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RESUMEN

El presente trabajo tiene como propésito fundamental formular un planeamiento
estratégico basado en el servicio brindado por el Hostal Casa Vieja, el cual se requiere
mejorar; para elaborar dicho plan se aplico encuestas a los huéspedes del Hostal y
entrevistas al personal y a la administradora; por ultimo se realizé un anélisis de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del Hostal.

Con respecto a la propuesta del plan estratégico para el Hostal Casa Vieja; se
incluy6 un plan de investigacién, un plan de comunicacién el cual se divide en tres sub
planes: Plan de promocidn, plan de publicidad y plan de relaciones publicas; en el
disefio del plan estratégico que se propone para el Hostal Casa Vieja es constituirse a
mediano plazo en una empresa lider involucrada en el desarrollo sostenible de la Region

Amazonas.

Con este trabajo de investigacion se pretende apoyar a mejorar la calidad del
servicio que viene brindando el Hostal Casa Vieja; ademds se propone alternativas de
solucion para los problemas encontrados, y de esta manera incrementar a su maxima

capacidad el numero de clientes del Hostal.



ABSTRACT

The general proposition of the present work is to formulate a strategically
planning of the service of the Hotel Casa Vieja, which is requiring an improvement, to
elaborate the current plan question formulas were applied to the visitors of the Hotel and
interviews were made with the staff and the administrator; finally an analysis of the

advantages, opportunities, weaknesses and threats-of the Hotel were performed.

Considering the proposition of the strategically plan of the Hotel Casa Vieja; an
investigation plan and a communication, plan were included: the communication plan is
divided into three sub plans a promotion plan, a publicity plan and a public relations
plan; in the elaboration of the strategically plan it is proposed that the Hotel Casa Vieja
in the medium term planning will become the leading company involved in the

sustainable development of the Amazonas Region.

The intention of this investigation is to improve the quality of the service that the

Hotel Casa Vieja is bringing; furthermore alternatives to solve the found problems are

proposed in order to increase the number of guests of the Hotel to the maximal capacity.
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INTRODUCCION

El futuro y el éxito de las empresas de servicios, dependen de la calidad del
servicio que brindan; en la actualidad existe una cierta unanimidad en que el
atributo que contribuye, fundamentalmente a determinar la posicion de una empresa
en el largo plazo es la opinién de los clientes sobre el servicio que reciben, la
calidad se estd convirtiendo en nuestros dias en un requisito imprescindible para
cqmpetir con otras empresas a nivel regional, nacional e internacional, ademas
podemos decir que utilizar un elemento esttatégico confiere una ventaja
diferenciadora y perdurable en el tiempo de aquellas empresas que tratan de

alcanzarla. (Ruiz & Alvarado, 2002).

Calidad de servicio es la satisfaccion de las necesidades y expectativas
razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al servicio
en funcion del valor que han recibido y/o percibido”; Se sabe que la calidad es uno
de los mayores contribuyentes para el éxito de cualquie_i’ empresa de servicios

turisticos (Valdivia, 2008)

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los
servicios que brindan a los clientes que los contratan, la calidad de los servicios
depende de las actitudes de todo el personal que labora en una empresa, todos
deben ser consciente que, el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de
los clientes, depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion que

brindan dichos empleados (Ibafiez, 1999).



En el departamento de Amazonas contamos con muchas empresas de
servicios turisticos, las que brindan un servicio deficiente, y en algunos casos no
hacen nada por mejorar y superar estas deficiencias; dentro de algunas alternativas
para mejorar la calidad de estos servicios especialmente los establecimientos de
hospedajes se pensé en la posibilidad de elaborar y ejecutar un planeamiento
estratégico para mejorar la calidad del servicio del Hostal Casa Vieja, de la Ciudad
de Chachapoyas, en el cual se tubo en cuenta su misioén y visién del hostal, ademés
se desarroll6 un diagnoéstico (andlisis FODA) del establecimiento para lo cual se
aplicé técnicas de recoleccion de datos como la entrevista y encuesta, ademds se
tomaron las respectivas fotografias; finalmente se analiz6 las areas débiles donde se
aplico estrategias de solucién y se sugirié el aprovechamiento maximo de las
oportunidades que posee el hostal; la ejecucion del planeamiento estratégico
elaborado podra incrementar el nimero de clientes y mejorar la calidad del servicio

brindado.

Para el mejor entendimiento del presente trabajo de investigacién se

complement6 con una base tedrica.



1.1 BASE TEORICA
1.1.1 Planeamiento Estratégico
1.1.1.1 Antecedentes Historicos

Los primeros indicios del sistema de planeacion surge a
principios del siglo XX en la Unién Soviética, siendo aplicado
inicialmente en la primera guerra mundial; las primeras
nociones formales sobre la planeacién estratégica, aparece
recién después de la segunda guerra mundial, posteriormente, a
fines de la década de los setenta fue introducido con fuerza en
las organizaciones empresariales, siendo considerado como un
nuevo modelo para determinar objetivos, fijar acciones, politicas
y formular estrategias para hacer frente a los cambios que

exigen los nuevos mercados.(Foster, 1993)

1.1.1.2 Definicion
Es el analisis y evaluaciéon de las oportunidades o
limitaciones que ofrece el entorno de la entidad, como las
fortalezas y debilidades propias de la misma y se proyecta a
futuro definiendo los objetivos, metas y estrategias que haran
posible su consecucion; el cual se compone de los siguientes
pasos: visién, misién; diagndstico (analisis FODA);

implementacién de una estrategia (Lashway, 2002).

El planeamiento estratégico nos ayuda a identificar que

queremos ser en el futuro, esto significa por tanto que la



organizacién centre su atenciébn en la esencia de ganar,
comprometiendo en dicha tarea a los trabajadores motivandolos,
entablando con ellos una real comunicacién en la que se releve
el valor de las aspiraciones del equipo de trabajo y
proporcionando oportunamente cualquier nueva informacion,
que las circunstancias exijan cambiar; el éxito del planeamiento
estratégico estd en la habilidad de los que analizan los posibles
riesgos y el modo de neutralizarlos, asi como las oportunidades

y como aprovecharlas. (Espinoza & Carpio, 2005).

Ninguna empresa deberia eximirse de la planificacién, ya
que una organizacién planifica sus actividades cualquiera sea su
tamafio, lo que si es cierto es que cuando ‘se trata de
organizaciones mas pequefias y por tanto simples, esta actividad
suele ser hasta intuitiva, pero a medida que la empresa crece y se
hace més compleja requerird de una planificaciébn mucho mas

sofisticada. (Tomas A, 2001).

1.1.1.3 Pasos de la Planeacién Estratégica
1.1.1.3.1 Visién
Es una exposicion clara que indica hacia dénde
se dirige la empresa a largo plazo y en qué se debera
convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas

tecnologias, de las necesidades y expectativas



cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas
condiciones del mercado (Tomés A, 2001).
1.1.1.3.2 Misién
Se define como la exteriorizacioén realista de
las aspiraciones empresariales y humanas es decir
indica que es ahora y que desea ser, su finalidad
especifica es distinguir a la empresa de todas las
demds, justifica su existencia ya que se basa en sus
propios valores, su ambito de accion y su lugar en el
mercado (Canseco, 2002).
1.1.1.3.3 Diagnéstico
Consiste en examinar la realidad actual que se
quiere transformar o mejorar radicalmente a la luz de
la mision y en particular de la vision, esta evaluacién
se hace en términos de fortalezas y debilidades,
ademds también se trata de analizar lo que estd
pasando en el entorno, en términos de oportunidades
y amenazas; esto se logra obtener aplicando algunas
técnicas como una entrevista y una encuestas (Toso,
2006).
v’ Fortalezas
Son las capacidades humanas y materiales
con las que cuentan las empresas para adaptarse y
aprovechar al maximo las ventajas que ofrece el

entorno social y enfrentar con mayores



posibilidades las amenazas que éste presenta
(Zavaleta & Zarate, 2001).
Debilidades

Se conceptia como todas  esas
caracteristicas de la empresa que constituyen
deficiencias, causas de fracaso y de impedimento

para el logro de la mision. (Cuevas C. A, 2004).

Oportunidades

Son todas aquellas situaciones propiciadas
por agentes externos a nuestra organizacion, que
nos facilitan alternativas de inversién para el
crecimiento de nuestra empresa o la
diversificacion de la misma (Acereza M.A,
1995).
Amenazas

Son aquellas situaciones externamente y
separadas de la empresa, pero que ejercen de una
u otra forma presién en el funcionamiento de la
misma; éstas no pueden ser manipuladas por
decisiones internas, puesto que son muy ajenas y
actian en un nivel macro, pero si pueden ser
previstas y logicamente esquivadas (Cerra J,

1999).



1.1.1.3.4 Técnicas
v La entrevista
Se utiliza para recopilar informacion,
consiste en un didlogo entre dos personas, el
entrevistador y el entrevistado; de forma amplia y
abierta, para la aplicacién respectiva de esta
técnica, se debe tener en cuenta algunos
requisitos como: claridad en el objetivo,
problemas o aspectos importantes a conocer,
ejecutar con precisiéon y dindmica la conduccién
de la entrevista, teniendo en cuenta a quien se va
a entrevistar (Rios y Otros, 2003).
v' Encuesta
Se destina a obtener datos de varias
personas cuyas opiniones impersonales interesan
al investigador, a diferencia de la entrevista se
utiliza un listado de preguntas escritas que se
entregan a los encuestados, a fin que las contesten
por escrito (Rios y Otros, 2003).
1.1.1.3.5 Implantacion de la Estrategia
v’ Estrategias
Son las acciones, por las cuales la empresa
desarrollar actividades al interior y exterior de la
misma para alcanzar las metas, objetivos y

légicamente la visi6n, ademas sefiala la direccién



en la que debe desplazarse la empresa, su fuerza
motriz y otros factores que ayudaran a determinar
qué servicios futuros deben tenerse y qué
mercados  muestran mayores  potenciales

(Quijano, 2003).

1.2 CALIDAD DEL SERVICIO

Es la medida de cémo el nivel de servicio prestado satisface las
expectativas del cliente; la mejor estrategia para conseguir la lealtad de los
clientes se logra sorprendiendo favorablemente, cuando una situacién
imprevista exija nuestra intervencién para rebasar sus expectativas y evitando
sorpresas desagradables bor fallas en el servicio; la calidad del servicio
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a la cuota de
mercado, productividad, costes, motivaciéon del personal, diferenciacion
respecto a la competencia, lealtad y captacion de nuevos clientes (Gonzales,

1998).

1.2.1 Calidad
Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los
clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al servicio en
funcién del valor que han recibido y/o percibido, la calidad es uno de
los mayores contribuyentes para el éxito de cualquier servicio; ademas

puede aumentar las ganancias y mejorar la posicion competitiva.



Medir la calidad de un servicio ha sido un gran reto para la
gerencia y administracién de las empresas de servicios en especial los

servicios de alojamientos (Pérez Ferndndez, 2004).

