v capacitaciones 95 500 114380 140 028 161 493 188139 155 004

APl.’m-}e-st;mullc dcy.ﬂwzulr 9828 9828 22113 | 22113 2113 9828
Evaluacion del clima laboral en relacson a las actuvwlades amuales 10 500 1207 13 886 | 15 969 18 365 21119

"(.'cmlu-'.a:xu de noevo persomal 127 764 42 . 00 687 . 1102 886 1414827 1482630

Total: 154 861 276 097 948 814 1312104 1 633 086 1708 391

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IX. PLAN DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

1. Modelo de gestion

De acuerdo con lo sefialado por Porter y Kramer (2011), el presente plan estratégico propone
la gestion de Le Bonheur bajo el modelo de generacion de valor compartido, lo que le permitira
al hotel alcanzar los objetivos propuestos vy, a la vez, que sus operaciones contribuyan con la

generacion de valor en la sociedad.

De esta manera, la propuesta del hotel incluye acciones dirigidas a generar un impacto positivo
no solo desde el punto de vista econdmico sino también en el aspecto social y con especial

incidencia en el cuidado del medio ambiente y preservacion de la biodiversidad.

2. Objetivos del plan
» Objetivos generales

El objetivo general del presente plan de responsabilidad social es la contribucion al

desarrollo sostenible de los grupos de interés a través de 3 ejes fundamentales:

(i) La reduccion del impacto ambiental derivado de las operaciones mediante el uso

eficiente de los recursos.
(ii) La implementacion de medidas que contribuyan a la proteccion de la biodiversidad.

(if) La generacion de oportunidades de desarrollo para los grupos vulnerables de la

sociedad.
» Objetivos especificos

A continuacion, se detallan los objetivos especificos propuestos para el periodo 2023 a
2028:

Tabla 27. Objetivos del plan de Responsabilidad Social

Objetivos estratégicos Indicadores 2023 2024 2025 2026 2027 2028

Objetivos especificos

Rentabilidad

Reducir el consumo de agua

% de reduccién de
consumo de agua
potable

15%

17%

17%

18%

18%

18%

Reducir el consumo energético

% de equipos con
consumo eficiente de
energia

50%

60%

70%

78%

85%

95%

Crecimiento

Reducir el volumen de
residuos contaminantes
generados

% de residuos para
reciclaje

20%

30%

38%

45%

53%

60%

Contribuir con la proteccion de
la biodiversidad

% de productos
ecosostenibles

18%

25%

38%

46%

55%

65%

Sostenibilidad

Promover la capacitacion de
jovenes en situacion de
vulnerabilidad para promover
su insercién al mercado laboral

NUmero de poblacion
capacitada

20

35

50

65

80

95

Fuente: Elaboracion propia.
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3. Actividades estratégicas para la generacion de valor compartido

El desarrollo de las estrategias propuestas toma como punto de partida la implementacion de
la Norma ISO 26000, Guia de Responsabilidad Social (1ISO 2010). A tal efecto, se contratara

asesores externos para:

La identificacion de necesidades y expectativas de los grupos de interés.

Identificar actividades de la cadena de valor susceptibles de generar impacto social para

el cumplimiento de los objetivos.
Implementar un programa de actividades a desarrollar en el periodo 2023 a 2028.

Determinar los procedimientos de control y seguimiento de indicadores definidos.

En dicha linea, a continuacion, se detallan las actividades identificadas para el cumplimiento

de los objetivos propuestos:

1. La reduccion del impacto ambiental derivado de las operaciones mediante el uso

eficiente de los recursos

a. Reduccion del consumo de agua a través de la implementacidon de sistemas de
reutilizacion y uso eficiente de agua para actividades de riego y lavado y la
promocion de programas de ahorro en el consumo de agua p.ej. cambio interdiario

de sdbanas y toallas, segun las necesidades de los huéspedes.

b. Reduccion del consumo energético mediante el reemplazo del equipamiento por
equipos con alta eficiencia energética. A partir del 2023, se iniciara el proceso de
reemplazo de equipamiento eléctrico cuya eficiencia energética sea inferior al nivel B,
de acuerdo con las directrices de eficiencia energética del Ministerio del Ambiente, y
se espera que en el 2028 por lo menos el 95% de los equipos sean de eficiencia
energeética A o B. De esta manera, Le Bonheur fortalecera su contribucion al cuidado

del medio ambiente y la reduccién de la emision de gases de efecto invernadero.

c. Reducir el volumen de residuos contaminantes generados mediante actividades
destinadas a consolidar la aplicacion de la regla de las 3 R: Reducir, Reutilizar y

Reciclar. Estas medidas incluyen:

« Mejoras en los procedimientos y sistemas de reciclaje a través de la instalacion de
tachos de basura debidamente diferenciados en diversas areas del hotel y la
promocion de estas actividades mediante el otorgamiento de beneficios a los

huéspedes (p.ej. sesiones gratis de masajes, bebidas gratis, etc.).
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* Reduccion del uso de materiales plasticos de un solo uso: Se implementaran las

siguientes actividades:
- Colocacion de surtidores de agua en areas comunes del hotel.

- Sustitucion de sorbetes y cubiertos de plastico por productos alternativos

biodegradables y ecoldgicos.

- Negociar con los proveedores el abastecimiento de productos en envases de mayor

volumen a fin de evitar la acumulacién de pequefios recipientes.

- Priorizar el uso de envases duraderos, susceptibles de reutilizacion y reciclaje o

hechos con materiales reciclados o reciclables.

- Sustitucion de las llaves electromagnéticas en plastico por codigos QR de acceso a

las habitaciones mediante el celular.

2. La implementacion de medidas que contribuyan a la proteccion de la biodiversidad

a. Adquisicion de productos ecosostenibles (con el sello FSC o Fair Trade).

A partir del 2023, Le Bonheur iniciard un proceso de revision de productos y
proveedores a fin de asegurar que estos cumplan con estandares minimos de
proteccion ambiental y ecosostenibilidad, por lo que se espera que al 2028 por lo
menos el 65% de los proveedores cuenten con el sello FSC o Fair Trade o acrediten

el cumplimiento de estandares minimos de eco sostenibilidad.

b. Exposiciones fotograficas y talleres gratuitos sobre biodiversidad para contribuir con

la generacion de una conciencia de proteccion del medio ambiente.

Desde el 2015, Le Bonheur es auspiciador del Big Day Peru, el mayor evento de
avistamiento de aves a nivel mundial en el que nuestro pais ha sido reconocido como
campeon mundial en 3 oportunidades, lo que ha permitido conocer de cerca la
situacion de vulnerabilidad al que se encuentran expuestas las diversas especies de

aves.

Ante dicha situacion, Le Bonheur ha decido tomar la iniciativa en la generacion de la
conciencia ambiental por parte de sus huéspedes, visitantes y demas stakeholders, por lo que a
partir del 2023 se desarrollan en sus instalaciones distintas actividades vinculadas a la
proteccion de estas especies, desde talleres a cargo de profesionales sobre la materia hasta

exposiciones fotograficas. Estos eventos seran gratuitos para la comunidad en general.
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3. Lageneracion de oportunidades de desarrollo para los grupos vulnerables de la sociedad
a. Promover la capacitacion de jovenes en situacion de vulnerabilidad para promover

su insercion al mercado laboral mediante:

« Suscripcion de convenios con asociaciones sin fines de lucro para capacitar a jovenes
de bajos recursos en labores técnicas, especialmente en actividades vinculadas a la
gestion hotelera con la finalidad de darles la oportunidad de trabajar en Le Bonheur.

