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RESUMEN EJECUTIVO

El presente plan de negocio consiste en la puesta en marcha y desarrollo de Wasara Hostel,
hospedaje de tipo hostel o albergue que ofrece espacios comunes que propician la interaccion y
el entretenimiento de sus clientes, los cuales estan conformados por turistas nacionales y
extranjeros, ubicado en una zona estratégica en el distrito de San Andrés, en la provincia de Pisco.
La propuesta de valor radica en el fomento a la interculturalidad, la cual se genera a través del

choque de culturas que se genera con el contacto entre los clientes.

Pisco es considerado como uno de los principales destinos turisticos del Peru, esto se debe a la
cercania y facilidad de acceso a través de la carretera Panamericana Sur. Es una provincia con
alto potencial de crecimiento en cuanto al turismo, debido a que existen tres proyectos de gran
magnitud que generardan un cambio en el actual entorno de la provincia, los cuales son: El
Aeropuerto Internacional de Pisco, el cual se inaugurard proximamente, La concesion del Puerto
San Martin y la conectividad con la carretera Panamericana Sur de doble via, lo cual generara un

mayor desarrollo tanto turistico como comercial en la ciudad.

El hostel tiene dos publicos objetivos, el primer grupo estd conformado por joévenes peruanos,
cuyas edades estan comprendidas entre los 18 afios y 35 afios, que pertenecen a la generacion
millennials, y estan dentro de los niveles socioeconémicos B y C; y cuya preferencia de viaje es
acompafiado de amigos, pareja o familiares, sin nifios. El segundo grupo estad conformado por
extranjeros, jovenes, cuyas edades estan comprendidas entre los 18 y 35 afios de edad, que
pertenecen a la generacion millennials, que buscan conocer la mayoria de los atractivos turisticos
de un pais, conocer la coyuntura del lugar que visitan, realizar viajes en busqueda de cultura,
naturaleza, aventura e interculturalidad, suelen viajar solos, con amigos, 0 en pareja y son

principalmente europeos (Reino Unido, Francia y Alemania), y norteamericanos.

La inversion requerida para la puesta en marcha del presente proyecto asciende a un monto total
de S/. 525,594, el periodo de recuperacion de la inversion es al quinto afio del inicio de
operaciones. En cuanto a la evaluacion econémica y las proyecciones, éstas se estan calculando a
10 afos de operaciones. La rentabilidad del modelo de negocio nos arroja una tasa interna de
retorno de 27.28% y un valor presente de S/. S/. 448,084, lo cual lo convierte en una propuesta

atractiva para los inversionistas.
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INTRODUCCION

La presente tesis contempla la puesta en marcha de un modelo de negocio innovador, el
cual significa la introduccion de un nuevo enfoque de procesos con respecto a los hospedajes
tradicionales, basado en la creacion de espacios de interaccion donde se logre promover la

interculturalidad entre los vacacionistas, denominado Wasara Hostel.

Para ello se comienza desarrollando, en el primer capitulo, un conjunto de definiciones
que permiten contextualizar al lector sobre los conceptos que se utilizardn a lo largo de los
siguientes capitulos para comprender el entorno donde se desarrolla el plan de negocios. Alli, se
desprende la importancia de conocer conceptos clave como: interculturalidad, millennials,
categorias de hospedaje, crecimiento del sector y cultura local. Ademas, se analiza la oferta y
demanda existente.

En el segundo capitulo se desarrolla la parte estratégica del plan de negocio; por ello, se
analiza el entorno y distintos aspectos de la industria en general, asi como algunas tendencias y
proyecciones. Este capitulo concluye con la descripcién de las directrices estratégicas del negocio,

con el fin de buscar oportunidades o disminuir los riesgos con respecto al entorno de la industria.

El tercer capitulo describe el plan de marketing, en él se encuentra la segmentacion del
mercado y la determinacion del publico objetivo al cual se busca satisfacer con los servicios del
modelo de negocio. Ademas, en el capitulo se denota los beneficios y propuestas que tendra el

negocio para brindarles valor a sus clientes.

En el cuarto capitulo, se refiere al plan de operaciones donde se puede conocer los puntos
criticos operativos, la descripcion de la infraestructura, procesos generales, indicadores y los

ciclos operativos.

En el quinto capitulo se desarrolla el plan de recursos humanos, que nos muestra la
estructura y la cultura organizacional. Dentro de este apartado, podemos ver temas importantes
para el grupo humano con el que se contara para el plan de negocios; y el desarrollo de los
procesos de reclutamiento, induccion, motivacion, etc. Finalmente, se describen los principales

riesgos para eliminarlos o reducirlos.

En el sexto capitulo se encuentra el plan financiero del negocio, donde se busca exponer
todos los datos y supuestos utilizados para planificar financieramente el negocio. Ademas, se
presenta la proyeccion de ingresos y gastos, la estructura de inversion, analisis de flujo de caja,

sensibilizacion y puntos de equilibrio.

Por Gltimo, se elaboran las conclusiones sobre los capitulos descritos anteriormente.
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CAPITULO 1: FORMACION DE LA IDEA DE NEGOCIO

1. ldea de negocio

Wasara Hostel es un hostel o también Ilamado albergue ubicado dentro de la provincia de
Pisco, exactamente en el distrito de San Andreés, que esta a 10 minutos de Pisco y 15 minutos de
Paracas. Esta dirigido a turistas nacionales y extranjeros que viajan por vacaciones, es decir,
personas que buscan experiencias, relajacion y diversion; pertenecientes a los niveles
socioecondmicos B y C; con edades que flucttan entre 18 y 35 afios; y que se caracterizan por

viajar solos, en parejas o con grupos de amigos y familiares, pero sin nifios.

Wasara Hostel, ademés de contar con una excelente vista hacia la playa de San Andrés,
tiene una ubicacion estratégica, ya que se encuentra entre los terminales de buses de Pisco y la
zona turistica de Paracas. Asimismo, presenta un alto potencial de crecimiento, al poder
aprovechar un nuevo flujo de turistas proveniente del recientemente remodelado aeropuerto de

Pisco Renéan Elias Olivera.

Wasara Hostel contard con un espacio de 62 plazas? repartidas entre 10 habitaciones
matrimoniales, 3 habitaciones dobles y 6 habitaciones compartidas de 6 plazas. Asimismo, posee
areas comunes disefiadas para la interaccién entre turistas; tales como bar, piscina, sala de estar,
sala de juegos, sala de peliculas, y ademas se ofrecera servicios que incentivan la comunicacion
y esparcimiento entre los clientes, como actividades grupales que pueden ser lGdicas, de aventura

y culturales.

2. Marco teorico

El marco tedrico proporciona una visiéon de dénde se sitta el planteamiento propuesto
dentro del campo de conocimiento en el cual nos moveremos (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010). A continuacidn, desarrollaremos los conceptos relacionados a
las categorias de establecimientos de hospedaje, la categoria de hostel, la interculturalidad y la

cultura Paracas.

2.1. Categorias de establecimientos de hospedaje
En el Peru existen cuatro categorias de hospedajes: hotel, hostal, ecolodge y albergue;
que a su vez reciben una puntuacion de estrellas (Decreto Supremo N° 001-2015, 2015). Toda
esta clasificacion es realizada por calificadores de establecimientos de hospedaje autorizados por

Mincetur. Sin embargo, los hospedajes no estan obligados a contar con una categoria, pues pueden

1 Espacio que ocupa una persona en un establecimiento hotelero. EI nimero de plazas equivale al nimero
de camas fijas del establecimiento. Las camas de matrimonio se cuentan como dos plazas; las camas
supletorias no se tienen en cuenta.
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operar simplemente como establecimientos de hospedaje no categorizados, siempre y cuando
cumplan con los requisitos minimos de operacion, y estos hayan sido presentados anualmente

mediante declaracion jurada (Decreto Supremo N° 001-2015, 2015).

Para que la presente propuesta de negocio sea considerada como un establecimiento de
hospedaje deberd cumplir con los requisitos sefialados en el articulo 5 de la Norma Técnica A.30
Hospedaje de Numeral 111.1 Arquitectura, del Titulo Il Edificaciones, del Reglamento Nacional
de Edificaciones (ver Anexo A); y con las condiciones minimas de equipamiento y servicios

exigidos por el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje (ver Anexo B).

2.2. Definicion de hostel

Un hostel o albergue, para la asociacion Hostelling International, es “un alojamiento
econémico de buena calidad que ofrece una comoda estancia de noche en un ambiente agradable
a un precio asequible, [...] también ofrece la manera perfecta de conocer un pais a bajo costo y
conocer muchos viajeros con ideas afines mientras se hace uso de las instalaciones comunes como
el bar, el salén o la cocina. Los albergues ofrecen una amplia gama de alojamiento que incluye
habitaciones compartidas y habitaciones privadas” (Hostelling International, s.f.) (Traduccién
propia).

Desde una definicion legal, en el Perd, este tipo de establecimiento encaja dentro de la
definicion de albergue, el cual, segln el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, es un
“establecimiento de hospedaje que presta servicio de alojamiento preferentemente en habitaciones
comunes, a un determinado grupo de huéspedes que comparten uno o varios intereses y
actividades afines. Su ubicacion y/o los intereses y actividades de sus huéspedes, determinaran la
modalidad del mismo” (Decreto Supremo N° 001-2015, 2015).

También se debera cumplir con los requisitos para obtener la categoria de albergue como
la infraestructura la cual se detalla en el Reglamento de Establecimiento de Hospedajes (ver
Anexo C).

2.3. Cultura e interculturalidad
La palabra “cultura” proviene del verbo latino colere, que significa cultivar o aguardar
con cuidado. La cultura cuenta con diferentes definiciones desde las diferentes materias
estudiadas. Segln Beatriz Macedo (2005), “Ia cultura es el fin y el objetivo del desarrollo,
entendido en el sentido de realizacién de la existencia humana en todas sus formas y en toda su
plenitud”. Por ello, para el desarrollo de este trabajo, se definira a la cultura como “el desarrollo

en comunidad para lograr fines de convivencia en comun” (Alvarez, 2014).
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En el mismo sentido, segiin Aleida Alvarez en el libro de “Interculturalidad”, producido
por la cdmara de diputados de México, la cultura tiene diversos enfoques, que parten desde lo
social, religioso, modelo econdémico, historico (herencia social o tradicion), lo normativo (valores,
normas y formas de vida), hasta lo psicologico (como las personas resuelven sus problemas, la
adaptacion al ambiente), entre otros aspectos de la cultura (Alvarez, 2014).

Dado que las culturas no se encuentran aisladas sino que interaccionan entre si, van
construyendo constantemente nuevas condiciones de interaccion formando una “nueva cultura” a
través de la interculturalidad. De esta manera, se puede definir a la interculturalidad como la
interaccién de dos o méas culturas de forma horizontal, generando sinergia e interaccién entre
ellas. Asi, se genera respeto a la diferencia y contribuye al cambio de perspectiva sobre la relacion
al contexto y el ambiente. La interculturalidad apoya en la generacién del potencial de la

diversidad como recurso para la creatividad y el crecimiento (Alvarez, 2014).

3. Objetivos y pregunta de investigacion
A partir de lo antes expuesto, cabe el cuestionamiento sobre la viabilidad del desarrollo
de un hospedaje con ambiente tematico en la provincia de Pisco. Para ello, se ha planteado los

objetivos que se mencionan a continuacion para el desarrollo de la investigacion:

3.1. Objetivo general
Identificar cuan atractivo es para los turistas de la provincia de Pisco visitar un hospedaje
donde se busque la interaccion entre los huéspedes a través de un ambiente tematico y con

espacios de interaccion.

3.1. Objetivos especificos

Definir el publico objetivo de la propuesta de negocio y determinar cuales son sus

necesidades no satisfechas.

e Mapear las propuestas existentes del sector hotelero (hoteles, hostales y hostels) en los
distritos de Pisco, San Andrés y Paracas, analizar sus procesos e identificar las principales

caracteristicas y perfiles de sus clientes.
o Determinar las proyecciones de demanda.

e Generar una propuesta innovadora y estratégica para satisfacer las necesidades del

publico objetivo.
e Verificar la aceptacion y la percepcion de la propuesta de valor en el pablico objetivo.

o Determinar la rentabilidad y factibilidad para realizar un hospedaje donde se promueve

la interaccion de los huéspedes a través de un ambiente tematico en la provincia de Pisco.
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3.2. Metodologia de la investigacion
La investigacion utilizara tanto herramientas cualitativas como cuantitativas. Se tendra
presente que se trata de dos grupos de clientes potenciales: los nacionales y los extranjeros, los
cuales difieren en caracteristicas sociodemogréaficas, econdmicas, en sus motivaciones e intereses,

y en la frecuencia de sus viajes.

3.3. Investigacion descriptiva y exploratoria
En cuanto al alcance de la investigacion cuantitativa, comenzara siendo de caracter
descriptivo, dado que busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice, y describe tendencias de un grupo o poblacion (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010). Asi se pasara a recopilar informacién de
fuentes oficiales de turismo con la finalidad de describir la dindmica de turismo en la zona de

accion del negocio.

En un segundo momento, el alcance de la investigacion sera exploratorio, puesto que se
desea examinar un tema poco estudiado y se indagard sobre temas y areas desde nuevas
perspectivas (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010). De esta manera,
se realizé una investigacion exploratoria para conocer el desarrollo hotelero en los distritos de
Pisco, Paracas y San Andrés, hallandose una deficiencia en los servicios ofrecidos, poco valor
agregado y poca diferenciacion entre la oferta de alojamiento. Asimismo, se llevo a cabo un focus
group con la finalidad de conocer a mayor profundidad las percepciones de nuestros potenciales

clientes y asi poder afinar la propuesta de valor.

3.3.1. Fuentes secundarias
De esta marera, se inicié la investigacion en fuentes secundarias como el perfil del turista
extranjero de 2013 y el perfil del vacacionista nacional de 2013, la encuesta mensual de
establecimientos de hospedaje del 2010 al 2014. A partir de esta investigacion se observa los
cambios del perfil del vacacionista, el alto impacto de las redes sociales y del internet, y el
crecimiento de los viajes de turismo tanto a nivel nacional como extranjero en el Per(. (Esto se

profundizard en el analisis turistico de la zona en el capitulo 2).

3.3.2. Entrevistas
Se llevo a cabo un total de tres entrevistas durante el 2015, a través de las cuales se busco
corroborar informacion de las caracteristicas de viaje de los turistas, del desarrollo turistico local
y de la administracién de un hospedaje hotelero. De esta forma se entrevistd a Tomas Andia,
alcalde de la provincia de Pisco el dia 01 de marzo del 2015, a Marccelino Pangén, Gerente
Residente de Hilton Double Tree Resort, el dia 01 de marzo del 2015 y a Miguel Hundskopf,
Gerente General de Flying Dog Hostels, el dia 19 de septiembre del 2015.
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Asi, a través de la entrevista con Tomas Andia, se pudo corroborar el actual desarrollo de
los tres megaproyectos con los que se encuentra en la actualidad la provincia de Pisco como lo es
la carretera Chincha, Pisco e Ica, el desarrollo del aeropuerto Elias Olivera y el desarrollo del
Puerto San Martin, con lo cual se permitira el desarrollo del turismo en la zona. Ademas de ello,
el entrevistado comentd que se encuentra concientizando a la poblacion para el aprovechamiento

de los recursos en materia de turismo.

Por un lado, con la entrevista realizada a Marcelino Pangan, se pudo conocer las practicas
que la corporacién Hilton desarrolla para brindar un servicio de alta calidad y mantener su
reconocimiento internacional, donde se hizo incidencia en la importancia del desarrollo del
personal y, sobretodo, del desarrollo de las competencias de servicio al cliente y colaboracion que
el personal debe de tener. Ademas, recomendd que los clientes son la prioridad, los cuales valoran
pequefios detalles de colaboracidn hacia ellos. De ahi la importancia de inculcar una cultura de

colaboracion, comunicacion y ahorro entre los colaboradores para poder llegar a la misma meta.

Finalmente, con la entrevista a Miguel Hundskopf, se corroboré las caracteristicas y
motivaciones de los viajeros que se alojan en hospedajes de bajo costo. Estos viajeros buscan
comodidad para descansar de la rutina de viaje, es por ello que los hospedajes deben asegurar
espacios que atiendan esta necesidad. En consecuencia, es muy valorado que se cuente con
instalaciones para ver peliculas o jugar videojuegos en cualquier momento, puesto que la mayoria
de los turistas es extranjera y suele realiza viajes prolongados de aproximadamente tres meses.
Hundskopf, también recomendé la implementacion de un bar, puesto que estas actividades
representan aproximadamente el 16% de sus ingresos en los cuatro hostels que mantiene a nivel
nacional, y el desarrollo de alianzas con la mayoria de los operadores turisticos tanto de la zona

como de otras zonas (como lo son hostels de otros lugares).

3.3.3. Observacion participante

Se realiz6 la observacion participante a los cuatro principales hostels de la localidad, cuyo
principal objetivo fue conocer como se brinda actualmente la atencién al pablico, y como son
administrados. Para ello se arribo a las 14:30 horas del 01 de marzo del 2015 a los diferentes
hospedajes y se parti6 a las 11:00 horas del dia siguiente. Los hospedajes visitados fueron
Kokopelli, Itchus Hostel, Paracas Backpackers y a Willy’s Backpackers. De esta manera se
observo que la mayoria de los hostels cuenta con personal amigable, pero no con infraestructura
adecuada para brindar el servicio: ausencia de ambientes comunes y poca limpieza; tampoco
cuenta con procesos establecidos para la atencion de los clientes, siendo estos una de las

principales deficiencias de los hostels que se encuentran en la actualidad (ver Anexo D).
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3.3.4. Focus group exploratorio
Se llevé a cabo un focus group exploratorio el dia 1 de junio del 2015. A través de esta
herramienta se validé tanto las fuentes secundarias como primarias que se han mencionado
anteriormente, ademas se analiz6 la valoracion del publico con respecto a la propuesta de valor a
ofrecer (ver Anexo E). Se tuvo seis participantes los cuales contaban con el requisito de haber
visitado un hostel o haber escuchado de uno dentro de los dos Gltimos afios (2014- 2015) y haber

realizado un viaje a nivel nacional o extranjero en el Gltimo afio.

Como resultado, se obtuvo que el principal referencial de compra recae en los precios
bajos, ademas de las recomendaciones de amigos, valoraciones por internet y promociones
especiales. Sin embargo, la experiencia mas valorada es la interrelacion que tienen con otras
personas cuando realizan un viaje, de esta manera, se concluy6 gue la idea inicial de negocio,
hostel tematico, tenia menor aceptacion que la creacién de un hostel que brinde experiencia de
interaccién y desarrolle actividades grupales, puesto que son consideradas experiencias

motivadoras e innovadoras.

3.4. Investigacion concluyente
Luego de concretar la idea de negocio, se dara paso a la investigacion concluyente con la
realizacion del segundo focus group, con él se validara las caracteristicas de la propuesta, y
aquellos aspectos del servicio que son mas valorados por los clientes potenciales y que estarian
dispuestos a pagar por el servicio. Asimismo, se tiene contemplado la elaboracion de encuestas a
una muestra de nuestro pablico objetivo, este proceso permitird conocer con mayor precision las

preferencias del consumidor, validar nuestra propuesta de valor y estimar la intencién de compra.

3.4.1. Focus group concluyente

Se llevé a cabo un focus group concluyente el dia 12 de enero del 2016 (ver Anexo F). A
través de esta herramienta se buscé validar la propuesta de valor y los servicios a ofrecer. Se tuvo
cinco participantes de procedencia extranjera, los cuales se encontraban recorriendo diversos
paises de Latinoamérica desde hace tres meses o los recorrerian hasta dentro de tres meses. Dentro
de este focus group, se coincidié en que buscan un lugar barato con el fin de poder gastar en otras
actividades turisticas como tours o en la compra de artesanias del lugar. Asimismo, dan una alta
valoracion al bar y a la interaccion con nuevas personas. El aspecto que mas les gust6 dentro de
los hostels que han visitado en el Pert fue el de las actividades que se llegaron a desarrollar dentro
de los mismos hospedajes como Locki o Flying Dog en Lima. Este grupo también confirmé la

importancia del internet y de las redes sociales para realizar una reserva.

Finalmente, al exponer la idea de negocio, esta tuvo una gran aceptacion por todos los

participantes puesto que a la mayoria le gustaria vivir una experiencia diferente. Asimismo, las
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actividades ludicas fueron las que tuvieron mayor preferencia con respecto a las otras y dentro de
este aspecto valoraron que exista una persona especializada para poder acompafarlos, guiarlos y

fomentar dichas actividades. Asimismo, desearian que el promotor no tenga ningln costo extra.

3.4.2. Encuestas
La encuesta concluyente nos ha permitido cuantificar la demanda y ahondar en algunas
caracteristicas de nuestro publico objetivo (ver Anexo G y Anexo H). Asi, habiendo definido qué
es un hostel y una vez expuesta nuestra propuesta de valor, se hall6 que un 23% del puabico

nacional y un 23% del publico extranjero definitivamente si irian al hostel.

Encontramos ademas que un gran porcentaje de personas no realiza una reservacion antes
de realizar su viaje. La mayoria del pablico nacional y extranjero viaja con amigos o familiares,
sin nifios. Respecto a los medios para realizar reserva, para los nacionales la via telefénica fue la
mas utilizada (44%), mientras que los medios virtuales fueron menos utilizados (13%). El pablico
extranjero en cambio prefiere mas los medios virtuales para reservar (86%), ligeramente por
debajo de la via telefonica (67%). Asimismo, un 52% del publico nacional sefialo que no hace
reservacion antes de llegar al establecimiento de hospedaje, mientras que para el puablico
extranjero este porcentaje fue de solo 22%.

También se realizé una ponderacion de los servicios que se ofrecerd al vacacionista
nacional y extranjero y se calificé con una escala del 1 al 5, siendo el 5 “Muy importante” y el 1

“Nada importante™:

Asi, se pudo observar que tanto el vacacionista nacional como el extranjero, valora, la
piscinay la interaccion con diferentes personas de distintas culturas entre los principales atributos
mostrados. Otro de los puntos valorados son las actividades grupales y el bar y estos elementos

son soporte para desarrollar la interaccion entre los huéspedes.

Para llevar a cabo la encuesta se calculd dos poblaciones: nacional y extranjera. Los

criterios fueron los siguientes.

Tabla 1: Caracteristicas de la poblacién

Poblacién Caracteristicas Cantidad
L Jévenes peruanos de 18 a 34 afios, de los niveles socioeconémicos B y C,

Poblacion loiami S | . famili

nacional que pagan por alojamiento, que viajan solos, con amigos, familiares o 11,047

pareja, sin nifios

Jovenes extranjeros de 18 a 34 afios, que se hospedan en establecimientos
de 3 estrellas menos, que pagan por alojamiento, que viajan solos, con 72,950
amigos, familiares o pareja, sin nifios

Poblacion
extranjera

Las poblaciones son mayores a 100,000, por ello, para el calculo de la muestra, se utilizd

la férmula para poblaciones infinitas.
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Tabla 2: Caracteristicas de la muestra

Muestra \ Cantidad \
Nacionales 200 personas
Extranjeros 200 personas

Fecha de realizacion de las encuestas: Del 27 de junio al 11 de julio

Lugar de realizacion de encuestas: Terminales de buses de Oltursa, Cruz del Sur, Soyuz

y Flores ubicados en Lima.

Se utilizé la siguiente formula:

n=2pqle?]

Los valores utilizados se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 3: Variables para el calculo de la muestra

Variable Valor

Z 90%
e +/- 6%
p 50%
q 50%

3.5. Principales conclusiones de la investigacion del mercado
A través de diversos métodos de investigacion se logré ubicar puntos importantes que

ayudan como soporte al plan de negocios presentado en este documento.

e Existen proyectos de mejora de la infraestructura vial en la provincia de Pisco, tales como
el aeropuerto de Pisco, la carretera Chincha-Pisco-Ica y el puerto General José de San
Martin, lo cual impulsara el aumento de turistas en la provincia de Pisco, principalmente

a los distritos de Paracas, San Andrés y Pisco.

o Existen alrededor de nueve hostels en Pisco y Paracas, los cuales son Willy’s House,
Backpackers House The Pacific, Backpackers Soler, Icthus Backpackers, Kokopelli
Backpackers, Stefano Backpackers, Atenas Backpackers, Backpacker the Adventurer,

Hospedaje Lucero.

e De los nueve hostels existentes, KokoPelli Backpackers es el Gnico que presenta una
infraestructura construida para la prestacion del servicio de hospedaje, mientras que otros,
como por ejemplo, “Paracas Backpacker’s House”, cuentan con habitaciones de madera

y sin servicios adicionales.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




e Segun el focus group realizado, los turistas nacionales que suelen ir a hostels consideran
que las principales deficiencias de este tipo de establecimientos son la organizacion, la

limpieza de los bafios y en muchos casos, la seguridad de los mismos.

e EIl publico extranjero busca en un hostel un lugar limpio, con camas comodas, espacios
de interaccion asi como espacios tranquilos para relajarse ya que realiza varios viajes

constantemente en un corto periodo de tiempo.

e Para el pablico nacional, un hostel es una opcion de bajo costo para alojarse, divertirse,
interrelacionarse con otras personas de distintas culturas y estar cerca de los lugares

turisticos de la zona.
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CAPITULO 2: DESARROLLO ESTRATEGICO DEL NEGOCIO

1. Anadlisis del turismo en la zona geografica
En este apartado se analizara los tours ofrecidos en la zona geogréfica, asi como las

principales caracteristicas de la oferta y la demanda.

1.1. Principales tours en Pisco y Paracas
Respecto a los tipos de tours ofrecido, existen varios tipos de paquetes comerciales, entre
los cuales los dos més conocidos son los paquetes con dos dias y una noche y los tours de un solo
dia, también llamados full day. En las figuras siguientes se detallan los principales paquetes

ofrecidos por las agencias de viajes.

Figura 1: Paquete tipico a Paracas de un dia

8:00 am
Tour
maritimo: 10:30 am
4:15am Islas Tour
Salida de Ballestas Terrestre de
Lima con Candelabro la Reserva 7:00 pm
destino a Fauna Nacional de Llegada a
Paracas marina Paracas Lima
® ( ® ® ® ®
7:45 am 10:00 am 3:00 pm
Llegada a Retorno de Retorno en
Piscoy las Islas busala
traslado a Ballestas ciudad de
muelle para Lima
tour a Islas
Ballestas
Fuente: Mincetur (2011b)
Figura 2: Paquete turistico tipico de dos dias una noche
10:00 am
Tour terrestre de
la Reserva
Nacional de
4:15am 2:30 pm
Salida de Salidaen Paracas
Lima con bus con Visita a playas
destino a destino a 7:00 am Mirador de aves
Nazca Paracas Desayuno Almuerzo en
Lagunillas
( ( ( ( () ( ( (
10:00 am 5:45 pm 8:00 am 3:00
Recepcion Recepcion Tour pm
en Nazcay en Paracas, maritimo Salida
traslado al traslado al Islas hacia
aerédromo hotel Ballestas Lima
para Candelabro
sobrevolar Fauna
las Lineas Marina
de Nazca

Fuente: Mincetur (2011b)
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1.2. Anélisis de la oferta en la zona geogréfica
Hasta junio del 2015, en la zona existe un total de 158 hospedajes donde el 32% son
hospedajes categorizados, menos del 1% son hospedajes clasificados y el 67% no cuenta con
categorizacion (Mincetur, 2015). En la Tabla 4 se expresa la distribucion de hospedajes a nivel

de los tres distritos y por categoria de establecimiento.

Tabla 4: Clasificacion de hospedajes en los distritos de Pisco, Paracas y San Andrés

Categoria Paracas Pisco San, Total Porcentaje
Andrés
Hostal 1 estrella 0 0 0 0 0.0%
Hostal 2 estrellas 5 10 3 18 11.4%
Hostal 3 estrellas 1 9 3 13 8.2%
Hotel 1 estrella 0 0 0 0 0.0%
Hotel 2 estrellas 2 2 2 6 3.8%
Hotel 3 estrellas 3 6 0 9 5.7%
Hotel 4 estrellas 2 0 0 2 1.3%
Hotel 5 estrellas 1 0 0 1 0.6%
Resort 5 estrellas 2 0 0 2 1.3%
Categorizados 1621 8 51 32.3%
Albergue juvenil 0 1 1 0.6%
Ecolodge 0 0 0 0.0%
Establecimientos clasificados \ 1
Establepimientos no 24 62 20 106 67.1%
categorizados

Total 40 \ 89 29 158 100.0%
Fuente: Mincetur (2015)

Por otro lado, son nueve los hostels ubicados en Pisco y Paracas, los cuales son Willy’s
House, Backpackers House The Pacific, Backpackers Soler, Icthus Backpackers, Kokopelli
Backpackers, Stefano Backpackers, Atenas Backpackers, Backpacker the Adventurer, Hospedaje
Lucero. De estos se tiene la siguiente distribucion de precios para una habitacion compartida.
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Figura 3: Banda de precios de habitacion compartida
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1.3. Andlisis de la demanda en la zona geografica
Al observar la datos del 2010 al 20142, se ha percibido que durante los Gltimos afios, se
ha marcado de forma diferenciada la estacionalidad promedio, existiendo dos picos. Uno de ellos
se da entre los meses de julio y agosto, impulsado principalmente por turistas extranjeros — dado
es tiempo de vacaciones para las escuelas y universidades europeas —; mientras que el otro ocurre
en los meses de enero a marzo — temporada de verano para los peruanos —, impulsada

principalmente por turistas nacionales.

2 Datos de albergues; hostales de 1, 2 y 3 estrellas; y hoteles de 1y 2 estrellas. Se excluye hoteles, resorts,
apart hotels de 4 y 5 estrellas establecimientos no categorizados (donde se encuentran todos los hostels de
la zona).
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Figura 4: Promedio de permanencia de turismo extranjero

20%
18%@@@@@

16% @@@@@
14%

o ®

1906 11.03% 10.92%
9.46%
10% E 8.35% 8.56% 8.95% ¢ 030
8% 7.30%  7.10% 7.06% 7.27%
5.98%
6%
4%
0%
N o R ) Qo ) ) < g
& & & > ) & » & o N NN NN
Q’Q (‘on& @‘b’ Y:Q @‘b‘ SQ’ SQ’ YSOO \.‘\Q‘Q OO '\‘Z‘)é\ '\@&
Q )
S SR

= Arribos extranjeros © Promedio de permanencia extranjeros (dias)

Adaptado de: Mincetur (2015)

Figura 5: Promedio de permanencia de turismo nacional
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El promedio de permanencia de los turistas extranjeros dentro de los rangos de hospedajes
analizados durante los ultimos 5 afios ha sido de 1.66 dias. Por otro lado, en lo referente al turismo
nacional, el promedio de permanencia de los turistas nacionales del 2010 al 2014 se mantiene en
1.57 dias, ligeramente inferior al de turistas extranjeros para este segmento de establecimientos.

Tabla 5: Informacion de promedio de permanencia.

Concepto Indicador

Promedio de permanencia extranjeros 1.66 dias
Promedio de permanencia nacionales 1.57 dias
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2. Oportunidades

Para explicar aquellos factores del entorno que pueden afectar a la empresa, se utilizara
el andlisis PESTA (ver Anexo I). Para explicar la conveniencia de desarrollar la presente idea de
negocio, se ha utilizado herramientas como la matriz EFE (ver Anexo J), asi como el anélisis de

los principales stakeholders del lugar (ver Anexo K).

2.1. La generacion millennials en relacién al turismo
La nueva generacion millennials esta conformada por las personas nacidas entre los 1990
y 2000. Las personas que la conforman se caracterizan por ser innatos de la comunicacién, los
medios y la tecnologia. Segln el estudio Future Traveller Tribes 2030, elaborado por The Future
Foundation (2014), esta nueva generacion busca alejarse de lo tipico y lo rutinario. Es decir,
buscan desarrollar el concepto de Interculturalism, lo cual significa, dar una mayor importancia

a la comunidad, la generacion de nuevos conocimientos y aprender de otras culturas.

Este nuevo concepto tiene como base la globalizacién, el uso de las redes sociales y la
generacion de redes de contactos en temas de interés, los cuales permiten la interaccion constante

de personas de distintos lugares en tiempo real.

En lo referente al turismo, los millennials, siguen desarrollando comportamientos
similares. Es decir, buscan informacion a través de redes sociales, generan un mayor de flujo de
informacion a través de la web 2.0 y al mismo tiempo fomentan la interculturalidad. De esta
forma, se puede apreciar tanto redes que promueven y recepcionan informacién, como lo son
TripAdvisor, Booking, Couchsurfing, entre otras; donde los principales promotores de

informacidn son otros viajeros o empresas interesadas en presentar sus servicios.

