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En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Contables, Econémicas y Turismo; pongo a vuestra consideracion, la Tesis
intitulada “Calidad de Servicios en Hospedajes de Tres Estrellas y su Influencia en La
Satisfaccion del Turista Sector Wanchaq — Cusco — 2018”

Para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Turismo.

La presente investigacion determina que la calidad de servicio en hospedajes de tres estrellas
en el distrito de Wanchaq influye en la satisfaccion del turista

Esta investigacion es de tipo descriptiva y correlacional, ya que describe la relacion existente
entre la calidad de servicios en hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq y su
influencia en la satisfaccion de los turistas en este sector de la provincia del Cusco.

Lo cual también nos da a conocer que la calidad de servicios en estos hospedajes necesita un
nuevo impulso de mejora para lograr satisfaccion de los turistas en este sector tal como lo

demuestran las evidencias conforme a los datos obtenidos.

La Tesista.
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INTRODUCCION
La presente tesis Calidad de Servicios en Hospedajes de Tres Estrellas y su Influencia en la
Satisfaccion del Turista Sector Wanchaq es resultado de la investigacion realizada en el afio
2018, y responde a las siguientes preguntas ;En qué medida la calidad de servicios que ofrecen
los hospedajes de tres estrellas influye en la satisfaccion del turista del distrito de Wanchaq?,
(En qué medida la buena atencion al turista influye en la satisfaccion de los turistas en los
hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq?, ;Cual es la apreciacion de la calidad de
los servicios en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq y como influye en la
satisfaccion de los turistas?, ;Qué estrategias y/o alternativas se proponen para mejorar los

servicios de hospitalidad de tres estrellas del distrito de Wanchaq?

Considerando la norma ISO 9000 se define la calidad como el conjunto de caracteristicas
inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes.
Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este sentido
Juran, (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la define como “las
caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer las
necesidades de los clientes”. Deming, (1989) propone la calidad en términos de la capacidad
que se tiene para garantizar la satisfaccion del cliente. Feigenbaum tiene una vision mas integral
de la calidad pues éste considera la necesidad de que exista una participacion de todos los
departamentos para garantizar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

(Fontalvo, 2009). (Fontalvo,T; Vergara,J, 2010)

La presente tesis tiene como objetivo Demostrar de qué manera la calidad del servicio ofrecido
influye en la satisfaccion de los turistas en Hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq,
donde se pudo notar la presencia de la informalidad hasta en un mas del 60% y la falta de

profesionalismo ético moral en este sector de la provincia del Cusco



La falta de conciencia turistica involucran a las autoridades y directivos de estas empresas que
dan licencias sin previo conocimiento de quien o a quien estan estregando licencias de
funcionamiento que mafiana mas tarde hacen quedar mal logrando desprestigiar a los

profesionales en turismo.

La tesis comprende en su elaboracion tres capitulos respectivamente desarrollados y que

contienen:

La primera parte contiene el planteamiento del problema, los problemas especificos, los
objetivos, la justificacion, la Hipdtesis y la operacionalizacién de las variables, también

contiene los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas y el marco conceptual.

El primer capitulo contiene un resumen de los antecedentes de la hoteleria a nivel mundial,

nacional y local.

El segundo esté constituido por el diseio de la metodologia de la investigacion e interpretacion

de los resultados, ademas de la discusion de los resultados en la investigacion.

El tercer capitulo consta de una propuesta para la mejora de calidad de servicios para el distrito

de Wanchagq, las conclusiones de la investigacion y sus recomendaciones.

Finalmente contiene los anexos, la bibliografia y link grafia.



GENERALIDADES

1 AREA PROBLEMATICA Y MARCO TEORICO

1.1 Planteamiento del Problema:
Una inversion de millones de dolares se han reportado en los tltimos afios destinados
al negocio hotelero en el Pert, iniciando uno de los momentos mas gratificantes para
este sector del turismo, motivando un deseo de mejorar, sin embargo aun dejando de
lado la calidad de servicio ocasionado por la falta de puesta en practica la toma de

conciencia turistica en varios distritos de la provincia del Cusco,

En la actualidad, la Calidad del Servicio Hotelero en Establecimientos de tres
Estrellas, se ve solo estancada en la satisfaccion interna a la llegada del huésped y su
estancia percibida a través del personal pero esta debe trascender mas alla; ser

mejorada y medir la percepcion del usuario externo.