1.2.2 Servicios
El concepto de servicio, tiene hasta hoy muchas propuestas y
pocas investigaciones cientificas sobre su concepto, por ejemplo, segin
Stanton (1992) los servicios son "todas aquellas actividades
identificables, intangibles, que son el objeto principal de una operacion
que se concibe para proporcionar la satisfaccién de necesidades de los
consumidores". Una segunda definicién es la que plantea Kotler (1993)
que: "es todo acto o funcién que una parte puede ofrecer a otra, que es
esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad". Y
segun Goldstein et al. (2002), el concepto de servicio no sélo se define
como el ;Qué se da? y ;Cémo de da?, sino como la integracion de estos
elementos con la estrategia de la empresa y las necesidades de los
clientes.

1.2.2.1 Caracteristicas de los Servicios
Se han sugerido varias caracteristicas para ayudar a
distinguir bienes y servicios. Es la combinacién de estas
caracteristicas la que crea el contexto especifico en que debe
desarrollar sus politicas de marketing en una organizaciéon de
servicios. Las caracteristicas mas frecuentemente establecidas de

los servicios son:



v" Intangibilidad
Los servicios son esencialmente intangibles, no es
posible gustar, sentir, ver, oir u oler, los servicios antes de
comprarlos. Se pueden buscar de antemano opiniones y
actitudes; una compra repetida puede descansar en
experiencias previas, al cliente se le puede dar algo tangible
para representar el servicio, pero a la larga la compra de un
servicio es la adquisicién de algo intangible.
v' Heterogeneidad
Con frecuencia es dificil lograr estandarizacién de
produccién en los servicios, debido a que cada empresa
prestadora de servicio puede ser diferente de otras de su
mismo rubro, ademas, no es facil asegurar un mismo nivel de
produccién desde el punto de vista de la calidad. Asimismo,
desde el punto de vista de los clientes también es dificil
juzgar la calidad con anterioridad a la compra.
v' Perecibilidad
Los servicios son susceptibles de perecer y no se
pueden almacenar. Por otra parte, para algunos servicios una
demanda fluctuante puede agravar las caracteristicas de
perecibilidad del servicio. Las decisiones claves se deben
tomar sobre el méaximo nivel de capacidad disponible para
hacer frente a la demanda antes que inicie la venta de
servicios. Igualmente hay que prestar atencion a las épocas

altas y bajas de las empresas.
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v" Propiedad
Es el derecho de gozar y disponer del servicio
comprado, la falta de propiedad es una diferencia bésica entre
una empresa de servicios y una empresa de productos, porque
un cliente solamente puede tener acceso a utilizar un servicio
determinado. El pago se hace por la adquisicion de un

servicio, acceso o arriendo de determinados elementos.

1.3 ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

Establecimientos que s6lo ofrecen alojamiento a los huéspedes y se clasifican
en categbrl’as la cual es representada por el niimero de estrellas dependiendo la
clase de hospedaje (Reglamento de Establecimiento de Hospedaje, aprobado
mediante  Decreto  Supremo N° 029-2004- MINCETUR). Dichos
establecimientos deben tener en cuenta valores principales como: Amabilidad y
servicio personalizado, calidad, animacién y limpieza; entendiendo estos
valores, puede conocerse la normativa que rige en la organizacién, las normas
estan creadas con un objetivo de asegurar la diversion sin olvidar la calidad de
servicio. Es muy importante asumir estos valores y tenerlos en cuenta siempre
en el desempeiio del trabajo (Cerra, 1999).

v' Amabilidad y Servicio Personalizado

La amabilidad es un requisito basico en el puesto de trabajo, debe
dirigirse a los clientes y también a los compaiieros; la hospitalidad y el
servicio personalizado son factores diferenciadores, la actitud de los
trabajadores debe estar dirigida a satisfacer a los clientes y ofrecerles una

atencion personalizada.

11



v’ Calidad

Hacer las cosas bien desde el principio, trabajar eficazmente, ser
puntuales, trabajar con agilidad, solucionar problemas, ayudar a los
compafieros, dar un servicio rdpido y no perder el tiempo, facilitar
informacién clara al cliente, resolver las quejas del cliente, ofrecer una
atencion y un trato al cliente mejor de lo que espera; la satisfaccion del
cliente debe ser el distintivo del hotel, no solo satisfacer las necesidades
materiales de los clientes sino. afiadir al servicio ese "algo mas" que lo
distinga y que incremente su calidad; al finalizar su estancia el cliente debe
pensar que todo ha sido maravilloso, pero lo que mas debe recordar es el

trato agradable recibido de los trabajadores.
v" Animacion

En las vacaciones el cliente busca huir de la vida cotidiana, el hotel
en conjunto es entendido como un lugar de diversion, espectidculo y de
fiesta. En la animacién influyen el buen estado de las instalaciones, la
decoracidn, la limpieza y la actuacién de los trabajadores. Los clientes
esperan encontrar en el hotel un ambiente mégico y de diversion, quieren
tener la ilusion de estar visitando el lugar de sus suefios, de ahi la
importancia de los uniformes, ambientes decorados, apariencia de los

trabajadores, etc.

v Limpieza
Tener el hotel limpio debe ser una preocupacion constante de todos
los trabajadores, todos deben ayudar a eliminar cualquier vestigio de

suciedad que pueda denigrar el hotel ya que el aspecto que ofrezca el hotel

12



influye en la sensacion global que el cliente tenga de este, también debe de
preocupar la limpieza donde no van a entrar los clientes; las zonas para
trabajadores (descanso, comida, aseo, etc.) se deben conservar en perfectas

condiciones de limpieza e higiene, por el propio bien de la entidad.

1.3.1 Importancia del Recurso Humano
El recurso humano dentro de los establecimientos del hostal es el activo
mas importante; a esto sumado la motivacién y el entusiasmo se
consiguen 2 cosas: Facilitar el trabajo a los compafieros y colaborar a
que el hotel de un paso mas hacia su meta; cuando el cliente percibe y
disfruta de la calidad del servicio se siente satiéfecho; si se consigue
impresionarle este cliente saldra del hotel pensando en volver; el
objetivo es que el cliente sienta la necesidad de volver, cualquier
decision, tarea, comportamiento, etc. debe estar dirigido a conseguir
superar las expectativas que el cliente ha depositado en el servicio

(Valencia, 2000).

1.3.2 Clientes satisfechos e insatisfechos

La diferencia entre ambos tipos de cliente tiene gran
trascendencia en los hoteles.
v Cliente Satisfecho
Es aquel que, después de pasar su estancia en el hotel regresa
a su casa feliz y contento, con la sensaciéon de haber pasado unos

dias inolvidables.
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v Cliente Insatisfecho
Es aquel que, después de su estancia en el hotel, regresa a su

casa disgustado porque durante su estadia recibi6 un trat6é descortés.

La calidad del alojamiento como del servicio brindado por
la hoteleria varia ampliamente por la clasificacion en distintas
categorias; segiin la reglamentaciéon peruana los establecimientos
de hospedaje se clasifican y/o categorizan de acuerdo a su
infraestructura, equipamiento y servicio en: Hotel (1 a 5 estrellas),
Apart — Hotel (3 a 5 estrellas), Hostal (1 a 3 estrellas), Resort (3 a 5
estrellas), Ecolodge, Albergue (Reglamento de Establecimiento de
Hospedaje DECRETO SUPREMO N° 029-2004-MINCETUR).

(Apéndice 01)

1.3.3 Hostal
Es un establecimiento de hospedaje que cuenta con un minimo de 6
habitaciones y que ocupa la tbtalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias en una
estructura homogénea, su categoria abarca de una a tres estrellas, para
ello el reglamento de establecimiento de hospedaje les asigna una serie

de requisitos que deben de cumplir.
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1. MATERIAL Y METODO
2.1 Material
El material de estudio del presente trabajo es el Hostal Casa Vieja de

la ciudad de Chachapoyas.

2.2 Método
El presente trabajo se realizo en la ciudad de Chachapoyas, el cual fue

desarrollado en un periodo de cuatro meses.

La metodologia empleada fue andlisis de contrastacion y el de
observacion directa el cual se conformd de la siguiente manera:
2.2.1 Recoleccion de Datos
Se utilizé técnicas estandares como son entrevistas, encuestas y

un registro fotografico.

Se elaboraron encuestas los cuales fueron aplicadas a los clientes
del Hostal, personal que labora en dicho establecimiento y se entrevisté
a la administradora, siendo la muestra veinte huéspedes y tres personas

de servicio: (ver apéndices 03, 04 y 05).

En cuanto a las encuestas realizadas a los clientes, se les

pregunté sobre:

- La calidad del servicio.
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El alojamiento.

Precios.

Problemas con el hospedaje.
Decoracion.

Limpieza.

Cumplimiento con la publicidad.

A los empleados se les pregunté:
Actividades diarias.
Tiempo laboral.
Problemas laborales.

Capacitacion.

Se entrevistd a la Administradora acerca de:
Dedicacion laboral.
Satisfaccion con las actividades realizadas.
Capacitacién
Desempeiio del personal.
Competencia.
Los clientes.
Problemas laborales.

Servicio.
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Se tomaron fotografias de todo el hostal para poder apreciar
de esta manera la decoracién, implementacién de los ambientes y
servicios que brinda.
2.2.2 Trabajo de Gabinete
Se obtuvo informacién secundaria de fuentes bibliogréaficas
sobre planeamiento estratégico, calidad de un servicio, técnicas de
atencion al cliente, administracion hotelera, administracion estratégica;
posteriormente, hubo la necesidad de visitar instituciones relacionadas al
desarrollo local y regional, como la DIRCETUR, CARETUR, AHORA,
IPERU, las cuales proporcionaron bibliografia. Seguidamente, se obtuvo
documentacion relacionada a la formalizacién de negocios y elaboracién
de planes estratégicos; por tltimo se elabord un plan estratégico para el
Hostal Casa Vieja el cual contiene una visién, misién, diagndstico
(andlisis FODA), y formulacién de estrategias para la solucién de

cualquier problema.

v

VISION

MISION

PLANEAMIENTO

ESTRATEGICO .
DIAGNOSTICO

(Analisis FODA)

4

FORMULACION DE LA
ESTRATEGIA

FUENTE: Elaboracién Propia.
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III. RESULTADOS
3.1 Descripcion del Hostal Casa Vieja
El Hostal Casa Vieja se encuentra ubicado en el Jr. chincha alta N° 569,
parte de su construccion es de material noble, el techo contiene tejas, conserva
sus gruesos muros de casi un metro de ancho, cuenta con un‘ total de 14
habitaciones entre dobles, simples, triples y matrimoniales, de las cuales 9 se
encuentran ubicadas en el segundo piso, y 5 habitaciones en el primer piso.
e Habitaciones simples y matrimoniales
Cuentan con los siguientes servicios:
o Bafio completo (jabon, toalla, papel higiénico) forrado de loseta,
o Aguacaliente y fria
o Cama de dos plazas, las frazadas que se usan son mantos polares
antialérgico.
o Chimenea

o Alfombra

o Television por cable

o Closet

o Mesa de trabajo
o Teléfono
Estas habitaciones son utilizadas también como matrimoniales

el costo es de S/. 65.00 nuevos soles.

e Habitacion dobles
Cuentan con los siguientes servicios:
o Bafio completo (jabdn, toalla, papel higiénico) forrado de loseta,

o Agua caliente y fria
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o Dos cama de media plaza cada una, las frazadas que se usan son mantos
polares antialérgico.

o Chimenea

o Alfombra

o Television por cable

o Closet

o Mesa de trabajo

o Teléfono

El costo de estas habitaciones es de S/. 120.00 nuevos soles.

e Habitaciones triples
Cuentan con los siguientes servicios:
o Baflo completo (jabdn, toalla, papel higiénico) forrado de loseta,
o Agua caliente y fria
o Tres camas de media plazas cada una, las frazadas que se usan son
mantos polar antialérgico.
o Chimenea
o Alfombra
o Television por cable
o Closet
o Mesa de trabajo

& sevillay RO
o Teléfono ; *‘

El costo de estas habitaciones es de S/. 170.00 nuevos soles.