The Future Foundation, con una vision de futuro, ha agrupado a los viajeros en “tribus”
0 grupos a de acuerdo a qué buscan en un viaje, como viajan, por dénde viajan, cémo se informan
y qué realizan cuando llegan a su destino, de las cuales existen dos principales que pasaremos a

detallar a continuacion:

e Puristas culturales: Esta tribu busca en sus viajes una oportunidad de vivir otro estilo de
vida a la que no estan acostumbrados, aunque ello conlleve a ciertas incomodidades. En
la basqueda, tienden a preferir los comentarios de especialistas 0 viajeros constantes o
personas locales que recomienden lugares “que pocos conocen” o no muy visitados por
su dificil acceso, desconocimiento, etc. Estos viajeros tienden a ser sensibles con el precio
y estan dispuestos a cambiar sus planes con relativa facilidad. Finalmente, cuando llegan

a su destino, buscan la tecnologia para ubicar aplicaciones que le ayuden a improvisar
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sugerencias de donde hospedarse y al mismo tiempo, descubrir lugares donde pocos o
nadie ha ingresado.

e Trotamundos comprometidos: Este grupo, viaja con el objetivo de seguir sus ideales
sociales y la constante busqueda de ayudar a la sociedad o ambiente. En la basqueda del
viaje, recurren a opciones virtuales para no utilizar transporte que contamine, planifican
sus rutas con el propdsito de visitar lugares que necesiten apoyo. Al mismo tiempo,
coordinan que su recorrido del viaje sea lo mas ecoamigable posible, asi también, sus
equipajes son ligeros. En el viaje, buscan ser voluntarios de varias zonas 0 propositos
para tener un alcance mayor de ayuda. Por Gltimo, al terminar una experiencia, tratan de
reportarlo con sus redes sociales o instituciones donde pertenecen ya que para ellos es

importante que las personas tomen conciencia con el apoyo social.

2.2. Brecha de la planta turistica hotelera
La planta turistica implica infraestructura, empresas y personal que brinda servicios
asociados al turismo (Mincetur, s.f.). Es indispensable tener una buena planta turistica ya que eso

genera atraccion de turistas a determinado lugar.

Existen diversos tipos de hospedaje dentro de Paracas, Pisco y San Andrés, los cuales
varian en rangos de precios (ver Anexo L). Sin embargo, la mayoria de los hospedajes de bajo
costo presentan deficiencias respecto a la infraestructura, personal y calidad de los productos y
servicios, no agregando valor al cliente y cumpliendo solo con su funcién basica, generando que

la experiencia sea poco satisfactoria (Ver Anexo D).

Sin embargo, a pesar de la deficiencia existente, existe una demanda de estos servicios
y/o productos, por lo cual si se logra repotenciar estos servicios y productos brindados, se puede

atraer mayor cantidad de turistas.

2.3. Desarrollo turistico del Peru
Durante los ltimos afios la participacion del turismo en el PBI ha sido en promedio de
3.75% (Observatorio turistico del Peru, 2015). De acuerdo a las estadisticas presentadas por el
“Plan Estratégico Nacional de Turismo 2012 - 20217, elaborado por Mincetur (2011a), entre el
2002 y el 2012 la llegada de turistas internacionales aument6 de 1.1 a 2.8 millones, lo cual produjo
que las divisas se cuadrupliquen, pasando de US$ 837 a US$ 3,288 millones y que se generen
1’081,035 empleos en el 2012.

El Pert lider6 el crecimiento de turismo en América Latina en 2013 en cantidad de turistas
y gastos segun el reporte de Latinvex basado en datos de la Organizacion Mundial de Turismo en

el 2014. Este crecimiento fue de un 11.2% en el 2014 con respecto al afio 2013, basado en la
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cantidad de turistas; por otro lado, se tuvo un crecimiento de 23.2% en el 2014 con respecto al
2013 basado en el gasto del turista (Latinvex 2014 citado en Gestion 2014).

Segun el jefe de la Reserva Nacional de Paracas, Steve Marthans Castillo, existe un
creciente interés de los turistas por la naturaleza, lo que se traduce en un crecimiento de més del
12% en el 2014 con respecto al 2013. Lo cual ubica a Paracas como la segunda atraccion mas
visitada, por detras de Machu Picchu (“Paracas es el nuevo punto de atencion para los turistas,”
2014).

Asimismo, de acuerdo al Perfil del Turista Extranjero 2013, documento que publica
PromPeru (2014a), en 2013 el pais recibi6 a 3.16 millones de turistas internacionales, los cuales

gastaron un total de US$ 3,925 millones durante su estadia.

Con respecto al turista interno, PromPeri ha elaborado el “Perfil del Vacacionista
Nacional 2013” basandose en una encuesta aplicada en el 2013 a las ciudades de Lima, Arequipa,
Trujillo, Chiclayo y Huancayo en los sectores socioeconémicos A, B y C. Alli se revel6 que,
durante el 2013, estas cinco principales ciudades emisoras de vacacionistas generaron un total de

4°513,445 viajes de recreacion a nivel nacional (PromPer(, 2014b).

2.4. Perspectivas de desarrollo turistico en el Peru
El turismo ha sido calificado como uno de los sectores méas sostenibles por su rapido
crecimiento y por el desarrollo social y econémico que trae consigo, generando un impacto
positivo en la reduccion de la pobreza, siendo una fuente generadora de empleo y mano de obra
para los grupos menos favorecidos (mujeres, jovenes, etc.) (Organizacion Internacional del
Trabajo, 2011).

El Peru se encuentra en una situacion favorable en torno al turismo, ya que gracias a su
biodiversidad, legado histérico, atractivos turisticos, y por ser cuna de una de las civilizaciones
mas antiguas del planeta, es un excelente destino tanto para turistas extranjeros como para turistas

nacionales.

Segun la Direccion General de Migraciones y Naturalizacion (2015), la llegada de turistas
extranjeros al Per( para el 2013 ha sido de 3.16 millones, los cuales son provenientes
principalmente de Estados Unidos, Chile, Espafia, Brasil y Francia. Asimismo, este crecimiento
ha sido constante desde el 2012, afio en el cual fue de aproximadamente 14.8% (“LAN Peru
domina el 63% del mercado,” 2015).

Se estima que el crecimiento del turismo interno mantendra su tendencia del 4.14% anual
(Observatorio turistico del Pert, 2015). Asimismo, para el 2021 se espera que los arribos de

turistas internacionales al Per( asciendan a 5.1 millones, obteniendo divisas por US$ 6,852 y que
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la generacion de empleo sea de 1,274 millones. Ello significaria una contribucién directa del
turismo al PBI nacional de 4.24% (Mincetur, 2011a).

El potencial de crecimiento del sector turismo es alto, en lo que respecta a turismo
receptivo e interno. En turismo receptivo, el Per( tiene una tasa de crecimiento de arribos de
turistas y viajeros internacionales de 8.1%, que est& por encima de la tasa promedio de la region
(3.7% para Latinoamérica) y por encima de la media mundial (2.2%) (Mincetur, 2011a). En
cuanto a turismo interno también se muestra una buena perspectiva debido al incremento del
poder adquisitivo de la clase media y al aumento de los viajes por ocio, recreacion y negocios
(Mincetur, 2011a).

2.5. El desarrollo del turismo en el mundo
Segun las previsiones a largo plazo de la OMT, las llegadas de turistas internacionales a
escala mundial creceran un 3,3% anualmente entre 2010 y 2030, hasta alcanzar los 1,800 millones

(Organizacién Mundial de Turismo, 2015).

Las llegadas a América del Sur aumentaron un 5% en 2014, gracias al empuje de
Argentina (13%), Ecuador (14%) y Colombia (12%), mientras Paraguay (6%), Chile (3%) y Per
(2%) crecian a un ritmo mas moderado (Organizacion Mundial de Turismo, 2015).

Los viajes por vacaciones, esparcimiento u otras formas de ocio representaron algo méas
de la mitad del total de llegadas de turistas internacionales (53% o 598 millones) en 2014.
Alrededor del 14% de los turistas internacionales indicaron que viajaban por negocios o0 motivos
profesionales, mientras que un 27% manifestd hacerlo por otros motivos (visitas a amigos y
parientes, razones religiosas o peregrinaciones, tratamientos de salud, etc.) (Organizacion
Mundial de Turismo, 2015). Segun estimaciones de la OMT, vacaciones, recreacion u ocio es el
principal y mas dindmico motivador de viaje pues crece a una tasa anual de 3.3%. Los viajes
motivados por las visitas de amigos y parientes, salud, religion y otros prop6sitos mantendran una
importante influencia en la generacién del flujo turistico en los préximos afios, creciendo a una

tasa ligeramente mayor (3.5% anual) (Mincetur, 2011a).

Respecto al medio de transporte, en 2014, algo mas de la mitad del total de viajeros que
pernoctaron llegaron a su destino en avion (54%), mientras que el resto se desplazo por transporte
de superficie (46%). La cuota de mercado del transporte aéreo aumenta gradualmente y la
tendencia del transporte aéreo ha sido a crecer a un ritmo ligeramente superior al del transporte

de superficie (Organizacion Mundial de Turismo, 2015).
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2.6. Politicas publicas en materia de turismo

Existen politicas del gobierno que se han centrado en mejorar la calidad de la oferta
turistica del Per0. Asi, el Mincetur se ha trazado la meta de convertir al turismo en la segunda
actividad generadora de divisas en el pais y fomentar con ello la generacién de nuevos puestos de
trabajo, que contribuyan a mejorar la calidad de vida de la poblacion (Mincetur, 2011a). En
términos cuantitativos se tiene proyectado alcanzar al 2021 la cifra de 5.1 millones de turistas
internacionales, aumentar a 4.24% el aporte del turismo al PBI, generar US$ 6,852 millones en
divisas, generar 1.27 millones de empleos e incrementar el flujo de viajes por turismo interno
(Mincetur, 2011a).

El Mincetur ha mostrado gran interés por un desarrollo estratégico del turismo con la
elaboracién del Plan Estratégico Nacional de Turismo 2012-2021, a través de una metodologia
ampliamente participativa y el empleo de diagnésticos y documentos previamente existentes. Con
ello se demuestra que el gobierno estd comprometido en lograr nueve objetivos estratégicos: (1)
el incremento de las divisas; (2) el incremento del flujo de turistas nacionales e internacionales;
(3) el posicionamiento del destino Pert en el ambito nacional e internacional y de la actividad
turistica como una de las principales actividades econdémicas del pais; (4) el impulso de la
competitividad con la articulacién publico-privada; (5) el fortalecimiento del capital humano en
turismo; (6) la mejora de los niveles de seguridad turistica; (7) el desarrollo e interiorizacion de
una cultura turistica; (8) el fortalecimiento de los procesos de gestion de turismo sostenible; y, (9)
el fortalecimiento institucional de las entidades del Estado y de las instituciones encargadas de la
gestion de destinos (Mincetur, 2011a).

2.7. Inversion publica en la zona geogréfica

Por otro lado existen politicas de inversion publica que influyen directamente en la zona
geografica del presente negocio aumentando y dinamizando el turismo (ver Anexo M), dentro de
las cuales existen tres principales que se procedera a detallar. La primera, es la construccion de la
autopista Chincha-Pisco-Ica, que beneficia a mas de 700,000 habitantes de dichas provincias. Esta
gjecucion se basa en construir una Via de Evitamiento Chincha, reduciendo el viaje de Lima a Ica
a tres horas, tramo que actualmente puede demorar hasta siete horas (“Autopista de Lima hacia
Ica,” 2015). Segun sostiene el Ministro de Transportes y Comunicaciones, José Gallardo Ku, ello
"brindara mayor seguridad de personas como de mercancias y generara un mayor dinamismo
econémico a la region de Ica" y, asi también, promovera la interaccién con el Aeropuerto
Internacional de Pisco y el Terminal Portuario General San Martin (“MTC: Carretera Chincha-
Pisco-Ica,” 2015).
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El segundo proyecto en ejecucion es el Aeropuerto Internacional de Pisco Renan Elias
Olivera donde se lleva invertido més de S/.152 millones de soles y se planea que se convierta en
un punto de encuentro de las aerolineas ya que se tiene un sobredemanda con el Aeropuerto Jorge
Chéavez que centraliza casi el 99% de las operaciones aéreas del pais. Este aeropuerto promovera
el turismo de las playas de Pisco y generara miles de puestos de trabajo.

El tercer proyecto en ejecucion, es la construccion del terminal portuario General San
Martin ubicado en Pisco, el cual esta siendo liderado por el “Consorcio Paracas” y tiene una
licitacion por 30 afios (Proinversion, 2015). Con una inversién de casi $215 millones, se busca
modernizar el puerto de San Martin para que exista mayor flujo de mercancias maritimas, mayor
desplazamiento de tonelaje, aumento de navieras que utilicen el terminal y establecer las
condiciones para el ingreso de cruceros turisticos. Ello permitira un mayor dinamismo del lugar

y el ingreso de cruceros turisticos (ver Anexo N).

2.8. Las tecnologias de informacién
El desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion [TIC], ha permitido
que la poblacion cuente con mas facilidades para obtener la informacion clave en la decision de
compra. Esta tendencia esté siendo aprovechada por los operadores turisticos quienes desarrollan
canales basados en Internet para un mejor acercamiento a sus mercados objetivos, a la vez, que
estas herramientas les permiten obtener informacion de la interaccion con sus clientes y asi

conocer mejor su perfil y sus patrones de consumo (Mincetur, 2011a).

En el campo tecnoldgico, se prevé que los sitios web dedicados a recopilar experiencias
de viaje, como TripAdvisor, se conviertan en centros altamente profesionalizados y confiables a
través del empleo de sistemas de moderadores. Sumado a ello, en la medida que los sitios de redes
sociales virtuales tratan de evitar el anonimato y cada vez piden registrar las diferentes identidades
online y offline para armar una personalidad digital coherente, el fraude en sitios como estos

disminuira y los comentarios en linea ganaran mayor credibilidad (The Future Foundation, 2014).

Por otro lado se sostiene que el internet apunta hacia la discriminacién de precios como
una préactica de fijacion de precios. Ello se da a través de la recopilacion de datos en linea la cual
permitiria a las empresas adaptar los precios de acuerdo con el comportamiento de navegacion de
las personas. Asi, los precios podrian basarse en la ubicacion del usuario, sus compras y su
historial de viaje, el nivel de influencia en redes sociales, entre otras variables (The Future
Foundation, 2014).

Los proveedores de telecomunicaciones pondran en marcha los acuerdos de roaming
internacional a menores precios, pero el wifi sera la principal fuente de conectividad, y estara en

todas partes. Los viajeros hoy en dia estan acostumbrados a buscar hoteles y vuelos con conexién
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wifi y esa seguira siendo la tendencia. En términos mas generales, una superestructura de
conectividad soportard una gran demanda mundial de comunicacion instantanea (The Future
Foundation, 2014).

En conclusion, el modelo de negocio propuesto aprovecha todas las ventajas de los
factores externos. En lo politico, las decisiones de incrementar o mejorar la infraestructura nos
impacta directamente y de forma positiva, ya que cuando se logren concretar, nuestra cantidad de
clientes aumentara considerablemente como el gasto promedio. En lo econdémico, nos da una
buena proyeccidn para invertir en los préximos afios ya que se denota una tendencia en mejorar
el panorama turistico en el pais. En lo social, estamos alineados a las tendencias sociales, lo cual
debemos aprovechar al maximo que somos el tercer pais que invierte mas tiempo en las redes

sociales por lo que debemos optimizar los recursos en invertir en publicidad por las redes sociales.

3. Desarrollo sistémico y de la industria

Desde un punto de vista sistémico, las organizaciones son complejas dentro de una
estructura, donde sus componentes se relacionan, son interdependientes e interactian de forma
compleja (Senge, 2012). El turismo, es un sector donde el pensamiento sistémico puede generar

un mayor aprovechamiento, aprendizaje y mayor aporte a los negocios de forma mutua.

El aprendizaje de los competidores, de las experiencias de otras fuentes y la relacion de
los stakeholders, asi como la retroalimentacion de los clientes, enriquecen el desarrollo de
cualquier negocio, dado que todos los agentes de turismo se encuentran interconectados e

interacttan entre si, cumpliendo una funcién de soportes mutuos.

Wasara Hostel promueve un concepto de interculturalidad y de generacion de
experiencia. Para generar una mayor oportunidad de experiencia en la provincia de Pisco, Wasara
Hostel ha considerado tener aliados de alto estandar de calidad. De esa manera, al momento en
gue los visitantes, ya sean nacionales o extranjeros, deseen realizar una actividad extra, podran
contar con un amplio bagaje de entretenimiento externo, ya sea a través de actividades culturales,
de diversién o relajacién. Esto permitird que la experiencia ofrecida en el hostel sea

complementada con otras ofertas turisticas de la zona.
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Figura 6: Sistema del sector turismo en la provincia de Pisco
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4. Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

El modelo de la competitividad a través de “Las 5 fuerzas de Porter” propone visualizar
el entorno de un negocio y el desarrollo de este en funcion a la amenaza de nuevos competidores,
poder de negociacion con los clientes, amenaza de productos sustitutos, poder de negociacion de

los proveedores y rivalidad entre los competidores existentes (Porter, 2009).

En primer lugar nuestro sector o industria estd conformado por los nueve hostels
existentes en la zona (Anexo O). A partir de ello se presentara los puntos clave de las 5 fuerzas
de Porter y, en paralelo, cbmo impacta en nuestro negocio este analisis (ver Anexo P para una

descripcion grafica de la herramienta):

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: Es media ya que por un lado, existen
moderados requisitos de capital que constituyen una barrera de entrada, sin embargo, no

se requiere tener una alta diferenciacion para entrar.

e Poder de negociacion de los clientes: Es alto debido a que la elasticidad de la demanda es
alta y los clientes tiene alto grado de acceso a de informacion principalmente a través de

internet.

e Amenaza de productos sustitutos: Es media ya que pueden existir sustitutos como
hospedajes de 2 y 3 estrellas que si bien no satisfacen la necesidad de interaccion, si

satisfacen la necesidad de alojamiento. Ademas existe la alternativa de acampar en la

playa.
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e Poder de negociacién de los proveedores: Es bajo porque los insumos para las
operaciones del hostel son no diferenciados, no se requiere grandes volimenes de los

mismos y, ademas, los proveedores no estan agrupados

¢ Rivalidad entre los competidores existentes: La rivalidad es media ya que si bien existe
concentracién de competidores en el sector, existe un crecimiento constante del mercado
y diferencias en cuanto a estacionalidad que hacen que la competencia no sea tan fuerte

y constante.

Por ello, se puede concluir que una de las formas en como sobresalir es a través de la
diferenciacion, ya que se cuenta con un entorno con poco nivel de negociacion con los clientes,

una alta rivalidad entre competidores.

5. ldentidad de la empresa

A través de la mision, vision (a corto, mediano y largo plazo) y los valores se genera la
identidad de la empresa, directrices que permiten la consecucion de resultados de la organizacion.
Dicho andlisis es esencial para que los colaboradores tengan una clara idea de la forma en que se

ofrecen los servicios y sepan cual es la forma como debe de realizarse la labor en Wasara Hostel.

5.1. Misién
“Brindar las condiciones necesarias para que nuestros visitantes puedan disfrutar de

nuestra estancia de forma divertida, interactiva y cultural con altos estandares de calidad”.
5.2. Vision
La vision de Wasara Hostel cambiard con el transcurso del tiempo, puesto que los

objetivos y la evolucion del hostel seran constante. Por ello se ha considerado plantear tres

visiones diferentes, a corto, mediano y largo plazo.

Figura 7: Vision a corto, mediano y largo plazo

«"Brindar el mejor servicio y espacio para la
promocion de la interculturalidad generando una
experiencia recomendable en la Web 2.0"

«"Ser reconocidos como la mejor alternativa de
hospedaje en la provincia de Pisco por los servicios
y valor que ofrece™

«"Ser reconocidos a nivel _naci_onal e internacional
como un centro de expesion intercultural”
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5.3. Valores

Se desarrollaré cuatro pares de valores los cuales son los siguientes: respeto y diversidad,

vocacién de servicio, pasion y mejora continua.

Figura 8: Valores de Wasara Hostel

Respeto y diversidad

Vocacidn de servicio

Las cosas salen mejor cuando las hacemos con pasi6n. Demostrar que nos gusta

Para ser mejores tenemos que ver qué es lo que nuestros clientes esperan de nosotros e ir
acorde a las tendencias y deseo de ellos. ‘

6. Plan estratégico

El plan estratégico de una empresa permite planificar, organizar y controlar sus acciones
con el fin de cumplir sus objetivos a mediano y largo plazo. En esta oportunidad, se desarrollara
el plan estratégico hasta el mediano plazo, ya que a partir del quinto afio se cambiara las estrategias

a utilizar para cumplir la vision deseada al décimo afio.

El objetivo principal de Wasara Hostel, como lo explica la mision de la empresa, es lograr
ser el mejor hostel donde se desarrolle la interaccion intercultural. Para lograr ello, se ha
considerado tres sub-objetivos estratégicos, los cuales se mencionan lineas abajo. Estos seran

desarrollados a mayor profundidad en sus respectivos planes.

e Posicionar el concepto de hostel intercultural tanto en el publico nacional como

extranjero, buscando el posicionamiento e incrementando las ventas.

e Desarrollar eficientemente los procesos con una constante mejora continua de los
mismos.
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e Desarrollar eficientemente los recursos humanos con el fin de brindar un servicio de
calidad, que cuenten con las habilidades para atraer y brindar un ambiente de ayuda y

cooperacion.

Figura 9: Mapa estratégico
Ser el mejor hostel donde se
desarrolle la interaccion cultural

g Seguridad

_ Ambiente
Salubridad agradable

OBJETIVO

ATENCION AL CLIE

. TE
PROCESOS m - m Limpieza Diversién

SOPORTE

Infraestructura ) Gestion del talento

7. Estrategia en el tiempo

En base a lo conversado con Miguel Hundskopf, Gerente General de Flying Dog Hostel,
cadena que cuenta con seis hostels operando actualmente (tres en Lima, uno en Cusco, uno en
Arequipa y uno en lquitos), nos cuenta que, el ciclo crecimiento y expansion de un hostel es de
aproximadamente en tres afios. Esto quiere decir que a partir del cuarto afio comenz0 a recibir

utilidades.

Para lograr ello, se ha decidido plasmar las principales metas a desarrollar durante los

siguientes 5 afios después de empezar a funcionar el hostel.
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Figura 10: Estrategia en el tiempo

5to afio

3er afo v Posicionamiento de la
marca “Wasara Hostel”
en el mercado.

v Renovacion del
mobiliario y activos
principales.

v Mantenimiento del concepto
Wasara Hostel.
ler afo v Fortalecimiento de alianzas
estratégicas con operadores
turisticos y otros hostels

v Ingresar con promociones de locales y nacionales.
descuento v Posicionarnos en el sitio

v Expansion del concepto “hostel”  TripAdvisor como el
COMO una nueva opcion de hospedaje con mayor

hospedaje en el mercado nacional. recomendacion
v Desarrollo de alianzas estratégicas
con servicios de transporte.

8. Modelo de negocio Canvas

The Business Model Canvas, explica de forma gréafica como la empresa crea, captura y
entrega la propuesta de valor a sus clientes por medio de los diferentes canales que existen. De
esta manera se puede apreciar la interrelacién de todas las actividades, tanto internas como

externas para la generacion de valor para el negocio (Osterwalder & Pigneur, 2009).

En el caso de Wasara Hostel, la propuesta de valor se encuentra en funcién a la generacién
de interculturalidad a través de los espacios con una ambientacion inspirada en la cultura Paracas.
Esta se encuentra dirigida tanto a turistas nacionales y extranjeros de 18 a 35 afios a través de

canales online como paginas web especializadas o redes sociales.

Para lograr obtener mayor cantidad de clientes se debe de realizar alianzas estratégicas
con operadores locales, taxistas y desarrollar una red de contactos con otros hostels, asi como
mantener un personal capacitado e infraestructura y logistica acorde a los servicios ofrecidos.
Asimismo, la forma en que se genera las relaciones con los clientes, es a través de las redes

sociales y las plataformas virtuales como Trip Advisor, Booking, Hostelworld, etc.

Finalmente, a través del modelo de negocio Canvas, se puede observar que los principales
ingresos de Wasara Hostel se dardn a través del alquiler de habitaciones y de la venta de los

productos del bar y los complementos de desayuno.
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Figura 11: Modelo de negocio Canvas

\é:év Actividades ‘ L
principales Relacion con .
. los clientes Segmentacion
Socios o (lplrn Gl de clientes
estratégicos habitaciones o Atencion semi-
e Atencion del personalizada
« Operadores bar Propuestade  ® Comentarios en
turisticos o Desarrollo de valor redes sociales y
locales actividades plataformas e \/acacionistas
grupales Interaccion virtuales extranjeros de
e Hostels a entre turistas 18 a 35 afios
nivel a través de gue viajan sin
nacional Recursos @ actividades nifios
. principales grupalgs y —
o Taxistas espacios Canales Q o \Vacacionistas
e Artesanos O [MIEESES ST 230;0??; Egoie
tura con o Plataformas S
espacios virtuales de gué viajan sin
* Pescadores compartidos reserva NINos
e Mobiliario o Redes sociales
e Recursos
humanos
Estructura de costos <  Ingresos principales f«é
e Costo de los inmuebles e Ingresos por habitaciones
e Planilla e Complementos de desayuno
e Servicios basicos e Tragos y piqueos

Adaptado de: Osterwalder & Pigneur (2009)
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CAPITULO 3: PLAN DE MARKETING

“Un plan de marketing es un documento escrito en el que se recogen los objetivos, las
estrategias, los planes de accion relativos a los elementos de Marketing-Mix, que facilitaran y
posibilitaran el cumplimiento de la estrategia dictada en el ambiente corporativo, afio tras afo,
paso a paso”. (Kotler, 1996). En el presente capitulo se desarrollara el plan de marketing partiendo

de los objetivos de marketing. A continuacion pasaremos a desarrollar el plan de marketing.

1. Objetivos de marketing
Los objetivos de marketing nos permitiran dirigir nuestra estrategia hacia un horizonte en
el tiempo para el caso de la presente propuesta se presentara los objetivos en un horizonte a 5

afios.

Figura 12: Resumen de los objetivos del plan de marketing

‘ En un periodo de 5

afios, lograr un
liderazgo con

. ST respecto a nuestra
crecimiento anual g‘i)r?ftgréen”f;a
de ventas de 13% incia de Pi
entre el segundo y RIOSINETE UEgpi s
tercer afio

.Alcanzar una
participacion del
mercado de 25% al
primer afio

e Parael primer afio, Wasara Hostel buscara alcanzar una penetracién del mercado
meta del 25%. Al tener una estrategia conservadora se busca ingresar al mercado
con una cuota reducida y un precio relativamente bajo.

e En el periodo del segundo y tercer afio se buscara tener un crecimiento de las
ventas de un 13%.

e Se buscara lograr un crecimiento en ventas de 13% a través del fortalecimiento
del concepto de interculturalidad y diversion.

e Para el quinto afio Wasara Hostel buscara tener el liderazgo con respecto a la

competencia directa en San Andrés, Pisco y Paracas.
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2. Publico objetivo: Nuevos viajeros

Segin Mohanbir Sawhney (2003), reconocido profesor de la Escuela de Negocios de
Kellogg, el valor es intrinseco a cada persona, y es el consumidor el que define el valor de los
productos adquiridos. Por ello, para encontrar el valor de los servicios y productos ofrecidos a los
clientes, se debe tener en cuenta los diversos factores que los consumidores consideran
importantes. En ese sentido, lo primero que se debe realizar es conocer las motivaciones y
valoraciones que tienen los diversos publicos objetivos a los cuales se dirige (ver Anexo Q y
Anexo R).

Segun lo mencionado anteriormente, Wasara Hostel se encuentra dirigido principalmente
a dos publicos objetivos, los cuales se diferencian entre si por la procedencia de origen (nacional

0 extranjero).

El publico nacional estd conformado por jévenes peruanos de 18 a 35 afios, que
pertenecen a la generacion millennials, de un nivel socioeconémico B y C y que prefieren viajar
con sus amigos, pareja o familiares, sin nifios. Segun la tendencia generacional millennials, y en
base al focus group realizado (ver Anexo F), el publico objetivo nacional tiende a buscar

diversion, cultura, descanso e interaccion.

Por otro lado, el publico extranjero esta conformado por jovenes de 18 afios a 35 afios,
que pertenecen a la generacion millennials, que buscan conocer la mayoria de los atractivos
turisticos de un pais, conocer la coyuntura del lugar que visitan, realizar viajes en busqueda de
cultura, naturaleza, aventura e interculturalidad, suelen viajar solos, con amigos y en pareja, pero

sin nifos y son principalmente europeos (Reino Unido, Francia y Alemania), y norteamericanos.

Asimismo, segun la entrevista con Miguel Hundskopf, cuyo hostel recibe publico
extranjero en mayor medida, estos buscan comodidad ya que viajan durante temporadas largas,
recorriendo de 3 a 4 meses los puntos turisticos mas importantes del lugar donde se encuentran.
Al mismo tiempo, aprovechan su estadia para conocer la cultura local asi como personas de

distintos paises.

En resumen, las principales caracteristicas del publico objetivo al cual Wasara Hostel se
dirige son jovenes de 18 a 35 afios, que viajan con amigos, familiares, pareja, sin nifios, siendo

principales motivaciones la busqueda de comodidad, cultura e interaccion.

3. Calculo de la demanda
A continuacion, se explica el procedimiento seguido para la determinacién del publico

objetivo al que ira dirigida la idea de negocio.
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3.1. Segmentacion
Para ubicar el mercado potencial nacional, se tom6 el numero de viajes de los
vacacionistas nacionales que se encontraba en el Plan del VVacacionista Nacional del 2013, el cual
ascendia a 4°513,445

Ica, el cual representaba un 10% de la cifra anterior, 451,345 turistas nacionales. Dentro de este

turistas. Luego, se escogid el segmento que viajaba a
grupo se encontrd que un 16% que viajaba a Pisco y Paracas, dando como resultado 72,215
turistas nacionales. Finalmente, para el mercado potencial nacional se tomo el dato de PromPer(
sobre el porcentaje de turistas nacionales que pagan por alojamiento, siendo asi un 68% que

representaba 49,106 turistas nacionales.

Tabla 6: Mercado potencial nacional

Descripcion \ Porcentaje Valor Fuente

No. De Viajes de Vacacionistas nacionales 100% 4°513,445 | PVN 2013 - PromPeru
Ica 10% 451,345 | PromPeru

Distritos de Pisco y Paracas 16% 72,215 | PromPeru
Alojamiento pagado 68% 49,106 | PromPeru

Ahora, para obtener el mercado disponible se utilizd las siguientes variables: mercado
potencial, porcentaje de vacacionistas nacionales de nivel socioeconémico B y C, vacacionistas

nacionales que se encuentran en el rango de edad de 18 a 34 afios y que viajan sin nifios.

Por lo tanto, el mercado disponible nos ubicaba en el escenario de 20,134 vacacionistas
disponibles que se encuentran en el rango de edad de los 18 a 34 afios. Luego, se realizd la
segmentacién segun estrato socioecondmico, asi el 93% de turistas nacionales, segiin PromPerd,
se encuentran en el estrato B y C, representando a 18,724 turistas nacionales. Finalmente para el
mercado disponible, se utilizo el dato de la encuesta de PromPeru del porcentaje de turistas
nacionales que viajan sin nifios, lo cual nos dio como resultado un 59% que representa a 11,047

turistas nacionales.

Tabla 7: Mercado nacional disponible

Descripcion \ Porcentaje Cantidad  Fuente

Edad 18-34 afios 41% 20,134 PromPer(
NSEByC 93% 18,724 PromPeru
Viajan sin nifios 59% 11,047 PromPeru

Fuente: (PromPer(, 2014b).

En cuanto a los extranjeros, para hallar el mercado potencial, se comenzd utilizando el
dato de los turistas extranjeros que visitan el Pera (Plan del Turista Extranjero del 2013) el cual
representa a 3°056,202 turistas. El siguiente paso fue segmentar el dato anterior con los turistas
extranjeros que visitan al Perd por vacaciones, representando un 61% con 1°852,723 turistas.

Luego, se utilizo el dato de turistas extranjeros que visitan Pisco, Paracas o0 San Andreés, los cuales
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representaban un 9% de los turistas extranjeros, es decir, 166,745 turistas. Finalmente, para el
mercado potencial se utilizd el porcentaje de turistas extranjeros que pagan por alojamiento, esta
cifra representaba un 93% que equivale a 155,264 turistas.

Tabla 8: Mercado potencial extranjero

Descripcion Porcentaje \ Valor Fuente

No. de turistas extranjeros que visitan Per( 100% 3°056,202 | PTE 2013 - PromPer(
Visitan Per( por vacaciones 61% 1,852,723 | PromPeru

Visitan Pisco, Paracas o San Andrés 9% 166,745 | PromPeru

Pagan por alojamiento 93% 155,264 | PromPer(

Para lograr dimensionar el mercado disponible se tomo el dato de 82,826 vacacionistas
gue se encuentran entre la edad de 18 y 34 afios. Luego, el 97% de ellos, viajan sin nifios, lo cual
representa a 80,341 vacacionistas extranjeros. Finalmente, segin PromPerd, los vacacionistas
extranjeros que utilizan hospedajes de tres estrellas 0 menos representan el 91%, equivalente a

72,950 vacacionistas.

Tabla 9: Mercado extranjero disponible

Descripcion \ Porcentaje = Cantidad  Fuentes

Edad 18-34 afios 53% 82,826 PromPeru
Viajan sin nifios 97% 80,341 PromPer(
Utilizan hospedajes de 3 estrellas 0 menos 91% 72,950 PromPeru

Fuente: (PromPer, 2014a)

3.2. Mercado meta:
Tomamos el resultante de todos los vacacionistas de 18 a 34 afios de nivel
socioeconémico B y C que viajan a Pisco 0 acompafiados por familiares o amigos pero sin nifios;

que finalmente, pagan servicios de hospedaje.