Calidad significa marcar una diferencia, ingresar en la percepcion de cada cliente
sobre la prestacion recibida, garantizando altos niveles de satisfaccion y retorno.
(Nizama, 2018)

Una herramienta de gestion de calidad para procesos que tiene en consideracion
satisfacer al cliente y procurar mejorar de forma constante es tan importante de
conocimiento y practica la norma ISO 9001. Por ello, las empresas que brindan
especial atencion al cliente desde que ingresa al establecimiento estan certificadas
Para la gestion de calidad, contar con altos niveles de satisfaccion de los clientes es
una gran estrategia. Cada vez el cliente esté siendo inclusivo por parte de las empresas
con el propdsito de lograr que la calidad exista en la mente del cliente, partiendo de
la percepcion de alli la importancia que las empresas estén siempre bien informadas

de las necesidades cambiantes de los consumidores para realizar el analisis y las



interpretaciones correctas. Lo obtenido mediante la determinacion de la satisfaccion
de los clientes sirve a la organizacién para tomar medidas con el fin de mejorar
continuamente sus servicios. (Sanchez, 2008)

Hoy en dia y cada vez con mayor trascendencia la calidad de servicio es un requisito
indispensable para lograr la competitividad y un reconocido nivel en la
mercadotecnia turistica a nivel mundial. Puesto que la calidad de servicio se convierte
en un elemento estratégico dentro de un marco de competencias frente a las demas
organizaciones.

Ahora de acuerdo al REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS 2015 “Los
establecimientos de hospedaje, durante su funcionamiento deben mantener las
condiciones minimas de infraestructura, equipamiento, servicio y personal,
establecidas en cada caso. La infraestructura y equipamiento debe estar en
condiciones de conservacion Optimas y presentacion, funcionamiento,
mantenimiento, limpieza, seguridad, de modo que permitan el uso inmediato y
permanente de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus operaciones las
condiciones de servicio y personal debe mantenerse en forma constante, relevando
principalmente la atencion permanente y oportuna del huésped. Las renovaciones de
infraestructura de los establecimientos de hospedaje deberan cumplir con las
condiciones minimas establecidas debiendo comunicarse al 6rgano competente, en
un plazo no mayor de 15 dias calendario posterior a su culminacion. Cumpliendo las
disposiciones del presente articulo esta en la recepcion como en las habitaciones, las
tarifas, la hora de inicio y el término del dia hotelero, control de hospedaje.
Informacidn a ser facilitada a los huéspedes Los hospedajes deben mostrar en forma

visible tanto en la recepcion y en las habitaciones, las tarifas, la hora de inicio y el



término del dia hotelero y demas condiciones del contrato de hospedaje”
(MINCETUR, Normatividad, 2015)

Yepes V. (1996) en su libro de Calidad de Disefio y Efectividad de un Sistema
Hotelero, menciona que la calidad se ha convertido en una estrategia competitiva para
la industria hotelera cuyos objetivos basicos son la satisfaccion del cliente y la
eficiencia economica de la empresa. Ademas de la infraestructura y el disefio de un
hotel no siempre van a garantizar un servicio de calidad, ya que esta afecta tanto en
la rentabilidad e inversion del hospedaje. (Yépez, 1996)

Un servicio de calidad no tiene que estar relacionado solamente con aquellos hoteles
que cobran tarifas altas sino que los hospedajes en general realicen inversiones
necesarias en forma permanente para la remodelacion de sus instalaciones, equipos,
menajes y sobre todo en la capacitacion y profesionalizacion de su personal, lo que
complementard una mejor atenciéon de sus huéspedes. (Mesones, J. & Saldafia, J.,
2014)

Si bien es cierto el avance de la tecnologia y la globalizacion con el pasar de los
siglos nos han impulsado a buscar nuevos caminos e hicieron de la provincia del
Cusco un lugar de centro turistico en todos su aspectos, pero, no olvidemos que esta
abarca y contempla también sus distritos, que ciertamente estan olvidados si
hablamos del desarrollo turistico, es el momento de descentralizar y reorganizar un
mejor y adecuado desarrollo turistico democratico en su conjunto, de modo que para
el bicentenario pronto ya a conmemorarse , siendo el turismo la principal actividad
de ingresos, tenga la vision y mision de alcanzar los mejores méritos tanto en cuanto
a calidad de servicios se trata, asi como el logro de la excelencia en la satisfaccion

de los turistas.
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El ser parte de un negocio y avivar una empresa turistica conlleva no solo a adquirir
y generar buenos valores que concienticen a todo visitante cuando alguno de los
servicio estemos brindado para concretar con la mayor satisfaccion las experiencias
y suefios de nuestros visitantes, la educacion y las reconocidas practicas profesionales
son los anhelos que todo profesional quiere lograr, por ello no debemos dejarnos
llevar por el simple hecho de lucrar, muchos vemos al TURISMO con ojos de dolares,
mientras que no vemos nuestras deficiencias que aquejan cuando en este campo nos
encontramos. Turismo es la excelencia de prestar buenos servicios calificados y
reconocidos con honestidad, competitividad, ética profesional y conocimiento
intelectual para agradar a los que vienen de fuera.