¢ Servicios adicionales

o Servicio de Internet

o Pequefios souvenir (chocolates)

o Room service (servicio de cafeteria a la habitacién)

o Calefactores

o Videos para lo cual tiene una sala especial

e Convenios
o Agencias de Viajes

o Restaurantes

El personal que labora en el Hostal Casa Vieja est4 conformada por
4 personas:
e Administrador
e Recepcionista
e Personal de servicio
Una para la cocina y otra para lavanderia y limpieza de las
habitaciones.
e Afluencia de huéspedes
Su promedio mensual de clientes es de 80 huéspedes, el cual
tiende a variar en las temporadas altas y bajas; en temporadas altas llega
hasta 150 huéspedes y en temporadas bajas hasta 50 huéspedes. En la
actualidad es el hostal que tiene mayor acogida por los turistas

extranjeros.
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3.2 Diagnoéstico

3.2.1 Anilisis FODA

o Fortalezas

Conserva su arquitectura colonial que es caracteristico de la

Ciudad.

Brinda servicios adicionales mediante convenio.

Cuenta con una pagina web

Participar en ferias turisticas regionales y nacionales dando a

conocer sus servicios.

Administradora profesional con conocimientos en inglés basico

y duefia del hostal.

Constante interés por mejorar su establecimiento en la estructura

fisica y organizacional.

e Debilidades

Personal poco capacitado en técnicas de atencion al cliente,

calidad de servicio, housekeeping, entre otros.

Resistencia al cambio por parte de los empleados del hostal.
Falta de dominio de idiomas por parte de los empleados.
Falta de informacion turistica por parte de los empleados.

No cuenta con cambio de ddlares.

La comunicacién existente entre el personal subalterno y la

administradora es de forma vertical.
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o Falta implementar un buzén de sugerencias.
v" Oportunidades

o La region ha cobrado interés turistico por las nuevas
investigaciones y conservacion de la fortaleza kuélap, icono

principal de Amazonas.

o Reconocimiento de la Catarata Gocta a nivel regional, nacional

¢ internacional como la tercera més alta del mundo.

o El proyecto de construccién del teleférico hacia la Fortaleza de

kuélap.

o Laciudad de Chachapoyas en un centro de distribucion hacia los

diferentes atractivos de la region.

o Celebracién anual del Raymillacta de los Chachapoyas, evento
de corte folklorico el cual se estd convirtiendo en un producto

turistico a nivel nacional.

o Chachapoyas mantiene su dialecto, costumbres, folklore, y

gastronomia.
o Amenazas
o Oferta de precios mas bajos por parte de la competencia.
o Falta de seguridad turistica para los visitantes.

o Escasa informacion turistica en las instituciones involucradas en

el turismo.
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o La calidad de los servicios de alimentacion, tours operadoras,
guiado, y de los mismos establecimientos de hospedaje son

deficientes.

o Accesibilidad restringida por el asfaltado de la carretera Pedro

Ruiz — Chachapoyas.
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3.2.2 Cuadro comparativo del Hostal Casa Vieja a nivel nacional y regional.

Nacional

Regional

Hostal Casa Vieja

A nivel nacional contamos
muchos Hostales de tres estrellas que
brindan un mejor servicio al huésped.

e Personal capacitado en técnicas de
atencion al cliente, calidad de
servicios e idiomas.

o Personal idéneo para cada drea o
trabajo en el hostal.

e Administrador
carismatico.

profesional y

e Innovacién constante de los
servicios y de la infraestructura
del Hostal.

e Constante capacitacion del los
trabajadores sobre turismo.
e Mayor cumplimiento del

Reglamento de Establecimientos
de Hospedaje.

con |

A nivel regional contamos Hostales de tres

estrellas que brindan un servicio deficiente.

Personal no capacitado en técnicas de
atencién al cliente, calidad de servicios e
idiomas.

Personal no idoneo para realizar los distintos
trabajos de cada area.

Administrador no profesional y sin carisma.

Innovacién constante de los servicios y de la
infraestructura del Hostal.

capacitacion periddica al personal en temas de
turismo, entre otros.

Incumplimiento  del  Reglamento  de

Establecimientos de Hospedaje

El Hostal Casa Vieja brinda un
servicio de menor calidad debido a
diferentes factores como:

e Personal poco capacitado en
técnicas de atencidon al cliente,
calidad de servicios,
housekeeping e idiomas.

e Personal no idéneo para realizar
los-distintos trabajos de cada érea.

¢ Administrador
carismatico.

profesional 'y

¢ ‘Innovaci6n constante de los de la
infraestructura del Hostal.

e capacitacion periddica al personal
en temas de turismo, entre otros.

e Regular cumplimiento del
Reglamento de Establecimientos
de Hospedaje.
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3.2.3 Resultados de las encuestas y entrevista

Resultados de la Encuesta a los Clientes del Hostal Casa Vieja
(Ver apéndice 02)
De 20 huéspedes encuestados los resultados son los siguientes:
Con respecto a la pregunta ;Cémo evaldia el servicio recibido en este

Hostal? El 70 % contest6 bueno, y el 30% contestaron regular.

Grafico 01: ; Como evalia el servicio recibido
en este Hostal?

O Bueno

aRegular

L ——— e —_— et oo

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

A la pregunta ;Cree Ud. que este hostal debe mejorar su servicio? El
75 % creen que si, aludiendo que una erﬁpresa por mas que brinde un buen
servicio siempre debe mejorar, y el 25 % opinaron que no, porque el servicio

que brinda el Hostal es bueno.

Grifico 02: ;Cree Ud. que este
hostal debe mejorar su servicio?

osi
oNQ

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes
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De la pregunta ;Cuéndo Ud. no se hospeda en este hostal, a que otro
establecimiento recurre? El 50 % respondieron en el Hotel kuélap por su
ubicacién y es mas conocido en la ciudad, el 25% contestaron en el Hotel
Plaza, el 5% en la Casa Monsante, porque lo recomiendan sus compaiieros, el
10% en el Hostal Continental por mas econémico, y el 10 % restante
contestaron en el Puma Urco y en el Revash pdrque ias agencia de viajes lo

recomiendan.

Grifico 03: ;Cuidndo Ud. no se hospeda en este
hostal, a qué otro establecimiento recurre?

i Hotel Kuélap

B Hostal Plaza

o Hostal Casa Monsante
& Hostal Continental

aHotel Puma Urcoy
Revash

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

La cuarta pregunta fue, ;Cree Ud. que la tarifa del alojamiento,
compensa con la calidad del servicie brindado? El 65 % contesto si, el 35%

respondieron no.

26



Grafico 04: ;Cree Ud. que la tarifa
del alojamiento, compensa con la
calidad del servicio brindado?

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

A la pregunta ;Ha tenido algiin tipo de problema con el servicio del
hostal? El 60 % respondi6 si, con el idioma porque muchas veces les
entienden y especificaron que el problema mas grave fue, cuando pidieron a la
recepcionista del Hostal Casa Vieja que les despertara a las 5 a.m porque tenian
que ir a Kuélap a las 5.30 a. m. la recepcionista no les aviso a la hora indicada,
ellos se levantaron tarde y muy enojados porque perdieron el paquete turistico
comprado; la administradora se disculp6 aludiendo que la recepcionista no les

habia entendido. Y el 40 % contestd no.

Grafico 05: ;Ha tenido algun tipo de
problema con el servicio del hostal?

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes
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A la pregunta ;Cémo califica la decoracién del hostal? el 85 %

respondi6 adecuado, mientras que el 15 % contest6 inadecuado.

Grifico 06: ;Como califica la
decoracion del hostal?

1 Adecuado

# Inadecuado

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes
De la séptima pregunta ;Cémo califica el servicio del cafetin? ¢l 50 %

contest6  bueno, el 40% respondié regular por la falta de variedad en los

desayunos y el 10% contesté malo.

Grifico 07: ;Como califica el
serviclo del cafetin?

0 Bueno
B Regular

r Malo

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

Con respecto a la pregunta ;Cree Ud. que el personal del hostal, se
encuentra capacitado en atencién al cliente, housekeeping? ElI 70 %
respondi6 no y el 30% respondid si , sustentando que las habitaciones no son

como ellos esperan o como en otros hoteles.
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Grafico 08: ;Cree U que el personal del
hostal, se encuentra capacitado en atencién
al cliente, housekeeping?

a st

aNO -

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

A la pregunta El hostal cumple con tode lo que ofrece en su

publicidad? El 80 % contestd si, mientas que el 20% contest6 no.

Grifico 09; ;El hostal cumple con todo
lo que ofrece en su publicidad?

o Si
mNO

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

La respuesta obtenida a la pregunta jEstd satisfecho con el servicio de

limpieza del hostal? El 100% coments si.
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Grafico 10: ;Esta satisfecho con el servicio
de limpieza del hostal?

Sl

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes

Finalmente se le formuld la pregunta ;Qué servicios desearia que le
brinde el hostal? El 50 % contesto: servicio de restaurante, el 35 % el servicio
de cochera, el 10% respondié una sala para ver video y el 5% respondié la

alternativa otros sin especificar.

Grafico 11: ;Qué servicios desearia que le brinde el
hostal?

[ Restaurante
 Cochera
1Sala de Videos
0 Otros

Fuente: Datos de las encuestas a los huéspedes
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Encuesta realizada a la cocinera del Hostal

PREGUNTAS RESPUESTA

(Qué actividades realiza durante su horario de trabajo? Cocina y limpia las habitaciones
(Desde que tiempo trabaja aqui? Un afio

(El sueldo que percibe es suficiente para cubrir sus gastos? No tanto

(Esta contenta con las actividades que realiza? Si

(Ha tenido algunos problemas graves en su trabajo? No

(Recibe capacitacién en cuanto a servicios de hostales? No

Encuesta realizada a la recepcionista del Hostal

PREGUNTAS

RESPUESTA

{Qué actividades realiza durante su horario de trabajo?

Soy recepcionista y hago limpieza de las

habitaciones algunos dias

¢ Desde que tiempo trabaja en el Hostal?

7 meses

(El sueldo que percibe es suficiente para cubrir sus gastos?

Si

(Esta contenta con las actividades que realiza?

No mucho por que ser recepcionista no es
facil ya que a veces llegan clientes

extranjeros y no les entiendo el idioma

(Ha tenido algunos problemas graves en su trabajo?

No

¢ Recibe dapacitacion en cuanto a servicios de hostales?

A veces

Encuesta realizada al personal de lavanderia del Hostal

PREGUNTAS RESPUESTA
(Qué actividades realiza durante su horario de trabajo? Me dedico a lavar
¢ Desde que tiempo trabaja en el Hostal? 2 afios

(El sueldo que percibe es suficiente para cubrir sus gastos? | Si

¢(Esté contenta con las actividades que realiza? Si

(Ha tenido algunos problemas graves en su trabajo?