Para lograr la cantidad de personas que conformaria el mercado meta, se realizd una
encuesta donde se indago la intencion de compra de la propuesta de negocio y mediante un anélisis

estadistico se obtuvo lo siguiente:

Tabla 10: Aceptacion de la propuesta de negocio

Nivel de aprobacion Turista Nacional Turista Internacional
Definitivamente si 23% 23%
Probablemente si 52% 52%
Probablemente no 18% 8%
Definitivamente no 7% 17%

Base: Total de encuestados

Para efectos de la intencidn de compra, se consideré la primera opcion “Definitivamente

si” ya que optamos un escenario conservador, este dato nos permitira hallar el mercado meta.
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En el caso del turista extranjero tenemos lo siguiente:

Tabla 11: Intencion de compra de turistas extranjeros

Descripcion \ Porcentaje Cantidad
Intencion de compra 23% 16,778
% de mercado (Afio 1) 26% 4,328

Finalmente, se utilizaré el promedio de pernoctaciones de los turistas extranjeros para la

zona geografica y ubicar el nimero de plazas demandadas:

Tabla 12: Célculo de la demanda de turistas extranjeros

Descripcion Cantidad
Noches promedio de pernoctacion 1.66
NuUmero de plazas demandadas 7,166

En el caso del turista nacional tenemos lo siguiente:

Tabla 13: Intencion de compra de turistas nacionales

Descripcion \ Porcentaje Cantidad
Intencion de compra 23% 2,541
% de mercado (Afio 1) 24% 606

Finalmente, se utilizaria un indice de pernoctacién para ubicar el nimero de plazas

demandadas:

Tabla 14: Célculo de plazas demandadas de turistas extranjeros

Descripcion Cantidad
Noches promedio de pernoctacion 1.57
Numero de plazas demandadas 949

Asi tenemos 7,166 plazas para vacacionistas extranjeros y 949 para vacacionistas
nacionales, lo que constituye un total de 8,115 plazas demandadas para el primer afio.

4. Propuesta de valor

Segun Phillip Kotler, “El valor supone la estimacion por parte del consumidor de la
capacidad de los productos para satisfacer sus necesidades” (Kotler, 2010). En otras palabras, el
producto o servicio es comparado en funcion al ideal que el consumidor tiene sobre lo adquirido.
Asimismo, Kotler comenta que para la compra de un producto intervienen principalmente dos
factores importantes: la percepcion del valor del producto (valor subjetivo) y el precio maximo a
pagar (valor objetivo) (Kotler, 1996). Por ello, es importante que Wasara Hostel brinde las
expectativas correctas sobre la propuesta de valor ofrecido.
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En el caso de Wasara Hostel, la propuesta de valor se encuentra comprendida por tres
componentes principales, los cuales son los siguientes: los beneficios brindados, la imagen

corporativa y la relacion cliente-empresa.

Tabla 15: Propuesta de valor de Wasara Hostel

Propuesta de valor

BENEFICIOS

Beneficio base:
Servicio de alojamiento

Beneficio esperado:
Bar

Contacto con proveedores locales de
turismo

Promociones
Desayuno

Precios bajos

Informacion turistica local

Seguridad
Limpieza

Vista al mar

Piscina
Lugar estratégico

Beneficio afadido
Ambientacion de la cultura Paracas
Interculturalidad (Espacios de interaccién)
Actividades integradoras

4.1. Beneficio

IMAGEN
CORPORATIVA

Hostel donde se
promueve la interaccion
cultural entre los
clientes con gran
vocacion de servicio del
personal y con una
ambientacion basada en

la cultura Paracas

RELACION DE
CLIENTE-EMPRESA

Servicios adicionales
complementarios con
operadores turisticos

Servicios orientados al
cliente: Lavanderia

Asistencia en recepcion las
24 horas del dia en caso de
emergencias, dudas,
sugerencias y reclamos

Reserva de habitaciones

Constante comunicacion
con el cliente a través de la
pagina web, pizarra de
actividades y Facebook

Segun Kotler, se puede subdividir en tres tipos: el beneficio base, el beneficio esperado y

el beneficio afadido.

4.1.1. Beneficio base

El beneficio base es lo minimo que los clientes suelen buscar en un producto o servicio.

En el caso de Wasara Hostel el servicio minimo brindado es el servicio de alojamiento.
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4.1.2. Beneficio esperado
El beneficio esperado se encuentra relacionado a los atributos y condiciones que esperan
los clientes respecto a un producto o un servicio. Esto se debe a que suelen ser comunes en la
oferta. Wasara Hostel cuenta con diversos atributos, entre los cuales se encuentra el bar, las
promociones, los desayunos, el contacto con proveedores locales de turismo, el personal
amigable, informacion turistica, seguridad, limpieza, vista al mar, una locacion estratégica,
piscina; los cuales sera descrito con mayor detenimiento en las estrategias de marketing

desarrolladas.

4.1.3. Beneficio afiadido

Finalmente, el beneficio afiadido se encuentra referenciado a los servicios adicionales y
diferenciales que un negocio ofrece. Wasara Hostel tendra como beneficio afiadido la experiencia
de la interculturalidad, siendo esta la interaccion que se genera entre nuestros clientes para
fomentar el intercambio de informacion, experiencias, anécdotas, contactos, etc. Todo ello estara
englobado con una infraestructura alusiva a la cultura Paracas con espacios de interaccion que
generan un impacto en la experiencia, asi tenemos habitaciones compartidas, salas de juegos,
salas de entretenimiento (videojuegos, karaoke, peliculas), bar y piscina. Al mismo tiempo se
tendra actividades grupales para generar interaccion directa entre los clientes, estas actividades
seran divididas en tres puntos: actividades de aventura, ludicas y culturales.

4.2. Imagen corporativa
La imagen se refiere a como se desea proyectar el negocio hacia el exterior y esta asociada
a la misién, la visiéon y los valores de la empresa. En este caso, Wasara Hostel promueve la
interculturalidad a través de espacios disefiados para la interaccién de los clientes y el desarrollo

de actividades grupales en un espacio con ambientacién alusiva a la cultura Paracas.

Se escogid el nombre de “Wasara”, ya que significa duna o monte de arena en aymara. El
logotipo se realiz6 con el concepto de la iconografia Paracas, donde el isotipo (icono) esta
inspirado en las formas de los mantos paracas, fusionandolos con el concepto de dunas y la forma
de la letra “W” de Wasara.

Asimismo, para la paleta de color del logotipo se utilizé los colores blanco y marrén,
como simbologia de los colores de los mantos y articulos de la cultura local, ya que las variedades
de color pardo son predominantes en estos. En la tipografia que se utilizara para los documentos
enviados a los clientes, el desarrollo de las cartas se prefirié optar por una fuente redondeada para

que diera modernidad, frescura y diversion.
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Se utilizard una imagen sobria de trazos que denotan unas dunas y un sol naciente. La

cual representa a la provincia de Pisco.

Figura 13: Logotipo de Wasara Hostel

x

WASARA

HOSTEL

En lo relacionado a la tipografia, todos los documentos que se emitan desde Wasara
Hostel para los clientes y proveedores como los correos electronicos y cartas publicitarias, se
elaboraran con la fuente Century Gothic, puesto que la redondez da la idea de modernidad y

frescura.

Figura 14: Tipografia de documentacion

ABCDEFGHIJKLMN
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmn
noparstuvwxyz
1234567890

Fuente: Century Gothic (regular)
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4.3. Relacion cliente-empresa
La relacion cliente-empresa se refiere a la calidad de respuesta de la empresa a los
clientes; el plazo de entrega y sensacion del cliente; y la experiencia de compra y postventa. Por
ello, Wasara Hostel buscara estar presente durante la estadia de sus clientes, ya sea brindando
informacidn turistica del lugar, como soporte al momento de encontrar el mejor tour en el cual se
adecuen a sus necesidades y gustos, brindandoles servicios adicionales y complementarios como

la lavanderia o servicio de alquiler de toallas.

Asimismo, Wasara Hostel brindara a los clientes la facilidad de realizar la reserva via
electronica. La asistencia en recepcion serd las 24 horas del dia, todos los dias y habra una persona
encargada para resolver las dudas, sugerencias, reclamos o emergencias. Finalmente, se obtendré
la retroalimentacion de los clientes a través de una encuesta de satisfaccién o mediante las

plataformas virtuales donde se podra calificar los servicios brindados.

5. Estrategia genérica

Michael Porter (2009) postula tres estrategias genéricas que permiten una ventaja
competitiva con respecto a los competidores. La primera es la diferenciacién, donde se produce
0 se brinda productos o servicios Unicos y originales. La segunda, es la segmentacién o enfoque,
donde se concentra toda la atencion sobre un nicho de mercado que no esta siendo explotado por
ningun competidor, logrando asi ser mas dptimo en todo sentido. Finalmente, la tercera es el
liderazgo de costos, donde se plantea una estrategia de optimizacién de recursos para lograr los

costos mas bajos del mercado y asi obtener la mayor cuota de mercado posible.

En el presente plan de negocios tomara como base la estrategia genérica de
diferenciacion, ya que se busca brindar como valor agregado por medio de la interculturalidad de
los clientes, a través de una estructura tematica, con espacios y actividades que fomenten las
interrelaciones de los diversos clientes que visiten Wasara Hostel. De esta manera, se fomentara
un espacio con una ambientacion basada en la cultura Paracas con espacios creados para el
descanso y la interaccion entre los clientes, como lo es la sala de estar, sala de peliculas, sala de
juegos y bar. Al mismo tiempo, realizaran actividades que fomenten la interaccion como
caminatas, fogatas, paddle y talleres de ceramica propiciando el movimiento grupal y fomentando

la interculturalidad.

6. Mezcla de marketing: Las 4 Ps

Todo modelo de negocio tiene bienes y servicios que comercializa en su mercado meta
donde interactGan distintas variables (producto, precio, plaza y promocion). Asimismo, los
clientes evallan con respecto a sus preferencias y experiencias, los bienes o servicios que le

brinden mayor satisfaccion o le agreguen mayor valor (Kotler & Armstrong, 2013).
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6.1. Estrategia de producto
El negocio brinda un servicio de hospedaje basado en la experiencia de la
interculturalidad como pieza fundamental para brindarle un valor agregado al cliente. Este
concepto estd basado en dos pilares que son las actividades grupales y los espacios comunes de
interaccién. A continuacion pasaremos a describir la promesa de venta y la descripcion de los

servicios a brindar.

6.1.1. Promesa de venta
“Brindar valor agregado, a través, de una experiencia basada en el servicio al cliente y

calidad con el fin de lograr la interculturalidad e interaccion entre los turistas”.

Figura 15: Promesa de venta
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Con ello, Wasara Hostel, se propone la creacion de un hostel con espacios comunes que
permitan la interaccion de diferentes personas con culturas diferentes con el objetivo de

relacionarse y conocer experiencias, detalles o anécdotas entre turistas.

Al mismo tiempo, estas interacciones seran impulsadas por actividades grupales
programadas segun los dias de la semana y agrupadas por intereses en comun, que seran lideradas

por un colaborador permanentemente.

En ese sentido, se busca que las personas se conozcan y compartan anécdotas entre si para
lograr una experiencia que no se daria facilmente en otros establecimientos de hospedaje. Por
altimo, se busca que el hostel sea un lugar de descanso y diversion, donde se vivan experiencias,
teniendo en consideracion que los procesos se llevaran con calidad y seguridad para el agrado del

cliente.
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6.1.2. Descripcion general del servicio a ofrecer
Luego de realizar la investigacion de mercado, se realiz una ponderacion de los servicios
que se ofrecera al vacacionista nacional y extranjero, y se califico con una escala del 1 al 5, siendo
el 5 “Muy importante” y el 1 “Nada importante”:

Figura 16: Valoracion de turistas extranjeros y nacionales
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Asi, se pudo observar que tanto el vacacionista nacional como el extranjero, valora, la
piscinay la interaccion con diferentes personas de distintas culturas entre los principales atributos
mostrados. Estos puntos criticos seran satisfechos a través de una gama de servicios donde se
incluye una piscina al aire libre, el desarrollo de actividades y los diversos espacios donde los
huéspedes podran interactuar entre ellos y conocer personas de distintas culturas. Otro de los
puntos valorados son las actividades grupales y el bar (ver Anexo S), los cuales soporte para

desarrollar la interaccion entre los huéspedes.

Finalmente, dado que la tematica cultural no se situ6 dentro de los aspectos més valorados
por los clientes, se decidio reducir este aspecto a una decoracion del local basada en la cultura
Paracas. A continuacion se pasa a describir los diversos espacios y actividades que se realizarén
en Wasara Hostel.
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a. Habitaciones y desayuno diario

El modelo de negocio contempla habitaciones matrimoniales, dobles y compartidas. La
cantidad de cada tipo de habitacién es un reflejo del anélisis de las preferencias de nuestro
mercado meta en las encuestas realizadas. Asi, se tiene que el 58% de las personas que viajan con
pareja, familiares 0 amigos y sin nifios, prefieren habitaciones privadas, las cuales pueden ser
habitaciones matrimoniales o dobles, el 42% prefiere vivir la experiencia de utilizar habitaciones
compartidas, en este caso, se comparte una habitacion de 6 camas y el servicio se brinda en
relacién a la plaza ocupada (es decir una cama equivale a una plaza) (ver Anexo T y Anexo U).
Las habitaciones compartidas seran el primer punto directo de interaccidn entre nuestros clientes.
Finalmente, segln el focus group y las entrevistas realizadas, brindar desayuno es indispensable
para nuestro pablico objetivo (ver Anexo F). El desayuno se encuentra incluido en el precio y
consta de una tasa de infusién café o leche y una porcién de mantequilla 0 mermelada. Sin
embargo si los clientes desean un jugo, una ensalada de frutas o huevos revueltos estos tendran
un precio adicional. Los desayunos se serviran en mesas compartidas para generar interaccion en

€S0S momentos.

b. Actividades Grupales

El desarrollo de las actividades grupales es la principal via para generar la interaccion
entre los clientes. Segun la informacidn que se obtuvo en el focus group (Ver Anexo F), el publico
objetivo nacional busca divertirse y conocer o interrelacionarse con otras personas de distintas
culturas; por ello, las actividades grupales son esenciales para fomentar la interculturalidad entre

los clientes nacionales y extranjeros.

Estas actividades seran organizadas en base a grupos conformados por todos los clientes
y diferenciados por colores. Esta organizacion por equipos comenzara desde que el cliente realiza
la reserva ya que en dicho proceso llenara una encuesta de preferencias, que permitira obtener
informacidn valiosa para la organizacion de los equipos. Al realizar su check-in en el hostel, se le
brindara una pulsera del color correspondiente a su equipo. Finalmente, una persona encargada la
llevara por todos los espacios del hostel y presentandolo a todas las personas que se encuentren
cerca de alli, al mismo tiempo, llevard al cliente a la pizarra general donde se encontraran los

horarios y las actividades que se brindara durante la semana.

Al tener los equipos conformados, se ha propuesto desarrollar aproximadamente 16

posibles actividades reunidas en tres grandes grupos:

e Ludicas: Se buscara generar interaccion entre los clientes a través de distintos juegos
ludicos. Para ello se presentaran juegos de competicion como carreras, juegos de vasos,

lingo, mata-gente, 7 pecados, juegos en base a historia, Twister guerrero, waterball y
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torneo de sapito. Estos juegos seran con puntuacion para que exista una competicion y
esfuerzo por parte de los participantes. Asi, al final de la actividad general, se premiard a
los ganadores con vales de consumo en el bar. Estas actividades seran dirigidas por un

personal especializado en generar interaccion entre los clientes.

e Aventura: Se buscard generar interaccion entre los clientes como también una relacion
cliente-naturaleza. Por ello, se realizara fogatas frente al mar, caminatas en las diferentes
playas de la Reserva de Paracas, caminatas a los humedales de Pisco y pesca en el muelle
artesanal. Estas actividades seran promovidas por asociaciones como las pesqueras y que
brindaran las actividades sin costo, sin embargo, ellos podran ofrecer sus productos o

artesanias, generando un valor compartido.

e Culturales: Se buscara generar interaccion entre los clientes y también una relacién
cliente-cultura. Por ello, se tendran de clases de arcilla, tejido, clases de Pisco Sour, clases
de salsa y artesanias con conchas marinas. Del mismo modo que el grupo de actividades
de aventura, se tendra asociaciones textiles o de alfareros que permitan dar estas clases

gratis pero donde podran ofrecer sus productos como utensilios.

c. Informacién turistica local y contacto con proveedores de turismo local

En la recepcion se contara con un espacio donde se explicara acerca de las diversas
actividades locales que se pueden realizar en la provincia y alrededores. Asimismo, el personal
de Wasara Hostel se encontrara preparado para dar cualquier referencia y apoyo que se necesite
en cuanto a tours, informacion local (por ejemplo, bancos, farmacias, tiendas, etc.). Del mismo
modo, si los huéspedes lo solicitan, se contara con alianzas estratégicas con diversos operadores

turisticos para que los huéspedes de Wasara Hostel puedan realizar sus tours con comodidad.

d. Seguridady limpieza

Una de las principales necesidades encontradas tanto por los turistas nacionales como
extranjeros fue la seguridad y limpieza de los hospedajes. Por ello, se contara con tres medidas
para garantizar la seguridad de las pertenencias de los clientes. La primera forma se dara a través
de lockers en las habitaciones compartidas, donde cada huésped tendréa un locker con su respectiva
llave. En el caso de las habitaciones privadas, cada habitacion privada tendra una llave que sera
manejada por el huésped y una llave maestra que sera custodiada por el gerente o, en el momento
de limpieza, por el housekeeper. Un segundo punto de seguridad seré una caja fuerte. Para acceder
a este beneficio el huésped solo tendra que acercarse a recepcion y solicitar que se guarde el o los
objetos de valor. Finalmente, se tendrd un guarda maletas, donde los huéspedes que realizan
check-out pero que tienen alguna actividad durante el tltimo dia de permanencia puedan dejar sus

maletas.
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6.2. Estrategia de precio
Para la fijacion de precios en Wasara Hostel se ha considerado el precio actual de la
competencia, compuesta por los hospedajes de los distritos de Pisco, San Andrés y Paracas; la
relacion precio-valor que los posibles consumidores perciben del servicio; y, al mismo tiempo la

inversion y los costos fijos y variables.

El precio a cobrar sera de 35 soles por habitacién compartida incluidos los desayunos. Si
se hace una comparacion con los hostels de la competencia, se puede observar que la mayoria de
precios esta concentrada en un promedio de 15 a 25 soles por una cama en habitacién compartida
sin incluir desayuno y gue existe solo un hostel que posee un precio de 36 soles el cual si incluye
desayuno. Asi, los precios se ubican por encima del promedio, debido a que se cuenta con un

servicio diferenciado en relacién al mercado.

Figura 17: Ubicacion de Wasara Hostel en la banda de precios de habitacién compartida
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Respecto a las habitaciones dobles, si se observa los precios promedio de la competencia,
se notard que existe una concentracion de precios entre los 80 y los 130 soles. Asi, se fijé un
precio de 80 soles por habitacion privada, de acuerdo a las caracteristicas de Wasara Hostel, de
esta manera se ubica en el promedio de precio de los hostels y por debajo del promedio de precios

-de los establecimientos no categorizados. Se considera que en cuanto a precios, Wasara Hostel
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compite con hostales de hasta 3 estrellas y hoteles de hasta 2 estrellas (no considerando los hoteles
de 3 estrellas y establecimientos con categoria superior).

Figura 18: Banda de precios promedio de los tipos de establecimientos de la zona
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6.3. Estrategia de plaza
La estrategia de plaza se refiere a las actividades por las que la empresa llega hacia su
cliente meta, es decir, el uso de los canales directos e indirectos (Kotler & Armstrong, 2013).

6.3.1. Ubicacion geogréfica estratégica
La provincia de Pisco se encuentra dentro del departamento de Ica (Ver Anexo V), a una
distancia de 230 km. de la ciudad de Lima, aproximadamente de 3 a 5 horas, por lo que se
considera un lugar de facil acceso para los turistas nacionales. Asimismo, esta ciudad se encuentra
en laruta turistica del sur, es decir, camino a Cusco, principal atractivo para los turistas extranjeros
que visitan el Pert — la cual es ofrecida por diversos operadores turisticos como Terra Andina o

Solex, entre otros.

Pisco cuenta con diversos atractivos turisticos e histéricos importantes como la Reserva
Nacional de Paracas, las Islas Ballestas y la ciudadela del Tambo Colorado (ver Anexo W'y Anexo

X). La Reserva Nacional de Paracas es un lugar emblematico que resume la importancia de la
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ubicacion geogréfica en cuanto atractivo turistico. En ella se encuentra naturaleza e historia, dos
de los componentes que actualmente se encuentra buscando tanto el turismo nacional como el
extranjero. Del mismo modo, las Islas Ballestas constituyen un lugar donde los turistas pueden

estar en contacto con la naturaleza y contemplar bellos paisajes.

6.3.2. Ubicacion geogréfica de Wasara Hostel
Woasara Hostel se encuentra en San Andrés, distrito de Pisco, en la avenida Genaro

Medrano 120. Esta direccion cuenta con una ubicacién estratégica, dado que se encuentra frente
al mar, es de fécil acceso tanto al centro de Pisco, donde se realiza la compra y reposicion de los

productos, ademas se encuentra a 15 minutos playa “El Chaco”, ubicada en Paracas, y a 5 minutos
del aeropuerto Renan Elias Olivera, del cual actualmente parten tours para sobrevolar las lineas

de Nazca.
Figura 19: Ubicacion de Wasara Hostel
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6.3.3. Alianzas estratégicas
Es importante contar con alianzas con otros negocios que conlleven a un beneficio mutuo.

Asi, Wasara Hostel tendra como aliados estratégicos a taxistas y a hostels de otras ciudades.

a.1l. Alianzas con taxistas

Se buscara mantener como aliados a los taxistas y a las agencias turisticas, dado que es
necesario para expandir nuestras redes de contactos y recomendacion. Asimismo, estas son los
principales proveedores de las actividades en relacion a turismo, como tours a la Reserva Nacional

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




de Paracas y el desarrollo de los tours de las Islas Ballestas. Del mismo modo, son necesarias para
que nuestros clientes puedan acceder a un servicio de transporte que les brinde seguridad,
comodidad y rapidez a la hora de ir a sus tours o visitar por cuenta propia los principales atractivos

de la provincia.

En el caso de los taxistas, se ha planeado desarrollar una alianza con un grupo de ellos
para que puedan ser requeridos en el momento en que nuestros clientes necesiten el servicio de
transporte y, al mismo tiempo, dado que estos suelen ser los principales referentes para los turistas
nacionales, se les brindara una comision del 5% por cada cliente que lleve al hostel y no se

encuentre registrado previamente.

Del mismo modo, se tendra una lista con los nombres, placas, tarifas y teléfonos del grupo
seleccionado de conductores. De esta manera, si se solicitase un servicio de transporte, se ubicaria
al movil mas cercano o con pronta disponibilidad y se brindaria la informacion necesaria al cliente
como el nombre, placa, ruta o tarifa para que el cliente se sienta seguro y esté completamente

informado de su viaje.

Finalmente, dado que son nuestros aliados, se les solicitaria llevar volantes dentro del
auto para que si existiesen clientes indecisos sobre donde hospedarse, tener mayor posibilidad de

impacto en la decision de estos.

a.2. Alianzas con hostels de Piura, Lima, Arequipa y Cusco

Obtener soporte de otros hostel como aliados estratégicos es un paso clave para obtener
un alcance a gran escala y mas directo que nuestro plan comercial. Estos agentes estratégicos son
otros negocios del tipo hostel pero ubicados en diferentes partes del PerG. Se eligi6 a Piura, Lima,
Arequipa y Cusco, debido a que son los puntos con mayor demanda de turistas nacionales y

extranjeros.

El proceso consistiria en la recomendacion del hostel si el turista tendria en su itinerario
visitar Paracas-Pisco, ya sea si se dirige de Piura a Cusco, o se dirija de Cusco a Lima, principales

rutas que los turistas demandan.

Paraello, el primer paso seria contactar una red de hostels que se encuentren en las plazas
indicadas anteriormente e informarles sobre las bondades del hostel y enviarle la informacion

necesaria como volantes informativos.

Luego, cada turista que tenga planeado viajar a Paracas, el aliado estratégico, deberia
optar por informar de forma éptimay comercial la propuesta de valor que brindara el negocio. De
forma similar, si existiesen clientes que se han hospedado en Wasara Hostel y deseen viajar a

otros destinos antes mencionados, Wasara Hostel brindaria el servicio de forma reciproca.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




Finalmente, se tendra un soporte via telefonica constante en el caso que el cliente desea
reservar desde el otro hostel, el aliado estratégico realizara la reserva efectuando el pago del 100%
de la reserva, y por ello, se le brindara una comision de 5% del precio de venta que se efectue.

6.4. Estrategia de promocion
Las estrategias de promocion engloban aquellas actividades que comunican 1os méritos
del producto y persuaden a los clientes meta a comprarlo (Kotler & Armstrong, 2013). En el caso
del negocio, se tiene el objetivo de posicionar la marca e incrementar las ventas para llegar a las
metas propuestas. La estrategia estara dividida en tres fases: pre-lanzamiento, lanzamiento y

mantenimiento.

El programa de pre-lanzamiento se llevara a cabo tres meses previos al comienzo de las
actividades del hostel con el propésito de generar expectativa. Luego, se ejecutara durante cuatro
meses, el programa de lanzamiento, con el fin de atraer clientes como también generar prospectos
para visitas futuras o recomendaciones. Después, la estrategia de mantenimiento, se enfocara en
promociones para captar mayor volumen de cliente, mantener los clientes que ya han visitado el
hostel y aumentar el nimero de referencias por parte de los clientes antiguos. Finalmente, el de
fidelizacion, se enfocara a captar clientes antiguos asi como también, los amigos o familiares

cercanos a ellos.

6.4.1. Pre-Lanzamiento:

a. Creacion de la Pagina Web:

El objetivo de la creacion de la pagina web bilinglie con el dominio
www.wasarahostel.com.pe permitira una mayor interaccion con el cliente. En esta se dard a
conocer los servicios que se ofrecera, tales como fotos con la infraestructura, promociones,
bandeja de sugerencias y preguntas, un lugar para dejar los datos para recibir promociones o
noticias a su correo electrénico, los teléfonos y correos de contacto para la reserva del hostel.
Finalmente, existird un espacio con informacién turistica del lugar y de las actividades que se
pueden realizar en la zona. También se tendra links en la pagina web para redirigir a los visitantes
de la web hacia distintas paginas web como: buses interprovinciales, paginas de reserva como

Booking, paginas de referencia como TripAdvisor y redes sociales.

b. Ads o buscadores Google:

El objetivo de obtener el servicio de Google, permitira obtener mayor visitas a la pagina
web ya que al digitarse las palabras clave “Paracas”, “hostel ”, “Pisco”, “vacaciones” y “turismo”;
pagina web de Wasara Hostel serd una de los primeros resultados de la primera pagina del motor

de busqueda de Google.
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http://www.wasarahostel.com.pe/

c. Carteles Informativos:

Se invertira en tres carteles informativos ubicados a una cuadra del terminal de Soyuz, en
la avenida San Martin y a una cuadra de la avenida Genaro Medrano. Estos carteles informativos
nos ayudaran a informar a los clientes potenciales que se encuentren en la zona dénde y cuéando
se inaugurara el nuevo concepto de experiencia de Wasara Hostel. Finalmente, los carteles se

colocaran tres meses antes de la inauguracion.

d. Redes Sociales:

Se creara un fanpage en Facebook donde se encontrara los datos principales del hostel,
como fotos, promociones y links para que puedan visitar las otras redes sociales y pagina web del
negocio. Al mismo tiempo, este mecanismo permitird generar expectativas a través de los likes,
tags o share que realicen los usuarios. Luego, se creard una cuenta en Twitter con los datos
referenciales del hostel con el objetivo de viralizar hashtags y subir fotos, videos o promociones.
Finalmente, se creard una cuenta de Instagram con los datos del hostel y se subiran las mejores
fotos del establecimiento, los huéspedes y el paisaje.

Las redes sociales nos permitiran generar expectativas sobre el nuevo concepto de
experiencia que se va a inaugurar. Por ello, utilizaremos en todas las plataformas de redes sociales
marketing de contenido que nos permita brindar informacién de utilidad para nuestros clientes
potenciales a través de dos vias: informacion escrita y 5 videos con duracién de 1 minuto cada
uno donde se pueda visualizar las Islas Ballestas, las Lineas de Nazca, el hostel y las actividades
grupales. Finalmente, cada video tendra nuestra marca como links de contacto al final de cada

video.

6.4.2. Lanzamiento:
La campafia de lanzamiento tiene una duracion de cuatro meses. Los dos primeros meses
(enero y febrero) seran enfocados al publico extranjero, y los dos siguientes, (marzo y abril) al
publico nacional. El objetivo de la campafia de lanzamiento es atraer a nuevos clientes (personas
que anteriormente no han visitado Pisco y alrededores), tanto nacionales como extranjeros, y a

atraer clientes que ya suelen visitar la provincia de Pisco y alrededores durante las vacaciones.

En primer lugar, dado que durante enero y febrero es temporada alta de publico nacional
por ser verano, se esta considerando que este llegara por defecto a Wasara Hostel. Asimismo,
segun la encuesta realizada el publico nacional suele preferir son las habitaciones privadas
(matrimoniales y dobles), por los que en este periodo se cobrara los precios establecidos sin

descuentos para este tipo de habitaciones.
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Por otro lado, durante estos tres primeros meses, se realizard una promocién enfocada al
publico extranjero. Sabemos que este publico tiene preferencia a pernoctar en habitaciones
compartidas y estos meses son temporada baja. Por lo tanto se promocionard un descuento por
inauguracion de 50% durante los tres primeros meses exclusivo para habitaciones compartidas
que serd lanzada a través de plataformas como Booking y Expedia. Se espera que la buena
atencion y diversion que disfrutaran los huéspedes en esas fechas, genere comentarios positivos

en las plataformas virtuales.

Asimismo, durante el primer mes, se realizard un concurso a través de redes sociales y
durante la primera semana de la apertura, se realizard una promocién todo incluido (dos noches
en Wasara Hostel, con pasajes en Cruz del Sur (Lima - Pisco - Lima), y un tour pagado a la reserva
de Paracas). Esta promocién esta enfocada principalmente al publico nacional por lo que las
personas que deseen participar tendran que colgar una foto, ya sea solo, con su pareja 0 amigos
en un viaje con un paisaje nacional de fondo. Se decretara la foto méas divertida por el nimero de
likes y ese sera el ganador. De esta manera, se desea generar expectativa y promocién a través del

concurso por las diferentes redes sociales.

En los dos meses restantes (abril y mayo), se brindara la misma promocion (dos noches
en Wasara Hostel, con pasajes en Cruz del Sur (Lima - Pisco - Lima) y un tour pagado a la Reserva
de Paracas) a diferentes universidades como son la Universidad de Lima, la Universidad del
Pacifico y la Pontificia Universidad Catélica del Perl para que sean promocionadas en las

festividades de sus respectivas facultades.

Para finalizar, se realizard una fiesta de inauguracion done se contratara un DJ y se
instalard luces psicodélicas. Ademas, durante los primeros cuatro meses del afio se realizara
fiestas por inauguracion todos los fines de semana, es decir, un total de doce fiestas, en donde

habré una promocidn de 2x1 en toda nuestra carta de tragos.

6.4.3. Mantenimiento y fidelizacion
Las actividades de mantenimiento se encuentran dirigidas principalmente al puablico
nacional. A continuacion se describira las siguientes promociones de fidelizacion para este grupo

de clientes:

a. Redes sociales:
Se debera actualizar de forma constante ya que es importante esclarecer las dudas o
consultas a tiempo real de los turistas. Una adecuada administracion de las redes sociales ayuda

a la reputacién y generar prospectos de ventas.
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b. Tarjeta de descuentos:

Se brindara tarjetas de descuento en reserva de habitaciones a los visitantes que hayan
acudido por tercera vez al hostel durante el afio. EI descuento sera de 15% en la reserva de
habitaciones, y de 10% en bar (se aplicara segun disponibilidad y solamente para el consumo del
propietario de la tarjeta de descuento, no aplica para feriados largos y tiene una durabilidad de un

afio).

c. Promociones por grupos:
Para grupos de 6 0 mas personas que reserven por teléfono o correo electrénico (no se
incluye plataformas virtuales), se les brindara un descuento del 15% de las diversas habitaciones

escogidas.

d. Descuento por recomendacion de amigos:

Cada vez que un nuevo visitante de Wasara Hostel llegue por recomendacién de algin
amigo, se le apertura un descuento de 10% para la préxima visita del cliente que lo recomend6
por habitaciones privadas y 5% por camas compartidas. Estas recomendaciones son acumulables,
y pueden ser canjeadas al acumular el 100% del valor de compra de la habitacion.

7. Desarrollo de la estrategia de Marketing

Las actividades de pre-lanzamiento se dan durante el periodo pre-operativo (ver Anexo
Y). Estas tendran una duracion aproximada de un mes. Las actividades de lanzamiento
comenzaran al momento de iniciar operaciones y las de mantenimiento y fidelizacion durante el

primer afio de operaciones.