« Como parte de la alianza con Posada Amazonas, Le Bonheur promoverd la
suscripcion de un convenio de colaboracion con Rainforest Expeditions para
implementar programas de capacitacion para la comunidad Ese Eja de Infierno a fin
de proporcionarles herramientas que les permitan insertarse en el mercado laboral y

mejorar sus condiciones de vida.
4 Presupuesto de Responsabilidad Social
A continuacion, se presenta el presupuesto de Responsabilidad Social para el periodo 2023-2028:

Tabla 28. Presupuesto proyectado para las acciones estratégicas del plan de
Responsabilidad Social (monto en soles)

Actividades estratégicas 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Implementacidn del Sistema ISO 26000 v
seguimiento 17 500 3 850 3 850 3 850 3 850 3 850
Implementacidn de sistemas de reutilizacion de
agua para actividades de riego y lavado 35 000 10 500 10 500 10 500 10 500 10 500
Renovacion de equipamiento por equipos con
alta eficiencia energética 38 500 28 000 21 000 17 500 14 000 14 000
Mejoras de los sistemas de reciclaje 16 100 16 905 17 750 18 638 19570 20 548
Reduccién del uso de mateniales plasticos de un
solo uso 61 600 64 680 67914 71310 T4 875 78 619
Adquisicién de productos con el sello FSC o
Fair Trade 84 000 88 200 92 610 97241 102 102 107 208
Exposiciones fotograficas y talleres gratuitos
sobre biodiversidad 29 400 30870 2414 34 034 35736 37523

Suscripcidn de convenios con asociaciones sin
fines de lucro para capacitar a jévenes de bajos
recursos en labores técnicas 31 500 47775 65 424 78 845 82437 52 999
Suscripcion de convenio con Ramforest

Expeditions para desarrollar programas de
capcitacidn para la comunidad Ese'eja de
Inferno 10 500 11025 11576 12155 12763 13 401

Total 324100 301 805 323038 344072 355833 378 648

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO X. PLAN DE FINANZAS Y EVALUACION FINANCIERA

1. Objetivo general

El objetivo general del plan de Finanzas es evaluar la viabilidad financiera de las estrategias

propuestas para el periodo 2023-2028.

En dicha linea, el plan describe las directrices, lineamientos y criterios del area de Finanzas
para alcanzar los objetivos del plan estratégico mediante la mejora del estado econémico y

financiero de Le Bonheur.
2. Objetivos especificos

Tabla 29. Objetivos del plan de Finanzas

| Objetive Objetivo especifico | Indicador | Frocmsmcia | 2009 2026 N
ROE no meno R :
G20 marca ROE Amad > 12% 12% >12%
12% sl
RENTABILIDAD Ratio Rano
EBITDA \entas no | EBITDA Vera el » 454 > 48
menor al 43% amal
Tasa de ocupacion no A
. s de > &0
mence al 6075 (al -1t a Al > 60°
2038} ocupatnhdod
CRECIMIENTO —
Incremenio de Nivel de
mngrescs oo menor al | facturacion Asrual 4,5 > 4.5
4,5% ameaal anual

Fuente: Elaboracion p-ropia.

3. Supuestos

3.1 Moneda

Los Estados Financieros seran elaborados en moneda local (soles).
3.2 Tipo de cambio e inflacién

Se utilizara el tipo de cambio de 3.765 para la conversion de moneda USD/PEN, que
corresponde al tipo de cambio venta al cierre de operaciones del 31.03.2023.

En cuanto a la inflacion, de acuerdo con lo proyectado por el Banco Central de Reserva el Per(
(BCRP), al cierre del ejercicio 2022, se considera una inflacion del 4.1% para el 2023 y 3%
para el 2024 (BCRP, 2023a).

3.3 Estructura de capital

Al 31.12.2022 la estructura de capital esta repartida en un 52.77% de patrimonio y una deuda
total del 47.23% .

3.4 Tasa de interés referencial

Se toma como referencia la tasa de 16.27% que corresponde a la tasa referencial en moneda
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nacional a mas de 360 dias establecida por la SBS al 31.03.2023.

3.5 Otros supuestos

Se estima que el proceso de recuperacion del sector turistico permitird alcanzar los niveles de

ocupacion prepandemia hacia fines del 2024.

3.5.1 Beneficios financieros derivados de la alianza de cooperacion Posada Amazonas -

Le Bonheur:

a. Beneficios para Le Bonheur:

Ingresos por mayor volumen de noches de alojamiento relacionadas con el paquete

integral “Destino a tu medida”.

Comision del 2% del total cobrado por Posada Amazonas por noche de alojamiento
en Posada Amazonas, en el caso de reservas del paquete integral “Destino a tu

medida” hechas desde Le Bonheur.

Comision del 2% del total facturado por Posada Amazonas por noche de alojamiento

de clientes referidos por Le Bonheur.

b. Beneficios para Posada Amazonas

Ingresos por mayor volumen de noches de alojamiento relacionadas con el paquete

integral “Destino a tu medida”.

Comision del 10% del total cobrado por Le Bonheur por noche de alojamiento en Le
Bonheur en el caso de reservas del paquete integral “Destino a tu medida” hechas

desde Posada Amazonas.

Comision del 10% del total facturado por Le Bonheur por noches de alojamiento de

clientes referidos por Posada Amazonas.

4. Analisis financiero

4.1 Plan de inversién y financiamiento.

El plan estratégico comprende una serie de actividades destinadas al cumplimiento de los

objetivos propuestos y que han sido desarrolladas en los planes funcionales descritos en los
Capitulos VI al IX.

La inversion total requerida para la ejecucion de tales actividades en los ejercicios 2023-2028

asciende a S/ 16,952,835.42 y se propone su financiamiento mediante:
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 Capital propio (52.77%) y

 Capital financiado (47.23%): se considera un préstamo por un plazo de 6 afios con una

tasa efectiva anual del 10.5%.
4.2 Estado de Resultados sin plan estratégico

Incluye el efecto de las proyecciones anuales de crecimiento del PBI y la inflacion para los
periodos 2023 a 2028.

Tabla 30. Estado de Resultados proyectado sin plan estratégico
Estado de Resultados 202@ 2024 2025 2026 2027 2028

Ingresos por ventas 5206 861 4946 518 4 451 866 4 006 680 3606 012 3245410

Gastos de personal

Permanentes 1380 106 1428 410 1478 404 1530 149 1583 704 1639133
Temporales 444 386 459 939 476 037 492 699 509 943 527791
Costos directos 752 269 778 598 805 849 834 054 863 246 893 459
Beneficio bruto 2630100 2279570 1691575 1149779 649 119 185 027

Otros gastos operativos

Administraciéon 231820 239934 248 332 257023 266 019 275330
Marketing 309 000 319 815 331009 342 594 354585 366 995
Pagos de alquiler

Despidos y contratacion 108 552 112 352 116 284 120 354 124 566 128 926
Capacitacion del personal 118 825 122983 127 288 131743 136 354 141126
Esfuerzos de reduccion de costos

Mantenimiento 489 220 530 804 575923 624 876 677990 735620
Total gastos 1234873 1278093 1322826 1369 125 1417 045 1466 641
EBITDA 1395 227 1001 477 368 749 (219 347) (767 926) (1281 615)
Depreciacion 465 800 465 800 465 800 465 800 465 800 465 800
EBIT 929 427 535677 (97 051) (685 147) (1233 726) (1747 415)

Financiacion y gastos

Ingresos por intereses

Intereses de préstamos a largo plazo
Intereses de préstamos a corto plazo

Beneficios antes de impuestos 929 427 535677 (97 051) (685 147) (1233 726) (1747 415)
Impuestos directos 274181 158 025 (28 630) (202 118) (363 949) (515 487)
Beneficio neto para el periodo 655 246 377 652 (68 421) (483 029) (869 777) (1231 927)

Fuente: Elaboracion propia.
4.3 Estado de Resultados con plan estratégico

Incluye el efecto de las estrategias a implementar en los periodos 2023 a 2028 considerando

que recién hacia fines del ejercicio 2025 se recuperaran los niveles de ocupacion prepandemia.
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Tabla 31. Estado de Resultados proyectado con plan estratégico