Una vez cuando no habia lavado bien 2 sabanas.

¢, Recibe capacitacion en cuanto a servicios de hostales?

No
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Entrevista realizada a la Administradora del Hostal

PREGUNTAS RESPUESTA

1.- {Qué tiempo trabaja en este hostal? 7 afios

2- ;Esté contenta con las actividades que realiza? Si contenta y satisfecha ]
3.- {Cada que tiempo se capacita? Cada seis meses

4.- ;Esté satisfecha con el desempefio del personal a su cargo? Completamente

5.- ¢ Cual es el N° promedio mensual de huéspedes que hacen uso | 150 personas en temporadas altas,

de este hostal?

pudiendo llegar hasta 300 huéspedes.

6.- /Qué hostales y hoteles son su competencia? g,Por' qué?

Hotel Vilaya, Hostal Casa Monsante, por
que ofrecen los mismos servicios.

7.- ¢Segun su criterio la implementacién del hostal es adecuado?

Si, completamente pero faltaria
incrementar el nimero de habitaciones.

8.- (Cada qué tiempo capacita al personal a su cargo?

Cada 6 meses, aunque la capacitacion
deberia ser mas permanente y constante.

9.-.;Si los hubiera cudles son las actitudes de descontento mas
frecuentes por parte de los clientes?

v Acceso vial, muy limitado y pésimo
estado de conservacién de las carreteras.

v Mayor niimero de habitaciones

v’ Falta de un lugar de esparcimiento a
través de areas verdes

10.- ;Qué dificultades tiene en la administracion del hostal?

v' Control de inventarios, no es completo
y faltan definir algunos aspectos de este
sistema.

v Determinar con exactitud la estructura
de costos. '

v" El personal es un poco resistente a la
capacitacion de nuevos sistemas de
control administrativo.
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3.3 Elaboracién de un Plan Estratégico
Basandose en los resultados de las encuestas, entrevista aplicada en el
Hostal Casa Vieja y el andlisis de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas (FODA) se elabora ha elaborado un plan estratégicb en el cual se
determina a continuacién la misién de la empresa (la funcién y deber para
satisfacer las necesidades de! mercado y la rentabilidad), su vision (la situacion
futura a la que se quiere llegar en un término de cinco afios), Finalmente, se ha

formulado la estratégica adecuada para cada problema encontrando.

Esquema del plan estratégico

PLAN ESTRATEGICO
Misién, Vision

PLAN DE INVESTIGACION
(Objetivos y estrategias)

v
PLAN DE CAPACITACION
(Objetivos y estrategias)

l

PLAN DE COMUNICACION
Objetivos y estrategias

PUBLICIDAD PROMOCION RELACIONES PUBLICAS
b »

ESTRATEGIAS DE ACCION

Fuente: Elaboracién Propia
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Misién

Considerando que los hospedajes existentes (la competencia) no brindan
un buen servicio a los clientes interesados en visitar la Ciudad de Chachapoyas la
cual tiene como principal actividad al turismo; por ello la misién se redacto
aprovechando tanto las fortalezas del hostal como la carencia de iniciativa de la

competencia. Por tanto, la misién de la empresa es:

“Proveer servicios de hospedaje bajo el concepto de Hostal Casa Vieja,

brindando un servicio de calidad”

Visién

El escenario futuro es importante para tener referencia sobre cual debe ser la
situacion del negocio dentro de un determinado periodo. En este caso, la situacion
futura se estableci6 en un lapso de cinco afios, tomando en cuenta que éste es un
tiempo prudencial para el cambio, mejoramiento y su posicionamiento de la
empresa en el mercado. Tomando en cuenta todo lo anterior la vision del Hostal

Casa Vieja serfa de la siguiente manera:

“En cinco arios ser el modelo de Hostales de esta categoria de la Region

Amazonas”

3.3.1 Plan de Investigacion

Una empresa debe contemplar dentro de su mercadeo la
realimentacion de informacion acerca de las nuevas tendencias del
mercado y la competencia. También debe observar periédicamente si las

actividades realizadas cumplen con las expectativas de los clientes y si
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éstos estdn satisfechos con el servicio ofrecido. Con estas medidas de
accién, se reformula el plan de mercadeo ajustado a las nuevas

condiciones que la empresa puede aprovechar y asi, generar utilidades.
Objetivo:

Obtencion de datos de comportamiento del mercado para

mejoramiento de futuros planes de mercadeo.

Estrategias:

e Libro de registro en el Hostal para medir la afluencia de clientes,
sus intereses, origen, gustos, y segmentar mejor el mercado
objetivo. Elaboracién de libros de registro, los cuales incluiran los
rubros: nombre, nacionalidad, documento nacional de identidad,
procedencia, siguientes destinos, motivo de la visita, nimero de
acompaiiantes, estado civil y tiempo de estadia. (ver apéndice 06)

o Libros o buzones de sugerencias y comentarios. Se colocaran
buzones o libros de sugerencias y comentarios para enterarse de los
gustos € impresiones de los clientes con respecto al servicio brindado

en el Hostal Casa Vieja. (ver apéndice 07)

3.3.2 Plan de Capacitacion
El plan de capacitaciéon tiene como funcién principal la
capacitacion del personal subalterno del Hostal Casa Vieja porque una
empresa de servicios debe de tener a su personal bien capacitado, siendo

este un punto principal para mejorar el servicio.
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3.3.3

Objetivo:

Capacitacion para la adecuada prestacion de servicios turisticos.

Estrategia:

Capacitarse para brindar una buena atencion al cliente y una mejor
informacién turistica de la regién. Participacién en ferias o cursos
talleres a nivel local, regional y nacional en temas de atencion al cliente,
calidad de servicios turisticos, housekeeping, entre otros, obtencién de
medios apropiados para el aprendizaje de los idiomas que se requieran,
acceso a fuentes de informacion y estudios relacionados con el turismo,
obtencion de asesoria técnica por parte de profesionales en la materia,
utilizacién de recursos de internet para la obtencién de informacién y

promocidn de los hostales.

Plan de Comunicacion

El plan de comunicacion tiene como funcién dar a conocer el
negocio por medio de diferentes medios, tanto a los clientes como a los
operadores turisticos, agencias de viaje o comisionistas. Generalmente
se divide en tres planes subordinados: Plan de promocién, plan de

publicidad y plan de relaciones publicas.
Objetivo:

Es la presencia y posicionamiento permanente de los servicios de

hosteleria en el mercado meta.
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Estrategia:

Creacion de imagen para el Hostal Casa Vieja. Mediante la creacion
de planes como publicidad, promocién y relaciones publicas.

3.3.3.1 Plan de Publicidad

Acciones:

e Creacion de un logotipo de la empresa, tarjetas de
presentacion y publicidad impresa: Un disefiador grafico
creara en conjunto con la propietaria un logotipo para la
comunicacion de imagen del hostal. Las tarjetas incluirdn
nombre de la institucién, direccidn para contacto, nimero de
teléfono y correo electronico de una persona responsable. Se
imprimiran hojas con publicidad en las cuales se presentaran
el motivo de ser de la empresa, su organizacion, su
funcionamiento y los servicios a ofrecer, ademas se debe de
incluir los atractivos que se puede conocer en la ciudad de
Chachapoyas y sus alrededores. Se debera distribuir esta
publicidad impresa en ferias turisticas, agencias de viajes u
operadores turisticos, en puntos de informacién turistica y en
lugares de gran afluencia como empresas de transporte,
restaurantes, etc.

e Asociacion con Tour Operadoras: Habra un convenio con
tres 0 mas operadoras de turismo o agencias de viajes
nacionales y extranjeros las cuales ofertaran los servicios del
hostal haciendo uso del material publicitario que este le

proporcione.
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Inclusion en red de publicidad por internet: Contratar a un
profesional para el disefio de una pagina web en internet en
la cual se especifique ubicacion del Hostal, qué servicios
ofrecen, costos, céino obtener mds informacién, y cémo
contactar a la empresa. Publicacién de fotografias, qué
atractivos tiene la ciudad, actividades a realizar, etc.

Publicacion de anuncios en ediciones turisticas regionales
y nacionales en inglés y espaiiol: Pago por derecho de
publicacién de un espacio publicitario en revistas de
informacion turistica en dos idiomas como Trafico Peru, en
los cuales aparecera el logotipo de la empresa, una frase o
lema publicitario, una breve descripcién, y referencias para
contactar a un responsable (direccion, teléfono, correo

electrénico).

3.3.3.2 Plan de Promocion

Acciones:

Descuentos de 10% con respecto a la tarifa existente a los

turistas que se hospeden en los hostales por més de 3 dias.

Descuentos con tarifas previa evaluacién socioecondmica.

Participacion en ferias turisticas: Pago de espacios fisicos en
ferias de turismo regionales, nacionales e internacionales;
Para disminuir los costos, la empresa se puede asociar con

otras instituciones o empresas afines.
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3.3.3.3 Plan de Relaciones Piablicas

Acciones:

e Reuniones interinstitucionales con empresas piblicas,
privadas y ONG locales, regionales: Establecimiento de
contactos con instituciones afines con las actividades de los
hostales y competencia en el &mbito nacional, organizando
reuniones en las cuales se comparta informacién y
experiencias con respecto a los servicios que ofrece cada
institucion. En estas reuniones se creardn alianzas para
ofrecer servicios conjuntos en rutas interdepartamentales y
consolidar como producto turistico a la Regién Amazonas.

o Establecimiento de una fecha de apertura de un servicio
complementario del hostal en la cual se invite a
periodistas que cubran el evento: Organizacion de un acto
protocolario al cual se invite a autoridades, microempresa,
periodistas, ONG, investigadores, etc. y exposicién de los
objetivos, metas, razon de ser e ideologia del Hostal Casa

Vieja.
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V. RECOMENDACIONES
Después de haber realizado el presente trabajo de investigacion se
recomienda:

e Realizar estudios de esvta u otra naturaleza en las diferentes empresas de
servicios existentes en la ciudad, y de esta manera darles a conocer a los
duefios y administradores como se encuentran la calidad de los servicios que
ellos brindan y que necesitan para mejorar los servicios de las diferentes
empresas de servicios de la ciudad tomando en cuenta que la Regiéon Amazonas
es netamente turistico.

e El Hostal Casa Vieja debe ejecutar este planeamiento estratégico bropuesto en
este trabajo de investigacion por ser una herramienta de mucha importancia
que le servira para mejorar la calidad del servicio que viene brindando.

e Los duefios, Administradores de las diferentes empresas de servicios existentes
en la ciudad deben brindar las facilidades a los que desean realizar trabajos de
tesis u otro tipo de investigaciones porque le va permitir saber como son vistos
del ambiente externo. |

e La DIRCETUR, debe de empezar a realizar trabajos de su competencia como:
ordenar los servicios existentes en la ciudad y hacer cumplir estrictamente los

reglamentos establecidos para cada tipo de servicios.
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VII. ANEXOS

Fotografia 01: Ubicacién del Hostal Casa Vieja.
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Fotografia 02: Patio del Hostal Casa Vieja
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Fotografia 03: Iluminacién del Hostal
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IV.