Las actividades de pre-lanzamiento buscaran introducir el concepto en el pais a través del
marketing de contenido ya que se puede viralizar de forma rapida y sencilla; asi, se podra
introducir el concepto hostel en la mente del consumidor en calidad y cantidad. Asimismo, se
realizara el pre-lanzamiento que consiste basicamente en promocién a traves de volantes que
permitiran seguir ampliando el alcance del negocio. Al mismo tiempo, se utilizara concursos web
y en las principales universidades, con el fin de generar expectativa y tener los primeros clientes

ya que se premiara con pasajes y estadia en el hostel.

Luego de introducir el concepto y generar expectativa con las bondades del servicio que
Wasara Hostel ofrece, el momento del lanzamiento debe consolidar la mayoria de expectativas
de los clientes, por lo que se ofrecera nuestro servicio en las principales redes sociales como
turisticas para que sea de facil acceso y se realizara una gran fiesta de inauguracion por fin de afio

ya que todos los lugares se encuentran ocupados y mucha gente podra optar por Wasara Hostel
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incluso sin conocerlo. Del mismo modo, se realizaran fiestas cada fin de semana por cuatro meses

seguidos.

Por otro lado, dado que los clientes nacionales tienen tendencia a regresar (por la
proximidad del hostel), se tienen propuestas de mantenimiento que es un concepto hibrido ya que
por un lado, tenemos a los clientes que ya usaron nuestro servicio y otros que irian por primera

vez en grupos o por dar referencia.

Por Gltimo estan los clientes potenciales que seran captados a través de la introduccion y
pre-lanzamiento, y que se animaran a visitar el hostel por las promociones. Cabe afadir que en el

mes de verano, donde existe mayor demanda, se ofrecerd un pisco sour de cortesia.
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CAPITULO 4: PLAN DE OPERACIONES

1. Estrategia de operaciones
Se desarrollara dos tipos de estrategias: la estrategia de calidad y la estrategia de

flexibilidad y adaptacion al entorno (Arbaiza Fermini, 2013).

Para el desarrollo de la estrategia de calidad se debe generar una diferenciacion en el trato
de los colaboradores hacia a los clientes a través de protocolos de servicio. En consecuencia, el
control organizacional llega a ser indispensable para el correcto desarrollo del equipo de trabajo,
asi, se debe realizar estrategias preventivas y correctivas para que se mantenga la calidad del
servicio y de los productos a ofrecer. De esta manera, se mantendrd un conjunto de normas y

estandares que la empresa debe ofrecer y respetar (Arbaiza Fermini, 2013).

En segundo lugar, se desarrollara una estrategia dirigida a la flexibilidad y adaptacion al
entorno. Esto se lograra a través de la innovacion constante de los productos y servicios ofrecidos,
con el fin de que se logre la satisfaccion de los clientes (Arbaiza Fermini, 2013). Este punto se
dard constantemente, ya que dependiendo de las caracteristicas de los clientes que arriben a
Wasara Hostel, se realizaran diferentes actividades grupales, las cuales han sido mencionadas en
el Plan de Marketing, al mismo tiempo se mejorara constantemente segun las recomendaciones o

preferencias de consumo de los clientes.

De esta manera, a través de estas estrategias, se atenderd a los clientes de acuerdo a
estandares de calidad que permitan generar mayor valor en los servicios y productos ofrecidos.
Ademas de ello se considerara la distribucion y los inventarios necesarios para el desarrollo de

las actividades del hospedaje.

2. Capacidad y aforo

Con respecto a la extension, Wasara Hostel ocupa un area terreno de 827.2 m?2 y cuenta
con dos pisos, cuyas areas son 419.78 m2 para el primer piso y 634.01 m? para el segundo,
constituyendo asi un total de 1,053.79 m2 de area construida. El hostel posee 1 patio con piscina
incluida, 1 lavanderia y almacén, 1 sala de proyeccion de peliculas y videojuegos, 1 bar, 1 salén
de juegos, 1 oficina administrativa, 1 recepcion, 1 cuarto de maletas, 1 sala de espera, 1 dormitorio

para el vigilante, 2 bafios comunes y 19 habitaciones con bafio.

En relacion a la capacidad, Wasara Hostel contard con 62 plazas repartidas en 10
habitaciones matrimoniales, 3 habitaciones dobles y 6 habitaciones compartidas con 6 camas por
habitacion. Asimismo, se espera que para el primer afio, la ocupabilidad sera del 35.8% del total

de plazas en el primer afio.
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3. Horario de atencion
El horario de atencion de Wasara Hostel es de 24 horas al dia durante los 7 dias de la
semana, es decir, se tendra personal permanente dispuesto a brindar cualquier servicio o ayuda

ante cualquier necesidad de los clientes.

El horario de check-in garantizado es a partir de las 14:00 horas. Sin embargo, en caso de
que el arribo se realice antes de la hora garantizada y de existir habitaciones disponibles, se

procedera a brindar la habitacion sin costo adicional a los clientes.

Por otro lado, la hora de check-out es a las 12:00 horas. Se puede deducir que las plazas
tendran una ocupabilidad de 22 horas por cliente que arribe a Wasara Hostel. En otras palabras,

la ocupabilidad es de una plaza por dia.

4. Descripcion de las habitaciones
En Wasara Hostel existiran 6 habitaciones compartidas, 3 dobles y 10 matrimoniales. Las
habitaciones que colindan con el bar contaran con un aislante acustico para atenuar el ruido de

los alrededores.

Tabla 16: Distribucion de habitaciones y plazas

\ Distribucion Nro. de habitaciones Nro. de plazas

Compartida 58% 6 36
Doble 10% 3 6
Matrimonial 32% 10 20
Total | 100% 19 | 62

4.1. Habitaciones compartidas
Estas habitaciones cuentan con un area aproximada de 20 m? y estan disefiadas para
favorecer la interaccion entre los huéspedes. Estaran decoradas con motivos de la cultura Paracas.
Ademas, cuentan con un bafio compartido para el uso de los huéspedes de esa habitacion. A

continuacion se detallan sus caracteristicas (ver Anexo T para una vista en tres dimensiones).
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Figura 20: Modelo de habitacion compartida

DORMITORIO

e Dimensiones: 20 m?

e 6 Casilleros (1 casillero acondicionado por plaza)

e 3 camarotes (6 camas) de 1 plaza

e 1mesay 2sillas

¢ Bafio y ducha con agua caliente

e Acceso a Internet wifi

4.2. Habitaciones dobles

Las habitaciones dobles se enfocan a un publico que viaja con amigos y que busca una

opcion privada. Cuentan con un area de 20 m? aproximadamente y estan disefiadas con una

decoracion alusiva a la cultura Paracas.

Figura 21: Modelo de habitacion doble

DORMITORIO

e Dimensiones: 20 m?

e 2 camas de 1.5 plazas

e 1 bafio privado con ducha

e 1 guardarropa

e 1mesay 2sillas

e Baifio y ducha con agua caliente
e Acceso a internet wifi
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4.3. Habitaciones matrimoniales

Las habitaciones matrimoniales se enfocan a un publico que quiere una opcion mas
privada, cuentan con un area de 15 m? y estan disefiadas para favorecer el descanso en pareja.

Cuatro de estas habitaciones matrimoniales cuentan con vista al mar. A continuacion, exponemos
sus caracteristicas (ver Anexo U para una vista en tres dimensiones).

Figura 22: Modelo de habitacién matrimonial

i

DORMITORIO

e Dimensiones: 15 m?

e 1 cama de dos plazas

e Un bafio privado con ducha
e 1 guardarropa

e I1mesay2silla

¢ Bafio y ducha con agua caliente
e Acceso a internet wifi

5. Descripcion de las areas comunes:

Las areas comunes del hostel forman la parte mas importante de la propuesta de valor del
hostel ya que son los espacios que facilitan la interaccion (ver Anexo Z y Anexo AA).
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Tabla 17: Descripcion de areas

Areas Especificaciones

La piscina tiene un area de 47 m?Y estara ubicada cerca del bar.

Horario

videojuegos

XBOX, 1 DVD Blu-Ray; 1 mesa de centro, 1 sillén de 4 cuerpos y
sillas con cojines adicionales. Ademas se tendra una variada
coleccion de peliculas en distintos idiomas.

isci . . 10am.a7p.m.
Piscina Tiene una altura de 1.50m con una capacidad para 30 personas. P
Ubicado en el primer piso, es el lugar propicio para la diversion . .
, . : L Horario variable
Bar nocturna y contara con mesas, sillas, sombrillas, una cocina interna, ,
. segun fechas
una barra y un televisor.
Ambientada en la cultura Paracas, sera el punto de interaccion entre
Salas de [os turlstas_y area de espa2r0|m|ento en momentos de ocio. Tendra un Abierto las 24
area aproximada de 12 m?,
estar ) - ) horas
Contaré con pequefios sofés.
Es una sala donde los huéspedes podran disfrutar de una peliculas o
sala de jugar videojuegos y contara con un area total de 20.75 m?,
o Tiene capacidad para 10 personas. Consta de un mueble con 1 :
gefeulEs, televisor de 60”, consolas de videojuegos como PlayStation 3 Abierto las 24
karaoke y ’ Jueg Y y horas

Tiene como objetivo la interaccién mediante la practica de algunos
juegos. Esta area tendra un total de 46.54 m2. Implementada con una

lavadero, papel toalla, especias, etc.

'Sl?gaodse mesa de billar, un tablero de fulbito de mano, sapito y una mesa de ﬁcf)rgasrto las 24
Jueg ping pong. Ademas, contara con pequefias mesas donde se puede

colocar las bebidas y piqueos que adquieran los huéspedes.

Seré el primer punto de contacto entre los clientes y el hotel. El &rea Abierto las 24
Recepcion | cuenta con un counter de atencion donde se ubicara la recepcionista.

) . horas

Cuenta con 6.81 m? de espacio.

Ubicada dentro del bar y es de uso exclusivo para el personal de

cocina y bar. El 4rea posee 8 m?. Cuenta con una cocina de 4 )

. ) . ) ) ) Abierto las 24

Cocina hornillas, utensilios de cocina, un microondas, un refrigerador, un

horas
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6. Layout

Figura 23: Layout de la primera planta
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Figura 24: Layout de la segunda planta

PLANTA 2° PISO
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7. Proceso y puntos criticos

Los procesos y puntos criticos de Wasara Hostel dependen en gran medida de las
instalaciones del hostel y de las capacidades de sus colaboradores, ya que ellos son los principales
generadores de un ambiente agradable. A continuacion se presenta el flujograma del desarrollo

de la estadia de los clientes en Wasara Hostel.

Figura 25: Desarrollo de la estadia de los clientes en Wasara Hostel

Reserva de -
habitacion/ Check-in SRR Desayuno Check-out
- Grupales

En Wasara Hostel se ha identificado cuatro puntos criticos que tienen como comun

denominador el contacto con los clientes. Estos son la reserva de las camas o habitaciones, el

check-in, el desarrollo de las actividades grupales y el check-out.

Ademas se ha mapeado los procesos claves y operativos, dado que de esta manera se
lograra uniformidad y calidad en el servicio ofrecido, al mismo tiempo que se controlara los

tiempos y se prevendré posibles errores.

8. Procesos de Wasara Hostel

Se describira dos tipos de procesos. Los procesos estratégicos, son los que despliegan la
estrategia del negocio, y por ello su importancia. Los procesos operativos o claves son aquellos
gue no generan valor directo al negocio, pero son necesarios para que se realicen los procesos
estratégicos (Normas9000, 2015).

8.1. Procesos claves
Los cuatro procesos claves de los que consta el hostel son proceso de reservas, proceso

de check-in, proceso de atencion al cliente y proceso de desarrollo de actividades grupales.

8.1.1. Proceso de reserva
La reserva se puede dar de manera virtual (ver Anexo AB) o via telefonica (ver Anexo
AC), siempre y cuando se realice la cancelacion del 100% de un dia de hospedaje antes de su
Ilegada. En caso de realizarse via telefonica, el cliente tendra comunicacién con el recepcionista,
quien verificara la disponibilidad de la habitacién elegida. Luego, el recepcionista le pedira los
datos al cliente y anotara su nombre en el sistema de reservas. Los datos solicitados seran los
nombres, teléfono, direccion y DNI. Estos datos también son requeridos obligatoriamente en el

registro electronico.
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Para la reserva via telefonica, primero se le solicitard un correo electronico al futuro
huésped. Luego, se procedera a enviar un correo electronico donde figurara el nimero de cuenta

de Wasara Hostel para que realice la transferencia y asi la reserva se haga efectiva.

En caso sea por medio electrdnico, el recepcionista tiene un plazo méximo de una hora
para responder el mensaje que llegara a la bandeja de entrada de Wasara Hostel. De proceder la
reserva, el recepcionista enviara un mensaje de bienvenida (ver Anexo AB), una encuesta de

preferencias (ver Anexo AD) y un mapa dando las rutas e indicaciones para un facil acceso.

Finalmente, se brindard un ndmero celular en caso surja alguna duda por parte de los
huéspedes esta pueda ser satisfecha a la brevedad. Con esto, se concluira el proceso de reserva
(ver Anexo AB).

Tabla 18: Resumen del proceso de reserva

Reserva por Reserva por correo
plataforma virtual electronico

Tipo de reserva Reserva telefonica

Tiempo de respuesta | 1 hora desde la Ilegada a la bandeja de entrada (EI horario de atencion es de 8
maximo am. hasta las 10 pm.)

Se enviard una guia donde se solicita al visitante nombres y apellidos de los

Informacion a miembros de la reserva, un correo electrénico para enviar un plano de llegada,

solicitar un namero telefénico, y un cuestionario individual con preguntas acerca de
sus expectativas
Por adelantado Por adelantado, segln Por adelantado

Tipo de pago (depdsito en cuenta o las especificaciones de | (deposito en cuenta o
trasferencia bancaria) la plataforma virtual trasferencia bancaria)

Informacién a
enviar desde
Woasara Hostel

Mensaje de bienvenida, descripcion de llegada a Wasara Hostel por las 3 rutas
existentes (ver Anexo AE).

8.1.2. Proceso de check-in

Este proceso se inicia con el arribo del cliente al hospedaje. En el primer paso, el cliente
tendra contacto con el recepcionista, este lo recibira con un discurso de bienvenida. le preguntara,
si ha realizado una reserva y, de ser afirmativa la respuesta, el recepcionista buscara el nombre
del cliente en el sistema y lo verificara. Si el cliente no cuenta con una reserva o no se tienen sus
datos completos, se le entregara al cliente una ficha para que llene sus datos personales (ver Anexo
AF). Luego procedera a indicarle la habitacion al cliente y le invitar4 a conocer el hostel,
absolviendo sus preguntas en todo momento y le invitara a participar de las diversas actividades
que se estan desarrollando. El proceso terminara con el ingreso del cliente a su habitacion. La

duracién promedio seréd aproximadamente de 10 minutos (ver Anexo AG).
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8.1.3. Proceso de desarrollo de las actividades grupales:

Durante la estadia de nuestros visitantes, uno de los procesos estratégicos es el desarrollo
de las actividades grupales. Para llevarlo a cabo de forma eficiente, a las personas que reserven
en el hostel se les solicitara el llenado de la encuesta de preferencias y expectativas (ver Anexo
AD). Alli se identifica los diferentes perfiles de los clientes que se hospedaran durante la semana
y se procedera a programar las actividades grupales y de interaccién de acuerdo las caracteristicas

mas comunes, con el fin de que pueda participar la mayoria de los visitantes.

El siguiente paso es escribir diariamente en una pizarra la programacion de las actividades
que se realizaran en los dias siguientes y colocar una lista de inscripcion en la recepcion para que
los visitantes se puedan inscribir de forma gratuita. EI proceso termina con la realizacion de la
actividad, para lo cual se contara con un anfitrion especializado que motivara la interaccion entre

los clientes o seré un asistente en caso de que la actividad la realice un tercero (ver Anexo AH).

8.1.4. Proceso de check-out
Segun, Elena Alfaro (2010), escritora de EI ABC del Customer Experience: Como
generar experiencias para vender mas, una experiencia positiva se desarrolla en tres momentos,
durante la reserva, en el desarrollo del servicio y en la despedida. Asimismo, esta autora comenta
que si durante alguno de estos tres momentos se falla, la experiencia se convierte en negativa. De

alli la importancia del correcto desarrollo del check-out.

El proceso inicia con la confirmacion del check-out. En caso que el visitante desee
guedarse un dia mas y de existir disponibilidad de espacio, se le brinda la opcién de seguir
ocupando la habitacién. En caso de que esa habitacion se encuentre ocupada, se procede a mostrar
otras de las diferentes opciones dentro del hostel. De no existir disponibilidad para el dia deseado,
se le recomendara otros establecimientos de hospedaje de la zona que cuenten con comodidades

similares a la que ofrece Wasara Hostel.

Por otro lado, si los visitantes indican que se retiraran, se procedera recordarles la hora
del check-out y a comentarles que se dispone de un espacio para guardar las maletas de manera
gratuita en caso quieran permanecer un mayor tiempo en el local o en la ciudad. Asi mismo, si la
habitacion no se encuentra ocupada, se le dara un mayor tiempo de permanencia en ella, a pesar
de lo que indican las condiciones del check-out. Para finalizar el proceso, si el visitante lo desea,
se contactara con un servicio de taxi para que pueda trasladarlo al terminal o al aeropuerto (ver
Anexo Al).
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8.2. Procesos operativos
Se cuenta con tres principales procesos operativos: limpieza de las habitaciones, limpieza
de las &reas comunes y preparacion de desayunos. La descripcion de los procesos de soporte nos
ayudara estandarizar los pasos indispensables con el fin de tener las mismas caracteristicas y

lograr un servicio de calidad.

8.2.1. Proceso de limpieza de las habitaciones
Para el desarrollo del proceso de limpieza de las habitaciones se ha procedido a clasificar
estos en cinco tipos seguln el estado de ocupacion con el que cuente en el momento del arribo de
los huéspedes. De esta forma se obtiene cinco clasificaciones las cuales son las siguientes:
habitaciones libres sin reserva (LS), habitaciones libres con reserva (LR), habitaciones que se
mantienen ocupados (OC), habitaciones que se ocupan y desocupan (BC) y habitaciones que se
desocupan ese dia (OUT).

El proceso de la limpieza de las habitaciones parte desde el momento en que el
recepcionista entrega la lista de las habitaciones que se encuentran reservadas y no se encuentran
ocupados (LR) — que solo necesitan de una limpieza superficial —, las habitaciones que se
encuentran ocupadas (OC) — se necesita dar una limpieza leve —, habitaciones que se encuentran
ocupadas actualmente, pero que seran ocupados ese mismo dia (BC) y la lista de las habitaciones
que realizaran check-out ese dia (OUT).

Tabla 19: Abreviaturas de estado de habitaciones

Abreviatura Descripcion

LS Habitaciones libres sin reserva

LR Habitaciones libres con reserva

oC Habitaciones que se mantendran ocupados

BC Habitaciones que se ocupan y desocupan ese mismo dia
ouT Habitaciones que se desocuparan ese dia

A partir de alli, se procede a limpiar en primera instancia las habitaciones LR, puesto que

la limpieza es superficial y tienen un tiempo promedio maximo de 3 minutos por habitacion.

El segundo tipo de habitaciones que se procedera a limpiar seran las habitaciones (OUT).
Las habitaciones privadas — ya sean dobles o matrimoniales — tienen un maximo de 15 minutos

por habitacion y las habitaciones compartidas tienen un maximo de 20 minutos.

Por ultimo, para el caso de las habitaciones compartidas, la limpieza consta de
desempolvar, barrer, trapear y cambiar las bolsas del basurero de las habitaciones, y cambiar las
sébanas de las camas que serdn desocupadas. El cambio de s&banas se realiza cada dos dias de

ocupacion de los visitantes para cualquier tipo de habitacion (ver Anexo AJ).
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8.2.2. Proceso de limpieza de &reas comunes:
Para el desarrollo de la limpieza de las &reas comunes, lo principal que se realizara sera
desempolvar, barrer, trapear y acomodar los objetos en su lugar correspondiente. En ese caso se
ha realizado un checklist de las actividades que debe realizarse. A continuacién mostramos el

checklist correspondiente:

Tabla 20: Checklist para limpieza de areas comunes

Descripcion Frecuencia Responsable
Entrada del hospedaje

Barrer los patios de la entrada
Trapear los patios de la entrada
Limpiar las ventanas

Limpiar los muros

Regar las plantas

Podar las plantas

Recepcion

Barrer la recepcion

Trapear la recepcion

Limpiar los cuadros

Limpiar las ventanas

Limpiar los muebles
Escaleras y pasadizos

(OB W|IN (-

OB |W(IN|F-

1 Barrer las escaleras

2 Trapear las escaleras

3 Limpiar los pasamanos

4 Limpiar las puertas de las habitaciones

Jardin y piscina

1 Barrer la piscina

2 Limpiar la piscina

3 Echar cloro a la piscina
4

5

Limpiar del polvo y las hojas
Regar las plantas

Sala de juegos

Barrer la sala

Trapear la sala

Limpiar los estantes

Limpiar el televisor

Acomodar y arreglar los muebles
Acomodar y arreglar los DVDs

(OB (W|IN (-

8.2.3. Proceso de preparacion de desayunos:
El horario de atencion para servir desayunos serd de 6 a 10 am. Sin embargo, el proceso
comienza a las 9 pm. del dia anterior, cuando el gerente, junto con el recepcionista del ultimo

turno procesa el nimero de plazas ocupadas para esa noche. A partir de alli, el recepcionista
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comunicara al encargado de cocina la cantidad de pan a comprar para el dia siguiente. Al dia
siguiente, el encargado de cocina, realizara la compra del pan durante el camino a Wasara Hostel.

Para realizar el célculo se multiplica el nimero de plazas por dos.

El encargado de la cocina hierve el agua, prepara el café, pone mantequilla y mermelada
en los espacios correspondientes y por ultimo pica la fruta de temporada para que los mismos
clientes puedan servirse en caso que deseen una ensalada de frutas. El proceso termina con el
recojo de los platos y la limpieza tanto de los servicios utilizados por los clientes y el trabajador,

asi como la limpieza de los espacios fisicos.

8.3. Desarrollo logistico
Por Gltimo, para que los procesos puedan llevarse a cabo correctamente, se tiene que tener
en cuenta los inventarios necesarios para el desarrollo de las actividades del hospedaje, el layout,

con la distribucién del hostel, y el registro de las llegadas y reservas.

En lo referente a los insumos a utilizar para el correcto funcionamiento del hostel, este se

encuentra dividido en dos grandes grupos: alimentos y materiales de cuidado y mantenimiento.

Los insumos perecibles se encuentran identificados para la preparacion de los desayunos,
los piqueos y los tragos del bar. Estos cuentan con una rotacion y promedio de reposicion de tres
dias, ya que los ingredientes con los que se prepararan los platos deberan estar frescos, Por otro

lado los licores cuentan con un promedio de reposicion de quince dias aproximadamente.

Los materiales de mantenimiento buscan mantener el cuidado tanto de los espacios
comunes y piscina como de las habitaciones compartidas y privadas. Estos materiales se
encuentran relacionados a desinfectantes y limpiadores, asi como papel higiénico y materiales de

limpieza. La rotacion que se tiene de estos insumos esta entre quince dias a un mes.

Finalmente, para lograr cumplir con el correcto seguimiento del abastecimiento logistico
con el gque se cuenta y se desea, se contara dos software que nos ayudaran al planeamiento y
control. El primero se encontrara dirigido a las reservas y estado de las habitaciones. Mientras

gue el segundo se encontrara relacionado al abastecimiento de las necesidades del hostel.

8.4. Cuello de botella
El principal cuello de botella se desarrolla en el proceso limpieza de las habitaciones.
Dado que para la limpieza de cada habitacion — sea compartida o matrimonial — el housekeeper
se demoraria alrededor de 15 minutos. Existiendo un méximo de 19 habitaciones. Esto significaria
gue aproximadamente necesita de 4 horas con 45 minutos para terminar la limpieza del hostel en

su maxima capacidad.
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El caso critico se realizaria si todos los huéspedes en un dia realizasen el check-out a las
12:00 hrs. y el siguiente horario de ingreso es como méaximo a las 14:00 hrs., teniéndose como
tiempo de mé&ximo 2 hrs. para culminar la limpieza de las 19 habitaciones, lo cual no seria posible,
ya que en ese lapso solamente se llegaria a contar con 8 habitaciones limpias.

Para prever que no suceda un evento en el cual no se tenga suficientes habitaciones
disponibles para la llegada de los huéspedes, se necesitara de tres personas para realizar la
limpieza completa de todas las habitaciones. Para ello se contratara a un asistente de housekeeping
cuando el hostel se encuentre en capacidad plena y un ayudante adicional. Asi se prevendra las

insatisfacciones por una posible demora en realizar nuestro servicio.

9. Indicadores de operaciones

e Tasa neta de ocupacién de plazas en habitaciones compartidas.

Tasa neta de ocupacion de plazas = (Plazas ocupadas al mes / (Plazas disponibles x

Numero de dias del mes)) x 100%

e Tasa neta de ocupacién habitaciones dobles o matrimoniales (Capacidad ocupada real vs.

Capacidad ocupada proyectada)

Tasa neta de ocupacion de habitaciones = (Habitaciones ocupadas al mes / (Habitaciones

disponibles x Nimero de dias del mes)) x 100%

e Porcentaje de reservas concretadas

Reservas = Numero de arribos de personas que reservaron al mes / Namero de reservas

realizadas al mes

e Tarifa promedio: nos permite conocer los ingresos promedio de las habitaciones

Tarifa promedio = Ingresos por habitaciones/NUmero de habitaciones ocupadas

e Eficiencia de mantenimiento y limpieza

Eficiencia de mantenimiento y limpieza = Ndmero de horas de mantenimiento y limpieza

/ NUmero de habitaciones

o Ingreso promedio por trago

Ingreso promedio por trago = Ingresos del bar / NUmero de tragos servidos
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9.1. Indicadores de satisfaccion al cliente

La encuesta de satisfaccion al cliente que se aplicara se encuentra basada en el “Net
Promoter Score test of satisfaction”, creada por Fred Reichheld de Bain & Company. Este tipo de
encuesta busca medir el nivel de satisfaccion y el nivel de promover el local o servicio a otros
usuarios. Segun lo que comenta Reichheld, en una escala del 1 al 10, los resultados que van en
los niveles 9 y 10, son los Unicos que demuestran un interés por la compafiia y construirian una
red de relacion con ella. Los niveles 7 y 8, son clientes pasivos, lo cual significa que se encuentran
vulnerables a productos de la competencia, y por altimo, los clientes que van en los niveles del 1
al 6, no se encuentran satisfechos con el servicio brindado. Esto significa que puede causar algin
dafo a la imagen de la empresa (Net Promoter Community, 2015). A cada cliente que se haya
hospedado en Wasara Hostel se le enviard una encuesta de satisfaccion al cliente con basada en

la metodologia descrita (Ver Anexo AK ).

Figura 26: Net Promoter Score test of satisfaction

Clientes
Promotores

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Adaptado de: Net Promoter Community (2015)

Clientes Detractores Clientes Pasivos

10. Riesgos operativos

10.1. Riesgos internos
Entre los riesgos internos tenemos los relacionados a dafios personales o materiales que
se puedan producir hacia los huéspedes u otros terceros por accidente o por resultado de la misma

operacion del negocio.

También estan los riesgos de acciones de empleados que puedan perjudicar a la empresa,
o dafios personales o materiales que se puedan producir hacia los huéspedes u otros terceros por

accidente o por resultado de la operacion del negocio.

10.2. Riesgos externos
Los riesgos externos se refieren a desastres naturales, como terremotos, temblores,
maremotos, etc. Asimismo se encuentran los riesgos asociados a incendio al contar con artefactos

eléctricos y equipos informaticos.

Adicionalmente esta el riesgo de robo de los activos de la empresa y asi como el de
vandalismo o acto malicioso, frente al creciente panorama de inseguridad ciudadana que se vive

en el pais.
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10.3. Transferencia del riesgo
Los riesgos en una empresa se pueden reducir, transferir o asumir. En este caso se ha
decidido transferir parte de ellos mediante la contratacioén de una péliza de seguro Multirriesgo
PyME, la cual comprende seguros de terremoto-maremoto, robo o intento de robo, deshonestidad,

responsabilidad civil (con la clausula adicional de responsabilidad civil hoteleros) y huelga,

motin, conmocién civil, dafio malicioso, vandalismo y terrorismo.
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CAPITULO 5: PLAN DE RECURSOS HUMANOS

El brindar servicios de experiencia de interaccion y calidad como principal factor
diferenciador de Wasara Hostel genera que el desarrollo de los colaboradores sea un eje
estratégico y esencial para el correcto funcionamiento las actividades del hospedaje. A
continuacion se procedera a explicar la gestion de los recursos humanos para que el desarrollo de

los colaboradores cuente con un enfoque hacia el cliente.

1. Estructura organizacional

Wasara Hostel operard en su maxima capacidad con una planilla total 13 personas.
Contara con servicios tercerizados de contabilidad, jardineria, seguridad y servicios de
mantenimiento. Diez personas contaran con un contrato a plazo fijo e indeterminado y con una
jornada laboral méaxima de 48 horas semanales dado que el desarrollo de sus funciones es
indispensable para el correcto funcionamiento del hostel para todas las temporadas del afio. Las
tres personas restantes seran personal de apoyo en temporadas altas, vacaciones del personal fijo
0 apoyo ante cualquier necesidad, y seran remunerados segln sus servicios prestados. Estas
pasaran a tener un contrato a plazo fijo a partir del cuarto afio, puesto que se prevé un crecimiento

en el nimero de huéspedes que recibira Wasara Hostel.

El gerente sera el (nico que cuente con categoria de personal de confianza, por lo cual no
contard con horario fijo. Sin embargo, este sera el encargado de rendir las cuentas del
funcionamiento del hostel a los accionistas. Asimismo, se le asignara una habitacién durante el
tiempo de desarrollo de sus funciones. Los accionistas seran los que den las directrices y cambios

a realizar segun el desarrollo de actividades del hostel.

Figura 27: Organigrama de Wasara Hostel
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Todos los colaboradores de Wasara Hostel, contaran con beneficios sociales, es decir,
recibiran los 2 pagos por compensacion por tiempos de servicio (CTS), vacaciones y descansos
remunerados, 2 gratificaciones anuales acorde al Reglamento de la Ley MyPE (Decreto Supremo
N° 008-2008-TR, 2008). A continuacién se detallan los tipos de contrato, horarios de trabajo y
los dias de descanso segln los puestos de los colaboradores de Wasara Hostel para los primeros

dos afios de operacion.

Tabla 21: Horarios de trabajo del personal

Horas Cant. de - Dia de Horario de
Puesto Tipo de contrato .
semanales personas descanso trabajo
Contrato a plazo fijo De 08:00- 13:00
BUED SEEECY 48 1 indeterminado Lunes y de: 18:00- 20:00

Contrato a plazo fijo

Janitor 48 1 indeterminado Martes De 08:00- 13:00
. Contrato a plazo fijo L De 06:00- 09:00

Cloelie 48 1 indeterminado Miércoles y de 18:00 - 21:00

Contrato a plazo fijo Horario variable
EELTEL) 48 1 indeterminado Lunes segun necesidades

- Contrato a plazo fijo | Seglnturno | Segun turno de
RIS 40y4s 4 indeterminado de trabajo trabajo
.| Segun .

Anfitrion 48 1 Qontrato a plazo fijo necesidades Variable _

indeterminado acumulativo

de mercado
. Contrato temporal - . .

PEERTE G 36 1 segun necesidades Domingo De 08:00- 12:00

Administracién y de 16:00 - 18:00

del mercado
Contrato temporal -
Ayudante de 32 1 segln necesidades | Miércoles De 08:00 - 13:00
housekeeping del mercado
Contrato temporal -
gﬁggnte de 35 1 segln necesidades | Lunes De 18:00 - 21:00
del mercado

Existen tres turnos para las recepcionistas, los cuales van desde la 7:00 h hasta las 15:00
h; de las 15:00 h. hasta las 23:00 h; y, desde las 23:00 hasta las 7:00 h del dia siguiente.

Tabla 22: Detalle de turnos de trabajo de recepcionistas

Turno mafiana Turno tarde Turno noche Dia de
7am.-3pm 3pm.- 11 pm. 11 pm. 7 am descanso
Recencionista 1 Lunes Miércoles Martes Jueves
P Viernes Domingo Sébado
. Martes Miércoles
Recepcionista 2 - Jueves - Lunes
Sébado Domingo
L. Miércoles Lunes
Recepcionista 3 . - Jueves Martes
Domingo Viernes
Recepcionista 4 Jueves Martes Lunes Miércoles
P Sabado Viernes
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Estos trabajadores tendran un horario rotativo acumulativo, donde el maximo de horas
que trabajan es de 168 horas mensuales, considerando una hora de refrigerio o almuerzo, y el
horario promedio de trabajo es de 42 horas semanales (ver Anexo AL).

Por otro lado, horario promedio de trabajo del barman sera el siguiente:

Tabla 23: Detalle de horario de trabajo del barman

Horario
Martes 18:00 - 21:00
Barman Miércoles y domingo 18:00 - 24:00
Jueves a sabado 18:00 - 3:00

Sin embargo, cabe acotar que el barman tendra un horario variable segun la estacionalidad
y el desarrollo de los feriados anuales.