Estado de Resultados | 2023 | 2024 | 2025 | 2026 2027 | 2028
Ingresos por ventas 9785429 11477 784 12 213 325 13299 078 13 941 506 14 589 710
Noches Le Bonheur 5533 994 6 826 936 7289 779 8029 322 8451 918 8874 514
Paquete Posada Amazonas 549 654 678 074 724 045 797 498 839 472 881 446
Otros ingresos Alianza PA-LB 325 355 398 153 425 147 467 227 491 818 516 408
Servicios complementarios 3376 426 3574621 3774354 4005 031 4 158 298 4317 341
Gastos de personal
Permanentes 1333436 1333436 1333436 1333436 1333436 1333 436
Temporales 429 358 429 358 429 358 429 358 429 358 429 358
Costos directos 872 196 915 806 989 070 1048 414 1079 867 1112 263
Iniciativas propuestas 254 863 576 097 948 814 1312 104 1 653 086 1708 591
Iniciativas propuestas - costo
asociado a ss. complementarios 424 205 455 056 485 908 522 629 543 540 565 264
Beneficio bruto 6471 371 7768 031 8026 739 8653 136 8902 219 9 440 797
Otros gastos operativos - - - - - -
Administracién 235180 246 939 259 286 272 250 285 863 300 156
Marketing 298 551 298 551 298 551 298 551 298 551 298 551
Pagos de alquiler
Despidos y contratacion
Capacitacion del personal 114 806 114 806 114 806 114 806 114 806 114 806
Esfuerzos de reduccion de costos
Mantenimiento 608 707 700 014 735014 771765 810 353 850 871
Iniciativas propuestas 981 477 821 142 869 718 919 788 962 388 1017 958
Total gastos 2238721 2181452 2277 375 2377 160 2471961 2582342
EBITDA 4 232 650 5586 579 5 749 364 6 275 976 6 430 258 6 858 455
Depreciacion 489 090 513 545 539 222 566 183 594 492 624 217
EBIT 3743 560 5073034 5210 143 5709 793 5835 767 6 234 239
Financiacion y gastos
Ingresos por intereses
Intereses de préstamos a largo
plazo 755 893 648 389 529 596 398 330 253 281 93 002
Intereses de préstamos a corto
plazo
Beneficios antes de impuestos 2 987 666 4 424 646 4 680 547 5 311 463 5 582 486 6 141 237
Impuestos directos 881 362 1305 271 1380 761 1566 882 1646 833 1811 665
Beneficio neto para el periodo 2106 305 3119375 3299 785 3744 582 3935652 4329 572

Fuente: Elaboracion propia.

4.4 Analisis de flujo de caja incremental

4.4.1 FC con estrategia — FC sin estrategia= FC incremental

El flujo de caja incremental esta dado por la diferencia entre el flujo de caja proyectado

considerando las estrategias a aplicar en los ejercicios 2023-2028 (FC con estrategia) y el flujo

de caja proyectado considerando unicamente el crecimiento de PBI e inflacion.

Considerando lo anterior, a continuacion se presentan los flujos de caja econémico y financiero

para los periodos 2023 a 2028 en los escenarios antes mencionados:
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Tabla 32. Flujo de caja economico

2023 2024 2025 2026 2027 2028
Flujo de Caja Econémico sin estrategia 967 741 672 346 206 382 - 230 402 - 641 829 -1031 394
Flujo de Caja Econdémico con estrategia 2984018 3938 538 4033 302 4 424 563 4533332 4835211
Fuente: Elaboracidn propia.
Tabla 33. Flujo de caja financiero
2023 2024 2025 2026 2027 2028
Flujo de Caja Financiero sin estrategia 967 741 672 346 206 382 -230402 - 641 829 -1031 394
Flujo de Caja Financiero con estrategia 1427258 2350 064 2429 784 2762322 2828 302 3 082 898
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 34. Flujo de caja incremental econdmico y financiero
2023 2024 2025 2026 2027 2028
Flujo de Caja Financiero sin estrategia 967 741 672 346 206 382 - 230 402 - 641 829 -1031 394
Flujo de Caja Financiero con estrategia 1427258 2350 064 2429784 2762322 2828302 3082898
Flujo de Caja Financiero Incremental 459517 1677718 2223 402 2952 724 3470 130 4114292
2023 2024 2025 2026 2027 2028
Flujo de Caja Econémico sin estrategia 967 741 672 346 206 382 - 230 402 - 641 829 -1031 394
Flujo de Caja Econdémico con estrategia 2984018 3938 538 4033 302 4 424 563 4533332 4835211
Flujo de Caja Econémico Incremental 2016 277 3 266 192 3 846 519 4 654 963 5175 161 5 866 603

Fuente: Elaboracion propia.

4.5 Analisis de VAN / TIR del FC incremental

Considerando la implementacion de las estrategias propuestas, se observa que estas permiten

mejorar los resultados de Le Bonheur segun se verifica a partir del anélisis de la inversion a

ejecutar:
VAN incremental S/858,703.20
TIR incremental 13%

Como se puede observar, la inversién a llevar a cabo para la implementacion de las estrategias
propuestas daria lugar a una TIR del 13%, lo que evidencia que la empresa se encuentra ante

un proyecto rentable y que genera valor.

Del mismo modo, se advierte que las iniciativas del plan estratégico propuesto generarian un

VAN positivo ascendente S/858,703.20que confirma la viabilidad del proyecto.
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4.6 Anadlisis de sensibilidad

A continuacién, se presentan los resultados del analisis de sensibilidad considerando los

siguientes escenarios:

Escenario Pesimista 2: Decrecimiento de ocupacion 10% y reduccion de tarifas 10%.

Escenario Pesimista 1: Decrecimiento de ocupacion 5% y reduccion de tarifas 5%.

Escenario Esperado: el descrito en 4.3.

Escenario Optimista 1: Crecimiento de ocupacion 5% y aumento de tarifas 5%.

Escenario Optimista 2: Crecimiento de ocupacion 10% y aumento de tarifas 10%.

Tabla 35. Andlisis de sensibilidad

VAN 7382423 - 38 667 858 703 3240510 12 463 409

TIR -16% 10% 13% 25% 43%
Fuente: Elaboracion propia.
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1.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El turismo en el Peru es de vital importancia, ya que es uno de los principales impulsores
de la economia y promueve la conservacion del patrimonio ambiental y cultural. Este
sector viene recuperandose paulatinamente luego de haber sido fuertemente golpeado
por la pandemia de COVID-19. La reduccion total de arribos de turistas extranjeros al
pais, del turismo nacional y de la inversion pablico/privada en infraestructura del sector,

generaron una crisis cuyos efectos negativos aln se perciben.

Pese a que las proyecciones del MINCETUR consideraban una recuperacion sostenida
del sector a partir del 2022, la inestabilidad politica y econdémica, asi como,
recientemente, las condiciones climaticas adversas han frenado el proceso de
recuperacion en el que el sector turismo ya se encontraba, obligando a la reformulacion
de las estrategias de crecimiento e inversion adoptadas como parte de la etapa post-
pandemia.

De acuerdo con el analisis interno efectuado, se identificaron dos ventajas competitivas:
(i) la diferenciacion, que se manifiesta en las experiencias Unicas y la atencién
personalizada a sus huéspedes que abarcan los servicios de acomodacion, asi como los
servicios complementarios personalizados y de alta calidad destinados a brindar una
estancia memorable al huésped y (ii) el solido posicionamiento de su marca en el
mercado meta como consecuencia de su servicio diferenciado y de alta calidad logrando
que los clientes lo prefieran sobre otras opciones. Estas ventajas competitivas

constituyen la base para el desarrollo de las actividades que el plan estratégico propone.

De acuerdo con el andlisis de mercado desarrollado, al 2028 se proyecta una oferta
hotelera por 2.8 millones de noches disponibles, asi como una demanda proyectada de
3.6 millones de pernoctaciones, lo que evidencia la capacidad de crecimiento del sector
hotelero y justifica la razonabilidad de acciones estratégicas propuestas con la finalidad

de incrementar los niveles de ocupacion y ventas.

Como parte del plan estratégico, se propone una estrategia de crecimiento basada en:
(i) penetracion de mercados; (ii) desarrollo de nuevos productos y (iii) desarrollo de
nuevos mercados. A tal efecto, se plantea ampliar el segmento de clientes del modelo

de negocio a fin de incorporar a un sector de turistas extranjeros que se caracterizan por
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su interés en el ecoturismo y las actividades vinculadas con la proteccion de la
diversidad, especialmente relacionadas con la observacion y estudio de especies de aves,
nicho que fue identificado a partir de la experiencia de Le Bonheur como auspiciador
del Big Day Peru.