DISCUSION

Segun Thomads, indica que: Ninguna empresa deberia eximirse de la
planificacion, ya que una organizacion planifica sus actividades cualquiera sea
su tamafio, lo que si es cierto es que cuando se trata de organiiaciones mas
pequefias y por tanto simples, esta actividad suele ser hasta intuitiva, pero a
medida que la empresa crece y se hace mas compleja requerirda de una
planificacion mucho mas soﬁsticada; el autor tiene toda la razon porque la
planiﬁcaci(’)n es importante en cualquier empresa u organizaciones ya sean
publicas o privadas. El Hostal Casa Vieja no cuenta con plaﬁ estratégico a
pesar de ser un Hostal de tres estrellas, Esta empresa de servicios desarrolla sus
actividades de forma intuitiva, lo cual debe de superar empleando el plan
estratégico elaborado.

Valencia, dice que: Los trabajadores son el activo mas importante del Hostal
pbrque con la motivacion, entusiasmo de los trabajadores y haciendo su trabajo
bien hecho, se consiguen 2 cosas: Facilitar el trabajo a los compafieros y
colaborar a que el hotel de un paso mas hacia su meta; el autor esta en lo cierto
porque el personal de un hostal y de cualquier tipo de empresa ya sea de bienes
y servicios debe de estar motivada para que ellos se identifiquen con la
empresa y de esta manera lograr un rendimiento total. En el Hostal Casa Vieja
el personal no se encuentra suficientemente motivado en el cual podemos decir
que la administradora debe empezar motivar al personal a su cargo y asf lograr
un mejor rendimiento por parte de ellos.

Seglin los resultados obtenidos en la entrevista aplicada a la responsable del
area de cocina y a la recepcionista del Hostal Casa Vieja podemos decir que

ambas trabajadoras se dedican a la limpieza de las habitaciones, siendo esto
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una politica del Hostal, lo cual es inadecuado; porque para realizar este trabajo
se requiere de un personal idoneo para realizar estas actividades, sin
menospreciar la calidad del personal del Hostal, para ello la administradora
deberia al menos tratar de capacitarlos primero para luego encomendar el
desarrollo de estas actividades. .

El tipo de comunicacion que se desarrolla en el Hostal Casa Vieja es de forma
vertical, el cual no es adecuado en una empresa porque en la actualidad se ha
demostrado que la comunicacién entre el administrador y los empleados debe
ser de forma horizontal porque permite que el administrador o gerente de una
empresa esté informado de todo con respecto a cada empleado y de esta

manera se lograra un mejor rendimiento por parte de ellos.
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V.

CONCLUSIONES

Finalizado el presente trabajo de investigacion se concluye que
El Hostal Casa Vieja es una empresa de servicios organizada pero necesita de
la orientacién y capacitacién de profesionales especializados en la gestion de
empresas y desarrollo empresarial turistico, alianzas estratégicas con otras

entidades relacionadas y un mercadeo permanente de los servicios a ofrecer.

Si el Hostal Casa Vieja implementa bien el planeamiento estratégico
elaborado, seria una alternativa factible de ingresos para su propietaria, y de
esta manera se incrementaria los huéspedes y por ende la empresa lograria en

el futuro un éxito empresarial.

Este trabajo tiene como funcién servir de guia para los demds establecimientos
de hospedaje existentes en la ciudad, por lo que se considera un estudio

importante en la region.

El Hostal Casa Vieja no cuenta con un servicio de cambio de dolares, buzén

de sugerencias, y el personal subalterno no se encuentra capacitado en

calidad de servicios, técnicas de atencién al cliente, housekeeping e idiomas.

Escasa informacién turistica en las instituciones involucradas y responsables

del desarrollo turistico de la Region Amazonas.

El Hostal Casa Vieja no cumple a cabalidad con todo lo establecido en el

Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
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IX.

APENDICE
Apéndice 01: Reglamento de Establecimientos de Hospedaje

CAPITULO I
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°.- Objeto
El presente Reglamento establece las disposiciones para la clasificacion,
categorizacion, funcionamiento y supervision de los establecimientos de hospedaje;
asimismo, establece los drganos competentes en dicha materia.
Articulo 2°.- Ambito de aplicacién
Estén sujetos a las normas del presente Reglamento todos los establecimientos que
prestan el servicio de hospedaje.
Los establecimientos de hospedaje podran solicitar al Organo Regional
Competente, su clasificacion y/o categorizacion, cumpliendo para tal efecto con los
requisitos de infraestructura, equipamiento y servicio establecidos del Anexo N° 1
al 6 del presente Reglamento, segun corresponda.

Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan en la siguiente

forma:
Clase Categoria

Hotel Una a cinco estrellas
Apart — Hotel - Tres a cinco estrellas
Hostal Una a tres estrellas
Resort Tres a cinco estrellas
Ecolodge -.-
Albergue -.-

Para los efectos del presente Reglamento y sus Anexos, se entiende por:

a) Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar habitualmente
servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en el
local, con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicion
del pago de una contraprestacion previamente establecida en las tarifas del

establecimiento.
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b)

©)

d)

€)

f)

g)

h)

Clase: Identificacién del establecimiento de hospedaje de acuerdo a la
clasificacion establecida en el articulo 2° del presente Reglamento.

Categoria: Rango en estrellas establecido por este Reglamento a fin de
diferenciar dentro de cada clase de establecimiento de hospedaje, las condiciones
de funcionamiento y servicios que éstos deben ofrecer. S6lo se categorizan los
establecimientos de hospedaje de la clase Hotel, Apart- Hotel, Hostal y Resort.
Hotel: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 20
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura
homogénea. Los establecimientos de hospedaje para ser categorizados como
Hoteles de 1 a 5 estrellas, deben cumplir con los requisitos que se sefialan en el
Anexo N° 1 que forma parte integrante del presente Reglamento.

Apart-Hotel: Establecimiento de hospedaje que estd compuesto por
departamentos que integran una unidad de explotacién y administracién. Los
Apart-Hoteles pueden ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo cumplir con
los requisitos sefialados en el Anexo N° 2, que forma parte integrante del
presente Reglamento.

Hostal: Establecimiento de hospedaje que cuenta con no menos de 6
habitaciones y que ocupa la totalidad de un edificio o parte del mismo
completamente independizado, constituyendo sus dependencias una estructura
homogénea. Los establecimientos de hospedaje para ser categorizados como
Hostales de 1 a 3 estrellas deben cumplir con los requisitos que se sefialan en el
Anexo N° 3, que forma parte integrante del presente Reglamento.

Resort: Establecimiento de hospedaje ubicado en zonas vacacionales, tales
como playas, rios y otros de entorno natural, que ocupa la totalidad de un
conjunto de edificaciones y posee una extensién de areas libres alrededor del
mismo. Los Resorts pueden ser categorizados de 3 a 5 estrellas, debiendo
cumplir con los requisitos sefialados en el Anexo N° 4, que forma parte
integrante del presente Reglamento.

Ecolodge: Establecimiento de hospedaje cuyas actividades se desarrollan en
espacios naturales, cumpliendo los principios del Ecoturismo. Debe ser operado
y administrado de una manera sensible, en armonia con el respeto y proteccion
del medio ambiente. El Ecolodge deberd cumplir los requisitos sefialados en el

Anexo N° 5, que forma parte integrante del presente Reglamento.
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)

)

Albergue: 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, que determinaran la
modalidad del mismo. Los Albergues deberan cumplir con los requisitos
sefialados en el Anexo N° 6, que forma parte integrante del presente
Reglamento.

Huésped: Persona natural a cuyo favor se presta el servicio de hospedaje.

k) Habitacion o Departamento: Ambiente privado del establecimiento de

D

hospedaje, amoblado y equipado para prestar facilidades a fin de que los
huéspedes puedan pernoctar, segin su capacidad, el cual debe cumplir con los
requisitos minimos previstos en los anexos correspondientes del presente
Reglamento.

Ecoturismo: Modalidad turistica ambientalmente responsable, consistente en
viajar o visitar dreas naturales con el fin de disfrutar, apreciar y estudiar los
atractivos naturales y las manifestaciones culturales, promoviendo vy
contribuyendo a la proteccién y conservacién de las zonas naturales. Tiene un
bajo impacto ambiental y cultural y propicia una participacién activa y

socioeconémicamente beneficiosa de las poblaciones locales.

11) Sala de Interpretacién: Ambiente destinado a impartir conocimientos acerca de

las caracteristicas naturales, culturales y sociales del lugar.

m) Calificador de establecimientos de hospedaje.- Persona natural o juridica

designada por la Direccién Nacional de Desarrollo Turistico para emitir
Informes Técnicos respecto a la solicitudes de reconocimiento oficial del estatus
de establecimiento de hospedaje clasificado y/o categorizado, de acuerdo a los
requisitos establecidos en el presente Reglamento. La designacion de Calificador
de Establecimientos de Hospedaje, se otorga de acuerdo a la clasificacién y/o
categorizacion de los establecimientos de hospedaje que se solicite a la

Direccion Nacional de Desarrollo Turistico.

n) Informe Técnico.- Es el documento emitido por el Calificador de

Establecimientos de Hospedaje, en el que se da fe que el establecimiento cumple
rigurosamente los requisitos exigidos en el Reglamento de Establecimientos de
Hospedaje para ostentar la condicién de establecimiento de hospedaje

clasificado y/o categorizado.
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fi) Registro de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.- Registro a
cargo de la Direccion Nacional de Desarrollo Turistico en el que debera constar
la siguiente informacion:

1. Nombre o razén social del Calificador de Establecimientos de Hospedaje;
2. Domicilio fiscal;

3. Teléfono;

4, Nimero de RUC;

5. Numero de Registro;

6. Clases y Categorias para las cuales ha sido designado;

7. Numero de la Resolucién Directoral de designacion;

8. Fecha de expedicion de la Resolucion Directoral de designacion;

9. Fecha de expiracion de la Resolucién Directoral de designacion.

o) Contrato de Hospedaje: Es la relacion juridica que se genera entre el huésped y
el establecimiento de hospedaje, por la sola inscripcion y firma en el Registro de
Huéspedes, se regula por el derecho comun, las normas del propio
establecimiento de hospedaje y las disposiciones contenidas en el presente
Reglamento.