2. Cultura organizacional

La cultura organizacional parte desde la seleccion del personal, puesto que se elige a las
personas con las competencias que demuestren una predisposicion innata de superacion.
Asimismo, estas serdn reforzadas a través de evaluaciones del talento para que asi puedan
desarrollarse eficientemente, y construir un mejor ambiente de trabajo. Para ello se ha
desarrollado un diccionario de competencias alineado a los objetivos organizacionales (ver Anexo
AM).

En Wasara Hostel se pretende crear una cultura organizacional basada en el respeto, el
cuidado, el servicio al cliente y colaboracién dado que son ejes importantes para el correcto

desarrollo de la organizacion.

El respeto y la colaboracién mutua son primordiales para que se desarrolle un ambiente
de trabajo tranquilo y un espacio arménico para los clientes. Por ello son parte de las directrices
organizacionales. Esto generard un ambiente de estabilidad durante los dias de mayor exigencia,

que se daran en las temporadas altas.

De esta forma, siempre estamos predispuestos a ayudar y brindar informacion a nuestros
clientes, ya sea en caso de una emergencia, informacion turistica o servicios basicos dentro o fuera
del hostel.

Finalmente, la presentacion de nuestros colaboradores es fundamental para demostrar la
calidad en nuestros servicios. Por ello, cada uno contara con un uniforme el cual le facilitara

agilidad durante el desarrollo de sus funciones, sin desprotegerlos.
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2.1. Reclutamiento y seleccion
La seleccion del personal se dara en base a una evaluacion de competencias, puesto que
el desarrollo de las habilidades y acciones que se han realizado en el pasado, pueden predecir el
futuro comportamiento y disposicion ante situaciones similares (Alles, 2002). Por ello, en los
perfiles del puesto se pide que tengan un nivel minimo requerido de trabajo en equipo, enfoque
al cliente y enfoque a resultados (ver Anexo AN) — los cuales también son los valores de Wasara
Hostel.

Para el caso del gerente, dado que este es el Unico personal de confianza y que supervisara
a todos los demas colaboradores de Wasara Hostel, serd necesario que su perfil considere
experiencia, conocimiento y habilidades blandas. Para encontrar a esta persona se tomara

recomendaciones de la red de contactos del sector en la localidad.

Para todos los demas colaboradores, no sera necesario contar experiencia previa, sino con
las competencias anteriormente mencionadas. Asimismo, se utilizarda como canales de
reclutamiento las bolsas de trabajo del Servicio Nacional de Adiestramiento en Trabajo Industrial
[SENATI], principal proveedor de alumnos de administracion, cocina y hoteleria y publicacion
en pagina de “Pisco - Eventos”, donde también se publican los requerimientos de personal de

diversas empresas.

Los puestos de housekeeper, janitor, cocina, barman, anfitrién y recepcionista contaran
con un periodo de prueba de 3 meses, el gerente, contara con un periodo de prueba de un afio,
dado que ocupara un puesto de confianza. Luego de pasado este periodo pasaran a contar con un

contrato indeterminado.

Por ultimo, los puestos de ayuda — ayudante de Cocina, ayudante de housekeeping y
asistente de administracion — tendran contratos por incremento de la actividad durante temporadas

altas.

2.2. Induccion y capacitacion
Todo el personal contratado pasara por tres dias completos de induccion acerca de la
mision, vision, valores, competencias y se le pasara a ensefiar acerca del desarrollo de sus
actividades diarias. Asimismo, se brindara los indicadores y las pautas a evaluar durante el

periodo de prueba.

Ademas de ello, este personal permanente serd contratado 1 mes antes de iniciar
operaciones donde se realizara una capacitacion y se preparara a los colaboradores para tener un

desempefio eficiente, donde se desarrollara los siguientes médulos.
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Tabla 24: Mdédulos de induccidon del personal

Dia Modulo | Temas Duracion

Médulo 01: Conociendo Wasara Misidn, vision, valores, cultura paracas, 3 hrs
Hostel lugares turisticos y lugares céntricos '
Dia 1
Médulo 02: Servicio y atencién al | Tipos de clientes, preguntas frecuentes 3 hrs
cliente y ¢cémo brindar un mejor servicio? '
Médulo 03: Calidad v enfoaue a ¢ Qué se hace en todas las areas del
Dia 2 ' y a hostel?, estandares de calidad, enfoque 6 hrs.
resultados . X
a resultados y trabajo en equipo
Médulo 04: Seguridad y vias de ¢QUué hacer ante una emergencia? ¢Por 3 hrs
evacuacion donde evacuar ante un desastre natural? '
Dia 3
Médulo 05: FAQ (Frequently Repaso de las principales preguntas en 3 hrs
asked questions) inglés '

Finalmente, a pesar de que el dominio del idioma inglés no es obligatorio para todo el
personal, sabemos que nuestro personal fijo debe tener un nivel intermedio del mismo para poder
colaborar y responder las dudas de los clientes, y asi, efectuar un mejor servicio. Por ello, se
otorgara medias becas de estudio en SENATI para que puedan desarrollar esta habilidad a partir
de que el personal supere su periodo de prueba y haber demostrado un mejoramiento y

compromiso en la evaluacion de desempefio.

2.3. Evaluacion y desempefio

La evaluacion del desempefio del personal serd constante, lo que significa que la
retroalimentacion de su lider también deberd ser constante para mejorar el desarrollo de sus
actividades. Durante todo el afio el personal indeterminado tendra la denominacion de lider del
area que manejan. De esta manera, la persona encargada de cocina, sera el lider de cocina; y el
housekeeper, sera el lider de housekeeping. Para el caso de los recepcionistas, del housekeeper,
del encargado de cocina y del barman, el lider, sera el gerente. Este dara las 6rdenes, pero también
sera el encargado de darle la retroalimentacion correspondiente a los colaboradores. Sin embargo,
cabe resaltar que cada colaborador es responsable del desarrollo de cada una de sus habilidades,

competencias y conocimientos.

Por otro lado, anualmente se tendra una conversacion entre el colaborador y su lider para
proponer los objetivos tanto de desempefio como de competencias que se deben desarrollar. Estas
se volveran a revisar al finalizar la temporada, y sobre estas se evaluara si se cumplio el desarrollo

de los objetivos.

Las competencias esperadas a desarrollar se encuentran comprendidas en el diccionario

de competencias de Wasara Hostel (Anexo AM).
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2.4. Motivacion y desarrollo
Como herramienta de motivacion se aplicara el reconocimiento positivo de las acciones
y de los colaboradores. Esto se realizara puesto que se busca desarrollar tanto la motivacion
intrinseca como extrinseca de los colaboradores, y al mismo tiempo mejorar el desarrollo de sus

respectivos trabajos (De Charms, 1968 citado en Rivas & Lépez, 2012).
Por ello, se efectuara las siguientes propuestas de reconocimiento:
e Premiacién al colaborador de la temporada:

Se busca premiar al colaborar que ha demostrado una mejor atencion al cliente durante
las temporadas altas. Las postulaciones de este premio las daran los clientes que comentaran el
motivo excepcional por el cual el colaborador le ha brindado un servicio especial a través de la
encuesta de calidad.

El premio se realizard una vez al afio y constara de un diploma, una bonificacion de 50

soles y un regalo durante el almuerzo de integracion de fin de temporada.
e Premiacién al desarrollo del colaborador mas emprendedor:

Esta premiacién se realizard una vez al afio, y tiene como requisito el desarrollo de algin
proyecto de mejora para el hostel, ya sea en los procesos, el desarrollo de un servicio o bien, o
una mejora en la atencién al cliente. EI premio serd dado durante el almuerzo de integracion de

fin de temporada, y contara con una bonificacion de 50 soles, un diploma y un regalo.

2.5. Actividades de integracion
En Wasara Hostel desarrollaremos las siguientes actividades de integracion para

mantener la union entre los colaboradores.
e Almuerzo de fin de temporada alta:

Se desarrollard un almuerzo al finalizar la temporada en agradecimiento al trabajo
realizado durante la temporada alta. Asimismo, se les dard un pequefio presente significativo

como entradas al cine.
e Celebracion de cumpleafios:

En el cumpleafios de cualquiera de los miembros, se comprara una torta y gaseosas y se

hara un pequefio brindis de compartir.

2.6. Compensaciones
El salario del personal sera fijo segun figure en su contrato. Las remuneraciones se han

establecido al compararlas con el mercado actual, y van de acuerdo al desarrollo de las funciones
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y responsabilidades internas dentro de Wasara Hostel. A continuacién se presenta la tabla de

remuneraciones del personal.

Tabla 25: Remuneraciones del personal

Housekeeper S/.900.00
Janitor S/. 750.00
Cocina S/. 800.00
Barman S/. 1,100.00
Recepcionista S/. 850.00
Anfitrion S/.900.00
Asistente de administracion S/. 600.00
Ayudante de housekeeping S/. 600.00
Ayudante de Cocina S/. 600.00
Gerente S/. 4,000.00

3. Riesgos de recursos humanos
El personal es fundamental para el correcto funcionamiento de Wasara Hostel, por ello,
se ha identificado los posibles riesgos y sus respectivos soportes para que este no resulte afectado.

Todo el personal tendra un contrato de trabajo, donde se explicitan las funciones, la
responsabilidad, el periodo de prueba, tiempo de trabajo y la remuneracién a recibir por cada
trabajador. Asimismo, serad entregado un reglamento interno de trabajo, en el cual figuran los
derechos, deberes y las faltas tanto del colaborador como de Wasara Hostel para que se realice un

trabajo armonioso entre las partes.

Ante cualquier posible accidente sufrido por un colaborador que lo imposibilite trabajar
0 en caso de renuncia o despido de los colaboradores principales — quienes cuentan con contrato
a plazo indeterminado — se contard como backup a los ayudantes de las respectivas areas para que

cubran estos puestos.

En caso de algin desastre natural, todos los colaboradores se encuentran capacitados para

ser lideres y actuar en forma responsable (como se detallé en la Tabla 24).

Para velar por la seguridad de los huéspedes y evitar robos nocturnos, se ha considerado
que el recepcionista nocturno solo permitira el ingreso de los huéspedes registrados, salvo se
cuente con una reserva, en otras palabras, si existen usuarios en busca de hospedaje luego de las

00:00 hrs. por politicas de prevencion, no se atendera o figurara como todo ocupado.
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CAPITULO 6: PLAN DE FINANZAS

El presente y Gltimo capitulo integra los planes presentados en los capitulos previos y
muestra, de manera cuantitativa, cada una de las decisiones tomadas para la puesta en marchay

el funcionamiento del negocio.

Esta seccion abordara tanto la evaluacion econémico-financiera del plan de negocio,
como también se analizara los principales puntos de riesgos econémicos y financieros con el

objetivo de justificar la viabilidad del negocio.

En este apartado se presenta los supuestos generales del modelo financiero, asi como la
presentacion del presupuesto de las actividades a realizar; ademas de la estimacion de los costos
e ingresos. También se presentaran el Estado de Ganancias y Pérdidas y el Flujo de Caja con el
fin de cuantificar y sustentar la viabilidad econémica del negocio. Finalmente, se presenta el
andlisis de sensibilidad de las principales variables y la determinacion del punto de equilibrio y
margen de seguridad.

1. Datos, supuestos y politicas internas

Es importante tener en cuenta que, para poder realizar un céalculo adecuado, se deben
considerar algunos datos y supuestos que permitan estructurar de manera correcta el modelo
financiero y facilitar el andlisis de las proyecciones. Cabe resaltar que, para el caso del presente
plan de negocio, se estda manejando un escenario conservador, es por ello que los supuestos y

politicas internas deben alinearse a dicho escenario.

1.1. Regimenes tributario y laboral y tipo societario
e Wasara Hostel sera una Sociedad Anénima Cerrada, por lo que la responsabilidad de los

socios se limita a su participacion dentro del capital de la empresa (Ley N° 26887, 1997).

e Wasara Hostel se acogera al régimen de pequefia empresa, ya que sus ventas anuales se
encuentran entre 150 y 1,700 Unidades Impositivas Tributarias - UIT (Ley N° 28015,
2003).

e Laempresa se encuentra en el Régimen General de Impuesto a la Renta, por lo que la
tasa correspondiente es de 28%. Se ha asumido que esta tasa se mantendra constante pese
a que se tiene planeada una reduccion gradual de este impuesto hasta llegar a 26% en los

proximos afos.

e El Impuesto General a las Ventas es de 18%.
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1.2. Datos

e Ladepreciacion anual contable para los equipos de procesamiento de datos es de 25%, y
de 10% para el mobiliario y equipos segin la Ley del Impuesto a la Renta y sus
modificaciones (Decreto Supremo N.° 194-99-EF, 1999).

e Existe un régimen especial para establecimientos de Hospedaje que permite que los
servicios de alojamiento a extranjeros sean tratados como exportaciones de servicios,

existiendo el beneficio de saldo a favor del exportador del IGV.

e Al momento de realizar la reserva via plataforma virtual, el cliente abona solo el
equivalente a la comision de dicha plataforma. La comision equivale, aproximadamente,

al 16% de la tarifa total por los dias de hospedaje.

1.3. Supuestos generales

La unidad monetaria usada para el analisis y proyecciones es el sol constante.
e El tipo de cambio se mantiene en 3.3 soles por dolar.

e  Sedecidié contar con un horizonte de inversion de 10 afios, debido a que el modelo tiene
un periodo de recuperacion de 5 afios; y ademas porque el mercado de turismo es

cambiante y no seria conservador hacer proyecciones a plazos mas largos.

o EIl primer afio tendremos una meta de mercado de 25% en promedio para nacionales y
extranjeros, la cual ira subiendo los dos siguientes afios, hasta alcanzar el 50% en el afio

4, para a partir de alli mantenerse constante durante todo el horizonte de inversion.

e Se estd asumiendo un crecimiento de la demanda del 3%, tanto para el pablico nacional
como para el publico extranjero, menor que las proyecciones de arribos de turistas
mundiales que sefiala la Organizacion Mundial de Turismo (3.3%). Asimismo también
este es menor que la tasa de crecimiento anual histérica del turismo interno en los dltimos
afios (4.14%).

e Latasa de interés activa anual promedio para créditos a pequefias empresas es de 31%°.

Tasa que se asumird como costo de deuda.

e Se opté como mejor alternativa el alquiler de un local, en el cual ha venido operando un
hotel y cuyos duefios han tomado la decision de retirarse del negocio. Se ha pactado con

ellos un contrato de arrendamiento que tendr& una opcion de compra luego de 10 afos.

3 Dato extraido del reporte de Tasas Activas Anuales de las Operaciones en Moneda Nacional Realizadas
en los Ultimos 30 Dias Utiles Por Tipo de Crédito al 02/10/2015 (Superintendencia de Banca, Seguros y
AFP, 2015)
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El alquiler fijo acordado asciende a S/.10,000 mensuales y de acuerdo al escenario
conservador con el que se esté trabajando, se va a considerar un aumento de 20% cada 3
afios.

e El periodo de alquiler iniciard 3 meses antes de la apertura para la realizacion de trabajos

de acondicionamiento.

e Segun laencuesta de mercado, el 78% de extranjeros planifican su viaje haciendo reservas

y un 48% de nacionales lo hace.

e Las personas que hacen reservas pagan a través de dos medios por plataformas de reserva
virtual (en caso de reserva virtual) o directamente con el hostel (en caso de reserva via

telefonica o por correo electronico).

e Los huéspedes que reservan por via telefénica o correo electrénico no generan costos por

comisiones.

e EI 40% de personas que reservan por plataformas virtuales pagan la diferencia de la tarifa

con tarjeta de crédito o débito.
e Elinicio de operaciones sera en enero del 2017.
e Los salarios se incrementaran cada 3 afos de acuerdo a la inflacion.

Tabla 26: Resumen de supuestos generales

Supuestos \ Cantidad / porcentaje

Impuesto a la renta 28%
Financiamiento 70% capital propio y 30% deuda
Costo de capital 9.42%
Costo de deuda 31%
Impuesto general a las ventas (IGV) 18%
Tipo de cambio 3.3
Porcentaje de ocupacion maxima mensual del establecimiento 90%
Riesgo pais + Tasa libre de riesgo 6.71%
Riesgo pais 1.66%
Beta desapalancada 0.8
Retorno de mercado 7.55%
Tasa libre de riesgo 3.00%

2. Proyeccion de ingresos

El célculo del ingreso total proyectado se realizara en base a tres fuentes de ingresos
importantes, el pago por las camas o habitaciones; la venta de piqueos y bebidas; y los
complementos de desayunos (ver Anexo AO). Si bien es cierto el desayuno esta incluido en el

servicio, se expendera jugos y otros complementos.
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Como resultado del dimensionamiento de la demanda, se determin6 que en el primer afio
se atenderian 4,934 turistas, que multiplicado por los dias de permanencia equivalen a 8,115
plazas demandadas. Esta cifra inicial es baja ya que se estad tomando una meta de mercado de 25%
en promedio para el afio 1, que nos da una ocupabilidad promedio de 35.86%. Para el cuarto afio
se tendra una cantidad de plazas equivalente 17,353 y para el séptimo afio esta cantidad ascendera
a 18,962.

Los ingresos por el servicio de hospedaje para el primer afio se calculan multiplicando la
cantidad de plazas demandadas (8,115), por el precio promedio por plaza (S/. 37.10), vy el
resultado (S/. 301,042), seria el ingreso por el servicio de hospedaje para ese primer afio. Para el
décimo afio, se tiene una cantidad de plazas demandadas equivalentes a 19,369, por el precio
promedio por plaza que equivale a S/. 37.10 (monto que no varié desde el primer afio siguiendo
una légica conservadora), y el resultado, que asciende a S/. 718,513, seria el ingreso por el servicio

de hospedaje para el décimo afio.

Tabla 27: Supuestos de ingresos por habitaciones

Supuestos de ingresos por habitaciones

Precios de habitaci . Compartidas S/. 35.00
Icr;ei(/:;os e habitaciones (sin Dobles S/ 80.00
Ingr_eso_por Matrimoniales S/. 80.00
habitaciones - - - -
IGV es asumido por el turista nacional 18% sobre el precio
Tasa de crecimiento anual 3%

Asimismo, para cuantificar el ingreso por el bar, se ha supuesto un precio promedio por
trago de S/.16.30 sin IGV; que el 40% de las personas bebe y que cada persona toma 3 tragos
diarios. Entonces, multiplicando por el nimero de plazas ocupadas, el ingreso por el bar, para el
primer afio, seria S/. 158,725. Para el décimo afio de operaciones, se tendria 19,369 plazas
ocupadas, lo que equivale a S/. 378,837.

Tabla 28: Supuestos de ingresos del bar

Precio por trago promedio (Sin IGV) $/.16.30
Lr;?reso por Porcentaje de preferencia por el publico 40%
Cantidad promedio de tragos por persona (una noche) 3

Por ultimo, para cuantificar el ingreso por los servicios adicionales de los desayunos
(ingreso por jugos), se ha determinado que el precio promedio por jugo sera de S/. 4.03 sin IGV;
se ha supuesto ademas que el 30% de las personas toma jugo en el desayuno, por la cantidad de
1 vaso diario. Para el primer afio, se considera que el 30% de 8,115 (el nimero de plazas), toma
1 vaso de jugo diario a S/. 4.03, lo cual significaria un ingreso de S/. 9,800. Para el décimo afio,

teniendo 19,369 plazas ocupadas, se tiene un ingreso total de S/. 23,390.
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Tabla 29: Supuestos de ingresos por complementos de desayuno

Supuestos de ingresos

Precio promedio por vaso de jugo (Papaya, naranja, pifia S/ 4.03
0 meldn) (Sin IGV) o

. p
g =60 991 Porcentaje de personas que tiene preferencia por el jugo. 30% por namero de
desayunos plazas
Cantidad promedio de vasos de jugo que toma una 1 vaso de jugo por
persona por desayuno. desayuno

A continuacion se presenta la composicién de los ingresos de Wasara Hostel durante los
10 primeros afios de operaciones:

Tabla 30: Ingresos anuales afios 1, 4, 7'y 10 (en soles constantes)

Ingresos por Hospedaje 301,042 636,039 679,762 718,513
Ingresos por Bar 158,725 335,352 358,405 378,837
Ingresos por Desayunos 9,800 20,705 22,129 23,390

Ingresos 469,566 992,097 1,060,295 1,120,740

Los ingresos evolucionan con un crecimiento sostenido de la afluencia de turistas de 3%
anual. Los afios 1, 2 y 3 se planea atender al 26%, 41% y 45% de la demanda respectivamente y

del cuarto afio en adelante nuestra meta de mercado sera de 50%.

Figura 28: Evolucion de los ingresos
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3. Estructura de inversion

El total de inversidn inicial para la puesta en marcha del negocio asciende a S/. 525,594
sin IGV, monto que permitiria cubrir la inversion en activos fijos, los gastos pre-operativos y el
capital de trabajo.

Tabla 31: Detalle de la inversién (en soles constantes)

Rubro Valor |
Gastos Pre-operativos 382,759
Inversion en Activos Fijos | 102,021
Inversion en CTO 40,814

Total 525,59 |
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3.1. Inversion en activos fijos

La inversion en activos fijos asciende a S/. 102,021 sin IGV, tenemos que considerar que
para la puesta en marcha del negocio no se va a adquirir un terreno, por ello el nivel de inversion
en activos fijos no es muy alto, sino que se alquilara las instalaciones de un negocio que
anteriormente era un hotel. Los principales rubros que componen dicha inversion son el
mobiliario de las habitaciones y espacios comunes, montos que ascienden a 63.04% de toda la
inversion en activos fijos y es principalmente debido a la compra de las camas, camas camarotes
y colchones. Otro rubro importante dentro de los activos fijos son los electrodomésticos, cuyo
costo representa el 26.52% del total de la inversion. Compuesta principalmente por consolas de
juegos, televisores, lavadoras, refrigeradoras, entre otros; los cuales son necesarios para poder

brindar al cliente un servicio con alto valor agregado.

Figura 29: Composicion de activos fijos
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3.2. Gastos pre-operativos

Los gastos pre-operativos ascienden a S/. 382,759 sin IGV (ver Anexo AP para detalle
completo), de los cuales el principal gasto es por remodelacion del local, que asciende a S/.
268,839. Toda esta remodelacion incluye tres aspectos. El costo promedio de construccion,
considerando que se trata de una edificacion a bajo costo, asciende a S/. 1,017 por m2, entonces,
como se habia planificado la construccion de 220 m2, se tiene un costo de construccion total de
S/. 223,780 (Ver Anexo AQ). La demolicion ascendera a S/. 3,000 sin IGV considerando un costo
por m2 (incluyendo horas hombre, maquinaria y transporte) de S/.60 para 50 m2 a demoler. Por
otro lado la construccion de la piscina asciende a S/. 42,059, considerando un costo por m2 sin
IGV de S/. 894.87 para una extension de 47 m2 (Ver Anexo AQ).

Adicionalmente se ha considerado una partida de gastos imprevistos por S/.21,200
incluido IGV.
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Cabe resaltar que en los tres meses de la etapa preoperativa, no se incurrird en gastos de
alquiler, pues segun contrato, el arrendatario asumira la totalidad de las adaptaciones de
infraestructura del local para prestar el servicio en la categoria de establecimiento de hospedaje
respectiva, a cuenta del pago de alquiler durante ese periodo, no siendo necesario efectuar pago

dinerario alguno al arrendador.

Tabla 32: Principales gastos pre-operativos (en soles constantes)

Descripcion de trabajo Precio total
Demolicion (m?) 3,000
Construccion (m?) 223,780
Piscina (m?) 42,059

Total 268,839

3.3. Inversion en capital de trabajo operativo
La inversion en capital de trabajo operativo asciende a S/. 40,814 y se estima en el afio 0
(ver Anexo AR) .Esta determinado en base a la necesidad de efectivo para poder cumplir con las
necesidades operativas. A continuacion se presenta el grafico del capital de trabajo para el afio 0.

Tabla 33: Inversién en capital de trabajo operativo (en soles constantes)

Cuentas del CTO Dias Base Afo 0

Efectivo 30 Ventas -39,131
Cuentas por cobrar 0 Ventas 0
Inventarios 5 Costo variable -1,684
Cuentas por pagar 0 Costo variable 0

Total -40,814

Como se puede observar, nosotros mantenemos una cantidad de S/. 39,131 de efectivo,
definido como requerimiento por 30 dias de las ventas anuales (del afio siguiente) con respecto al
total de ingreso proyectado para el primer afio. Con respecto al inventario, mantenemos un capital
de trabajo equivalente a 5 dias del costo variable anual, el cual equivale a S/. 1,684. No se tendra
cuentas por pagar dado que compraremos todo al contado. Tampoco se mantendra capital de
trabajo por las cuentas por cobrar debido a que ofrecemos crédito a nuestros clientes.
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4. Costos y gastos
A continuacion se presenta en el siguiente cuadro los supuestos de costos y gastos que

tenemos que considerar para las proyecciones.

Tabla 34: Resumen de supuestos de costos y gastos

Resumen de supuestos de costos y gastos Cantidad

Pago mensual por el alquiler del local S/. 10,000.00
Costo variable unitario por vaso de jugo en el desayuno S/.0.75
Costo variable por plataformas 16%
Costo promedio por transaccion al operador de tarjetas de crédito 4% de las ventas
Costo promedio por la elaboracion de un trago S/.4.81
Pago por salarios en el primer afio (con aumento de acuerdo a la inflacién

~ . S/. 174,210
en los afios posteriores)
Pago anual por Marketing S/. 8,534
Costos de suscripcion anual de servicios adicionales S1.474
Pago anual promedio por servicios basicos (agua, luz, teléfono, etc.) S/.17,092
Otros gastos anuales (Seguridad, Contabilidad, informaticos, limpieza,

o . . S./ 46,249

seguros, mantenimiento local, papeleria, alquiler del POS, etc.)
Costo variable unitario en desayuno base por persona (diario) S/.0.891

Respecto a los costos y gastos, para el primer afio el costo fijo equivale al 69% de los
costos totales, siendo el pago al personal y el alquiler del local los sub-rubros gque tienen mayor

impacto (ver Anexo AS).

Tabla 35: Costos fijos afios 1, 4, 7 y 10 (en soles constantes)

Costos fijos

Personal 174,210 214,658 227,496 241,183
Alquiler del local 120,000 144,000.00 172,800 207,360
Servicios publicos 17,092 17,092 17,092 17,092
Servicios de suscripcion 476 474 474 476
Servicios de informaticos 2,794 2,792 2,792 2,792
Marketing mantenimiento 8,534 8,534 8,534 8,534
Servicio contable 3,051 3,051 3,050 3,051
Mantenimiento y limpieza 8,560 8,560 8,560 8,559
Seguros 2,318 2,318 2,318 2,318
Otros gastos fijos 14,274 14,274 14,274 14,274

El costo variable, se calcula en base al numero de plazas atendidas. Para el primer afio los
costes variables representaban el 24% del costo total, siendo el rubro bar el méas importante con
39%. A su vez, el costo de las plataformas representa el 30% y los costos de comisiones por

transaccion representan el 15% (ver Anexo AT).
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Tabla 36: Costos variable afios 1, 4, 7 y 10 (en soles constantes)

Costos variables ~ Afol Afio 4 Afio 7 Afio 10

Desayuno base 7,227 15,268 16,318 17,248
Bar 46,685 98,637 105,417 111,427
Costo de plataformas 35,881 75,808 81,020 85,638
Costo transaccional 18,783 39,684 42,412 44,830
Costo asociacion con taxistas 3,839 8,112 8,669 9,164
Otros variables 8,668 18,314 19,573 20,689

Total 121,221 256,115 273,721 289,325

Por otro lado, existen otros costos relacionados a los descuentos y promociones de la

campafia de lanzamiento (ver Anexo AU).

5. Andlisis del Estados de Resultados

El Estado de Resultados se elabor6 en base a las proyecciones de ventas y de costos fijos
y variables. A continuacion se presenta el Estado de Resultados para todos los afios (ver Anexo
AV).

Tabla 37: Estado de Ganancias y Pérdidas afios 1, 4, 7 y 10 (en soles constantes)

Af07 Ao 10

469,566 992,097 1,060,295 1,120,740

Ingresos 0

Costos variables 0 121,221 256,115 273,721 289,325
Costos fijos 0 351,304 415,752 457,390 505,637
Otros gastos 0 36,746 11,833 12,646 13,367
Gastos | Gastos pre-o| operatlvos 382,759 0 0 0 0

Utilidad Operatlva -382,759 -39,704 308,396 316 538 312,411

Utilidad antes de impuestos \ -382,759 -50,971 297,129 305,271 301,144

Utilidad neta 382,759 -50,971 213,933 219,795 216,824

Del Estado de Resultado se puede inferir que:

e El ingreso para el primer afio es de S/. 469,566.28, mientras que para el ultimo afio
asciende a S/. 1, 120,740.11. Eso quiere decir que los ingresos aumentan a razon de 11%
en promedio cada afio hasta el décimo afio de operaciones. Esto debido a que el hostel
inicia sus operaciones a poca capacidad, y a medida que se va haciendo conocido, tiende
a recibir una mayor cantidad de huéspedes: llegando a la capacidad méaxima en algunos
meses por temas de estacionalidad.

e Seobserva que los costos fijos son aproximadamente 3 veces mas que los costos variables

para el primer afio, siendo el principal costo el de recursos humanos. Para el afio 1 es

ey
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equivalente a 50% de todos los costos fijos siendo la principal erogacién. Es necesario
administrarse el personal de la mejor manera para generar valor. Es importante notar que,
a medida que pasa el tiempo, el costo fijo deja de causar tanto impacto, ya que los costos

variables crecen por el aumento de la demanda.

6. Analisis de flujo de caja

El flujo de caja se proyect6 en base a las utilidades netas estimadas para cada afio (ver
Anexo AW), a las cuales se afiadieron los gastos no desembolsables como la depreciacion y la
amortizacién, las inversiones en activos fijos y en capital de trabajo; de dicho calculo resulta el

flujo de caja econémico.

Tabla 38: Flujo de caja afios 1, 4, 7 y 10 (en soles constantes)

Afio 1 Afio 4 Afio 7 Afio 10
Utilidad neta -382,759 -50,971 213,933 219,796 216,824
Depreciacion 0.00 11,267 11,267 11,267 11,267
Inversion 102,021 0 17,167 0 0
Valor residual 0 0 4,842 0 12,132
CTO 40,814 26,275 2,065 1,820 -77,931

Flujo de caja econémico ‘ -525,594 -65,982 210,811 229,242 ‘ 318,153

Flujo de caja descontado ‘ -525,594 -58,239 127,965 95,696 91,335

Para la evaluacion del modelo de negocio, se tiene un valor presente neto de S/. 448,084,
la cual estd siendo descontado a un WACC de 13.29%, lo que comprueba la viabilidad del
negocio. Considerar ademas que se tiene un periodo de recuperacion de 5.18 afios y una TIR

27.28% que asegura la rentabilidad del negocio.

7. Célculo de la tasa de descuento

Para el calculo del costo promedio ponderado de capital se extrajo datos de fuentes
oficiales de la economia. Asi, para calcular el riesgo pais se tom6 datos de la tasa de bonos
soberanos a 40 afios emitidos por el Estado Peruano. El riesgo pais se calcul6 con el indice
crecimiento de los bonos para mercados emergentes (EMBIG). Para los datos de las betas del
sector y las primas de riesgo del mercado se tomé informacién publicada por Aswath Damodaran
(2015a; 2015b). Finalmente para la tasa libre de riesgo se tomo la tasa de bonos del tesoro de
EEUU a 30 arios.
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Tabla 39: Tasa de descuento

Indicador Dato Fuente

Riesgo pais + Tasa libre de riesgo 6.71% Bono soberano a 40 afios (7-ago-2015)
Riesgo pais 1.66% Spread - EMBIG Pert

Beta desapalancada 0.80 Industria Hotel/Juegos (Damodaran, 2015a)
Retorno de mercado 7.55% Country risk premium (Damodaran, 2015b)
Tasa libre de riesgo 3.00% Bonos Tesoro EE.UU. - 30 afios (%)

% Deuda 30% -

% Capital 70% -

WACC | 13.20%

8. Indicadores de rentabilidad
A continuacién se muestran el valor presente, la tasa interna de retorno y el periodo de

recuperacién descontado.

Tabla 40: Indicadores de rentabilidad

Indicador ‘ Valor
Valor presente (S/.) 448,084
TIR 27.28%
PRD (afios) 5.18

9. Analisis de sensibilidad
A continuacion se muestra la sensibilizacion de las dos principales variables: precio y

cantidad demandada, para medir su impacto en los principales indicadores financieros.

Tabla 41: Andlisis de sensibilidad

Aumento de  Aumentode  Disminuciéon  Disminucion

Indicador Neutral demanda en precio de de lademanda de precio de
10% 10% en 10% 10%

Valor presente (S/.) 448,084 627,003 625,702 234,711 268,957

TIR 27.28% 32.71% 32.16% 20.82% 22.01%

PRD (afos) 5.18 412 4.30 6.76 6.32

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis

A

)
- 5
—
3




10. Anélisis de punto de equilibrio

Si los ingresos superan los S/.473,554, se genera rentabilidad en el afio 1. Asimismo, en
ese afo, el punto de equilibrio equivale al 101% del nivel de ingresos totales, por ello no se esta
generando margen de seguridad para el primer afio. Entre los afios siguientes, el punto de

44% en promedio (ver Anexo AX).