Lo antes indicado sirvio de punto de partida para la evaluacion de diversas opciones de
destinos y operadores hoteleros a nivel nacional con la finalidad de identificar aquel
cuya oferta de valor presente elementos comunes con Le Bonheur. De esta manera, se
descartaron hoteles ubicados en regiones con mayor desarrollo turistico e infraestructura
hotelera, como Cuzco, Arequipa o0 Tumbes y se selecciond a Posada Amazonas, hotel
ubicado en la region de Madre de Dios, debido principalmente a factores como: (i) el
potencial de crecimiento de la region considerando el aumento del volumen de arribos
en el periodo anterior a la pandemia; (ii) el perfil del turista que visita la region; (iii) el
gasto promedio y la duracion de la estadia de dichos turistas; (iv) la cercania de Posada
Amazonas a la Reserva Nacional de Tambopata, considerada como uno de los
principales puntos para el avistamiento de aves y la vinculacion de dicho hotel con la

comunidad nativa ubicada en su zona de influencia.

La evaluacion de los factores antes descritos concluy6 en la seleccion de dicho
establecimiento como la mejor opcion para iniciar el programa de alianzas estratégicas
de cooperacién que Le Bonheur tiene como propdsito desplegar a largo plazo, con miras
a consolidar su oferta de valor y contribuir al logro de los objetivos estratégicos.

El plan estratégico persigue los siguientes objetivos generales para el periodo 2023-
2028: (i) incremento de la rentabilidad, (ii) crecimiento del negocio y
(iii) aseguramiento de la sostenibilidad a largo plazo. Para ello, se proponen objetivos
estratégicos enfocados en cada uno de dichos objetivos generales, los que a su vez se

enlazan con los objetivos y acciones estratégicas de cada uno de los planes funcionales.

Asi, por ejemplo, el plan de Marketing se centra en el incremento de la oferta de
servicios como el disefio del paquete integral “Destino a tu medida” y otros servicios
complementarios sumados al desarrollo de una estrategia de medios y la aplicacion de
tarifas diferenciadas que contribuirdn al incremento de los niveles de ocupacion y

ventas.

En la misma linea, el plan de Operaciones apunta a la mejora de los procesos operativos

del hotel, especificamente los relacionados con el proceso de reservas, adquisicion de
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suministros, mejora de la infraestructura hotelera e implementacion de nuevos espacios,
objetivos destinados a la mejora general de los indices de satisfaccion del cliente y, de

esta manera, contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos.

* Del mismo modo, el plan de Recursos Humanos se centra en la mejora de la
productividad de los empleados, asegurar compensaciones acordes con el mercado, la
mejora del clima laboral y el incremento de la planilla de acuerdo con las proyecciones
de crecimiento de la ocupaciéon del hotel, aspectos que en su conjunto contribuyen, sin
duda alguna, a consolidar el posicionamiento de la marca en el mercado y mejorar los

indices de satisfaccion del cliente.

» Por su parte, el plan de Responsabilidad Social plantea el desarrollo de actividades
centradas en 3 ejes: (i) reducir el impacto ambiental de las operaciones del hotel,
(ii) contribuir con la preservacion de la biodiversidad y (iii) fomentar la actividad de
capacitacion de poblacion vulnerable. De esta manera, Le Bonhuer apunta a
posicionarse como un hotel socialmente responsable y enfocado en la generacion de una

conciencia ambiental en todos sus grupos de interes.

 Finalmente, el plan de Finanzas evalla la viabilidad de las acciones propuestas en los
planes funcionales antes indicados considerando un volumen de inversion total
requerida por S/16,952,835.42 entre los ejercicios 2023-2028, que serd financiada
parcialmente con fondos propios (52.77%) y la diferencia mediante un financiamiento

por el 47.23% de la inversion total.

+ Considerando dichos factores, se calcula una TIR incremental del 13% asi como un
VAN incremental del S/ 858 mil, indicadores que evidencian la viabilidad del plan
estratégico propuesto y su contribucion a la generacion de valor por parte de Le
Bonheur.

2. Recomendaciones

« La implementacion del presente plan estratégico debe ir de la mano de una revision
periddica de los supuestos utilizados para el desarrollo de cada uno de los planes
funcionales, asi como de las condiciones de macro y microentorno a fin de, en caso sea

necesario, proponer e implementar oportunamente los ajustes que sean requeridos.

» En el mismo sentido, se requiere una revision periddica de los indicadores propuestos
para cada actividad de los planes funcionales a efectos de tomar las medidas de ajuste

que, de ser el caso, se requieran respecto de cada area funcional.
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» Considerando el alto nivel de competencia que presenta el mercado hotelero, es
importante que Le Bonheur mantenga y refuerce su estrategia competitiva basada en el

enfoque de diferenciacion, puesto que constituye la base de su oferta de valor.

 El logro de los objetivos estratégicos propuestos requiere la implementacién conjunta
de todos los planes funcionales propuestos, por lo que resulta de vital importancia que
Le Bonheur enfoque sus esfuerzos, recursos y capacidades para una ejecucion ordenada

de cada una de las actividades estratégicas propuestas en cada plan.

66



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alcaldia de Lima (2023). Declaran en Emergencia la Seguridad Ciudadana en la Provincia
de Lima. Acuerdo de Concejo N° 16. 5 de febrero.
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/declaran-en-emergencia-la-seguridad-

ciudadana-en-la-provinci-acuerdo-n-016-2148965-1

Banco Central de Reserva el Peri [BCRP] (2023a). Inflacion: Diciembre 2022. Notas de

Estudios  del BCRP, N.° 2 - 5 de enero de 2023
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Notas-Estudios/2023/nota-de-estudios-
02-2023.pdf

Banco Central de Reserva del Perd [BCRP] (2023b). Resumen Informativo Semanal — 2 de
marzo de 2023. https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Nota-
Semanal/2023/resumen-informativo-2023-03-02.pdf

Banco Central de Reserva del Peri [BCRP] (2023c). Programa monetario Febrero 2023.
https://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Presentaciones-
Discursos/2023/presentacion-02-2023.pdf

Cambio seguro (s.f.). Proyeccion del délar en Peru: ¢ Qué pasara con esta moneda en el 20237
https://cambioseguro.com/articulos/proyeccion-del-dolar-en-peru-que-pasara-con-

esta-moneda-en-el-2023

ComexPer( (2023). Dia del Trabajo 2023: ; Como se encuentra la situacion actual en el Per(?
Semanario 1162 — Economia. https://www.comexperu.org.pe/articulo/dia-del-trabajo-
2023-como-se-encuentra-la-situacion-actual-en-el-
peru#:~:text=En%20relaci%C3%B3n%20con%20el%20desempleo,y%20el%2045.4
%25%?20son%20hombres.