Las agencias de viajes y turismo u otras personas naturales y juridicas que
pudieran intermediar en la contratacion de los servicios de alojamiento, no son
parte del contrato de hospedaje referido en el parrafo precedente.

p) Registro de Huéspedes: Registro llevado por el establecimiento de hospedaje,
en fichas o libros, en el que obligatoriamente se inscribird el nombre completo
del huésped, sexo, nacionalidad, documento de identidad, fecha de ingreso,
fecha de salida, el nimero de la habitacion asignada y la tarifa correspondiente
con indicacién de los impuestos y sobrecargas que se cobren, sea que estén 0 no
incluidos en la tarifa.

q) Dia hotelero: Periodo de 24 horas dentro del cual el huésped podrd permanecer
en uso de la habitacion, de acuerdo al registro de ingreso y la hora limite de
salida fijada por el establecimiento de hospedaje, a efecto de cobrar, sin recargo,
la tarifa respectiva por el alojamiento.

r) Recepcion y Conserjeria: Area del establecimiento de hospedaje, en la cual se
reciben y registran los huéspedes, se facilita informacién sobre los servicios que
presta el establecimiento, se prestan los servicios de traslado de equipaje,

correspondencia, informacién y otros servicios similares. Deberd ser
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suficientemente espaciosa para permitir la presencia de no menos del 10% del
numero total de huéspedes que puede albergar el establecimiento de hospedaje.

s) Servicios higiénicos: Es el ambiente que cuenta como minimo con un lavatorio,
inodoro, tina y/o ducha (lo Gltimo no necesario en caso se trate de medio bafio),
iluminacién eléctrica, toma corriente y un espejo. Las paredes deben estar
revestidas con material impermeable de calidad comprobada de acuerdo a lo
establecido en los Anexos adjuntos al presente Reglamento.

t) Personal Calificado: Persona capacitada o con experiencia demostrada para
trabajar en un establecimiento de hospedaje.

u) Inspector: Servidor publico autorizado por el Organo Regional Competente para
efectuar visitas a los establecimientos de hospedaje a fin de verificar el
cumplimiento de las disposiciones del presente Reglamento.

v) DNDT: Direccion Nacional de Desarrollo Turistico.

w) MINCETUR: Ministerio de Comercio Exterior y Turismd

CAPITULO I

DE LA COMPETENCIA Y FUNCIONES

Articulo 4°.- Competencia

Los Organos Regionales Competentes para la aplicacién del presente Reglamento

son las Direcciones Regionales de Comercio Exterior y Turismo de los Gobiernos

Regionales, dentro del ambito de su competencia administrativa; y en el caso de la

Municipalidad Metropolitana de

Lima, el Organo que ésta designe para tal efecto.

Articulo 5°.- Funciones del Organo Regional Competente

Corresponden al Organo Regional Competente las siguientes funciones:

a) Otorgar la clasificacion y/o categorizacion a los establecimientos de hospedaje.

b) Aplicar las excepciones previstas en el presente Reglamento para expedir el
Certificado de clasificacion y/o categorizacion.

¢) Modificar la clase y/o categoria otorgada.

d) Resolver los recursos de caracter administrativo que formulen los
establecimientos de hospedaje con relacion al funcionamiento, clasificacion y/o
categorizacién asignada.

e) Verificar el cumplimiento de los requisitos, estado de conservacion, limpieza y

calidad de los servicios de los establecimientos de hospedaje, estén o no
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clasificados y/o categorizados, de acuerdo con el programa establecido en el
Plan Anual de Inspeccién y Supervisién, en coordinaciéon con los Sectores
involucrados.

f) Llevar y mantener actualizado el Directorio de establecimientos de hospedaje
clasificados y/o categorizados.

g) Llevar una base de datos de los establecimientos de hospedaje no clasificados ni
categorizados, que operen en el &mbito de su competencia;

h) Ejecutar las operaciones de estadistica sectorial necesarias de alcance regional,
autorizadas por el ente rector del sistema estadistico nacional;

i) Elaborar y difundir las estadisticas oficiales sobre establecimientos de hospedaje,
observando las disposiciones del ente rector del sistema estadistico nacional;

j) Remitir a la Oficina de Estadistica del MINCETUR, los resultados estadisticos
sobre establecimientos de hospedaje;

k) Remitir mensualmente, a la DNDT, copia actualizada del Directorio de
establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados; asi como la base
de datos de los establecimientos de hospedaje no clasificados ni categorizados;

1) Coordinar con otras instituciones publicas o privadas las acciones necesarias para
el cumplimiento del presente Reglamento;

m) Ejercer las demads atribuciones que establezca el presente Reglamento y las

disposiciones legales vigentes.

El Organo Regional Competente podra delegar sus funciones a otras entidades,
cuyo personal debe ser previamente capacitado y evaluado para tal efecto; la
delegacién se sujetara a las normas establecidas por la Ley N° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General y sus normas modificatorias y

complementarias.

CAPITULO III
DE LA AUTORIZACION Y FUNCIONAMIENTO
Articulo 6°.- Requisitos para el inicio de actividades
Los establecimientos de hospedaje para el inicio de actividades deberan estar
inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC) a que se refiere la Ley N°
26935, Ley sobre Simplificacion de Procedimientos para obtener los Registros

Administrativos y las Autorizaciones Sectoriales para el inicio de Actividades de
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las Empresas, normas complementarias y modificatorias. Asimismo, deberan contar

con la Licencia Municipal de Funcionamiento y cumplir con las demads

disposiciones municipales correspondientes.

Articulo 7°.- Condiciones minimas que deben cumplir los establecimientos de

hospedaje

Los titulares de los establecimientos de hospedaje deberan presentar al Organo

Regional Competente, dentro de un plazo de treinta (30) dias de iniciada su

actividad, una Declaraciéon Jurada dejando constancia de que cumplen con las

siguientes condiciones minimas:

a) El nimero de habitaciones es de seis (6) 0 mas;

b) Tiene un ingreso para la circulacion de los huéspedes y personal de servicio;

c) Cuenta con un area de Recepcion;

d) Tiene botiquin de primeros auxilios;

e) El area de las habitaciones (incluyendo el area de closet y guardarropa) es de 6

m? 0 mas;

f) El 4rea total de los servicios higiénicos privados o comunes es de 2 m? o més

g) Los servicios higiénicos se encuentran revestidos con material impermeable. En
el caso del 4rea de ducha, dicho revestimiento serd de 1.80 m;

h) Si se trata de un establecimiento de cinco (5) o mas plantas, cuenta por lo menos
€On un ascensor; |

i) La edificacion del establecimiento de hospedaje guarda armonia con el entorno
en que se ubica;

j) Cambio regular de las sabanas, siempre que cambie el huésped y cuando el
huésped lo solicite;

k) Limpieza diaria del establecimiento.
Las condiciones relativas a ventilacién, zonas de seguridad, escaleras, salidas de
emergencia y otros similares, deberan cumplir con las disposiciones municipales
y del Sistema Nacional de Defensa Civil.

Articulo 8°.- Verificacion del cumplimiento de los requisitos y condiciones

El Organo Regional Competente se encuentra facultado para efectuar de oficio, a

pedido de parte interesada o de terceros, las supervisiones que sean necesarias para

la verificacién del cumplimiento permanente de las condiciones, requisitos y

servicios minimos exigidos en el articulo precedente.
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CAPITULO IV

DE LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE CLASIFICADOS Y/O

CATEGORIZADOS

Articulo 9°.- Certificado de clasificacion y/o categorizaciéon

El titular de un establecimiento de hospedaje que requiera ostentar clase y/o

categoria, podra solicitar al Organo Regional Competente el Certificado de

clasificaciéon y/o categorizacion, cumpliendo con los requisitos establecidos en el

presente Reglamento.

Articulo 10°.- Requisitos de la solicitud de clasificacion y/o categorizacion

El titular del establecimiento de hospedaje que solicite el certificado de

clasificacién y/o categorizacion, debera presentar al Organo Regional Competente

una solicitud consignando la informacién sefialada en el articulo 113° de la Ley N°

27444, Ley del Procedimiento

Administrativo General, a la que adjuntara los siguientes documentos:

a) Fotocopia simple del RUC. |

b) Fotocopia simple de la constancia o certificado vigente, otorgado por el Sistema
Nacional de Defensa Civil, en el que se sefiale que el establecimiento retine los
requisitos de seguridad para brindar el servicio de hospedaje.

c) Formato segin modelo del Anexo N° 7 del presente Reglamento, en el que se
precise en detalle que el establecimiento de hospedaje cumple con los requisitos
y condiciones minimas exigidos para ostentar la clase y/o categoria solicitada; o
Informe Técnico expedido por un Calificador de establecimientos de hospedaje.

d) Si el establecimiento se ubicara en zonas que correspondan al Patrimonio
Monumental,
Histérico, Arqueolégico, Area Natural Protegida, o cualquier otra zona de
caracteristicas similares, se adjuntara a la solicitud, los informes favorables de
las entidades competentes.

e) Copia del recibo de pago por derecho de tramite establecido en el TUPA
correspondiente.

Articulo 11°.- Procedimiento para otorgar el Certificado

Recibida la solicitud y la documentacion pertinente y calificada conforme por el

Organo Regional Competente, éste procederd a realizar una inspeccion del

establecimiento de hospedaje, a efectos de verificar el cumplimiento de los
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requisitos y condiciones exigidos para la clase y/o categoria solicitadas, de acuerdo

con el presente Reglamento, cuyos resultados deberan ser objeto de un Informe

Técnico fundamentado.

Cuando el solicitante opte por presentar el Informe Técnico expedido por un

Calificador de establecimientos de hospedaje, el Organo Regional Competente

podra prescindir de la realizacion de la inspeccion previa, siempre que el Informe

Técnico del Calificador acredite el cumplimiento de los requisitos y condiciones

minimos exigidos para la clase y/o categoria solicitada y no presente

contradicciones en su forma y contenido.

El procedimiento y plazos para la atencion de las solicitudes presentadas ante el

Organo

Regional Competente se rigen por las disposiciones de la Ley N° 27444, Ley del

Procedimiento

Administrativo General.

Articulo 12°.- Excepciones aplicables en el proceso de clasificacion y/o

categorizacion

En el proceso de clasificacién y/o categorizacion se podran aplicar las siguientes

excepciones:

a) Los titulares de establecimientos de hospedaje ubicados en inmuebles declarados

Patrimonio Cultural de la Nacidn, podran ser exceptuados de los requisitos de

infraestructura exigidos en el presente Reglamento, siempre que cuenten con un

Informe previo del Instituto Nacional de Cultura que declare la imposibilidad fisica

de efectuar modificaciones.

b) Las titulares de establecimientos de hospedaje que por su ubicacién,
caracteristicas u otras razones de fuerza mayor, se encuentren impedidos de
cumplir con determinados requisitos exigidos en el presente Reglamento, podrén
ser exceptuados de los mismos, previa consulta, evaluacion y aprobacion de la
DNDT.

¢) En el caso de adecuaciones de establecimientos de hospedaje, el titular podré ser
exceptuado del cumplimiento de los requisitos relacionados con la
infraestructura del local que se sefiala en el presente Reglamento, sélo cuando
adjunte a su solicitud de clasificacién y/o categorizacién, un informe emitido por
un Arquitecto o Ingeniero Civil Colegiado que sustente la imposibilidad fisica de

efectuar las modificaciones necesarias para tal efecto. En estos casos, el margen
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de tolerancia no podra exceder en 10% del minimo exigido para cada categoria,
o del 20% si las areas que son menores estan compensadas con otras areas de
uso de los huéspedes, pero en ambos casos, necesariamente deberan cumplir con
los demas requisitos exigidos por este Reglamento. Los porcentajes de tolerancia
y compensacion no son acumulables.

d) Cuando para la clasificacién y/o categorizacién, los establecimientos de
hospedaje estén obligados a tener estacionamiento privado, podran ser eximidos
total o parcialmente de cumplir este requisito en el mismo local; sin embargo,
deberén contar con una playa de estacionamiento cercana a su local que permita
prestar este servicio.

Articulo 13°.- Vigencia del Certificado

El Certificado de clasificacién y/o categorizacién tendra una vigencia de cinco (5)

afios renovables.