Figura 30: Punto de equilibrio y margen de seguridad
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CONCLUSIONES

La provincia de Pisco cuenta con tres proyectos importantes para su desarrollo econémico
local: El aeropuerto internacional Renan Elias Olivera, la carretera de evitamiento Chicha-Pisco-
Ica y el terminal portuario José de San Martin, los cuales impulsaran a un mayor flujo de turistas,

tanto nacionales como extranjeros, en busca de conocer cultura y naturaleza.

Se ha encontrado una oportunidad de negocio en el rubro de hospedajes en la provincia
de Pisco, dado que existen deficiencias en la oferta de hospedajes con categoria de tres estrellas
0 menos al no contar estos con infraestructura adecuada ni con personal calificado para poder

apoyar en toda las necesidades de los turistas, principalmente los extranjeros.

Paracas es actualmente el distrito de mayor crecimiento turistico de la zona. Sin embargo,
este presenta deficiencias para la construccion de infraestructura adecuada al desarrollo turistico.
Por un lado, el distrito no cuenta los servicios de saneamiento de agua y desagtie. Por el otro, por
un extremo, las construcciones actuales ya colindan directamente con la Reserva Nacional de
Paracas, y por el otro, ya existen construcciones de plantas de harina de pescado, por lo cual, se
ha descartado esta zona para la infraestructura del negocio.

Wasara Hostel se encontrara ubicado estratégicamente en el distrito de San Andrés, el
cual se encuentra a 5 minutos del aeropuerto internacional, a 10 minutos del distrito de Piscoy a
15 minutos del distrito de Paracas, esto le permitira acceder con facilidad a los principales puntos

turisticos y comerciales asi como de transaccion econémica local.

Wasara Hostel contara como propuesta de valor el desarrollo de la interculturalidad a
través realizacion de actividades grupales, propiciado en espacios con ambientacion tematica, que
incentivan la interaccién entre los huéspedes; siendo esta la caracteristica que mas valoran los
turistas: de esta manera podran conocerse entre si y poder compartir experiencias de su

preferencia.

Se cuenta con dos publicos objetivos diferenciados principalmente por la procedencia,
puesto que unos son turistas nacionales y los otros extranjeros, sin embargo, convergen en ser
personas de 18 a 35 afios que gustan conocer nuevas culturas, visitar y conocer la cultura local,

asi como disfrutar la de la comodidad y de tener nuevas experiencias.

Se ha utilizado principalmente dos estrategias de promocién, una de ella es a través de la
relacion con los socios estratégicos como taxistas, hostels a nivel nacional de las rutas del sur y
agencias de viajes, y la promocion de internet a través de plataformas virtuales y redes sociales

realizan publicaciones de contenido de interés para los turistas.
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Para que se logre trasmitir la imagen y posicionarse a través de un desarrollo sostenible,
es necesario capacitar a los colaboradores a través del desarrollo de las competencias y
habilidades técnicas como el idioma inglés para que estos puedan ofrecer mejor servicio,
incentivando asi la interaccion.

La presente propuesta de negocio es viable, sostenible y rentable con una tasa interna de
retorno de 27.28%, un valor presente de S/. 448,084 y un periodo de recuperacion descontado de
5.18 afios.
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ANEXO A: Requisitos minimos de infraestructura exigidos por la
norma técnica de establecimientos de hospedaje
A continuacién los requisitos establecidos por Mincetur (2015):
e El nimero de habitaciones debe ser de seis (6) 0 mas
e Tener un ingreso diferenciado para la circulacién de huéspedes y personal de servicio
e Contar con un éarea de recepcion y conserjeria

e El area de las habitaciones (incluyendo el area de cléset y guardarropa) de tener como

minimo 6 m2

o El area total de los servicios higiénicos privados o comunes debe tener como minimo 2

m2

¢ los servicios higiénicos: Deberan contar con pisos y paredes de material impermeable. El

revestimiento de la pared debe tener una altura minima de 1.80 m

e Para el caso de un establecimiento de (4) o mas pisos, este debe contar por lo menos con

un ascensor.
e Laedificacion debe guardar armonia con el entorno en que se ubica.

e Para personas con discapacidad y/o personas adultas mayores se debera tomar en cuenta
lo estipulado en la Norma A.120 - Accesibilidad Para personas con discapacidad y de las

personas adultas mayores.

e Para el disefio de accesos y salidas de emergencia, pasajes de circulacién de personas,
escaleras, sistema contra incendios, etc, se debe tomar en cuenta la norma A.130

Requisitos de Seguridad

e Tabiqueria: Los muros y divisiones interiores, especialmente entre dormitorios, deberan
cumplir con los requisitos de seguridad del presente Reglamento siendo incombustibles,
higiénicos y de facil limpieza, que brindan condiciones de seguridad y aislamiento

acustico.
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ANEXO B: Condiciones minimas de equipamiento y servicio exigidos

por el reglamento de establecimientos de hospedaje

A continuacion los requisitos de equipamiento minimos establecidos por el Ministerio de
Vivienda (2014).

Requisitos minimos de equipamiento:

e Contar con teléfono de uso publico, el mismo que puede ser el teléfono fijo de recepcién

celular, dependiendo la zona y para uso exclusivo del huésped.

e Contar con un botiquin de primeros auxilios, segun las especificaciones técnicas del

Ministerio de Salud.

e Contar con sistemas que permitan tener agua fria y caliente las veinticuatro (24) horas del

dia, el cual no deberé ser activado por el huésped.
e Requisitos minimos de servicio:
e Deben realizar limpieza diaria de habitaciones y todos los ambientes del establecimiento.
o Brindar el servicio de custodia de equipaje.

e EIl cambio de sdbanas y toallas debe ser regular, el huésped podra solicitar que no se

cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales y otros.
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ANEXO C: Requisitos para categorizacion del albergue

Tabla C1: Requisitos generales

Requisitos \
Internet Obligatorio
Fuente: Decreto Supremo N° 001-2015 (2015)

En el caso de requisitos de internet u otros similares, se tendra en cuenta la disponibilidad
de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el albergue.

Tabla C2: Requisitos minimos de infraestructura

Requisitos \

lepleza diaria de habitaciones y de todos los Obligatorio
ambientes

Primeros auxilios Botiquin
Cambio regular de sabanas y toallas Obligatorio

Fuente: Decreto Supremo N° 001-2015 (2015)
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ANEXO D: Observacion participante de los 4 principales hostels de

Paracas

El principal objetivo de la observacion participante fue conocer el desarrollo de la

atencion al pablico como la administracion de los principales hostels y hospedajes en Pisco. Para

ello se arribo a las 14:30 horas a los diferentes hospedajes y se partié a las 11:00 horas del dia

siguiente. A continuacion las diferentes observaciones:

. Itchus Paracas Willy's
Items a evaluar = Kokopelli
P hostel backpackers backpackers
L Grafitis de la .
Decoracion Algunos cuadros de las lineas de Nazca
naturaleza
Espacios Bar, piscina, sala de Sala Sala comun Bar y mesa de
P video y acceso a la comuny - y ary
comunes . cocina villar
playa cocina
© Habitaciones . o .
= equinadas con Habitaciones pequefias, no hay tomacorrientes, no
S L quipadas existe lugar para dejar las maletas, no hay espacio
2 | Habitaciones tomacorrientes, g
5 . para guardar la documentacion importante, poca luz
2 lockers y espacios N L
= . o0 ventilacidn en las habitaciones
o para dejar las maletas
=
. Lockers dentro de las L Lockers fuera de
Seguridad o Encargar en recepcion o
habitaciones las habitaciones
Bafios compartidos
Barios grupales (2 bafios Bafios compartidos individuales pequefios
juntos)
Cocina Cocina pequefia
Atencién al Grato mensaje de bienvenida brindando las indicaciones )
cliente: preventa | instrucciones para un facil acceso al hospedaje
Atencién al
= cliente: durante la Personal amigable, dispuesto a brindar informacién del lugar
§ estadia
& | Atencion al
8 | cliente: fin y No existe un servicio de cierre o post-venta
post- venta
. Personal extranjero . - A
Idiomas . Iero y No domina el idioma inglés
peruano: habla inglés
Existe una mayor
cantidad de personal | La administracion suele ser familiar. No existen
General y se encuentran procesos definidos, el personal suele hacer de todo
S encargados de tareas | un poco.
§ especificas
g Proceso de Todos llenan las fichas de registro de huéspedes: fichas obligatorias por
IS recepcion Dircetur
& | Proceso de - . L .
limpieza Locales completamente limpios. Se realizan varias limpiezas al dia
Proceso de . .
- No existe un proceso de despedida
despedida
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Figura D1: Observacion participante de hostels en la provincia de Pisco
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ANEXO E: Resumen del focus group exploratorio

Preguntas

¢Conoce un hostel? ¢ Qué
entiende por este
concepto?

Objetivo

Conocimiento base
del concepto hostel

Comentarios

Todos los asistentes tenian conocimiento de un
hostel ya que por lo menos una vez en los
Gltimos 2 afios, han realizado viajes nacionales
como al extranjero y se han hospedado en un
hostel. Sin embargo, existia un asistente que no
se habia hospedado en uno, pero si habia
escuchado muchos comentarios sobre los hostel.

¢ Tiene alguna experiencia,
propia o ajena, acerca de
un hostel? ¢ Asiste 0 ha
asistido a uno de ellos?

Se busca conocer si
la persona ha tenido
alguna experiencia
relacionada a un
hostel

Todos los participantes tenian una experiencia
en un hostel, de los cuales fueron experiencias
dentro del pais, siendo la provincia mayor
visitada la de Cusco, seguido por la de Piura'y
Paracas.

¢Cual fue la mejor
experiencia que usted ha
tenido en un hostel? (u
hospedaje si no ha ido a un
hostel) ¢Qué es lo que més
le gust6 de ese lugar? ¢ Qué
es lo que le disgust6 de ese

Conocer los
aspectos que el
usuario cree
positivo y negativos
de los hostels

Todos los asistentes asintieron que la
experiencia que mas valoraban dentro de un
hostel es las interrelaciones con otras personas
de distintas culturas. Sin embargo, también
coincidieron que la limpieza y el orden eran los

tenido en un hostel? (u
hospedaje si no ha ido a un
hostel) ¢ Qué es lo que mas
le gust6 de aquel lugar?

aspectos que el
usuario cree
positivo y negativos
de los hostels

lugar? ¢Por qué elegiria asistidos puntos débiles de estas experiencias.
un hostel antes que un

hospedaje tradicional?

¢Cual fue la peor

experiencia que usted ha Conocer los

La mayoria de los asistentes confirmé que la
peor experiencia esta relacionada a los aspectos
de organizacion y la limpieza.

por vacacionar? Como
eliges tu hospedaje.

frecuencia de viaje

¢Qué es lo que le disgustd asistidos
de aquel lugar?
Todos los asistentes coincidieron que viajaban
por lo menos una a dos veces al afio. Al mismo
;, Cada cuanto tiempo viaja tiempo, confirmaron 3 asistentes elegia su
¢ POVIJA | 4nacer fa P g

hospedaje con respecto a las promociones que
brindaba. Por otro lado, uno confirmaba que
dependia de las recomendaciones de sus amigos
y el otro de las valoraciones por internet.

¢Con quién usualmente
viaja por vacaciones?

Conocer si la
persona viaja sola o
acompafiada y con
quién suele hacerlo

Cuatro de los seis asistentes confirmaron que
viajaba con amigos y los dos asistentes restantes
viajaban con pareja

¢Usted hace reserva
cuando quiere hospedarse
en un hostel, hotel u
hostal? ¢ Cual es el medio
mas usado por el cual hace
alguna reservacion?

Conocer las
preferencias de
compra del cliente

La mayoria de los asistentes utilizaban
plataformas de reservas como Booking para
realizar sus reservas ya que les parecia mas
rapido y practico.
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Preguntas

¢El precio para elegir
hospedaje es determinante
en su eleccion? ¢ Qué
atributos espera encontrar
de acuerdo al precio?
¢Cuanto es lo maximo que
esta dispuesto a pagar por
una plaza en un hostel?

Objetivo

Conocer, en valores
monetarios, cuanto
estaria dispuesto a
pagar por nuestros
Servicios

Comentarios

El total de los asistentes coincidieron en que el
precio es determinante al momento de la
eleccion. Al mismo tiempo coincidieron en
varios aspectos que esperaban: seguridad,
limpieza y orden. Finalmente, el precio que los
asistentes estaban dispuestos a pagar dependia
de los que se ofrecia, sin embargo, se planteo la
condicion de un hostel simple por lo que, la
mayoria acordé entre 30 a 35 soles.

¢ Cuales son los servicios
minimos que espera del
lugar en el que se queda
durante un viaje? ¢ Cuales
creen que son los servicios
adicionales que deberia
ofrecer un hostel para
satisfacerle sus
necesidades?

Conocer qué
servicios se
consideran basicos
y conocer por
cuales servicios
adicionales estaria
dispuesto a pagar el
cliente con el
objetivo de
introducirlos en la
propuesta de valor

Todos los asistentes estuvieron de acuerdo que
los servicios minimos que esperaban eran los
siguientes: seguridad, limpieza y orden. Los
servicios que esperaban como adicionales se
resumia en los siguientes: bar, piscina,
actividades grupales, desayunos, informacion de
los tours y lockers.

¢Cree usted que la
decoracion es importante?
¢Le agradan los lugares
con tematica? ¢Pagaria
mas por estos atributos?

Saber qué tan
importante es para
el cliente la
decoracion el
aspecto tematico

La mayoria de los asistentes coincidi6 que la
decoracion de la infraestructura era importante y
llamativa. Sin embargo, no conocian lugares
tematicos para tener una referencia visual. La
mitad de los asistentes confirmé que pagarian
un poco mas de precio por la temética, sin
embargo, los demas definitivamente
comentaron que no pagarian nada adicional por
ello.

¢ Qué piensan sobre
nuestra idea de negocio?
(presentando previamente
Wasara Hostel)

Captar las primeras
impresiones de la
propuesta de
negocio

La totalidad de los asistentes les parecia
interesante ya que es un formato nuevo de
hospedaje y cada vez es més conocido por los
jovenes.

¢Cual es el servicio, aparte
del hospedaje, que maés le
agrada y por qué?
(habiéndoles explicado los
servicios que se brinda)

Conocer cual de los
servicios
adicionales que se
han propuesto para
el modelo de
negocio es de
mayor valoracion

La totalidad de los asistentes no llegaron a un
acuerdo, por ello se detallara una enumeracion
de los més valorados a los menos valorados:
actividades grupales, ubicacidn, piscina, bar,
tematica, sala de juegos y sala de peliculas.

¢ Cuél creen que es el
servicio adicional que
menos les agrada y por
qué?

Conocer cual de los
servicios
adicionales que se
han propuesto para
el modelo de
negocio es de
menor valoracion

La totalidad de los asistentes coincidieron en
que el servicio adicional que menos les
agradaba era la sala de peliculas ya que todos
buscaban diversion y conocer personas de
distintas culturas cada vez que viajaban y se
hospedaban en un hostel.
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Preguntas

¢Qué opina del nombre
Wasara Hostel?

Objetivo

Conocer qué piensa
la gente del
nombre, si resulta
amigable o no les
gusta

Comentarios

En un primer momento, cuando se les coment6
el nombre, no sabian que significaba o no les
gustaba. Sin embargo, cuando se les explicé el
porqué del nombre y qué significaba, la mayoria
de los asistentes confirmaron que les parecia el
nombre original ya que todos los negocios que
se encontraban en Paracas, siempre comenzaban
con “Paracas” o se referian a mar.

¢Qué opina sobre el
logotipo de Wasara
Hostel? ;A qué le remite
los colores y las formas?
¢El logotipo se relaciona
con el nombre? ¢ Qué es lo
primero que le viene a la
mente cuando escucha el
nombre y cuando se
visualiza el logo?

Saber qué piensa la
gente del logo, si
resulta amigable o
no les gusta

La totalidad de los asistentes coincidi6 en un
primer momento, que el logotipo no tenia
sentido y que no tenia relacion con el nombre.
Sin embargo, cuando se les explicé por qué y en
qué consistia el logo, la mayoria de los
asistentes afirmaron que si tenian relacion pero
gue cambiarian los colores ya que son muy
oscuros Y las letras del nombre “Wasara” por
formas mas juveniles.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




ANEXO F: Resumen del focus group concluyente

Preguntas

¢Con cuanta frecuencia asiste a
algan hostel?

Objetivo

Conocer si la persona
va a hostels con
frecuencia o
eventualmente

' Respuestas

La frecuencia es asistir una vez cada
dos afios.

¢Queé es lo que mas le gusta de
asistir a un hostel? ¢Por qué
elegiria un hostel en particular y
no otro?

Conocer las
motivaciones para
asistir a un hostel y
cuales son los aspectos
positivos de estos

La mayoria coincidié en que en un
hostel, busca ahorrar en hospedaje y
gastar en otras cosas como tours. Al
mismo tiempo, lo que mas prefieren,
son las actividades grupales y el Bar.

¢ Cual fue la mejor experiencia
gue usted ha tenido en un hostel?
¢Qué es lo que mas le gusto de
aquel lugar?

Conocer los aspectos
que el usuario cree
positivo y en el
momento de la
prestacion del servicio

Fue en Locki y Flying Dog Lima.
Esto se debe que existen espacios que
fomenten conversaciones para
conocer nuevas personas. Ademas, en
Flying Dog Lima tienen alguna que
otras actividades.

¢ Cual es el motivo principal al
determinar el lugar de viaje?

Conocer si la persona
viaja por una razén en
particular

La mayoria de participantes del focus,
determinaba que los siguientes
aspectos determinaban el lugar de
viaje: Los precios, los atractivos
turisticos, el nivel de cultura o
cantidad de objetivos y rutas que
emanan la cultura local.

¢Cada cuanto tiempo viaja por
vacacionar?

Conocer la frecuencia
de viaje

La mayoria de los participantes
comento que viajaba 2 veces por afio.

¢Usted hace reserva cuando
quiere hospedarse en un hostel u
otro hospedaje? ¢ Cuél es el
medio més usado por el cual
hace alguna reservacion?

Conocer el patrén de
compra del cliente.
Saber si es un cliente
que planifica su viaje o
si es espontaneo

La totalidad de participantes
realizaron su reserva via online y la
planifica con meses de anticipacion.

¢El precio para elegir hospedaje
es determinante en su eleccién?
¢ Qué atributos espera encontrar
de acuerdo al precio? ¢ Cuanto es
lo méximo que esta dispuesto a
pagar por una plaza en un
hostel?

Conocer, en valores
monetarios, cuanto esta
dispuesto a pagar por
nuestros servicios

En cuanto al precio, la mayoria asintio
en un monto de 30 a 40 soles. Para
ello, definieron que esperaban
seguridad, limpieza y espacio para
conocer gente. Lo méaximo que
pagarian seria entre 40 a 45 soles.

¢ Cuales son los servicios
minimos que espera del lugar en
el que se queda durante un viaje
¢Cuales creen que son los
servicios adicionales que deberia
ofrecer un hostel para
satisfacerle sus necesidades?

Conocer por cuales
servicios adicionales
estaria dispuesto a
pagar el cliente con el
objetivo de introducir
los indispensables en
NUestros procesos

Lo minimo que los participantes
esperarian son la seguridad y
limpieza. Los servicios adicionales
deberian ser espacios para conocer
gente nueva o actividades grupales.
Al mismo tiempo, que el hostel tenga
sus propias rutas de tour.

¢ Cree usted que la decoracion es
importante? ¢ Le agrada los
lugares con tematica? ¢Pagaria
mas por estos atributos?

Saber que tan
importante es para el
cliente la decoracion el
aspecto tematico

A la mayoria de los participantes le
agrada que tenga una decoracion con
respecto a la cultura local, sin
embargo, no lo consideraron como un
punto de diferenciacién con respecto a
las demas y no pagaria mas por ello.
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Preguntas

¢ Qué piensa sobre nuestra idea
de negocio?

Objetivo

Captar las primeras
impresiones de la
propuesta de negocio

\ Respuestas

La mayoria pregunto si ya se
encontraba en marcha ya que
satisfacia lo que buscaban: seguridad,
limpieza, comodidad y busqueda de
cultura como interaccion.

¢ Cual es el servicio, aparte del
hospedaje, que mas le agrada y
por qué?

Saber cual de los
servicios adicionales
gue se han propuesto
para el modelo de
negocio es de mayor
valoracion

En la totalidad de participantes, lo que
mas le agrado a todos fue las
actividades grupales ya que tenian la
oportunidad de vivir otras
experiencias que estan ajenas a los
tour convencionales.

¢Cual es el servicio adicional que
menos les agrada y por qué?

Saber cual de los
servicios adicionales
que tienen menor
valoracion

El servicio que menos les agrada
radica en la utilizacion de la sala de
peliculas ya que ellos desean estar
constantemente conociendo nuevas
cosas asi como interrelacionarse con
otras personas.

¢Les gustaria participar de
actividades de interaccion con
los demas turistas?

Saber si les gustaria
participar en
actividades

Todos los participantes afirmaron
positivamente ante esta pregunta.

¢Cuales son las actividades de su
preferencia: ltdicas, aventura y
culturales?

Saber las preferencias
en las actividades

La mayoria escogi6 los 3 grandes
grupos, sin embargo, un participante
comento que estaria dispuesto a
participar en los juegos ludicos.

¢Cbémo quiere que sean las
actividades?

Saber las preferencias
en las actividades

La mayoria confirmd que deseaban
que no tenga costo alguno y que sean
guiadas de forma divertida.

¢ Qué opina de que haya un
especialista dirigiendo las
actividades?

Saber las preferencias
en las actividades

Les parece perfecto ya que alguien
estard exclusivamente promoviendo la
interaccion entre los turistas.
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ANEXO G: Formato de la encuesta de mercado - Puablico extranjero y

publico nacional

ENCUESTA TURISTA NACIONAL

Somos estudiantes de la Pontificia Universidad Catdlica del Pera y estamos realizando una
encuesta para un proyecto de tesis sobre establecimientos de hospedaje, la cual no durara

mas de 5 minutos. Agradecemos su colaboracion.

Perfil

1. Sexo:
a) Hombre
b) Mujer

2. Edad:
[ ]

3. Estado civil
a) Soltero
b) Casado
c) Viudo
d) Divorciado

Preguntas filtro
4. ¢ViajaUd. a Ica?
a) Si
b) No (Fin de la encuesta)

5. ¢Durante las tGltimas dos semanas ha
sido encuestado sobre turismo?

a) Si (Fin de la encuesta)
b) No

6. ¢Le gusta viajar?
c) Si
d) No (Fin de la encuesta)

7. En los viajes que realiza, ¢suele pagar
por un servicio de hospedaje?

a) Si
b) No (Fin de la encuesta)

8. ¢Cual es el motivo principal de los
viajes que realiza?
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a) Vacaciones, recreacion u ocio

b) Negocios (Fin de la encuesta)

c) Visitar a familiares o amigos (Fin de
la encuesta)

d) Otro (Fin de la encuesta)

Habitos de consumo

9.

10.

11.

¢ Con qué frecuencia viaja Ud.?

a) 1 vez al afio

b) 2 veces al afio

c) 3 veces al afio

d) 4 veces al afio

e) Mas de 4 veces al afio

¢ Con qué persona(s) suele viajar?

(puede elegir mas de una opcion)

a) En grupo familiar directo (padres e
hijos)

b) Con mi pareja

c¢) Con amigos y/o familiares, sin nifios

d) Con amigos y/o familiares, con nifios

e) Solo

¢En qué tipo de establecimiento suele
hospedarse? (puede elegir méas de una
opcion)

a) Hotel

b) Hostal

c) Hostel/Albergue




12.;Cuéles son los medios que utiliza
para reservar una noche de
hospedaje? (puede elegir mas de una
opcion)
a) Via telefénica
b) Pagina web
c) Redes sociales
d) No hago reservacion (saltar a la

pregunta 14)
13.¢,Con cuéanto tiempo de anticipacion

en promedio realiza sus reservaciones
de noches de hospedaje?

a) De 1 a3 dias
b) De 4 a 6 dias
c) De 1 semana a 1 mes
d) De 2 a 3 meses
e) De 4 a meses a mas
14.En una escala del 1 al 5, donde 5 es
"muy importante' y 1 es ""nada
importante”, ;qué aspectos son mas

importantes a la hora de decidir por
un hospedaje?

1 2 3 45
a) Precio OO0O000O
b) Seguridad 0000
¢) Comodidad en las
habitacines 00000

d) Hospitalidad/Calida 00000

d de atencion

e) Areas de
esparcimiento

f) Actividades
grupales (caminatas, 00000

juegos interactivos,
etc)

g) Limpieza

OO0000O

OO0000O

Presentacion del servicio

15.¢Se hospedaria en un lugar donde las
habitaciones son compartidas?

a) Si
b) No

16.¢Sabe Ud. qué es un hostel? (de
responder SI, preguntar: “;qué es?”y
verificar con la definicién;. de
responder NO, proceder a leer la
definicion)
a) Si
b) No

Un hostel es un tipo de hospedaje que cuenta
con una variedad de oferta: habitaciones
privadas y compartidas. Las privadas son
habitaciones matrimoniales o dobles y las
compartidas constan de varias camas en una
sola habitacion donde el alquiler es por
cama. Esta oferta esta rodeada de espacios
comunes que promueven el intercambio
intercultural de los clientes.

17.¢Se hospedaria Ud. en un hostel?
a) Definitivamente si
b) Probablemente si
c) Probablemente no
d) Definitivamente no

Nos encontramos desarrollando un plan de
negocio basado en la creacion de Wasara, un
hostel ubicado en el distrito de San Andrés,
provincia de Pisco — Ica, con habitaciones
privadas y compartidas con vista al mar
donde se podra disfrutar de espacios
comunes como sala de descanso, sala de
juegos y sala de peliculas, ademas se cuenta
con piscina y un bar con diversidad de
bebidas. Todo esto ambientado con una
tematica alusiva a la cultura Paracas.
Asimismo se contard con talleres de
ceramica y actividades grupales. (Mostrar
cartilla).

18.¢ Se hospedaria Ud. en un hostel como
este?

a) Definitivamente si (Saltar a la
pregunta 20)

b) Probablemente si (Saltar a la
pregunta 20)

c) Probablemente no

d) Definitivamente no
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19.¢;Por qué no? (Concluye la encuesta) a) S/I.5
| b) S/. 10

c) S/. 15

20.En base a lo expuesto ¢qué tipo de d) S/. 20
habitacion preferiria? )
e) Mas de S/. 20

a) Compartida

b) Matrimonial 25.Si usted marco “Bar” en la pregunta
21, ¢ qué tipo de licores suele beber?
c) Doble (puede elegir méas de una opcién)
d) Individual a) Cerveza
21.En una escala del 1 al 5, donde 5 es b) Chilcano
"muy valorado™ y 1 es ""poco c) Pisco Sour
valorado”, ;qué aspectos relacionados .
al servicio que brindamos son mas d) Mojito
valorados por Ud.? e) Pifia Colada

12345 f) Vodka Tonic
a) Interaccion entre turistas OOOOO g) Algarrobina

b) Tematica cultural OOOOO h) Gin&Gin

c) Talleres de cerdmica OOOOO i) GinTonic

d) Piscina OO0OOO ) Margarita

e) Actividades grupales
(caminatas, mirar aves, OOOOO 26. De las opciones que ha marcado,
juegos, etc) cuantos vasos se toma en una noche:

f) Bar OOOOO a) 01Vaso

g) Sala de juegos OO0OOO 1) 02a03vasos

h) Sala de peliculas O0OOO ¢ 04406 vasos

i) Sala de descanso OOOOO g 07 vasos a mas.

22.¢Cuanto estaria Ud. dispuesto a pagar

por noche por el servicio elegido en la 27.¢ A través de qué medio o medios le

pregunta 18? (Precio por cama en gustaria recibir informacién sobre

soles) este servicio? (puede elegir mas de

I:I una opcion)

a) Periddicos
23.¢Qué servicio afiadiria para pagar b) Revistas
mas? ¢) Redes sociales

d) Correo electronico
e) Pagina web

f) Otro (Por favor, especifique):

24.Con respecto a la pregunta anterior, | |
¢cuanto dinero adicional estaria Ud.
dispuesto a pagar para recibir el
servicio que indic6?
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ENCUESTA TURISTA EXTRANJERO

Somos estudiantes de la Pontificia Universidad Catolica del Peru y estamos realizando una
encuesta para un proyecto de tesis sobre establecimientos de hospedaje, la cual no durara

mas de 5 minutos. Agradecemos su colaboracion.

Perfil

1. Sexo:
c) Hombre
d) Mujer

2. Edad:

[ ]

3. Ciudad, Pais de procedencia:

Preguntas filtro
4. ¢(ViajaUd. a Ica?
e) Si
f) No (Fin de la encuesta)

5. ¢Durante las ultimas dos semanas ha
sido encuestado sobre turismo?

c) Si (Fin de la encuesta)
d) No
6. ¢Cual es el motivo principal de los
viajes que realiza?
e) Vacaciones, recreacion u ocio
f) Negocios (Fin de la encuesta)
g) Visitar a familiares o0 amigos (Fin de
la encuesta)
h) Otro (Fin de la encuesta)
Héabitos de consumo

7. ¢Con qué persona(s) suele viajar?
(puede elegir més de una opcidn)

f) En grupo familiar directo (padres e
hijos)

g) Con mi pareja

h) Con amigos y/o familiares, sin nifios

i) Con amigos y/o familiares, con nifios

j) Solo
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. ¢En qué tipo de establecimiento suele

hospedarse? (puede elegir méas de una
opcion)

d) Hotel

e) Hostal

f) Hostel/Albergue

. ¢Cudles son los medios que utiliza

para reservar una noche de
hospedaje? (puede elegir mas de una
opcion)

e) Via telefonica

f) Pagina web

g) Redes sociales

h) No hago reservacién (Saltar a la
pregunta 11)

10.¢Con cuénto tiempo de anticipacion

en promedio realiza sus reservaciones
de noches de hospedaje?

f) De 1 a 3 dias

g) De 4 a 6 dias

h) De 1 semana a 1 mes
i) De 2 a 3 meses

j) De 4 a meses a mas

11.En unaescala del 1 al 5, donde 5 es

""muy importante” y 1 es "'nada
importante”, ;qué aspectos son mas
importantes a la hora de decidir por
un hospedaje?

1 2 3 4 5
Precio OO0 OO0
Seguridad OO0 O 0O
Comodidad en |

h:br:lgciln:s E 00000

Hospitalidad/Calida ~ ~ o O (O

d de atencién

Areasde O O O O O

esparcimiento




Actividades Nos encontramos desarrollando un plan de

grupales OO0 OO0 negocio basado en la creacion de Wasara, un
i(r:?en:ellggslgéjzfgos hostel ubicado en el distrito de San Andrés,

' rovincia de Pisco — Ica, con habitaciones
Limpieza OO OO0OO0O b

privadas y compartidas con vista al mar
donde se podra disfrutar de espacios
comunes como sala de descanso, sala de
planeado visitar? juegos y sala de peliculas, ademas se cuenta
con piscina y un bar con diversidad de
| | bebidas. Todo esto ambientado con una

teméatica alusiva a la cultura Paracas.
| | Asimismo se contard con talleres de
ceramica y actividades grupales. (Mostrar
| | cartilla).

12.¢,Qué otros lugares del Pera tiene

16.¢Se hospedaria Ud. en un hostel como
| | este?

e) Definitivamente si (Saltar a la

Presentacion del servicio

pregunta 18)

13.¢Se hospedaria en un lugar donde las
habitaciones son compartidas?

c) Si
d) No

f) Probablemente si (Saltar a la
pregunta 18)

g) Probablemente no

h) Definitivamente no

14.;Sabe Ud. qué es un hostel? (de
responder SI, preguntar: “;qué es?” y
verificar con la definicién;. de
responder NO, proceder a leer la | |

17.¢Por qué no? (Concluye la encuesta)

definicion)
. 18.En base a lo expuesto ¢qué tipo de
¢) Si habitaciones preferiria?
d) No e) Compartida
f) Matrimonial
Un hostel es un tipo de hospedaje que cuenta g) Doble
con una variedad de oferta: habitaciones h) Individual

privadas y compartidas. Las privadas son
habitaciones matrimoniales o dobles y las
compartidas constan de varias camas en una
sola habitacion donde el alquiler es por
cama. Esta oferta esta rodeada de espacios
comunes que promueven el intercambio
intercultural de los clientes.

19.En una escala del 1 al 5, donde 5 es
"muy valorado y 1 es ""poco
valorado”, ;qué aspectos relacionados
al servicio que brindamos son mas
valorados por Ud.?

12345

15.;Se hospedaria Ud. en un hostel? a) Interaccion entre turistas OO OO O
e) Definitivamente si b) Tematica cultural 0]0]0]0)0)

f) Probablemente sf c) Talleres de ceramica 0]0]0]0]e)

g) Probablemente no d) Piscina OO0O0O0O0

h) Definitivamente no
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e) Actividades grupales
(caminatas, mirar aves, OO000OO0O

juegos, etc)

f) Bar O0000O
g) Sala de juegos OO0O00O
h) Sala de peliculas O0OO0O0O
i) Sala de descanso O000O

20.¢ Cuéanto estaria Ud. dispuesto a pagar
por noche por el servicio elegido en la
pregunta 18? (Precio por cama en
soles)

[ ]

21.¢Qué servicio afiadiria para pagar
mas?