Toda autoridad que se encarga del desarrollo distrital, debe tener el claro
convencimiento y mision asi como la vision de como surgir con un mejor proposito
de logros en este campo.

Concienciar, involucrar y motivar que toda labor de inclusién que se realiza en
turismo, siendo estas innovaciones y emprendedoras sean bien acogidas, siempre que
estén cumpliendo con todos los requisitos que norma la ley de modo que dejemos a
un lado la informalidad que viene contaminando el distrito de Wanchaq desde
décadas pasadas, sin pensar en que si las autoridades involucradas en estos momentos
fiscalizan dichos establecimientos con la finalidad de lograr un exitoso cambio en
cuanto a la calidad de servicios y satisfaccion de los turistas integra.

En resumen, el distrito de Wanchagq esta siendo revestido de informalidad ; sin pensar
que el 6rgano competente en este caso la DIRCETUR o en su defecto el AREA DE
DESARROLLO TURISTICO con que cuenta la municipalidad contribuyan con un
exitoso cambio en la calidad de servicio que brindan estos hospedajes para lograr la

excelencia del turista, este distrito se identifica por el deficiente servicio que brindan



los establecimientos de hospedaje en este sector de la Provincia del Cusco, la
ineficacia del personal, la falta de ética moral profesional, la falta de conciencia
turistica que demanda a los gerentes y/o administradores en este rubro del turismo,
que piensan tan solo en lucrar mas no brindan un eficaz servicio de hospitalidad
llegando de esta forma a la inexistencia de la fidelizacion del cliente o retorno del
mismo, todo ello fundamentado en el D.S. 001-2015 -DIRCETUR. REGLAMENTO
DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAIJE, y el R.N.E 2019 REGLAMENTO
NACIONAL DE EDIFICACIONES; infringiendo las condiciones minimas que

deben cumplir estos hospedajes conforme a ley.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

La problematica descrita asi, como la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
hospedajes de tres estrellas, nos permite plantear la siguiente interrogante, en torno al cual
desarrollaremos la investigacion:

JEn qué medida la calidad de servicios que ofrecen los hospedajes de tres estrellas

influye en la satisfaccion del turista del distrito de Wanchaq?

1.2.2 Problemas especificos

a. ¢(En qué medida la buena atencion al turista influye en la satisfaccion de
los turistas en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq?

b. (Cuadl es la apreciacion de la calidad de los servicios en los hospedajes de
tres estrellas del distrito de Wanchaq y como influye en la satisfaccion de

los turistas?
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c. ¢Qué estrategias y/o alternativas se proponen para mejorar los servicios

de alojamiento de tres estrellas del distrito de Wanchaq?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Demostrar de qué manera la calidad del servicio ofrecido influye en la satisfaccion de los

turistas en Hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchagq.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Verificar si una buena atencion brindada al turista influye en la satisfaccion de los
turistas, en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchag.

b. Analizar como una apreciacion y/o valoracion perceptiva sobre la calidad de
servicios brindada influye en la satisfaccion de los turistas, en hospedajes de tres
estrellas del distrito de Wanchagq,

c. Proponer alternativas y/o estrategias de mejora en los servicios de hospitalidad de

tres estrellas para el distrito de Wanchagq.

1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

JPor qué?

La mejora en calidad de servicios ha tomado relevante significado en los ultimos afios
mas que todo en la provincia del Cusco algo que ha venido caracterizando en toda
actividad turistica con la finalidad de agradar con éxito logrando significativamente la

satisfaccion del turista.
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Esta investigacion identifico deficiencias constantes en cuanto a los hospedajes de tres
estrellas de este distrito se refieren como la falta de conciencia turistica partiendo desde
los administradores y/o gerentes hasta la ineficacia e ineficiente servicio ético moral y

profesional del personal en estos hospedajes.

(Para qué?