Articulo 14°.- Renovacion del Certificado

La renovacidn del Certificado de clasificacion y/o categorizacidn, debera solicitarse

al Organo

Regional Competente, dentro de los treinta (30) dias anteriores a su vencimiento,

adjuntando la siguiente documentacién:

a) Declaracion Jurada del titular del establecimiento de hospedaje, de no haber
efectuado modificaciones a la infraestructura, renovando su compromiso de
cumplir los requisitos que sustentaron la clase y/o categoria que le fue otorgada
por el Organo Regional Competente.

b) Recibo de pago de los derechos de tramite.

La solicitud de renovacién es de aprobacion automética. El Certificado se
expedira en el plazo de cinco (5) dias de presentada la referida solicitud, sin
perjuicio de las acciones de verificacién posterior que podré efectuar el Organo
Regional Competente.

Articulo 15°.- Caducidad del Certificado

Si el titular del establecimiento de hospedaje no solicitase la renovacion del

Certificado conforme al articulo precedente, el Certificado caducara

automaticamente, no estando el titular autorizado a ostentar clase y/o categoria

hasta que obtenga nuevo Certificado, previo cumplimiento de los requisitos

indicados en el articulo 10° del presente Reglamento.
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Articulo 16°.- Placa indicativa

Los establecimientos de hospedaje deberdn mostrar en un lugar visible en el
exterior del establecimiento, la placa indicativa que dé cuenta de la clasificacion y/o
categorizacién otorgada por el Organo Regional Competente. Dicha placa debera
cumplir con la forma y caracteristicas sefialadas en el Anexo N° 8 del presente
Reglamento.

Los establecimientos de hospedaje que no cuenten con el Certificado de
clasificacién y/o categorizacién, no pueden ostentar la placa indicativa antes
sefialada.

Articulo 17°.- Directorio de establecimientos de hospedaje

Cada Organo Regional Competente llevard el Directorio actualizado de los
establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados en el ambito de su
competencia administrativa, el mismo que deberd consignar lo siguiente:

1. Nombre, denominacion o razén social del titular del establecimiento;

2. Nombre Comercial;

3. Nombre del representante legal;

4. Numero de RUC;

5. Domicilio;

6. Nimero de Certificado;

7. Clase;

8. Categoria;

9. Fecha de expedicion del Certificado;

10. Fecha de expiracién del Certificado;

11. Capacidad instalada (nimero de habitaciones, camas y servicios
complementarios);

12. Teléfono;

13. Fax;

14. Correo electrénico (de ser el caso);

15. Pagina web (de ser el caso).

Articulo 18°.- Difusion del Directorio de establecimientos de hospedaje
clasificados y/o categorizados

El Directorio de establecimientos de hospedaje clasificados y/o categorizados sera

difundido por el Organo Regional Competente y por el MINCETUR, a nivel
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nacional e internacional, a través de medios adecuados tales como péaginas web,
boletines, publicaciones u otros similares.

Articulo 19°.- Naturaleza de la clasificacion y/o categorizacion

La clasificacién y/o categorizacién recae sobre el inmueble, equipamiento y
servicios del establecimiento de hospedaje, independientemente del titular a cuyo
favor se haya otorgado el

Certificado correspondiente.

CAPITULO V

DE LAS VISITAS DE SUPERVISION
Articulo 20°.- Visitas de supervision
El Organo Regional Competente tendra la facultad de efectuar de oficio, a pedido
de parte interesada o de terceros, las visitas de supervisién que considere necesarias
a los establecimientos de hospedaje, cuenten o no con el Certificado de
clasificacion y/o categorizacion, para verificar las condiciones y efectiva prestacion
del servicio de alojamiento, cumpliendo con las normas del presente Reglamento.
En el caso de los establecimientos de hospedaje que ostenten clase y/o categoria, el
Organo Regional Competente verificard el cumplimiento permanente de las
condiciones, requisitos y servicios exigidos para prestar el servicio de hospedaje.
Articulo 21°.- Apoyo de instituciones
Para llevar a cabo las visitas de supervision, el Organo Regional Competente podra
solicitar el apoyo de la Policia Nacional, asi como de la autoridad municipal,
sanitaria, de defensa civil y otros, segun el caso lo requiera.
Articulo 22°.- Facultades del Inspector
Las acciones de supervision se ejecutan a través de los funcionarios y servidores
publicos del
Organo Regional Competente, debidamente acreditados, quienes estan facultados
para:
1. Verificar que se preste el servicio de alojamiento.
2. Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en el presente

Reglamento;
3. Verificar las condiciones bajo las cuales se presta el servicio de alojamiento y

demas servicios que brinda el establecimiento de hospedaje.
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4. Solicitar la exhibicion o presentacion de la documentacion que dé cuenta del
cumplimiento de los requisitos y condiciones establecidos en el presente
Reglamento.

5. Citar al titular o a sus representantes, como a los trabajadores del establecimiento
de hospedaje, e indagar sobre los hechos materia de la supervision, de acuerdo a
lo previsto en el presente Reglamento.

6. Levantar actas en las que constaran los resultados de la supervision.

7. Recomendar las acciones correctivas que correspondan, las que podran ser
incluidas en el acta.

8. Otras que se deriven de las normas legales vigentes.

Articulo 23°.- Obligaciones del titular del establecimiento de hospedaje

El titular del establecimiento de hospedaje objeto de supervision se encuentra

obligado a:

1. Designar a un representante o encargado, para apoyar las acciones desarrolladas
durante la supervisién. La negativa a tal designacion o la ausencia del titular o del
encargado, no seré obstaculo para realizar la diligencia de supervision.

2. Permitir el acceso inmediato al establecimiento de hospedaje de los inspectores
debidamente acreditados por el Organo Regional Competente.

3. Proporcionar toda la informacién y documentacién solicitada para verificar el
cumplimiento de los requisitos minimos exigidos en el presente Reglamento,
dentro de los plazos y formas que establezca el Organo Regional Competente.

4. Brindar a los inspectores todas las facilidades necesarias para el desempeiio de sus
funciones.

Articulo 24°.- Credencial de Inspector

Para iniciar las labores de supervision, el inspector deberd presentar al titular del

establecimiento o a su representante, la Credencial otorgada por el Organo Regional |

Competente. La Credencial debera consignar los datos del inspector tales como

nombres y apellidos, documento de identidad, cargo, nimero de la credencial,

entidad a la que representa, fotografia firma y sello del funcionario que expide la

Credencial.

Articulo 25°.- Desarrollo de la supervision

Las labores de supervision serdn realizadas con la participaciéon minima de dos

inspectores.
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Al finalizar la subervisién se procedera a levantar un acta en original y dos copias, en
la cual se consignard la informacion prevista en el articulo 156° de la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General. El titular o representante del
establecimiento de hospedaje podrd dejar constancia en el acta, en forma sucinta, de
sus comentarios u observaciones a la accién o resultado de la supervision.

El acta sera firmada por el titular del establecimiento o su representante. En caso de
negativa a firmar, el inspector dejara constancia de tal hecho.

Una copia del acta debera ser entregada al titular, administrador o representante del
establecimiento.

Articulo 26°.- Valor probatorio de las actas de supervisién

Las actas levantadas y suscritas durante las acciones de supervisién realizadas a los
establecimientos de hospedaje, describirdn el establecimiento en el que se practica la
supervision sefialando su clase y/o categoria, de ser el caso; asi como los hechos,
objetos o circunstancias relevantes y un resumen de las observaciones de la
supervision.

El Organo Regional Competente, basindose en los resultados de las actas, podra
encausar los procedimientos para que se realicen las acciones correctivas y, en su
caso, se apliquen las sanciones que correspondan.

El Organo Regional Competente debera cumplir con los Principios de la Potestad
Sancionadora Administrativa contenidos en el articulo 230° de la Ley N° 27444, Ley

del Procedimiento Administrativo General.

CAPITULO VI
CAMBIO DEL TITULAR DEL ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
Articulo 27°.- Cambio del Titular de los establecimientos de hospedaje.
En caso de cambio de titular, el establecimiento de hospedaje mantiene la clase y/o
categoria otorgadas en el Certificado correspondiente, siempre que su plazo de
vigencia no se encuentre vencido.
Si el nuevo titular decide seguir ostentando la clase y/o categoria otorgada al
establecimiento De hospedaje, dentro de los treinta (30) dias calendario siguientes de
efectuada la transferencia, debera solicitar al Organo Regional Competente, el
Certificado de clasificacion y/o categorizacion respectiva, adjuntando:
a) Declaracién Jurada dando cuenta de la transferencia del establecimiento

b) Copia simple del RUC
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¢) Certificado Original de clasificacion y/o categorizacion otorgado a nombre del
antiguo titular

d) Recibo de pago por derecho de trdmite de acuerdo al TUPA respectivo.

Articulo 28°.- Aprobacién del Certificado de clasificacion y/o categorizacion.

La solicitud presentada conforme a lo establecido en el articulo anterior, es de

aprobacién automética. El Organo Regional Competente, en el plazo de cinco (5)

dias, expedird el Certificado a nombre del nuevo titular, previa cancelacién del

Certificado anterior.

El nuevo Certificado de clasificaciéon y/o categorizacién mantendra la fecha de

expedicion y vencimiento del Certificado original.

CAPITULO VII
DEL REGIMEN DE ATENCION Y REGISTRO DE HUESPEDES
Articulo 29°.- Condiciones de las instalaciones
Las instalaciones de los establecimientos de hospedaje deberan estar en Optimas
condiciones de conservacion, presentacion, funcionamiento, limpieza y seguridad, de
modo que permita su uso inmediato y la prestacion adecuada de los servicios
ofrecidos desde el dia que inicia sus operaciones.
Articulo 30°.- Atencion de huéspedes
Los establecimientos de hospedaje deben brindar atencion permanente a sus
huéspedes y mostrar en forma visible tanto en la recepcion como en las habitaciones,
las tarifas, la hora de inicio y el término del dia hotelero y demés condiciones del
contrato de hospedaje.
Articulo 31°.- Registro de Huéspedes
Es requisito indispensable para ocupar las habitaciones, la inscripcion previa de los
clientes en el Registro de Huéspedes, acreditando su identidad y demds informacion,

segtin lo establecido en el inciso p) del articulo 3° del presente Reglamento.

DISPOSICIONES TRANSITORIAS, COMPLEMENTARIAS Y FINALES
Primera.- Las funciones establecidas en el articulo 5° del presente Reglamento serdn
ejercidas por la DNDT, en el Departamento de Lima y la Provincia Constitucional
del Callao, hasta que la

Municipalidad Metropolitana de Lima, el Gobierno Regional Lima y el Gobierno

Regional Callao, respectivamente, cumplan lo establecido en la Ley N°® 28273, Ley
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del Sistema de Acreditacién de los Gobiernos Regionales y Locales, su Reglamento
y normas complementarias. Asimismo, las funciones de clasificacién y/o
categorizacién de Hoteles de cuatro y cinco estrellas, Apart — Hoteles de cuatro y
cinco estrellas, Resorts en todas sus categorias y Ecolodge, son ejercidas a nivel
nacional por la DNDT, hasta que los Gobiernos Regionales cumplan las
disposiciones establecidas en la Ley N° 28273, Ley del Sistema de Acreditacion de
los Gobiernos Regionales y Locales, su Reglamento y normas complementarias. Las
funciones delegadas a las Direcciones Regionales Sectoriales continuaran a cargo de
las mismas.