22.Con respecto a la pregunta anterior,
¢cuanto dinero adicional estaria Ud.
dispuesto a pagar para recibir el
servicio que indic6?

f) SI.5
g) S/. 10
h) S/. 15
i) S/.20
i) Mésde S/. 20
23.Si usted marcé “Bar” en la pregunta

19, ¢qué tipo de licores suele beber?
(puede elegir mas de una opcién)
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k) Cerveza

I) Chilcano
m) Pisco Sour
n) Mojito

0) Pifia Colada
p) Vodka Tonic
g) Algarrobina
rN Gin&Gin
s) Gin Tonic
t) Margarita

24. De las opciones que ha marcado,

cuantos vasos se toma en una noche:
e) 01 Vaso

f) 02 a03 vasos

g) 04 a 06 vasos

h) 07 vasos a més.

25.¢ A través de qué medio o medios le

gustaria recibir informacion sobre
este servicio? (puede elegir mas de
una opcion)

g) Revistas

h) Redes sociales

i) Correo electronico

j) Péagina web

k) Otro (Por favor, especifique):




ANEXO H: Resultados de la encuesta concluyente

Resultados de la encuesta concluyente: Turista Nacional

Perfil:

Figura H1: Pregunta 1: Sexo del encuestado

45% 33%
N 55%
67%
= Hombres = Mujeres = Hombres = Mujeres
Base: Total de encuestados Base: Encuestados que respondieron que

definitivamente si irfan

En base a los graficos anteriores se puede concluir que las personas con la respuesta

“definitivamente si”, irian al Wasara Hostel, son en mayor cantidad de sexo masculino.

Figura H2: Pregunta 3: Estado civil del encuestado

19% 4%
81% Q 96%
= Solteros = Casados = Solteros = Casados
Base: Total de encuestados Base: Encuestados que respondieron que

definitivamente si irian

Se puede concluir que el 81% de vacacionistas son solteros, y el resto es casado. No hubo
personas con estado civil viudo o divorciado. Se puede observar que existe una preferencia
importante por los solteros que por los casados en el segundo grafico en donde consideramos solo

los “definitivamente si”.

Habitos de consumo:

Figura H3: Pregunta 9: Frecuencia de viaje

1%
10% o|% 6% 0%
35%

59%
m 1 vez al afio m 2 veces al afio m 1 vez al afio | 2 veces al afio
m 3 veces al afio 4 veces al afo m 3 veces al afio 4 veces al afio
Maés de 4 veces al afio Mas de 4 veces al afio
Base: Total de encuestados Base: Encuestados que respondieron que

definitivamente si irfan

Como se puede observar, la mayoria de turistas nacionales suele viajar dos veces al afio.
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Figura H4: Pregunta 10: Grupo de viaje

74%
0,
31% 50%
2% 6%
Grupo Familiar Con Pareja Amigos/Fami. Sin  Amigos/Fami. Con Solo
nifios nifios
Base: Total de encuestados
0,
41%
17% 2% 2%
Grupo Familiar Con Pareja Amigos/Fami. Sin  Amigos/Fami. Con Solo
nifios nifios

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Un dato resaltante es que el 50% que dice viajar en pareja, propone una opcién para

enfocar algunos planes de marketing en la creacion de promociones.

Figura H5: Pregunta 12: Tipo de hospedaje al que suele ir

41% e
19%
Hotel Hostal Hostel/Albergue
Base: Total de encuestados
35% / 24%
Hotel Hostal Hostel/Albergue
Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian
Figura H6: Pregunta 13: Medios para reservar hospedajes
54%
41%
- 7% 4% 0%
Via telefonica Pégina web de Redes sociales  TripAdvisor, Booking No hago reservacion
reserva u otras pag web
Base: Multiple, total de encuestados
44% 52%
Via telefonica Pagina web de Redes sociales  TripAdvisor, Booking No hago reservacion
reserva u otras pag web

Base: Multiple, encuestados que respondieron que definitivamente si irian
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En el cuadro podemos notar que el turista nacional no suele hacer reservacion, y si lo hace

su principal medio es la via telefonica.

Figura H7: Pregunta 14: Anticipacion de la reserva

3100 44%
(1] 0,
21% 4% 0%
De 1 a3 dias De 4 a 6 dias De 1 semanaa 1 mes De 2 a 3 meses De 4 a meses a mas
Base: Total de encuestados
0, 0,
25% 38% 38% 0% 0%
De 1 a3 dias De 4 a 6 dias De 1 semanaa 1 mes De 2 a 3 meses De 4 a meses a mas

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

En esta pregunta, se puede analizar cudl es la tendencia de la planificacion de reserva
antes de realizar un viaje. Aqui podemos observar que el turista nacional, aproximadamente, hace
su reservacion con una semana de anticipacion, lo cual lo hace un cliente que no suele planificar

con mucha antelacion sus vacaciones.

Figura H8: Pregunta 15: Aspectos mas importantes al momento de decidir por un

hospedaje
Limpieza 4.7
Actividades grupales (caminatas, juegos.. 3.3
Areas de esparcimiento 3.2
Hospitalidad/Calidad de atencién 3.4
Comodidad en las habitaciones 4.0
Seguridad 4.7
Precio 48
0 1 2 3 4 5

Base: Total de encuestados

A los encuestados se les entregd una lista con caracteristicas genéricas asociadas a la
calidad del servicio que reciben los clientes generalmente en los hospedajes. Estas caracteristicas
genéricas han sido valoradas por el publico (del 1 al 5, siendo 5 el m&s importante), asi, el piblico

nacional valora mas el precio como un determinante al momento de elegir un hospedaje.

Tesis publicada con autorizaciéon del autor

No olvide citar esta tesis




Percepcion del servicio encuestado:

Figura H9: Pregunta 16: Acerca de si se hospedaria en una habitacion compartida.

mSj mNo

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian.

Figura H10: Pregunta 17: Acerca de si sabe qué es un hostel.

mSi mNo

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

El gréfico nos revela que el 78% de encuestados no sabe qué es un hostel, y por ello existe
la necesidad de introducir el concepto de hostel para la subsistencia y crecimiento del negocio.

Figura H11: Pregunta 18: Acerca de si se hospedaria en un hostel.

12% 8%
21% m Definitivamente Si
® Probablemente Si
Probablemente No
59% Definitivamente No

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Figura H12: Pregunta 19: Acerca de si se hospedaria en Wasara Hostel.

7%

18% 23% o ’
m Definitivamente Si
H Probablemente Si
Probablemente No
Definitivamente No

52%

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian
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Respecto a la intencion de compra, el 23% de persona dijo que definitivamente si se
hospedarian, mientras que el 52% de encuestados probablemente si lo haria.

Figura H13: Pregunta 21: Preferencia por tipo de habitacion

46% 50%

2% 2%

Compartida Matrimonial Doble Individual

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Figura H14: Pregunta 22: Valoracion de los servicios brindados por Wasara Hostel.

Sala de descanso 3.17
Sala de peliculas 2.89
Sala de juegos 3.00
Bar 4.15
Actividades grupales (caminatas, juegos.. 4.22
Piscina 4.41

Talleres de cerdmica 291

Tematica Cultural 4.15

Interaccion entre turistas 4.83

0 1 2 3 4 5 6

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Como se puede observar, los encuestados valoran mas la interaccion entre turistas, en
segundo lugar la existencia de la piscina, y casi al mismo nivel de valoracidn la tematica cultural,

las actividades grupales y la existencia del bar.

Figura H15: Pregunta 23: Disposicion a pagar por el servicio.

s/ 60.00
s/ 52.33 s/ 50.00 s/ 56.30

Compartida Matrimonial Doble Individual
Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

El grafico nos muestra cuanto estan dispuestos a pagar los turistas nacionales por una

noche, por persona, en la habitacion de su preferencia: valor en nuevos soles.
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Tabla H1: Pregunta 24: Servicio que adicionaria

Categoria N° personas Porcentaje
Bar/Disco/Baile/Karaoke 25 24%
Cajeros y maquinas dispensadoras 1 1%
Comidas 9 9%
Gimnasio/Deporte/Actividades deportivas o paseos 22 21%
Transporte/Mapas/Guias 8 8%
Zona de relajacion y esparcimiento 26 25%
Zona nifios 7 7%
Otros 6 6%
Total 104 100%

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

El 25% de turistas nacionales propone que se instalen “Zonas de relajacion y
esparcimiento”; el 24% considera que “Bar/Disco/Baile/Karaoke” seria un servicio adicional que
se deberia brindar. En tercer lugar, con 21%, las actividades relacionadas con la categoria
“Gimnasio/Deporte/Actividades deportivas o paseos”.

Figura H16: Pregunta 25: Disposicion a pagar del cliente por el servicio adicional anterior

36%
27%

12% 12% 12%

S/5.00 S/10.00 S/15.00 S/20.00 +S/20

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Como se puede observar, el grafico nos muestra que el 36% de personas esta dispuesta a
pagar 10 soles adicionales al precio que ellos consideran base con tal de que tengan el servicio

especificado por ellos. Muy cerca, un 27% del total esta dispuesto a pagar 15 soles adicionales.

Figura H17: Pregunta 26: Medios por los que le gustaria recibir informacion.

67%
46%
0% 4% 7% 0%
Periodicos Revistas Redes sociales Correo Pagina web Otros
electrénico

Base: Multiple, Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Finalmente, se les pregunto a los turistas nacionales por qué medios ellos prefieren recibir
informacion acerca de las promociones del hotel. Los resultados nos muestran que existe una
preferencia por las redes sociales, ya que el 67% del total considera que las redes sociales es la
mejor via para presentar promociones, en segundo lugar las paginas web con una preferencia de
46%.
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Resultados de la encuesta concluyente: Turista Extranjero

Perfil:

Figura H18: Pregunta 1: Sexo del encuestado

49% 50% 50%
\ 51% \
= Hombres = Mujeres = Hombres = Mujeres
Base: Total de encuestados Base: Encuestados que repondieron que
definitivamente si irian
Figura H19: Pregunta 3: Nacionalidad de los encuestados
18%
11% 10% 12% 11%
0
7%
5%
4% 8% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 1% 1%
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Base: Total de encuestados
Figura H20: Pregunta 7: Grupo de viaje
0,
530 62%
13% 2% 3%
Grupo Familiar Con Pareja Amigos/Fami. Sin  Amigos/Fami. Con Solo
nifios nifios
Base: Total de encuestados
85%
46%
2% 0% 2%
Grupo Familiar Con Pareja Amigos/Fami. Sin  Amigos/Fami. Con Solo
nifios nifios

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Tenemos que el 65% del total de encuestados viaja con amigos o familiares sin nifios,
mientras que el 53% dice que viaja con pareja. Comparandolo con el grafico que considera
solamente a los que definitivamente irian a Wasara, varia de manera considerable siendo el 85%

de dicho total quienes suelen viajar entre amigos y familiares sin hijos.
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Figura H21: Pregunta 9: Tipo de hospedaje al que suele ir

69%
28%
4%
Hotel Hostal Hostel/Albergue

Base: Total de encuestados

70%

24%
7%

Hotel Hostal Hostel/Albergue

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Figura H22: Pregunta 10: Medios para reservar hospedajes

74%

Via telefonica Pagina web de Redes sociales ~ TripAdvisor, Booking No hago reservacion
reserva u otras pag web

Base: Mudltiple, total de encuestados

9
67% 57%

Via telefénica Pagina web de Redes sociales  TripAdvisor, Booking No hago reservacion
reserva u otras pag web

Base: Multiple, encuestados que respondieron que definitivamente si irian

En el grafico podemos notar que el turista extranjero es mas planificado con su viaje, ya
que suele hacer reservacion. Al igual que el turista nacional, el extranjero suele usar como
principal via de reservacion el teléfono, es por ello que no debemos restarle importancia a dicho

medio de reserva.
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Figura H23: Pregunta 11: Anticipacion de la reserva

66%
29%
4% 0% 0%
De 1 a3 dias De 4 a 6 dias De 1 semanaa 1 mes De 2 a 3 meses De 4 a meses a mas
Base: Total de encuestados
69%
28%
3% 0% 0%
De 1 a3 dias De 4 a 6 dias De 1 semanaa 1 mes De 2 a 3 meses De 4 a meses a mas

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

En promedio los extranjeros hacen su reserva con 2 semanas de anticipacion. En los
graficos vemos como hay un pico en la opcién de 1 semana a 1 mes de anticipacion en la reserva.

Debemos enfocar nuestro plan comercial hacia esos resultados, para prever la demanda.

Figura H24: Pregunta 12: Aspectos mas importantes al momento de decidir por un

hospedaje

Limpieza 4.7

Actividades grupales (caminatas, juegos.. 4.1

Areas de esparcimiento 3.6
Hospitalidad/Calidad de atencion 4.1
Comodidad en las habitaciones 3.9
Seguridad 4.6
Precio 39

0 1 2 3 4 5

Base: Total de encuestados

Al igual que al publico nacional, al extranjero se le entregd la misma lista con
caracteristicas genéricas asociadas a la calidad del servicio hotelero que reciben los clientes. Estas
caracteristicas genéricas han sido valoradas por el publico (del 1 al 5, siendo 5 el mas importante),
y lo que result6 es que para el publico extranjero, a diferencia del nacional, no es tan determinante
el precio al momento de elegir un hospedaje. Otras cualidades son las mejores valoradas por los
turistas internacionales, por ejemplo la limpieza y la seguridad son los grandes determinantes.
Aspectos importantes también para el turista extranjero, pero en menor medida, son las

actividades grupales y la hospitalidad en la atencion.
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Percepcion del servicio encuestado:

Figura H25: Pregunta 14: Acerca de la opcion de hospedarse en habitaciones compartidas.

45%
55%

mSj mNo

Base: Total de encuestados

A diferencia del turista nacional, el extranjero si podria acceder a habitaciones
compartidas. ElI 45% del total de encuestados se hospedaria en habitaciones compartidas,

mostrando mayor familiarizacidn con esta opcién.

Figura H26: Pregunta 15: Acerca de si sabe qué es un hostel.

36%

64%

mSi mNo

Base: Total de encuestados

Figura H27: Pregunta 16: Acerca de si se hospedaria en un hostel.

18% 8%

m Definitivamente Si
14%
0 = Probablemente Si

® Probablemente No

Definitivamente No
60%

Base: Total de encuestados

Respecto a la intencién de compra, el 8% del total de encuestados escogid la opcién
definitivamente si, el 60% de ellos escogio la opcidn probablemente si, el 14% de encuestados

optd por la opcién probablemente no, y por Gltimo el 18% escogid la opcion definitivamente no.
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Figura H28: Pregunta 17: Acerca de si se hospedaria en Wasara Hostel

8% m Definitivamente Si
= Probablemente Si
m Probablemente No

Definitivamente No

52%

Base: Total de encuestados

Respecto a la intencidn de compra, la respuesta fue positiva también y con resultados muy
parecidos al turista nacional: el 23% de personas encuestadas dijo que definitivamente si se

hospedarian, mientras que el 52% de encuestados probablemente si lo haria.

Figura H29: Pregunta 19: Preferencia por tipo de habitacion

67%

26%
7% 0%

Compartida Matrimonial Doble Individual

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

El 67% de personas prefieren una habitacién compartida, teniendo en cuenta que esta
interrogante se planted posteriormente a la presentacién del plan de negocio, este resultado se
ajusta sélo para el Wasara Hostel con las especificaciones brindadas en la encuesta. En segundo

lugar la habitacion doble con 26% de preferencia.

Figura H30: Pregunta 20: Valoracién de los servicios brindados por Wasara Hostel

Sala de descanso 3.74
Sala de peliculas 3.28
Sala de juegos 343
Bar 4.04
Actividades grupales (caminatas, juegos.. 4.30
Piscina 4.78
Talleres de ceramica 4.13
Tematica Cultural 4.09
Interaccion entre turistas 4.35
0 1 2 3 4 5 6

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Se puede observar que los encuestados extranjeros valoran mas la piscina, en segundo

lugar interaccion entre turistas y casi al mismo nivel de valoracion las actividades grupales.
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Esta valoracidn nos permitira realizar planes de accidn, estrategias operacionales, con la

finalidad de brindarle al cliente lo que més valora.

Figura H31: Pregunta 21: Disposicién a pagar por el servicio

100 s/ 83.33
s/ 67.10 s/ 60.00
50
s/ 0.00
0
Compartida Matrimonial Doble Individual

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

El gréfico nos muestra cuanto estan dispuestos a pagar los extranjeros por una noche, por

persona, en la habitacion de su preferencia: valor en soles.

Tabla H2: Pregunta 22: Pregunta acerca de qué servicio adicionaria

Categoria N° personas Porcentaje
Bar/Disco/Baile/Karaoke 47 32%
Cajeros y maquinas dispensadoras 10 7%
Comidas 16 11%
Gimnasio/Deporte/Actividades deportivas o paseos 29 20%
Transporte/Mapas/Guias 10 7%
Zona de relajacion y esparcimiento 10 7%
Zona internet/Zona de llamadas 6 4%
Zona nifos 7 5%
Otros 13 9%
Total 148 100%

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

En primer lugar, tenemos una lista en donde se ha agrupado distintas respuestas brindadas
por los encuestados acerca de los distintos servicios propuestos por el cliente. Como podemos
observar un 32% de personas que han dado su opinidon consideran que la categoria
Bar/Disco/Baile/Karaoke seria un servicio adicional que se deberia brindar. En segundo lugar,
con 20%, las actividades relacionadas con la categoria Gimnasio/Deporte/Actividades deportivas

0 paseos.

Figura H32: Pregunta 23: Disposicién a pagar del cliente por el servicio adicional anterior

62%

0,
6% 0% 13% 19%

S/5.00 S/10.00 S/ 15.00 S/20.00 +S/20

Base: Encuestados que respondieron que definitivamente si irian
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Como se puede observar, el grafico nos muestra que el 62% de personas esté dispuesta a
pagar mas de 20 soles adicionales al precio que ellos consideran base con tal de que tengan el

servicio especificado por ellos.

Figura H33: Pregunta 24: Medios por los que le gustaria recibir informacion.

89%
65%
4% 0% 13% 7%
Periodicos Revistas Redes sociales Correo Pagina web Otros
electrénico

Base: Multiple, Encuestados que respondieron que definitivamente si irian

Para la pregunta de por qué medios prefieren recibir informacion acerca de las
promociones del hotel, los resultados nos muestran que existe una preferencia notable por las
redes sociales, el 89% del total considera que las redes sociales es la mejor via para presentar

promociones, en segundo lugar las paginas web con una preferencia del 65% del total.
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ANEXO I: Analisis PESTA

Tecnoldgico

Ambiental

Politico Econdémico

Compromiso del
Ministerio de
Comercio
Exterior y
Turismo por el

Recuperacion del

El principal
motivador del

Se han
desarrollado
portales web
especializados y
plataformas

La Reserva
Nacional de
Paracas (RNP) es
una de las dos
areas naturales

T turismo a nivel : protegidas
logro de los nueve | crecimiento . virtuales de
objetivos econémico para mundial es reserva, en los (ANPS)
Jetivo P “vacaciones ' . categorizada, que
estrategicos 2016y 2017 - cuales se permite
recreacion u . protege muestras
planteados en el o prever y coordinar .
. ocio”. representativas de
Plan Estratégico aumentos o
. o nuestros
Nacional de disminuciones de .
. ecosistemas
Turismo. demanda. .
marino-costeros
Inversion publica
favorable al
desarrollo -
P - Internet ha Facilidad de
turistico local de Estabilidad L .
) . Prevision de permitido que el desarrollo de
la zona: nacional, . -
crecimiento del publico en general | obras por

remodelacion del
aeropuerto de
Pisco,
construccion de la
carretera Chincha
Pisco Icay
construccién del
terminal portuario
General San
Martin.

prondstico de
crecimiento del
PBI en 4.2% hasta
el 2017 (Banco
Central de
Reserva del Perd,
2015).

turismo a una tasa
de 3% a nivel
mundial segun la
Organizacién
Mundial de
Turismo

cuente con mayor
facilidad para
obtener
informacion clave
antes de tomar
una decisién de
compra

impuestos a traves
de conversaciones
con las
municipalidades
distritales donde
se desarrolla las
actividades.

Continuidad en la
promocién al y
las actividades
generadoras de
turismo:
regularizacién,
crecimiento y
promocidn del
Peri como
destino turistico a
traveés del
Mincetur.

El consumo
privado crecera
entre 3.5y3.8%y
la demanda
interna crecera
entre 3.1y 3.7%

Mas del 50% de
los turistas arriban
a su destino en
avion.

Mayor
personalizacion
de los sitios web
de acuerdo a las
caracteristicas de
los usuarios

Actual conflicto
de la audiencia
publica por la
concesién del
puerto General
José de San
Martin.
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ANEXO J: Matriz EFE

Valor
Peso

Factor externo clave Entorno relativo (p) Valor (n) po(r;d;rs)do

Oportunidades

C_reC|m|ento de_llegada de turistas a Econémico 0,08 4 0,32
Pisco (Convencional)

Crecimiento de llegadas de turistas por

apertura del aeropuerto Internacional Econdmico 0,22 4 0,88
Renan Elias Olivera

UbIC,aCIOH favorable y mejoramientos Social 0,16 4 0,64
de vias de acceso

Recc_)nomm,ler)to de Paracas como Social 0,15 3 0.45
destino turistico

Crecimiento de la economia peruana Econémico 01 3 0.3
estable

V|s_|on politica entorno al desarrollo del Econémico 0,16 3 0,48
turismo

Inf_ra_estructura dg negocios turisticos Social 0,05 2 0.1
deficientes para clientesBy C

Proyeccmngs de Paracas como centro Econémico 0,08 4 0,32
de convenciones

Crecimiento de la delincuencia Social 0,2 3 0,6
ROS|b|I|dad de fendmenos naturales- Ambiental 0.4 1 0.4
sismos

Crecimiento de la provincia de Paracas Ambiental 0.2 2 0.4
afecte a la Reserva Nacional de Paracas

Pérdida de atractivo turistico (I_slas Social 0.2 3 0.6
Ballestas) por sobrecarga de visitantes

A
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ANEXO K: Andlisis de los stakeholders en relacion al desarrollo del

turismo
Actor irlm\yl\lﬁlni?a N;\égleEe Motivo de interés Actual desarrollo
Desarrollo de campafias
y capacitaciones para
Eie estratédico a incentivar y mejorar la
Mincetur | Alto Medio niJveI naciognal calidad turistica
principalmente a
restaurantes, agencias de
turismo y hospedajes
Actual alcalde con Desarrollo de actividades
Alcalde intenciones de de infraestructura para
Provincial Alto Alto desarrollo mejorar el balneario de
econdémico local Pisco, San Andrés y
Estado enfocado al turismo | Paracas
Alcalde Rﬁﬁi?tgisz ?(fnldooss Actualmente apoya el
distrital de | Alto Alto princip desarrollo de las
tanto por pesqueras o
Paracas - pesqueras y petroquimica
como por turismo
Alcalde de No se encuentra Actualmente se
San Medio Medio enfocado encuentra desarrollando
Andrés directamente al estrategias para palear la
turismo delincuencia
o Apoya al desarrollo de
Alcalde de Medio Alto Mayor recaudacion mayores rentas a nivel
Paracas de rentas .
nacional
L Es uno de los principales
Principal - .
_ financiador de financiadores Qe los
Pluspetrol | Bajo Alto proyectos realizados por
Obras pro PR
las municipalidades
Impuestos o
aledafas
SIIEEED Ffrmmpal Aceros Arequipa es
Aceros . financiador de .
- Medio Alto considerada una empresa
Arequipa Obras pro .
Impuestos responsable y amigable
Pesqueras | Medio Medio Desarrollo de vias Apoya el desarrollo del
a de exportacion muelle San Martin
Principal
Locutores comunicador de
de radio | Alto Medio temas Poder de movilizar a la
Locales medioambientales, | gente
desarrollo local y
politica local
. N No desean la reapertura
Sic\)/(;:edad Asocz;:uon Medio Baio Temas del Muelle San Martin,
Pescadores ! medioambientales ni la apertura de la
Petroguimica
Restaurant L
e No desea contaminacion
- . . Temas ambiental, puesto que es
ho:pgg;jae; Medio Bajo medioambientales una de las principales
){[ur%'sticas fuentes de ingreso
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ANEXO L: Tabla de precios de los hospedajes en Pisco, San Andrés y

Paracas
Precio \ Paracas \ Pisco San Andrés
Precio més alto S$/.420.00 $/.338.00 $/.360.00
Precio mas bajo S/.40.00 S/.40.00 S/.25.00
Precio promedio S./130.99 S1.77.57 S/.65.65
Precio moda S$/.70.00 $/.50.00 S/50.00
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ANEXO M: Principales proyectos viables y activos del Sistema Nacional de Inversion Publica

Cadigo . Fecha o
N Nombre del proyecto Programa Sector Ejecutora Viabilidad Distrito
Ministerio de
Transportes y
142833 | Modernizacion del Aeropuerto Internacional de Pisco T,r ansporte Transpc_thes_y Comunicaciones- 13/05/2010 145,174,36 | San .
aéreo Comunicaciones o - 8 | Andrés
Administracion
General
. . . . Pisco, San
308306 Construccion de la autopista Chincha - Ica tramo km Transporte Tranqurtes_ y MTQ - Pro Vias 17/12/2014 710,540,00 Andrés y
188+000 - km 283+609 terrestre Comunicaciones | Nacional 5 Paracas
Mejoramiento de los servicios turisticos del circuito Comercio Mincetur - plan
180222 | norte de la reserva nacional de Paracas, distrito de Turismo Exterior y ple 03/06/2015 17,915,776 | Paracas
L - L . Copesco Nacional
Paracas, provincia de Pisco, region Ica Turismo
Construccion de la marina turistica Paracas Comercio Mincetur - Plan
— 96390 (embarcadero turistico y servicios complementarios), Turismo Exterior y - 13/04/2009 9,510,904 | Paracas
S . - : Copesco Nacional
& en la localidad El Chaco, distrito de Paracas Turismo
Mejoramiento de la carretera departamental ruta 1C- . L i
127773 | 105 Emp. Pe 28 Dv Salinas de Otuma -Laguna Grande | | anSPorte Gobiernos Region Ica-Sede | 470919009 | 3,044,530 | Paracas
o o : terrestre regionales Central
y accesos, distrito de Paracas, provincia de Pisco, Ica
83393 Mejorgmlento de la |_nfr§estructura tUI’IStI(_:a del Turismo Gobiernos M_un|_0|palldad 05/05/2008 2,298.226 | Paracas
malecon El Chaco, distrito de Paracas - Pisco - Ica locales Distrital de Paracas
57350 Construccion de veredas en el malecén zona sur urb. Transporte Gobiernos Municipalidad 14/11/2007 978.738 | Paracas
El Golf, distrito de Paracas - Pisco - Ica terrestre locales Distrital de Paracas ’
68933 Reconstr_ucglon, ampliacion c_iel boulevard zona sur el Vivienda Gobiernos M_un|_0|palldad 03/12/2007 638.913 | Paracas
chaco, distrito de Paracas - Pisco - Ica locales Distrital de Paracas
Construccion de sardineles y mejoramiento de banca Gobiermnos Municipalidad
92650 de concreto en la avenida principal de ingreso al chaco | Vivienda unicip 12/08/2008 119,334 | Paracas
o : locales Distrital de Paracas
- margen derecho, distrito de Paracas - Pisco - Ica
. . . . . Municipalidad
2980963 I\_/Iejoramlento del sistema de evacuacion de aguas de Desarrollo Gobiernos Distrital de San 27/06/2015 534.880 San ]
riego en la calle 1, distrito de San Andrés - Pisco - Ica | urbano y rural | locales Andrés Andrés
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Fecha

Nombre del proyecto Programa Sector Ejecutora Viabilidad Distrito
Creacion Gestion o M_ln_lsterlo de
de la alameda del litoral en la localidad de Pisco integral de la Vivienda, ., Vivienda, ., .
236552 lava. distrito de Pisco. brovincia de Pisco calidad Construcciony | Construcciony 08/11/2012 9,435,952 | Pisco
ge );r’tamento de Ica "’ , ambiental Saneamiento Saneamiento -
P Adm. General
298580 Mejoramler_1to _de la p.Iaza de armas del distrito de Desarrollo Gobiernos Mun!mpalldad _ 10/08/2012 5,778,879 | Pisco
Pisco, provincia de Pisco - Ica urbano y rural | locales Provincial de Pisco
Creacion del parque conmemorativo de la Gestion . M_ln_lsterlo de
independencia del Peru en la localidad de Pisco playa, | integral de la V|V|enda,_ V|V|enda,_ .
236581 I . e . ' X Construcciony | Construcciény 05/11/2012 5,161,595 | Pisco
distrito de Pisco, provincia de Pisco, departamento de | calidad : )
lca ambiental Saneamiento Saneamiento -
Adm. General
Mejoramiento e implementacion del sistema de Gobiernos Municipalidad
206040 | seguridad ciudadana en el distrito de Pisco, provincia | Orden interno icip . 17/04/2012 3,964,000 | Pisco
. locales Provincial de Pisco
- de Pisco - Ica
] . . N - Servicio Nacional
Mejoramiento y ampliacién del servicio de control y Medio de Areas Naturales
196652 | vigilancia de la reserva nacional de Paracas distrito de - Ambiental id I 26/03/2012 1,722,940 | Pisco
Paracas, provincia de Pisco - region Ica ambiente Protegidas por e
' Estado - SERNARP
Gestion
Mejoramiento del servicio de parques y jardinesen el | integral de la | Gobiernos Municipalidad .
276852 distrito de Pisco, provincia de Pisco - Ica calidad locales Provincial de Pisco 17/09/2014 1,130,972 ) Pisco
ambiental
216143 Mejoramleqto_e |mplgmenta0|on de la comisaria PNP Orden interno Gobiernos Mun!C|paI|dad ' 21/05/2012 616,343 | Pisco
Pisco, provincia de Pisco - Ica locales Provincial de Pisco

Fuente: Sistema Nacional de Inversién Publica, Ministerio de Economia y Finanzas (2015)
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ANEXO N: Principales rutas de acceso y vision geopolitica

Dentro de la vision territorial, se espera que para el 2020, Pisco llegue a conectar con
Brasil a través de la via Los Libertadores Wari, y sea uno de los principales exportadores a China,

asi como uno de los principales nexos a la capital del Per.

‘ === P —
{ - scsoeuio JUNIN FCAmnE N TERRESTRE
Ly [ 1 PANAMERICANA SUR
C L UMA HUANCAYO . UADR A VWA LOS LIBERTADORES
TS SAERIET) INTEROCEANICA DEL SUR
DELCALLAD - LONGITUDINAL DE LA SIERRA
M BECTRCACEL
i WANTASO cusco AERED

z AEROPUERTO DE BAJO COSTO PISCO
ALROPUERTO INTERNACIONAL

“ ~ HUA LICA JORGE CHAVEZ ~ LIMA
S . - BSTACON AEROPUERTO INTERNACIONAL CUSCO
\ LLECTRICA mm - AEROPUERTO AYACUCHO
EJE i - MARITIMO
Abiri

Qusco| |3  PUERTOSAN masTin

YTARA DA 5 S PUERTO DE MARCONA
berpaicd W - i s b PUERTO CALLAD
BAJO COSTD . LOS USERTADORES e
ABANCAY ENERGIA
e wl
Sanmanrn ¥, HUANCAVELICA s 4 CENTRAL MIDROELECTRICA DEL MANTARO
m‘sc . 1A GAS DE CAMISEA
', P pass APURIMAC R
oo AR s 5 LAGUNA NATURALES ZONA ANDINAS
oImAr & PARA E N
BN g it 1 USO DE LA POBLACION EN LAS
@ v BLECTRCA CIVDADES
EJE SUR MEDIO >3 wazch . DESALINZACION DEL AGUA DEL MAR

-
-~

s oo \ ¥, PARA USO INDUSTRIAL
S 3 PUQUIO \ CERCANIA A LA METROPOLI DE LIMA
%/ J NAZCA e \ 6 250 %M (2 HORAS)
U0
SAN JUAN DE MARCONA, 1 AREQUIPA CIUDADES INTERMEDIAS
st P 7 PARA LA INVERSION

i - w4 —

Fuente: Fuente: Ministerio de Vivienda, Construccidn y Saneamiento - Modelo de desarrollo Urbano,
Visidn Pisco 2012 al 2020.
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¥ , : ) ~
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EJENRSA ‘ adoks
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1.160 1
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N de Bahia

@

Curitiba
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Fuente: Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento - Modelo de desarrollo Urbano, Vision
Pisco 2012 al 2020
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ANEXO O: Matriz de posicionamiento

Alta orientacion a la interaccion

=

WASARA

Bajo precio Alto precio

Backpaekers Paracas Backpackers
Saler House
Backpaekers House
Icthus The Pagific Atenas
Backpackers Baekpackers
Stefano Willys
Backpack House  paracas Baekpackers

The Adventurer

Baja orientacién a la interaccion
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ANEXO P: Las 5 Fuerzas de Porter

Amenaza de entrada de
nuevos competidores
Moderados requisitos de

Poder de negociacion de
los clientes
Elasticidad de la

capital demanda alta
Diferenciacion de producto Clientes poseen alta
media informacion
Poder de
negociacion de
los clientes

Rivalidad entre
competidores existentes:

proveedores

Poder de negociacion de
los proveedores
Proveedores pequefios
Insumos no diferenciados
para el desarrollo del
servicio.