David, F. R. (2003). Conceptos de Administracion Estratégica. Novena edicidn. Pearson
educacion. https://maliaoceano.files.wordpress.com/2017/03/libro-fred-david-9a-

edicion-con-estrategica-fred-david.pdf

Eiglier, P. y Langeard, E. (1987). Servuccion. El marketing de servicios. McGraw-Hill.
https://es.scribd.com/document/634679255/Servuccion-El-Marketing-de-Servicios-
Eglier

67



El Comercio (2023). Peru se consolida como el segundo mejor destino para el avistamiento de
aves a nivel mundial. Vamos. 24 de mayo. https://elcomercio.pe/vamos/peru/peru-se-
consolida-como-segundo-mejor-destino-para-el-avistamiento-de-aves-a-nivel-

mundial-global-big-day-2023-noticia/

Engert, O. y Rosiello, R. (2010). A McKinsey perspective on value creation and synergies.
McKinsey Company.
https://mwww.mckinsey.com/client_service/organization/latest_thinking/~/media/D74F
0B9DCDAB4EAE918D2D578E7C7AF7.ashx

Gestion (2023). Precio del ddlar cierra con leve baja: sepa cuanto esté el tipo de cambio este
miércoles. 5 de abril. https://gestion.pe/economia/mercados/precio-del-dolar-hoy-en-
peru-cuanto-esta-el-dolar-tipo-de-cambio-revisa-en-cuanto-esta-el-tipo-de-cambio-
este-miercoles-5-de-abril-dolares-a-soles-dolar-de-hoy-compra-y-venta-bcr-ocona-

compra-venta-noticia/

Hollander, J. (2023). IA en hosteleria: el impacto de la inteligencia artificial en la industria
hotelera. Hotel Tech report. 10 de mayo. https://hoteltechreport.com/es/news/ai-in-
hospitality#:~:text=La%20inteligencia%?20artificial%20(1A)%20puede%20mejorar%
20significativamente%20la%20gesti%C3%B3n%20de,disponibilidad%20para%20ma

ximizar%?2010s%20ingresos

Inga, C. (2019). ‘Airnbn’ en el Perti: ;Coémo ha impactado al mercado de hoteles? EI Comercio.
8 de julio. https://elcomercio.pe/economia/dia-1/efecto-airbnb-peru-hoteles-usmp-

plataformas-colaborativas-noticia-653252-noticia/

Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI] (s.f.). Indice temético. Arribo de
huéspedes nacionales y extranjeros a los establecimientos de hospedaje colectivo,
segun departamento. https://m.inei.gob.pe/estadisticas/indice-tematico/turismo-11176/

International Renewable Energy Agency [IRENA] (2021). Perspectivas de la Transicion

Energética Mundial: Camino hacia 1.5°C. https://www.irena.org/-
/media/Files/IRENA/Agency/Publication/2021/Jun/IRENA_WETO_Summary_ 2021
ES.pdf

ISO (2010). ISO 26000: Guia de Responsabilidad Social. https://americalatinagenera.org/wp-
content/uploads/2014/09/U41S5026000.pdf

68



Kotler, P. y Keller, K. L. (2006). Direccion de Marketing. 12da. ed. Pearson-Prentice Hall.
https://frrq.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/14585/mod_resource/content/1/libro%20dire
ccion-de-marketing%?28kotler-keller_2006%29.pdf

La Republica (2022). Mincetur preve que turismo llegara a niveles prepandemia en el 2026. 6
de mayo. https://larepublica.pe/economia/2022/05/06/mincetur-preve-que-turismo-

Ilegara-a-niveles-prepandemia-en-el-2026-plan-de-emergencia

La Republica — Colombia (2023). Crisis de los primeros meses de la Presidenta de Per( y
efectos en la economia. 10 de abril. https://www.larepublica.co/globoeconomia/las-
crisis-de-los-primeros-meses-de-la-presidenta-de-peru-y-sus-efectos-en-la-economia-
3588539

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2022a). Peru: Oferta y Demanda
de Establecimientos de Hospedaje, 2022.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/4800667/Informe_Peru-Oferta-y-
Demanda-Establecimientos-Hospedaje-2022.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2022b). Pert: Compendio de
cifras de Turismo. Enero 2022.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2863485/Compendio_Cifras_Turismo_
ENERO-2022.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2020a). Peru: Oferta y Demanda
de Establecimientos de Hospedaje, 2019.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1466816/Per%C3%BA%3A%200fert
a%20y%20Demanda%20de%20Establecimientos%20de%20Hospedaje%202019.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2020b). Pert: Compendio de
cifras de Turismo. Diciembre 2020.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1653978/Compendio%20de%20Cifras
%20de%20Turismo%20Diciembre%202020.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2020c).Plan Estratégico Regional
de Turismo de Madre de Dios para el periodo 2020-2030.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/1422908/PERTUR%20Madre%20de
%20Dios.pdf

69



Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2019). Pera: Oferta y Demanda
de Establecimientos de Hospedaje.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/300464/Per%C3%BA_Oferta_y Dem
anda_de_Establecimientos_de Hospedaje_2018.pdf

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [MINCETUR] (2015). Decreto Supremo N.° 001-
2015-MINCETUR. Aprueban Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/34744/Imagen.aspx.pdf

Ministerio de Transportes y Comunicaciones [MTC]. (2020). MTC prepara el camino para el
despliegue y desarrollo del 5G en el Per(. Nota de Prensa. 25 de septiembre.
https://www.gob.pe/institucion/mtc/noticias/304544-mtc-prepara-el-camino-para-el-

despliegue-y-desarrollo-del-5g-en-el-peru

Osterwalder, A. y Pigneur, Y. (2011). Generacién de modelos de negocios (Business Model

Generation). Deusto Ediciones

Porter, M. (1991). Ventaja Competitiva. CECSA.
https://www.academia.edu/42345725/ VENTAJA_COMPETITIVA de_Michael_Por
ter

Porter, M. y Kramer, M. (2011). La creacion del valor compartido. Harvard Business Review.

https://www.academia.edu/2917863/La_creaci%C3%B3n_de_valor_compartido

PromPeri (2019a). Perfil del turista extranjero. Turismo en cifras 2019.
https://institucional.promperu.gob.pe/TurismolN/Uploads/perfiles_extranjeros/43/Pub
licaci%C3%B3n_PTE_2019.pdf

PromPeru. (2019b). Perfil del Turista Extranjero que visita Lima 2019
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20vi
sitado%20-
%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-
%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismolIN/sitio/PerfT
uristaExt&peso=204556

PromPeru. (2019c). Perfil del Turista Extranjero que visita Madre de Dios 2019
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20vi
sitad0%20-
%20Madre%?20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%?2

70


https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=204556
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=204556
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=204556
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=204556
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Lima&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2677/PTE%202019%20-%20Visita%20Lima.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=204556
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670

02019%20-
%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/Turis
molN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670

Rojas, A. (2223). Congreso le cierra la puerta al adelanto de elecciones en el 2023: qué
bancadas lo  bloquearon 'y sus razones. EI  Comercio. 2 de
marzo.https://elcomercio.pe/politica/congreso-se-cierra-al-adelanto-de-elecciones-al-
2023-que-bancadas-la-bloquearon-y-sus-razones-dina-boluarte-crisis-politica-
peruana-alianza-para-el-progreso-avanza-pais-renovacion-popular-y-accion-popular-

noticia/

RPP Noticias (2023a). PBI: ¢Cuanto crecera la economia peruana este 20237 17 de abril.
https://rpp.pe/economia/economia/pbi-cuanto-crecera-la-economia-peruana-este-
2023-noticia-1470983?ref=rpp

RPP Noticias (2023b). ¢Cuéles son los niveles de desempleo en el pais? 16 de febrero.
https://rpp.pe/economia/economia/cuales-son-los-niveles-de-desempleo-en-el-pais-
noticia-1467096

Soler, S. (2023). Una crisis bancaria a cada lado del Atlantico: preguntas y respuestas sobre la
agitacion en los mercados. RTVE. 17 de marzo.
https://www.rtve.es/noticias/20230317/crisis-bancaria-eeuu-europa-
claves/2432091.shtml

Turismo Comunitario (s.f.). Posada Amazonas. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo —
MINCETUR. https://www.turismocomunitario.com.pe/experiencia/es/posada-

amazonas.html

Villar, P. (2023). Banco Central de Perd pone una pausa a alza de la tasa de interés tras 18
meses. Bloomberg [En linea]. 9 de febrero.
https://www.bloomberglinea.com/2023/02/09/banco-central-de-peru-pone-una-pausa-a-

alza-de-la-tasa-de-interes-tras-18-meses/

71


https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Lugar%20visitado%20-%20Madre%20de%20Dios&url=~/Uploads/perfiles_extranjeros/43/tips/2681/PTE%202019%20-%20Visita%20Madre%20de%20Dios.pdf&nombObjeto=PerfTuristaExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&peso=197670