Segunda.- Los establecimientos de hospedaje que se encuentran en funcionamiento a
la fecha de promulgacion del presente Reglamento, mantendran la clase y/o categoria
que le ha sido otorgada por la DNDT o por el Organo Regional Competente, hasta la
fecha de vencimiento del

Certificado correspondiente.

Los establecimientos de hospedaje no clasificados ni categorizados deberan
adecuarse a las disposiciones del presente Reglamento y presentar la Declaracion
Jurada a que se refiere el articulo 7° del mismo, en un plazo que no excederd del 31
de diciembre de 2005.

Tercera.- El MINCETUR, en su calidad de ente rector en materia de turismo, tiene
la facultad de realizar las acciones de supervisioén, a nivel nacional, respecto al
cumplimiento del presente

Reglamento. Los resultados de estas acciones serdn comunicados al Presidente del
Gobierno

Regional para la implementacion de las acciones correspondientes.

Cuarta.- Los requisitos de infraestructura no previstos en el presente Reglamento, se
regiran por el Reglamento Nacional de Construcciones.

Quinta.- Las infracciones y sanciones relacionadas con las normas de proteccion al
consumidor conforme a lo dispuesto en el Decreto Legislativo N° 716, Ley de
Proteccidn al

Consumidor, serdn atendidas y resueltas por la Comisién de Proteccién al
Consumidor del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion
de la Propiedad Intelectual — INDECOPI. De igual forma, las infracciones y
sanciones relacionadas con las Normas de Publicidad, conforme a lo dispuesto en el

Decreto Legislativo N° 691, Normas de la Publicidad en Defensa del Consumidor,
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seran atendidas y resueltas por la Comisién de Represion de la Competencia Desleal
del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual — INDECOPI.

Sexta.- Los establecimientos de hospedaje que operen en el pais estdn obligados a
presentar la Encuesta Econdmica Anual de acuerdo a los formatos y procedimientos
que establezca el

Instituto Nacional de Estadistica e Informética — INEI.

Sétima.- El MINCETUR mediante Resolucion del Titular del Sector, podra dictar las
normas |

Complementarias que fueran necesarias para la mejor aplicacién del presente

Reglamento.
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REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION Y
CATEGORIZACION DE HOSTALES

REQUISITOS MINIMOS 3 Estrellas 2 Estrellas 1 Estrellas
N° de Habitaciones 6 6 6

Ingreso suficientemente amplio para el transito de Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Huéspedes y personal de Servicio.

Habitaciones (incluyen en el 4rea un closet o Obligatorio Obligatorio Obligatorio
guardarropa)

Simples (m2) 11 m2 9 m2 8§ m2
Dobles (m2) 14 m2 12 m2 11 m2
Cantidad de servicios higiénicos por habitacién 1 privado — con 1 cada 2 1 cada 4 habitaciones
(tipo de bafio) (1) ducha habitaciones —con Ducha
Todas las paredes deben estar revestidas con —con ducha 3m2
material 4 m2 3m2 altura 1.80 m. (2)

Impermeable de calidad comprobada

altura 1.80 m.

altura 1.80 m. (2)

Servicios Generales

Servicio de ascensor de uso publico obligatorio a partir | obligatorio a partir obligatorio a partir

(excluyendo s6tano) de S plantas de 5 plantas de 5 plantas

Agua fria y caliente las 24 horas (no se aceptan obligatorio obligatorio obligatorio

sistemas activados por el huésped)

Televisor a color obligatorio

Cambio regular de sdbanas y toallas minimo (3) obligatorio obligatorio obligatorio

Limpieza diaria del hostal y habitaciones obligatorio obligatorio obligatorio

Personal uniformado (las 24 horas) obligatorio

Recepcion (1) obligatorio obligatorio obligatorio

Servicios higiénicos publicos obligatorio obligatorio obligatorio

diferenciados por

Teléfono de uso ptblico SEXo obligatorio obligatorio

Botiquin obligatorio obligatorio obligatorio
obligatorio

CONSIDERACIONES GENERALES

- Los bienes muebles, acabados, espacios comunes, equipos mecanicos y la calidad de los servicios del hostal deben

guardar relacién con  su categoria.

- Las condiciones relativas a: Ventilacidn, zona de seguridad, escaleras, salidas de emergencia, etc., se cumpliran
conforme a las disposiciones municipales y del Instituto Nacional de Defensa Civil segin corresponda.

- El area minima corresponde al area (til y no incluye el 4rea que ocupan los muros.

- Los servicios higiénicos publicos se ubicaran en el hall de recepcion o en zonas adyacentes al mismo.

- Cuando los establecimientos de hospedaje de Una (1) y Dos (2) Estrellas cuenten con servicios higiénicos privados, la

medida minima exigida es de 2.00 m2.

- La edificacién debera guardar armonia con el entorno en el que se ubique el establecimiento de Hospedaje.
- Cuando el Establecimiento de Hospedaje ofrece el servicio de transporte a los huéspedes de los terminales al
establecimiento o hacia otros lugares, las unidades deberan cumplir con los requisitos técnicos y de seguridad exigidos

en las normas sobre la materia vigentes

- Cuando los Establecimientos de Hospedaje estén obligados a tener estacionamientos privados, en caso de no contar con
estos, deberdn contratar una Playa de Estacionamiento a su local.
(1) Definiciones contenidas en el Reglamento de Establecimientos de Hospedaje.
(2) En el caso de Hostales de 1 y 2 estrellas, el revestimiento de las paredes que no correspondan al 4rea de ducha

tendra una medida minima de 1.20 m.

(3) El huésped podr4 solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios medioambientales y otros.
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Apéndice 02: Encuesta para los Clientes del Hostal Casa Vieja

2. Cree Ud. 8.- cree Ud. Que el
Que 4. Cree Ud. Que la . personal 9.- El hostal 10.- Esta
este hostal 3. {Cuando Ud. No se tarifa de alojamiento, 6. (Como califica del hostal, se encuentra cumple satisfecho con | 11.- ;Que servicios
1. {Como evalia debe Hospeda en este Hostal, compensa con la 5. Ha tenido algun tipo la 7.- {Cémo califica | capacitado en atencion | contodo lo que | el servicio de desearia
¢l servicio recibido | mejorar su a qué otro estableci calidad de problema con el decoracién del el al cliente, ofrece limpieza que le brinde el
en este hostal? servicio? miento recurre? del servicio brindado?] _ servicio del hostal? hostal? servicio def cafetin? houseekeping? en su publicidad? del hostal? hostal?
1 14 i 15 1 0 1 13 1 12 1 17 1 10 1 6 1 16 1 20 1 10
2 6 2 5 2 10 2 7 2 0 2 3 2 8 2 14 2 4 2 0 2 2
3 0 3 0 3 0 3 0 3 2 3 7
4 5 4 0 4 1
5 1 5 8
6 0
7 1
8 -2
9 1
10 0
Bueno = 1 Si=1 Hostal Karajia =1 SI=1 Recepcionista = 1 Adecuado =1 Bueno = 1 SI=1 Si=1 Si=1 Restaurante = |
Regular =2 No=2 Hote! Kuelap =2 NO=2 Personal de limpieza =2 inadecuado=2  Regular=2 NO=2 NO=2 NO =2 Cochera =2
Malo =3 N/A=3 Hostal el Dorado =3 Camarera = 3 malo =3 Sala de Videos =3

Hostal Plaza = 4

Hostal Casa Monsante = 5
Hostal Las Horquideas = 6

Hostal Revash =7
Hostal Continental = 8
Hostal Puma Urco =9
Otros = 10

Administrador =4
Con Ninguno = 5
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Apéndice 03: Encuesta para los clientes del Hostal Casa Vieja.

Estimado amigo(a):

Este cuestionario ha sido disefiado para recoger informacidon que ayude en el proceso de
mejoramiento de la calidad del Hostal Casa Vieja. La informacion suministrada es
completafnente anénima y los datos obtenidos serdn analizados con el propdsito de

formular un planeamiento estratégico que sirva para mejorar la calidad del servicio.

Marque con una con un aspa (X) a lado de la respuesta correcta.
Sexo: F() M()
Edad: ...........eee.

1.- ;Como evalua el servicio recibido en este hostal?
Bueno ( ) Regular ( ) Malo ()

2.- Cree Ud. que este hostal debe mejorar su servicio?
SI() NO ()
Especifique, en que

1] 0101 1 1 R UU RN

3.- ¢Cuando Ud. no se hospeda en este hostal, a que otro establecimiento recurre?

Hostal Karajia Hostal las Orquideas
Hotel Kuélap Hostal Revash
Hostal el Dorado Hostal Continental
Hostal Plaza Hostal Puma Urco

Hostal Casa Monsante

4.- Cree Ud. que la tarifa de alojamiento, compensa con la calidad del servicio brindado?

SI() NO ()
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5.- ¢Ha tenido algtin tipo de problema con el servicio del hostal?
SI() NO ()
ESPECIfIQUE: ittt ettt st st en e

6.- (Como califica la decoracion del hostal?

Adecuado ( ) Inadecuado ( ) Deficiente ( )

7.- ;Como califica el servicio del cafetin?

Bueno ( ) Regular ( ) malo ( )

8.- Cree Ud. que el personal del hostal, se encuentra capacitado en atencion al cliente?
SI() NO ()

9.- El hostal cumple con todo lo que ofrece en su publicidad?
SI() NO ()

10.- Esta satisfecho con el servicio de limpieza del hostal?
CSI() NO ()

11.- El mobiliario del hostal, satisface sus necesidades
SI() NO ()

12.- Qué servicios desearia que le brinde el hostal?
ESPECHIQUE. .. ettt

....................................................................................................
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Apéndice 04: Entrevista para el personal auxiliar del Hostal Casa Vieja.

1.- (Qué actividades realiza durante su horario de trabajo?

.......................................................................................................

.......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................

......................................................................................................
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Apéndice 05: Entrevista para el Administrador del Hostal Casa Vieja.

1.- ¢Qué tiempo trabaja en este hostal?

.....................................................................................................

....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

................................................................................................

9.- ;Si los hubiera cudles son las actitudes de descontento més frecuentes por parte de los

clientes?

......................................................................................................
......................................................................................................

......................................................................................................
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......................................................................................................

......................................................................................................

.................................................................................................
.................................................................................................

--------------------------------------------------------------------------------------------------
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Apéndice 06: Libro de registro para medir la afluencia de clientes, sus intereses, origen,

gustos y segmentar mejor el mercado objetivo.

Nombre

Nacionalidad

DNI

Procedencia

Siguientes

destinos

Motivo de

la visita

N° de

Acompafiantes

Estado

civil

Tiempo de

estadfia
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Apéndice 07: Afiche para el buzén de sugerencias.

Hostal Casa Vieja

Estimado Cliente:

La empresa de servicios turisticos Hostal Casa Vieja se
encuentra en un proceso de mejorar la calidad del
servicio, para que nuestros clientes se sientan comodos
y satisfechos, para ello necesitamos de usted.

iAyudenos a mejorar;

1. Comente sobre el servicio recibido y sugiera en lo
que debemos mejorary ;que espera usted de
nuestra empresa?

GRACIAS
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Apéndice 08: Indice de Siglas
DIRCETUR: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo.
CARETUR: Camara Regional de Turismo.

AHORA: Asociacion de Hoteles, Restaurantes y Afines
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