Rivalidad
entre

Concentracion de _
competidores en el sector. competidores
Crecimiento constante del existentes
mercado. \
Poder de
negociacion de los

Amenaza de productos
sustitutos:

Existen varios sustitutos
de hospedajes y/o
alternativas como
camping.

Adaptado de: Porter (2009)
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ANEXO Q: Mapa de empatia turista nacional

Aspecto La higiene de los
Buena atencion Rustico-Cultural- g#migntee Comodidad
. Mistico e -

Blsqueda de

Sugerencias de .
Diversion. Sl

Decorado de las

los servicio Areas
ofrecidos [ .
4 Queé es lo que él o ella
PIENSA Y SIENTE? Orden y
limpieza
Al mnbily Caracteristicas de un 2Qué es o Qué es lo que L
colaboradores hostel por referencia que &l o ella élaella
en los Hostel de sus amigos OYE VE
L
— MNaturaleza
$0ué es loque él o ella alrededor

DICE Y HACE?

T€T

Los precios de
los Hostel )
Variedad de la

carta

— Recomienda el hostel v sus

servicios
[ SE—
Busca conocer
personas de ofras

culturas

Viaj n ami . .
aja con amigos Brinda sugerencias del

servicio

SOué es lo quea éloellale s0ué es lo que él o ella
DUELE? ASPIRA?
Que no haya suficiente Que no encuentre los Divertirse y conocer Ir & la playa y visitar los

diversion. servicios que desee personas. atractivos turisticos.
L—_ L - —
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ANEXO R: Mapa de empatia turista extranjero

Aspecto La higiene de los
Buena atencicon Rustico-Cultural- e Comodidad
- Mistico L .
Sugerencias de _Bilsqueda de un .
los servicios del itinerario de Local Tematico
Hostel que pueden Turismo o
ser ofrecidos
£Qué es lo que &l o ella
PIENSA Y SIENTE? Orden y
Paguetes - limpieza
turisticos o Caracteristicas de un +Qué es lo : Qué es lo que —
actividades que se hostel por referencia que él o ella &l oella
pueden realizar. de las redes sociales OYE VE
- Naturaleza
alrededor
£Qué es lo que &l o ella -
s DICE Y HACE?
N .
Los precios de .
|0§ Hostal Recomienda el hostel y sus
servicios a traves de las redes Lugar comodo
L__ -
— sociales para descansar
(S
q q Busca conocer la
Viaja solo, entre amigos Investiga los comentarios en T st 8
o pareja. las redes sociales antes de i=hy P .
el " distintos paises
reservar su hospedaje )
£0ué es lo que a él o ella le £Qué es lo gue &l o alla
DUELE? ASPIRA?T
No lograr todas las Mo lograr conocer la Conocer personas de Visila!' todo los lugares
aventuras turisticas cultura ni pasar un distintas culturas y turisticos y conocer la
posibles del lugar. momento de relajo. divertirse. cultura local.
- — - —_

\*“ENE!&F
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ANEXO S: Carta de Wasara Resto Bar

e

WASARA
Tragos Bebidas hiis

frepanacion craneana 23.00

Wasara Resto-Bar

Pikco a lo Paracas 2 0% lugos de papaya 5.00
Vientos de Pracas 22.00 RSO SICTRE R o
T Pisco Sour 21.00 Jugos de pina 2.00
& Chicano 18.00 Jugos de naranjo 4.00

. el Gaseosa 500ml 3:00
Moijito 18.00 Q

J AN
Pifia Colada 20.00 Vaso de Cerveza 300m 10.00
5 B aSaite, U= W 1.0 AN A { W "‘I .L r I
VOJKa 10 o.00 B iphe o
Algarrobina 1 5.00 .
Margarita 15.00 qu ueos
fequenos (1 /2 docena 19.00

Hamburguesas 8.00

Frios Salchipapa 10.00

Ensalda de frutas 7.00

Ensalada de verduras 8.00
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ANEXO T: Habitacién compartida
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ANEXO U: Habitacion privada

GET
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ANEXO V: Mapa de la provincia de Pisco

OCEANO

PACIFICO CHINCHA

PARACAS ICA
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ANEXO W: Atractivos turisticos y actividades recreacionales de la

provincia de Pisco

Atractivo

Reserva Nacional de
Paracas

Descripcion y actividades a realizar

Es un ecosistema marino costero que posee hermosas vistas, asi como
paradisiacas playas que permiten disfrutar plenamente de la frescura y del sol
radiante. Alberga a mas de 200 tipos de aves entre las que destacan los
pingiinos de Humboldt, pelicanos, gaviotas, parihuanas, etc) y una gran
variedad de especies marinas.

Islas Ballestas

Es un conjunto de islas cercanas a la peninsula de Paracas donde se puede
apreciar monumentos naturales de roca en forma de arcos y tlneles. En la isla
alberga una colonia de pingiiinos de Humboldt y variedades de lobos marinos.
Las actividades turisticas se basan en un viaje en lancha por cada isla para
observar la fauna marina.

Ciudadela de
Tambo de Colorado

La ciudadela de Tambo Colorado es un centro urbano Inca ubicado en la
provincia de Pisco, en el pueblo de Humay. Es uno de los sitios arqueoldgicos
mejor conservados del Perd. Cuenta con 12,000 m2 que comprenden la plaza
trapezoidal, el palacio y pasadizos construidos con piedras labradas.

Museo de Paracas
""Julio Cesar Tello™

Se encuentra a 5km del balneario de Paracas, el cual, contiene una exposicion
de cerdmicas y textiles con la particularidad de que representa
cronoldgicamente como fue evolucionando la cultura Paracas. Al mismo
tiempo, se tiene momificaciones y craneos con trepanaciones craneanas.

Balneario de
Paracas

Es una bahia que contiene diversas playas donde la mas conocida es la
“Mina”, que contiene la particularidad del color de sus aguas ya que son
cristalinas y se puede practicar snorkelling. Al mismo tiempo, se puede
degustar de platos deliciosos y bafiarse en la bahia. Finalmente, para llegar alli
se puede utilizar un vehiculo o disfrutar la aventura de las cuatrimotos.

Playas San Andrés

Es un recorrido de litoral donde se encuentra el mar con una corriente pasiva y
un sol atenuante, es perfecto para realizar paseos en veleros, windsurf, pesca
vivencial y campamentos o fogatas.

Desierto de Paracas

Se encuentra en la Reserva Nacional de Paracas y consta de diversas dunas de
arena donde se puede realizar diferente actividades como: recorridos con
carros areneros y sandboarding.
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ANEXO X: Fotos de actividades y lugares turisticos de Pisco

Figura I1: Actividades de aventura

8ET

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Figura 12: Actividades acuaticas
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Figura 13: Paisajes turisticos

orl

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




ANEXO Y: Diagrama de Gantt

jun-16 jul-16 jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 ene-17

Constitucién de la empresa I
Registro de la Marca |
Licencias y Permisos |
Capacitaciones RRHH I
Actividades de pre-lanzamiento ]
Actividades de lanzamiento |
Remodelacion de la Infraestruc. |
Acondicionamiento [ ]
Remodel .| Activida .
Acondici| acion de Activida des de |Capacita|Licencia|Registro Cppstltu
. des de . cion de
onamien la lanzamiel. Pré~ | ciones sy de la la
to Infraestr lanzamie| RRHH |Permisos| Marca
uc. nto nto empresa
FECHA DE INICI020/11/2016L/08/20181/01/20107./12/20 180/11/2018L/07/2018L/07/20181/07/2016
= DURACION 30 90 15 30 30 60 30 30
FECHA FINAL  20/12/20119/11/20186/01/20131/12/20180/12/201$0/08/201%1/07/201%1/07/2016
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ANEXO Z: Vista en 3 dimensiones general
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ANEXO AA: Vista en 3 dimensiones de la piscina
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N
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ANEXO AB: Diagrama de flujo de proceso de reservacion de

habitaciones virtual

Cliente Plataforma virtual

Ingresa a la plataforma virtual

Se indica el proceso de reserva
y se solicita datos del cliente

Ingresa sus datos personales

Selecciona la fecha que desea
reservar

Se muestra la disponibilidad de
las habitaciones

Elige la habitacion que desea
reservar y los dias que
permanecera

Efectda el respectivo pago a

través de la plataforma Se recibe la informacion y se

almacena en la base de datos

Se envia confirmacién del pago,
de lareserva, e informacién
complementaria del hospedaje
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ANEXO AC: Diagrama de flujo de proceso de reservacion de
habitaciones por teléfono

Cliente Recepcion

Realiza una llamada
telefénica a Wasara Hostel

Saluda por teléfono:
“Wasara Hostel, buenos
dias / tardes / noches, ¢en

qué le puedo ayudar?

y

Indica la fecha que desea
reservar

Se efectla el pago
respectivo en la cuenta
bancaria de Wasara Hostel

Envia correo a Wasara
Hostel confirmando el

pago

¢ Existe habitaciones
disponibles?

Solicita datos personales

Envia informacién por
correo electrénico para
realizar el pago

Se envia confirmacién del
pago, de la reserva, e
informacion
complementaria del
hospedaje

Se informa la no
disponibilidad de
habitaciones y se
sugiere como
alternativa un aliado
estratégico
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ANEXO AD: Encuesta de preferencias

ENCUESTA DE PREFERENCIAS =
WASARA

HOHEL
DATOS PERSOMALES:
PREGUNTAS DE PREFERENCIAS:

Momiore: 2GE0E esparas encontrar en Wasara Hostel?
Bdod:
2Cudl es tuhobby?
Mocionalidod:
Famaning FOuE octividodes te gustaria reolizar?
30
dasculing

FUIUE Temos te gustand

2GE0d ofro lugoar te gustara conooers
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ANEXO AE: Correo electronico de bienvenida

"

WASARA

HOSTEL

Hola Cliente!

Bienvenido a Wasara Hostel. Confirmamos que te quedards con nosotros de acuerdo a
lo requerido del 30 al 31 de diciembre.
Hemos reservado una habitacién para ti. Sin embargo para garantizar tu reserva, por

favor responde a este correo reconfirmando tu requerimiento y tu hora de llegada.

INFORMACION RELEVANTE

El pago puede ser realizado con tarjeta de crédito o débito VISA.

Direccion: Av. Genaro Medrano 120, San Andrés (a 15 min. de Paracas y a 10 min. del
centro de Pisco).

Teléfono: (51) (56) XXXXXX

Nuestros precios incluyen: desayuno, wifi, bar, depdsito de maletas y mucha diversién!
Check-in: A partir de las 2 pm

Check-out: Hasta el mediodia del dia siguiente

PARA UN FACIL ACCESO A WASARA

Desde el tferminal de Soyuz y Flores: Toma un taxi y pide que fe lleven a Wasaral, te
deben cobrar enfre 15y 20 soles.

Desde el terminal de Cruz del Sur: También podrds encontrar un taxi desde 15 a 20 soles
Desde el aeropuerto: Un taxi te debe costar como mdximo 10 soles.

Finalmente, Unete a la familia Wasara Hostel y mantente atento a nuestras promociones
y novedades!

Para mds informacion y/u ofras reservas, escribenos a nuestro mail:

informes@wasarahostel.com.pe.

Finalmente, si quieres tener una idea acerca de nuestro hostel, mira nuestro video y asi

te preparas para las divertidas actividades que pensamos desarrollar para ti.

Esperamos que esta informacién te sea Uil

Nos vemos pronto En Wasara Hostel
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ANEXO AF: Registro de datos personales

REGISTRO DE DATOS PERSONALES

e

WASARA

HOSTEL

Apellidos y Nombres

Nacicnalidad

Documento de
identidad

Fecha de
Check in

Fecha de

check out EEns

oo [~ e Jon [ |wo fpo i
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ANEXO AG: Diagrama de flujo de proceso de bienvenida

Cliente Recepcion

El huésped arriba Da la bienvenida al
al establecimiento huésped

Verifica en el i ¢Cuenta con una
sistema reserva previa?

Completa la ficha
de registro de i ¢Existe

informacién disponibilidad?

personal

Se brinda informacion de
otros hospedajes de alta
calidad de la zona

Se brinda la informacidn

respecto a las principales

actividades y servicios del
hostel

Se acompafia al huésped a
su habitacion

Se indica que la
Ilave se mantendré
en recepcion

¢ Tiene habitacion
compartida?

Se le entrega la llave
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ANEXO AH: Diagrama de flujo del proceso de programacion de las
actividades

Cliente Encargado de actividades

Llena encuesta de perfil
y expectativas de
Wasara Hostel

Agrupa segln los perfiles
de los clientes e identifica
las principales actividades
a realizar durante la
semana

Ingresa datos al sistema

Realiza un cronograma de
actividades a realizar
durante la semana

Plasma las actividades en
una pizarra a la entrada de
la recepcion

Se registra en las listas

Se realiza la actividad
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ANEXO AI: Diagrama de flujo de proceso de despedida del huésped

Cliente Recepcion

El huésped confirma el
dia de partida

¢El huésped se
acerca a recepcion
para retirarse?

Se recuerda al huésped
que es hora del check-out

Se hace una revision
rapida de la habitacion

El cliente realiza el
pago por los servicios
brindados

Se realiza la pre-boleta de
los servicios prestados

Se emita la factura o
boleta por los servicios no
pagados

Se llama a un taxi de
confianza

¢;Desea un taxi?

Se despide del huésped y
le desea un feliz viaje

151



ANEXO AJ: Diagrama de flujo del proceso de limpieza de habitaciones

Recepcion

Se brinda la lista del
estado de habitaciones:
LS (Libres sin reserva),
LR (Libres con reserva),

OC (se mantendran

ocupados), BC (Hab.
que se desocupan y se

vuelven a ocupar ese
mismo dia) y OUT
(Hab. que se
desocuparan ese dia)

Se brinda la lista de las

habitaciones donde los

clientes han realizado
check-out

El cliente realiza el
pago por los servicios
brindados

Housekeeper

Realiza la limpieza de

habitaciones LR

2 min. por habitacion

y

Desempolva los muebles y

los bafos

10-20 min por habitacion maximo
v
Limpia las habitaciones
OUT y BC

Se brinda el estado de
las habitaciones

P |desocupadas (tiende las
camas, barre, limpia
bafos, lunasy espejos

y

Limpia las habitaciones OC

¢ESs habitacion
compartida?

Toca la puerta de las
habitaciones

¢Se encuentran los
clientes adentro?

Se ofrece un rollo de papel

Cliente

¢;Desea
que se realice el
servicio de
housekeeping?,

higiénico y toallas nuevas

Tiende las camas, cambia
el juego de toallas y ordena
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ANEXO AK: Encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION ==
WASARA

Queremos seguir mejorando, v para ello, tu opinion importa.
Agradeceremos que puedas llenar esta encuesta de la manera mas sincera possible. HOSTEL

Muchas gracias por tu apoyol

QUE OPINAS DE WASARA:
sQué tanto recomendaria Wasara Hostel a algin amigo o familiarg. Donde 1 significano lo recomendariay 10

completaments lo recomendaria

(1[2[sfaf[s]e[7]8]9]1]

2 Puede darnos alguna recomendacion para llegar a un nivel ¢ o 102

3Todavia es posible que mejores?

3Qué hemos hecho bien?

2Cudl de nuestros colaboradores te atendid de la mejor manera?

CUENTANOS ACERCA DE USTED:

Estado civil:
Género: Nivel educativo:
Edacdh:
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ANEXO AL: Horarios de trabajo de recepcionistas

LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES [ SABADO | DOMINGO

07:00 a.m.

R1 R2 R3 R4 R1 R2 R3
03:00 p.m.
03:00 p.m.

R3 R4 R1 R2 R3 R4 R1
11:00 p.m.
11:00 p.m.

R4 R1 R2 R3 R4 R1 R2
07:00 a.m.
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ANEXO AM: Diccionario de competencias

. : o Alta
: Pensamiento | Orientacion a los o : : o o
Desarrollo del equipo o adaptabilidad - Trabajo en equipo  Iniciativa Colaboracion
estratégico resultados S
flexibilidad
Suponen la facilidad Implica la
. Se adapta a ; . .
para las relaciones situaciones capacidad de Capacidad de trabajar
interpersonales y la Comprende . 8 colaborar y Elabora planes | en grupos
: - Implica el deseo de cambiantes, s
capacidad de los cambios ’ - cooperar con los de multidisciplinarios, con
ayudar o servir a los medios y personas . . . ,
comprender la del entorno y . demaés, de formar contingencias. | otras areas de la
A L clientes, de comprender y | en forma adecuada L
repercusion que las las ; . parte de un grupoy | Es promotor organizacion o con
- . satisfacer sus y consigue - ] ! .
acciones personales oportunidades : . de trabajar juntos: de ideas organismos externos
- Lo necesidades. cambiar el rumbo .
ejercen sobre el éxito de | del mercado. . lo opuesto a hacerlo | innovadoras. con los que deba
. del equipo a su e :
las acciones de los cargo individual y interactuar.
demas. competitivamente.
Puede Se adelanta 'y
Desarrolla un equipo Puede poner en prepara para . - -
N L adecuarse a - Tiene solida reputacion
o1 con conocimiento de las : . . marcha cambios Es capaz de los :
A . los cambios Mantiene una actitud de : . e L profesional y genera
herramientas y del valor : ol en situaciones sacrificar el acontecimient : .
- del entorno total disponibilidad con : ; confianza de los demés
B | estratégico de los . - ... | cambiantes intereses personales | os que puedan | . .
detectando el cliente, brindando méas - sin descuidar sus
recursos humanos para cuando los 0 de su grupo ocurriren el S
: L nuevas de lo que este espera. . . obligaciones
una mejor gestion de . mismos le son cuando es necesario | corto plazo, o
. oportunidad de . especificas.
negocios. . sugeridos Crea
negocios. .
oportunidades
Promueve, y en
Comprende el concepto . Y Toma
ocasiones lo hace o
y el valor de desarrollo . decisiones en
. ; personalmente, el Tiene escasa Comprende la
del propio equipo, pero . . . el momento de .
no es consciente de que Escasa contacto permanente con | capacidad para Anima y motiva a crisis. tratando necesidad de que todos
; g percepcion de | el cliente para mantener instrumentar los demés. Lo colabores unos con
C | suaccionar puede . S . - . de anticiparse :
o o los cambios una comunicacion abierta | cambios y revisar | Desarrolla el otros para la mejor
dificultar el crecimiento . - L . alas -
S del entorno. con él sobre las criticamente su espiritu en equipo. L consecucion de los
individual de los expectativas mutuas accionar situaciones objetivos generales
distintos componentes P 1as y que puedan ! g
: para conocer el nivel de -
del equipo . 9 surgir.
satisfaccion.
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ANEXO AN: Perfil del puesto

Informacion . o o o o Condiciones de
general Misién / propésito Requerimientos minimos para el puesto Alcance de la posicion trabajo
EJUIO Jefe Proposito del puesto e | Nivel/ Grado | Idioma Z';gg%oé Supervisa a Numero de Dimensiones
Inmediato | informacidn adicional | de Educacién | inglés . P subordinados | Econémicas
puesto Experiencia
Apoyo en la
© realizacion de los
S platos de comida de
&) o comida, piqueos, Nivel técnico | . . No s
3 2 desayunos 'y 0 superior Basico/ 0 fial Nadi Nadi No aoli A partir de 19
b5 = bocaditos ofrecidos incompleta | asico y ecesaria la adie adie o0 aplica afios
-‘E 3 por el hostel en cocina ntermedio | experiencia
2 Se valora los
< conocimientos en
cocina
H -
g Realizar los platos de
comida de comida,
o ® piqueos, desayunos y . .. . .
3 £ bocaditos que sean :\ri'veri]tﬁc?'co :;“,Vfl ; 1xanorid?1 .| Ayudantede |\ No aoli A partir de 23
g 2 solicitados por completa asico y experiencia | .o adie o0 aplica afios
38 (O] clientes en cocina Intermedio | previa
Requiere habilidades
analiticas béasicas
Realizar los pedidos
en relacion a tragos y
- ° bebidas solicitados Nivel técni Nivel 1 afio d Maneia cai
g = NIve tecnico Ivel ano de Ayudante de . aneja caja A partir de 23
s g incompleta Intermedio | experiencia Cocina Nadie chica y reporte afios
@ O Requiere habilidades | en bar tender | / Avanzado | previa de ventas
analiticas béasicas
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Informacion

Mision / propdsito

Requerimientos minimos para el puesto

Alcance de la posicion

Condiciones de

EE el trabajo
Encargado del
manejo de las cuentas
g de internet, reserva y
R% ® : . . .
S = contagtq con aliados S/upgnor 0 Nivel . Noes . . Maneja caja . A partir de los 23
g g estratégicos de ventas | técnico Intermedio | necesariala | Nadie Nadie chica, rendicion afios
8 o Disponibilidad incompleto / Avanzado | experiencia diaria de cuentas
& inmediata para
cualquier suceso en
relacion al hostel
Encargado de la Maneja caja
© < gestion del hospedaje . . . chica, Conocimientos
= 'S - — Superior 0 Nivel 3 afios de
S < P . Lo Todo el Todo el resupuestos acerca de la
= 5 .D'Spo'?'b'l'dad técnico Intermedio | experiencia presup y o -
) inmediata para I / d . personal personal realizar administracion de
0] & ) completo Avanzado | previa 0 d X
cualquier suceso en presupuesto de negocios
- relacion al hostel ventas
9 Encargado de las
oS actividades de Maneja caja
o5 e recreacion de Wasara SUperior o Nivel NG es chica, Conocimientos
€5 2 Hostel UPE . . . . presupuestosy | acerca de la
g .2 o - prprs técnico Intermedio | necesariala | Nadie Nadie . . .
T c o} Disponibilidad I realizar administracion de
= o . . completo / Avanzado | experiencia .
> E inmediata para presupuesto de negocios
<o .
< cualquier suceso en ventas
relacion al hostel

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




ANEXO AOQO: Ingresos

Ano 1

Afio 2

Afio 3

Ano 4

Afio 5

Afio 6

Afio 10

Ingresos por Hospedaje 301,042 494,847 562,482 636,039 651,270 665,570 679,762 693,187 706,345 718,513
Ingresos por Bar 158,725 260,909 296,570 335,352 343,383 350,923 358,405 365,484 372,421 378,837
Ingresos por Desayunos 9,800 16,109 18,311 20,705 21,201 21,667 22,129 22,566 22,994 23,390

Ingresos

-
[63)
oo
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469,566

771,865

877,363

992,097

1,015,854

1,038,159

1,060,295

1,081,237

1,101,760

1,120,740




ANEXO AP: Calculo de gastos pre-operativos

Gastos pre-operativos Afo 0

Constitucion de empresa 13,315
Registro de marca 1,070
Licencias y permisos 746
Capacitacion RR.HH. 8,594
Marketing: Campafia de pre-lanzamiento 18,441
Servicios informaticos 4,413
Insumos de limpieza 218
Remodelacidn estructura 268,839
Acondicionamiento 2,032
Menaje 4,243
Dormitorios 32,373
- Sanitarios 5,339
a Otros 5,169
Imprevistos 17,966

Gastos Totales 382,759
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ANEXO AQ: Costo de construccion

Costo remodelacion primer y segundo piso

Costo construccidn piscina

Caracteristicas

Partidas Categ.  Caracteristicas

Partidas

Categ.

Valor/m2

Muros y Columnas, vigas y/o placas de concreto Muros y Columnas, vigas y/o placas de
B o 290.78 B 1 290.78
Columnas armado y/o metalica Columnas concreto armado y/o metalica
Techos c Allgerados o losas de concreto armado 147 67 Techos i i 0.00
inclinadas
Parquet de 2da., loseta veneciana Marmol r)acionql 0 reconstituido,
Pisos E 30x30 cm, veneciana 30x30 cm, lajas 56.41 Pisos B p_arquet fmo,(OI.'VOZ chonta o 145.00
similar), ceramica importada,
de cemento con canto rodado .
madera fina
Puertas Aluminio o madera fina (caoba o Puertas
Ventana)s/ C similar), vidrio tratado polarizado, 83.40 Ventanaz - - 0.00
laminado o templado.
Revesti- Tarrajeo frotachado y/o yeso Revesti- Superficie caravista obtenida
; F . 55.18 : C : . 148.31
mientos moldurado, pintura lavable techos mientos mediante encofrado especial
~ Bafios completos nacionales con ~
Bafos ¢ mayolica o ceramico nacional de color. 46.96 Bafios i i 0.00
Instalaciones Sistemas de bombeo de agua potable, Instalaciones Sistemas de bombeo de agua
eléctricas. y C teléfono, agua caliente y fria, gas 120.53 eléctricas. y C potable, teléfono, agua caliente y 120.53
sanitarias natural sanitarias fria, gas natural
Costo por m2 800.93 Costo por m2 704.62
Area construida (m2) 220.00 Area construida (m2) 47.00
Total costo directo 176,204.60 Total costo directo 33,117.14
8% Gastos generales (costos indirectos) 14,096.37 8% Gastos generales (costos indirectos) 2,649.37
12% Utilidad constructor 21,144.55 12% Utilidad constructor 3,974.06
2% Adicionales 3,524.09 2% Adicionales 662.34
5% Reajuste (actualizacion a fecha inicio obra) 8,810.23 5% Reajuste (actualizacion a fecha inicio obra) | 1,655.86
TOTAL 223,779.84 TOTAL 42,058.77
Ratio de construccion final 1,017.18 Ratio de construccion final 894.87

Fuente: Colegio de arquitectos de Lima (2015)
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ANEXO AR: Célculo del capital de trabajo

Base de célculo Ano 0

Afo 7

Afio 10

Aol Afo2 |

Afo5  Afio6

Afo8  Afio9

Inversién en CTO

-40,814

-26,275 9,170  -9,973

-1,939

Ventas 469,566 | 771,865 | 877,363 | 992,097 | 1,015,854 | 1,038,159 | 1,060,295 | 1,081,237 | 1,101,760 | 1,120,740
Costos Variables 121,221 | 199,261 | 226,496 | 256,115 | 262,248 | 268,006 | 273,721 | 279,127 | 284,425 | 289,325
Saldos de CTO
Efectivo 30 -39,131 -64,322 | -73,114 | -82,675 | -84,655 -86,513 -88,358 -90,103 -91,813 -93,395
Cuentas por cobrar 0
Inventarios 5 -1,684 -2,768 | -3,146 | -3,557 | -3,642 -3,722 -3,802 -3,877 -3,950 -4,018
Cuentas por pagar 0

-95,764
ACTO -40,814 | -26,275 | -9,170 | -9,973 | -2,065 -1,939 -1,924 -1,820 -1,784 -1,650
Recuperacion CTO 80% 77,931

=
D
uis
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-1,924

-1,820

-1,784

-1,650




ANEXO AS: Costos fijos

Afio 3 Afio 4 Afio 7 Afio 8
Personal 174,210 | 174,210 | 175583 | 214,658 | 214,598 | 214,598 | 227,496 | 227,496 227,496 | 241,183
Alquiler del local 30,000 | 120,000 | 120,000 | 120,000 144,000 144,000 | 144,000 172,800 172,800 172,800 | 207,360
Servicios Publicos 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092 17,092
Servicios de Suscripcion 474 474 474 474 474 474 474 474 474 474
Servicios de Informaticos 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792 2,792
Marketing Mtto 30,873 8,534 8,534 8,534 8,534 8,534 8,534 8,534 8,534 8,534
Servicio de seguridad 15,254 | 15,254 | 15,254 15,254 15,254 15,254 15,254 15,254 15,254 | 15,254
Servicio Contable 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051 3,051
Mtto y Limpieza 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559 8,559
Seguros 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318 2,318
Otros Costos Fijos 14274 | 14274 | 14,274 14,274 14,274 14,274 14,274 14,274 14,274 | 14,274

Costos fijos 388,897 366,558 367,931 | 431,007 430,946 430,946 472,644 | 472,644 472,644 520,891

=
D
N
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ANEXO AT: Costos variables

Afio 0

~Afio 1

Afio 2

Afio 3

Ano 4

Afio 7

Costos variables

121,221

199,261

226,496

256,115

262,248

268,006

273,721

279,127

284,425

Desayuno base 7,227 11,879 13,502 15,268 15,634 15,977 16,318 16,640 16,956 17,248
Bar 46,824 76,968 87,488 98,929 101,298 103,522 105,729 107,818 109,864 111,757
Costo de plataformas 35,881 58,980 67,041 75,808 77,624 79,328 81,020 82,620 84,188 85,638
Costo transaccional 18,783 30,875 35,095 39,684 40,634 41,526 42,412 43,249 44,070 44,830
Costo asociacion con taxistas 3,839 6,311 7,174 8,112 8,306 8,488 8,669 8,841 9,008 9,164
Otros variables 8,668 14,249 16,196 18,314 18,753 19,165 19,573 19,960 20,339 20,689

289,325

=
D
w
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ANEXO AU: Calculo de otros gastos

\ Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio5 | Afio6 Afio9  Afio 10
Tarjeta Descuentos en reserva 2,258 3,711 4,219 4,770 4,885 4,992 5,098 5,199 5,298 5,389
Tarjeta de Descuentos en bar 794 1,305 1,483 1,677 1,717 1,755 1,792 1,827 1,862 1,894
Descuentos grupales 1,355 2,227 2,531 2,862 2,931 2,995 3,059 3,119 3,179 3,233
Descuentos por recomendacion camas privadas 379 623 708 800 819 837 855 872 889 904
Descuentos por recomendacion camas compartidas 816 1,341 1,524 1,723 1,765 1,803 1,842 1,878 1,914 1,947
Descuentos y promociones afio 1 31,145 - - - - - - - - -

Otros Gastos

H
o
=
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36,746

9,206

10,464

11,833

12,116

13,141



ANEXO AV: Estado de Resultados

Ao 1 \ Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5 Afio 6 Afio 7 Afio 8 Afo 9 Afio 10
Ingresos 469,566 | 771,865 | 877,363 | 992,097 | 1,015,854 | 1,038,159 | 1,060,295 | 1,081,237 | 1,101,760 | 1,120,740
Costos variables 121,221 | 199,261 | 226,496 | 256,115 262,248 268,006 273,721 279,127 284,425 289,325
Costos fijos 351,304 | 351,304 | 352,677 | 415,752 415,692 415,692 457,390 457,390 457,390 505,637
Otros gastos 36,746 9,206 | 10,464 | 11,833 12,116 12,382 12,646 12,896 13,141 13,367
Gastos pre-operativos 382,759 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Utilidad operativa -382,759 -39,704 | 212,094 287,726 308,396 316,538 331,824 346,804 312,411

Utilidad antes de impuestos ~ -382,759  -50,971 200,827 276,459 297,129

314531

Cmpuesoalarenma | 0| 0| 0| lz106 8319 | 88069 | 92627 | @470 | 6975 | 93950 | 64320

330,811 305,271 320,557 335,537 301,144

Utilidad neta -382,759 238,184 219,795 230,801 241,587 216,824

=
D
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ANEXO AW: Flujo de caja

Ao 0 Afo 1 Afo 2 Ao 3 Afo 4 Afno 5 Afo 6 Afo 7 Afo 8 Afo 9 Afio 10

Utilidad Neta -382,759 | -50,971 | 200,827 | 264,263 | 213,933 | 226,462 | 238,184 | 219,795 | 230,801 | 241,587 | 216,824
Depreciacion 0 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267 11,267
Inversion 102,021 0 0 623 17,167 61,596 623 0 17,167 623 0
Valor Residual 0 0 0 25 4,842 1,851 25 0 4,842 25 12,131
CTO 40,814 26,275 9,170 9,973 2,065 1,939 1,924 1,820 1,784 1,650 | -77,931

Flujo de caja econémico -525,594  -65,980 | 202,924 264,960 210,810 176,045 246,930 229,242 227,959 250,606 318,153

Flujo de caja descontado -525,594 ‘ -58,239 94,324 116,781 95,696 83,995 81,506 91,334

=
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ANEXO AX: Punto de equilibrio y margen de seguridad

Rubros Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afo 4 Afo 9 Afo 10

Ingresos 469,566 | 771,865 | 877,363 | 992,097 | 1,015854 | 1,038,159 | 1,060,295 | 1,081,237 | 1,101,760 | 1,120,740
Costos variables 121,221 | 199,261 | 226,496 | 256,115 262,248 268,006 273,721 279,127 284,425 289,325
Margen de contribucion 74% 74% 74% 74% 74% 74% 74% 74% 74% 74%
Costos fijos 351,304 | 351,304 | 352,677 | 415,752 415,692 415,692 457,390 457,390 457,390 505,637
Punto de equilibrio 473,554 | 473,554 | 475,405 | 560,431 560,349 560,349 616,557 616,557 616,557 681,594
Punto de equilibrio % 101% 61% 54% 56% 55% 54% 58% 57% 56% 61%
Margen de seguridad -3,988 | 298,311 | 401,958 | 431,666 455,505 477,810 443,738 464,680 485,202 439,146
Margen de seguridad % -1% 39% 46% 44% 45% 46% 42% 43% 44% 39%
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