ANEXOS



Anexo 1. Perfil consumidor nacional y extranjero - Ciudad de Lima

Caracteristicas

Turista Extranjero

Turista Nacional

25 4 34 28%, 35 a2 44 afos 21% y 45 a 64 aios 30% - Promedio 37

Generacién 253 34 34%, 35 a 44 afios 20% y 45 a 54 afos 16% - Rango 70% Shos
Ingreso Familiar
Punto de Ingreso Jorge Chavez 90% - Tacna 3% - Tumbes 3% - Puno 2%
_Sexo _|Masculino 83% - Femenino 37% _|_Masculino 49% - Femenino 51%
NSE ASB 50% - C 50%
Estado Civil Soltero 47% - Casado 43% Soltero 49% - Casado 51%
. . Secundaria Completa 33% - Técnica Completa 42% . Universitaria
Grado de Instruccion Universitaria 48% - Post Grado 28% 23% - Post Grado 1%
Categorla Laboral Sector Privado 49% Independiente 19% Publico 15% Estudiante 10% Sector Privado 30% Independiente 40% Publico 5%
Lugar de Origen EEUU 21% - Chile 12% - México 5% - Francia 4% - China 2% - Japén 1%
. 60% - £ I o
Motivo de Viaje VAtacionis, fiseroacion NegRciis 2% Vi fomer Lo Descanso 33% - Familiar 27% - Conocer Atractivos Turisticos 4%

Investigacion 2%

Tiempo de Planificacién

Menos de 1 mes 20% - De 1 a 4 Meses 59% - De 5 a 8 meses 14%

Busqueda de Informacién previa. Si 28% No 72%

Modalidad de Viaje Cuenta Propia 62% - Paquete Turistico 38% Cuenta Propia 96% - Paquete Turistico 4%

Donde adquird paquete Agencia Fisica 45% - Internet 24%

Principales cludades visitadas Lima 100% - Cusco 47% - Puno 18%- Arequipa 16% - Madre de Dios 3% Lima 33 % - Ica 15% - Plura, Cusco 6% - Arequipa 3 % - Otros 6%
Frecuencia de Visita Primera Vez 62% - Mas de una vez 38% Primera Vez 42% - Mas de una vez 58%

Actividades Realizadas Tours 87% - Deportes de Aventura 3% - Visita a Reservas Nautrales 1% Tours 88% - Deportes de Aventura 25% - Turismao naturaleza 58%
Donde se aloja Hotel 5 y 4 Estrellas 25% - H3 Estrellas 22% - Hostel 9% - Airbnb 8% Hoteles 3,2 y 1 Estrella 44% - Hostal 25% - Albergues 3%

Tiempo de Permanencia Promed|

En Lima 5 dias - Pera 12 dias

Promedio de 5 noches | De 13 3noches 50% - 43 741%-83a 14
6% - Mas de 15 dias 3%

Promaedio de Gastos

Gasto Promedio por Turista: $1,209 UDS |Menos de 500 USD 31% - 500 a
999 USD 25% - 1000 2 1499 USD 16% - 1500 a 1999 USD 11% - 2000 a
2400 6% - Mas de 52500 11%

Gasto Promedio por Turista: S/488 soles |Menos de 100 3% - 100
@ 299 USD 37% - 300 a 600 31% - Més de 600 29%
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Anexo 2. Perfil del consumidor de Madre de Dios

Principales lugares visitados en Madre de Tipo de alojamiento utilizado en
Dios Madre de Dios
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Anexo 3. Llegadas alaR

eserva Nacional Tambopata

PERU: ARRIBO DE VISITANTES NACIONALES ¥ EXTRANJEROS A ESTABLECIMIENTOS DE HOSPFEDAJE, SEGUN REGION,
2009 - 2020/ Ene. - Oct. 2021

(55 j . 3

AMQZONOG IE (ol 2l £ 4 84 t
Ancash 1123 241 1 030 241 1066 371 1131 604 1 144 633 1286 788 674 180 846 880
Apurimme 324 831 403 476 377 822 481 262 526 652 658 234 732 BaA3 213 537 226 322
Araquips 1 720 ses 1 825 BO9 1842 313 17099 7654 1 785 729 2 030 218 2224 Q24 750 a7 1 000 705
Ayncucho [T3GTS 341 TH2 A07 A94 Aan snr ATA 8BTS 6an7 202 6o 9NN 240779 1n1 1an
Cajamarcs 497 223 5AB OG5 Goe G032 GoO n7Tn GH5 A5e BI16G 720 7389 BT non 2067 nel 540 942 OOG 1025 982 513 622 074 AG7
Callao 077 819 1 231 520 1500 7185 17709 350 1 880 754 2 080 205 2 030 Bas5 1887 538 1 708 856 1740 763 10681013 1 206 040 1182 202
Cusoo 1678 592 1 734 450 2056 683 2 135 04 2 884 722 20H11 432 3101 87a 3 239 BO4 Saas 122 3 520 214 3525 aza 1oV 872 1119 174
Humnouvalics 100 an4 116 975 1260 041 100 527 172 ona 160 9an 178 oan 221 no7 225 099 220 910 230 562 nz 73 110G 382
Husnuco 431 985 492 06O 488 300 520 436 624 300 GB2 979 840 364 793 528 840 560 a3s 166 826 200 436 916 596 103
teon 904 733 262 866 1078 320 1177 711 1 304 0560 1440 702 1461 632 1437 402 1 606 794 1 686 438 1 860 608 778 767 033 647
Junin 817 480 871 160 046 446 005 873 1042 305 1 008 026 1287 189 1 306 427 1263 301 1 382 139 1482 864 5865 807 810 5565
Lo Livertad 1117 248 1190 563 1260 402 1377619 1 840 881 1882077 1948 504 1 8096 625 1 760 089 1713 079 1064 516 POO 8OD 1 146 880
Lambayeque 622 Bu2 TH0 555 BO1 O23 B850 778 030 041 VAL 465 [50 790 DB D55 [V2E 265 1 028 994 1032 206 5HG 402 764 49
Lirmm 13 238 367 16 691 003 20 100 422 24063 0306 20411 300 24 512417 20 135 143 27 IS6 715 20470400 20 510 750 30 550 D30 25 141 224) 26 102 D20
Loreto A04d 660 A92 604 AG2 337 536 801 Ga8 440 703 166 710 872 685 763 GA7 44 GR7 601 740 072 253 500 4230 779
Madre de Dios 214 3092 216 737 278 194 303 333 330 868 334 001 387 177 434 344 442 676 481 148 486 136 248 040 401 943
Maoquegus 107 203 124 079 136 290 164 881 160 061 160 824 173 626 206 247 216 806 238 000 263 154 121 707 141 520
Pasoo 150 174 179 D03 206 372 224 753 238 407 260 386 282 720 261 D84 287 022 348 162 384 166 163 875 301 5085
Fiurm 717 019 7AR 5820 BHG 205 1086 622 1117 44 1176 0Rs 1182 5094 1 206 229 1119 746 1210474 1 364 790 G311 324 1 042 B4
Puno onn 7e7 G222 A50 onG 119 721179 no7 anz nna ono 2910 226 1114 141 1 104 164 1 202 520 1207 952 863 Gna G2 300
Zan Martin 684 956 674 722 768 634 861 654 944 192 1010 707 1115 553 1217 043 1273032 1 202 896 1200 187 566 332 857 196
330 277 366 036 404 004 470 183 644 644 597 388 667 141 G601 241 702 404 GO2 786 606 206 176 305 238 004
137 750 1490 008 162 104 157 047 242 034 327 128 337 780 353 a6s 363 606 301 6965 409 542 1565 436 226 065
3 8 210 = - 34 300 daz 580 145 ATS 289 40 140 376 248 33 380 57 O 28 279 O
G713 960 31 411 392 36 758 797 A2 311 33 46 571 923 406 359 70 A7 919 997 50 564 G777 51 BOS 543 55 A20 005 63 161 594 5 367 207 39 570 252

Fuerie. MINCETUMR/VMT-DGIETA-Enouesto Mensusl do £

Emborscion: MINCETUIR/VMT/OGIETA
Con infor - de 2022

e

PERU: ARRIBO D VISITANTES EXTRANJEROS A ESTARLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE, SEGUN REGION,

2000 - 2020 / Ene. - Oct. 2021
T 50w | s |  sova | sov
3 A2 Tan27 i Zi 32 5 24 30

a6 200 an a2o A7 316 66 Boa B4 060 0783 11 116
Apurimeac 0 484 7 067 5813 H 282 7 201 oo 10 334 BA76 an0 0020 n7ne 1770 1 321
Arsgaips 263 716 260 042 280 400 a14 628 201 425 a04 s A23 a0 A71 ans asa anz a84 nan 437 a50 70 185 44 340
Aynoucho Bi78 7781 aarz o288 6 Ho4 7TR70 10 477 12 124 0 any 0233 11 030 A A64 2027
Cajamaios 13 720 16 248 17 062 14 0756 16 202 149 067 16 6o 10477 21770 20 6685 20 8B4 6 780 2 008
Callao 70 Boa 101 307 128 006 144 G4 1654 400 172 8OO 147 o062 194 210 163 008 208 010 270 640 o aza A0 180
Cumon 1011 080 0a1 aon 1220 Ay 1 448 100 1 B00 000 1700 a7y 10870 111 1 002 aon 2000 247 &4 204 AB0 2208 210 207 140 208 o0
Hunnoavelos no nan ann 1001 1022 1101 761 1 0an 1 201 1621 1622 204 ar
Fusnuoo 1 864 2772 aan 2870 nan7 4 228 2 a62 4 200 4671 7 A%6 7 632 aoon 2728
lon 168 704 100 262 180 443 197 830 216 404 104 620 238 330 221 362 200 029 260 676 212 6o 6o 739 66 oan
Junin A 320 5818 5 a02 7 183 6237 4 480 5 D04 o 100 0 7an 7 B850 0820 2887 A 228
Lo Libertad a2 707 00 340 65 742 A8 6309 a1 932 4 240 H0 347 N2 430 02 102 75 026 05 139 22 817 18 191
Lambayeque 23 283 23 111 26 074 27 0oa a1 9ot 30 066 20 242 28 424 21 656 20 7800 a4 an1 14 340 12 324
L 2084211 2321707 5031231 4000256 4836010 5723624 3668070 4064242 3667534 3316716 3470 162 040 331 720 380
Lormtao nes 2no B 44 190 160 166 6Bo 10 010 145 418 148 an7 158 124 200 130 220 019 2220671 6o 7a2 04 071
Muchrs cle Dhom o4 Bon on Bo aos a7 ronar 0o nae 01 a6 na 710 na sz noa12 101 now 110 100 20 200 maro
Maoguegus 4 ono n 605 0 ona nore naon 0 o03n n a2y onre 12 6o6 132 112 mo2 6 6a6no 2488
Pancao 1 337 1400 1766 1 642 1 808 2702 1 068 1 080 1001 1803 24 a4an ano
Plura 48 000 AT 262 64 230 a0 034 70 127 02 023 78 651 0o 420 00 ooa 146 238 143 920 an o1 67 302
Puna 207 Qr2 203 480 260 4063 2304 708 243 821 320 527 a20 067 230 700 310 108 asz o A30 235 A6 732 AR 289
Ban Martin 06521 10 A76 13 338 12 465 16 804 24 444 223701 268 007 19107 21 472 18 ROS 10 2322 10 030
Taone 00 478 Ho 414 12710 130 897 107 011 104 508 201 670 210 400 202 225 M5 aA7Ts 242 143 A7 243 0 ean
Tumbes 14 735 16 220 18 06O 16 977 a7 602 50 006 86 266 56 680 70 303 78 040 94 810 31 664 a 627

L)L () . 010 AL . A a A H o A On
agi a 706 660 7136316 B 133012 706 636 7 A7A 066 7024602 7 BA7 610 7061 604 6304 767 1 770 61¢

POl prsiienivime
Fiametbe MINCETURNVMT-DGIETAE

Finbormaibn MINCETURAVMT/DGIRTA
R e e e

Y [ . 1 gd L 3 A 1N T O E_L2N s . HF 2 R
k _ vt | weoww | Cwwgen | Ve | wwewew | Bovwwws | tew | Meowew | Gwswees | Totd | Swwes | Eerewws | [ tow | weooww | Govwsws | Tows | Mewesd | Cewews
Enaro 230 504 1818 2267 513 1754 2385 482 1903 2450 £ 17 3360 1012 2357 e e 63
Feteero 1243 nmn 47| 155 A% 1 077 1884 4 1470 150 20 1150} 2¢00 960 1618 % n2 24
Marzo 2218 m7 1831 Z3% 282 2102 2529 a5t 2373 3210 as 272 1300 286 1014 03 n 6
Abrll 3845 360 3 485 3800 &1 3394 288t 253 2428 5331 718 4613 o a 0 170 142 28
Mayo ane 422 34 4454 §57 I8 8531 B4 5747 5082 A0 4500 0 0 0 an 415 %55
Jume 4000 440 3629 3 b6 sz JAM 41 a2 I 106 Anwy L 4107 0 0 0 ary 515 462
Juso 0154 ™0 S414 7285 1209 4 040 6256 1138 5218 6672 1199 5473 0 0 0 2654 1840 814
Agsto 5014 632 4382 5174 653 4511 8230 1181 7058 8197 105 7 138 0 0 0 aas4 2218 1036
Septiamtrel 4734 506 4 138 4952 3 468 5178 827 4651 5710 614 5 006 0 0 0 1032 1042 80
Octutwe 5113 As4 46 5151 635 4512 5318 an 4 500 537 s 4 548 0 0 0 2818 1658 1224
Noviembre 2054 T 237 222 an 185 3z 470 2828 iras & 107 183 133 %0 2482 1 085 1418
Dichamies 2650 347 2303 2411 428 1943 26825 01 2034 3050 756 2 300, 449 36 88 2105 €027 1179
Total 43 370 4 19t LS 444 LRAES 51 542 66 ) 976 55 142 B 571 6 51 7 80 T8 1 61 1113 I
~ D6 maine — FC JUST rRgate 243 U yE Suh Gazz SORITG COCMS ERCE OO BN PATIE NACIONE 0N LRCIRD AN S DLDTON & N
0 400 S0 3 N W0 A0 M S0 y e 15 2 I 2e Whews o Mo Aue el G0N SEN00 3 B4 TASKIM Feentus wAs @ pandens 36 COVD 19
Funrts B Moo o Sy .

Entormoter VINCE TUMAWEDORTA
G W uvas s Sapuw it & Sl dn X100

(*) MINCETUR (2022).
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Anexo 4. Proyeccion de ventas

Nivel de ocupacion

Proveccion de noches vendidas

4% 5% f5% T0% T5% 5%
TC 376720 3. 76750 A.TeTE0 3.T6TE0 376750 3.T6TE0
TARIFAFULL COUNTER
CUOTA 15%
DESCUENTO 0%
223 024 2025 2026 2027 2028

Tipo de Habitacion Habitaciones MNoches vendidaz Noches vendidas Noches Noches Moches Noches
Hahitacidn Esténdar 33 713 980 1.15% 1.247 1337 1425
Hzahitacion Executive 15 324 446 527 367 608 543
Smte LeBonheur 2 43 59 70 76 £l 56

TOTAL 50 1,0E0 1,485 1,755 1,590 2028 2,160
2 CANAL DIGITAL WEB
CUOTA 4%
DESCUENTO 20%
I (] | K26 (] |

Tipo de Habitacion Hakitaciones Noche: vendidaz Noches vendidasz Noches Noches MNoches Noches
Hahitacidn Estindar 33 1.501 2614 3,089 3.32% 3564 3802
Hahitacidn Executive 13 864 1.188 1,404 1.512 1.620 1.728
Suite LeBeonheur 2 115 138 187 202 216 230

TOTAL 50 1,880 1,060 4,680 £,040 £400 £, 760
3 CANAL DIGITAL TEM BAJA
CUOTA 300 WEB
DESCUENTO 20.0%

Tipo de Habitacion Hahbitaciones Noche: vendidaz Noches vendidasz Noches Noches Noches MNoches
Hazhitaridn Estandar 33 1,426 1.960 2317 2,483 2673 2,831
Hazhitacidn Executive 13 648 891 1,053 1,134 1215 1,296
Zuite LeBonheur 2 36 119 140 151 162 173

TOTAL 50 1,160 2070 3510 3,780 4,020 4,320
4 ALIANZA POSADA WEB
CUOTA 10%
DESCUENTO 10.0% D tarifa web
2023 04 2025 2026 2027 2028

Tipo de Habitacion Habitaciones Noches vendidaz Noches vendidaz Noches Noches Noches Noches
Hazhitacidn Estandar 33 473 633 772 §32 891 930
Habitacion Executive 15 2116 297 351 378 40z 432
Smte LeBonheur 2 28 40 47 50 i 58

TOTAL 50 T20 990 1.170 1,260 1330 1,440
5 POSADA = LE bonheur WEB
CUOTA £y
DESCUENTO
Tipo de Habitacion Hakbitaciones MNoche: vendidaz Noches vendida:z Noches Noches MNoches Noches
Hahitarion Estandar 33 238 327 386 416 445 473
Hazhitacicn Executive 13 103 3 176 135 203 216
Suite LeBonheur 2 14 20 23 25 7 L]
TOTAL S0 360 4oz 282 630 6TE 70
§ | TOTAL | 100%
2023 024 2025 2026 2027 2028
Tipo de Habitacion Hakbitaciones MNoche: vendidaz Noches vendida:z Noches Noches MNoches Noches
Hahitarion Estandar 33 4752 6,534 7,722 8316 B.910 5504
Hahitarién Executive 13 2,160 2970 3.510 3,780 4.050 4320
Suite LeBonheur 2 253 158 463 504 540 576
TOTAL S0 7200 0,000 11,700 12,600 13,200 14,400
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Proyeccion de facturacion por hozpedaje

TARIFA FULL

Tipo de Habitacion | Precio USD | Habitaciones
Hahitacion Estandar 160 33
Hahitacion Executive 220 135
Suite LeBonheur LI 2

20

Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact Fact. Fact. Fact.
Hazhitarion Estandar 160 114 043 180,338 213127 232,501 156 608 2173715
Hazhitaridn Executive 220 71,280 112,712 133,205 145 683 160,380 171.072
Suite LeBonheur 300 12960 20493 24219 27216 29160 31104
TOTAL USD 108,185 313,543 ITn.s51 416,402 446,148 475501
TOTAL SOLES T47,050 1,181,273 1,396,050 1,568,802 1,680,863 1,792,020
CANAL DIGITAL
2023 2024 025 2026 017 1018
Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact. Fact. Fact. Fact.
Hazhitaricn Estandar 128 243.302 384,722 454 671 510,935 347430 583.926
Hazhitarion Executive 176 152 064 240,451 284170 319334 342,144 364054
Suite LeBonheur 240 27648 43.718 51.667 58,061 62,208 66,353
TOTAL USD 423,014 665,592 To0.508 558,330 951,782 1.015,238
TOTAL S0LES 1,592,058 1675566 3,162,033 3,553,111 3,507,130 4,060,938
[ CANAL DIGITAL TEMEAJA |
023 024 s 2026 27 2028
Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact. Fact. Fact. Fact.
Hahitacicn Esténdar 112 155,667 25247 293,378 335,301 355251 383,201
Habitacicn Executive 134 99,752 157,796 186 486 209 583 224 532 239501
Snite LeBonheur 210 18 144 2B 690 33.907 38102 40,824 43 348
TOTAL USD 277,603 438960 215,771 251,967 624,607 666,245
TOTAL SOLES 1,110,413 JT88540 2.075,084 1,331,867 1,498,428 1,664,991
ALIANZA POSADA |
2023 2024 2015 2026 2027 2028
Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact. Fact. Fact. Fact.
Habitacion Estandar 101 47.900 75,742 359,511 100,590 107,775 114 360
Habitacicn Exacutive 139 20938 473139 35948 £2.869 A7.360 71.850
Suite LeBonheur 189 5443 8607 10,172 11431 12.247 13,064
TOTAL U5D 83,151 131,588 155,631 174,580 157,382 199,574
TOTAL S50LES 333,124 526,752 621,528 609,560 749,529 T09.497
| POSADA > LF honheur
Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact. Fact. Fact. Fact.
Habitacicn Estindar 112 26,611 42.079 49.730 35,854 59.875 53867
Hazhitacidn Executive 134 16,632 26,299 31,081 34927 37422 38917
Suite LeBonheur 210 3.024 4.782 3,631 6,350 6,804 7,258
TOTAL USD 46,267 73,160 86,462 97,161 104,101 111,041
TOTAL S0LES 182,062 1026540 342,847 358644 416,402 444,162
| TOTAL
Tipo de Habitacion Precio USD Fact. Fact. Fact. Fact. Fact. Fact.
Habitacicn Estindar 591529 935355 1,105,420 1242211 1.330.940 1.419.670
Hazhitacidn Executive 365.706 584597 690 887 776,382 831.5338 887.293
Suite LeBonheur 47,219 106,290 125616 141160 151,245 161,326
TOTAL USD 1,028,454 1,626,243 1,921,021 1,159,753 1,314,021 1,468,280
TOTAL S0LES 3572128 6,122,803 7,236,040 8,131,470 8,712,280 9,103,108

Servicioz Complementarios  Precio Prom Soles Efecinvidad 2025

Almmerzos 30 35% 203656 286902 339066 365,148 391,230 417512
Cenas 30 0% 293 080 409,860 434 380 521,640 558,900 386,160
Bebidas 50 40% 175,343 200,628 312584 135,340 357 696
Servicios de Spa 200 5% 74.520 121,095 130410 39,723 149_040
Traslado al asropusrto 100 30% 223560 363,285 391230 419.175 447120
Tours 250 30% 558,900 208213 073,075 047,933 1,117,800

T Z4% £ d 4 SNE ££%T A LN A0 A o 30D T D= 180

* Montos en soles.
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BAR ZAMBA 2023 2024 2025 2026 2027 2028
Behidas 376,000 356,160 617.0246 638,621 660,973 634,107
Piqueos 216000 223560 231,385 239483 247 863 156,540
Total 192000 219.720 345,411 878,103 908,838 240,543

TALLER 2023 2024 2025 2026 2027 2028
TATLER COCINA 104,000 107640 111.407 113,307 119,342 123,519
TALLER TRAGOS 62,400 64,584 6,844 £5.184 71,605 74,112

166400 72,224 178,252 154.491 150,543 57.631
TOTAL 958,400 991.944 1.026.662 1.062,595 1,059,756 1,138,179

* Montos en soles
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Anexo 5. Proyeccion de crecimiento de planilla al 2028

PERSONAL DE PLANILLA EN SOLES 2022

Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad Cantidad
2023 2024 2025 2026 2027 2028
Gerente general Administrativo 1 1 1 1 1 1 1
Gerente de operaciones Administrativo 1 1 1
Gerente de ventas v marketing Administrativo 1 1 1 1 1
Coordmador de reservaciones Administrative 1 1 1 1
Recepcionistas Administrativo 3 3 3 1 4 3 5
Personal administrativo en Planilla 4 4 5 7 8 9 9
Perzonal de limpieza Operativo 3 6 8 10 12 14 15
Personal de mantenimiento Operativo 2 3 3 3 3 4 4
Chef ejecutivo Operativo 1 1 1 1 1 1 1
Cocineros Operativo 3 3 3 4 4 3 5
Bartender Operativo 1 1 1 1 2 2 2
Meseros Operativo 4 1 4 5 3 6 6
Personal de spa (masajistas, esteticistas) Operativo 1 1 1 2 2 2
Personal operative en Planilla 16 19 21 25 29 34 35
TOTAL PERSONAL EN PLANILLA 20 23 26 32 37 43 44
Rol Tipo
Contador Tercerizacion 1 1 1 1 2 2 2
TOTAL PERSONAL TERCERIZADO 1 1 1 1 2 2 2
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