Los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq puedan lograr la mejora en la
calidad de servicios que brindan y su influencia en la satisfaccion de los turistas marque

la excelencia del servicio.

Para quién?

El presente trabajo de investigacion determinara y marcara el cambio de la calidad de
servicios en hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq porque tienen la
insuficiente capacidad para marcar la diferencia de atraer y satisfacer las preferencias de
los turistas; de esta manera este distrito pueda incrementar su oferta en calidad de
servicios y propiciar los mejores cambios que seran de beneficio para el personal y esto

se vera reflejado en la satisfaccion del huésped.

.Como?

Las propuestas que se desarrollen del presente estudio serviran para mejorar la calidad de
los servicios ofrecidos en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq. La
actividad turistica es un rubro que se esta integrando en la economia del distrito de
Wanchaq, dado que es una actividad en constante crecimiento, muchas personas han
incursionado en este mercado de manera empirica, con escasos conocimientos generales
y poco metddicos. Este trabajo tiene como finalidad investigar la real importancia de
brindar un servicio de calidad y como este influiria en la satisfaccion de los turistas que

hacen uso del servicio de hospedaje de tres estrellas en el distrito de Wanchag.
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LIMITACIONES
Falta de facilidades de acceso para la obtencion de datos especificos acerca de los diversos

servicios ofrecidos a los turistas en los hospedajes.

Poco apoyo de los propietarios y del personal de los hospedajes de tres estrellas para el

acceso a dicha informacion.

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIOS.

2.1.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES.
2.1.1.1 “SERVICIO AL CLIENTE EN HOTELES DE LA CIUDAD DE SAN

MARCOS”

Tesis Presentada a Coordinacion de Facultad de Ciencias Econdmicas y Empresariales
Por: Dorys Esther Quiréa Maldonado. Previo a conferirle en el grado académico de:

Licenciada El titulo de Administradora de Empresas Quetzaltenango, mayo de 2014

Siendo su objetivo principal:

Objetivo General

Analizar el servicio al cliente en empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos.

Sus conclusiones las siguientes:

Conclusiones.

» El servicio al cliente en las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos desde
el punto de vista de los huéspedes, gerentes y colaboradores menciona que es

importante establecer correctamente el servicio al cliente, porque es un factor
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determinante en la imagen y prestigio de la empresa hotelera y con ello lograr la
fidelizacion de los usuarios segtn el objetivo general de la investigacion.

El servicio al cliente es un tema innovador y por lo tanto el grado de conocimiento
del mismo es ain bajo y en ocasiones nulo. A su vez es un tema del cual muchos
empresarios han escuchado, pero al no estar bien informados o por falta de interés
del mismo, no le han dado la atencidn respectiva es este tema segun el objetivo
especifico nimero uno.

Se determino que varios de los clientes no se encuentran satisfechos por el servicio
que les brindan las empresas hoteleras, por lo tanto no son clientes frecuentes.
Al terminar la investigacion se estableciod que las empresas hoteleras no cuentan
con las técnicas de servicio al cliente. Ya que los colaboradores no reciben
capacitaciones para mejorar el servicio en los hoteles de la ciudad de San Marcos.
Se concluyd que en las empresas hoteleras no existe calidad en el servicio, ya que
los clientes se quejan que no hay comodidad en las habitaciones y no cuentan con
medidas de seguridad.

Se determino6 que las empresas hoteleras de la ciudad de San Marcos no cuentan
con una guia del servicio al cliente. Debido a diferentes circunstancias, como lo
son: el desconocimiento del tema, falta de interés y/o motivacion en la aplicacion

del mismo. (Quirda, 2014)

2.1.2- ANTECEDENTES NACIONALES

2.1.2.1 INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION

DEL CLIENTE DEL HOTEL LA HACIENDA EN LA PROVINCIA DE

ANGARAES 2015

Presentado por los Bachilleres Cahuaya Rivera, Rocio y Nahuincopa Arango

Pablo



Para optar el titulo de Licenciado en Administracion

Huancayo-Pert - 2016

Cuyo objetivo general es:

Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente del

Hotel La Hacienda en la provincia de Angaraes 2015

Conclusiones

Consecuencia de la investigacion, se concluye lo siguiente

1. La calidad del servicio influye significativamente al nivel 0.01 (bilateral) en la
satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes de
manera directa. Es decir segun los datos recopilados, la prueba de significacion
realizada bajo el estadistico de correlacion de Spearman, muestra que las variables
son significativas individualmente y en conjunto. El coeficiente de correlacion es
de 0.804 entre ambas variables lo cual indica que la correlacion es positiva alta.
La percepcion promedio para la calidad del servicio resulté ser de 3.6 por lo que
del punto de vista del cliente, la calidad del servicio que brinda el hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes, es buena. Por su parte la satisfaccion del
cliente del hotel La Hacienda de la provincia de Angaraes es 4 por lo que califica

que el cliente se encuentra satisfecho.

2. Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados,
utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es

significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.724 entre
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elementos tangibles y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es
positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada

como buena, obteniendo como valor promedio de 3.4.

3. La empatia influye en satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados de la muestra y
utilizando el estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es
significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.794 entre
empatia y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es positiva alta.
Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada como buena,

obteniendo como valor promedio de 3.6.

4. La fiabilidad influye en satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes. Es decir segin los datos recopilados y utilizando el
estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es significativa al
nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.758 entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es positiva alta. Desde el
punto de vista de los clientes esta dimension es calificada como buena, obteniendo

como valor promedio de 3.6.

5. La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del cliente del hotel La
Hacienda de la provincia de Angaraes. Es decir segin los datos recopilados y
utilizando el estadistico de correlaciéon de Spearman en SPSS la correlacion es
significativa al nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.792 entre
capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion
es positiva alta. Desde el punto de vista de los clientes esta dimension es calificada

como buena, obteniendo como valor promedio de 3.4.
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6. La seguridad influye en la satisfaccion del cliente del hotel La Hacienda de la
provincia de Angaraes. Es decir segun los datos recopilados y utilizando el
estadistico de correlacion de Spearman en SPSS la correlacion es significativa al
nivel 0.01 bilateral y el coeficiente de correlacion es de 0.691 entre seguridad y
satisfaccion del cliente lo cual indica que la correlacion es positiva moderada.
Ademas esta dimension es calificada como buena, obteniendo como valor
promedio de 3.9 puntos, es la mejor percibida por los huéspedes. (Cahuaya, R. &

Nahuincopa, P., 2016)

2.1.2.2 BAJA CALIDAD DEL SERVICIO EN ATENCION AL CLIENTE EN
LOS HOTELES DE TRES ESTRELLAS DE LOS DISTRITOS DE TARAPOTO
Y LA BANDA DE SHILCAYO.

Para optar al titulo de Licenciado en Administracion en Turismo.

Presentado por los Bachilleres Ramirez Mufioz Sandra Elizabet y Requejo Pardo

Maria Dennis, sustentado y aprobado el 15 de Abril del 2016.
RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito conocer cudl es nivel de la calidad
en el servicio de atencion al cliente que los hoteles de tres estrellas del Distrito de
Tarapoto y La Banda de Shilcayo ofrecen; para lo cual se han empleado encuestas

y entrevistas directas a colaboradores y profesionales involucrados en el tema.

Este estudio justifica el por qué las empresas hoteleras estan obligadas a adaptarse
a las exigencias que demandan sus clientes a medida que los cambios se presentan
con el paso del tiempo. Para ello el primer paso debe ser conocer a fondo la

situacion actual que atraviesan estas empresas.
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El objetivo de estudio fue determinar la calidad o el grado de satisfaccion de
servicio en atencion al cliente en los hoteles de tres estrellas de los distritos de
Tarapoto y La banda de Shilcayo. Tomando en cuenta las variables clima
organizacional, un inadecuado clima organizacional y una débil capacitacion con

sus colaboradores.

Comunicacion interna y capacitaciones que se establece en nuestra hipotesis como

causas principales.

Los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas demuestran que el clima
organizacional y las pocas capacitaciones son el principal motivo de la baja
calidad del servicio en atencion al cliente en estos hoteles; la comunicacion interna

en un menor porcentaje pero que también tiene su contribucion a estos resultados.

Por ello en conclusion podemos decir que los hoteles de tres estrellas de Tarapoto
y La Banda De Shilcayo presentan baja calidad por tener principalmente un

inadecuado clima organizacional y una débil capacitacion con sus colaboradores.

Los resultados obtenidos de esta investigacion contribuirdn a todas aquellas
personas y empresas interesadas en brindar una buena atencion al cliente en el

campo de los hoteles de tres estrellas. (Ramirez, S, & Requejo, M., 2016)

2.1.3.- ANTECEDENTES LOCALES

2.1.3.1 CALIDAD DE SERVICIOS Y SATISFACCION DEL HUESPED EN EL
HOTEL SAN AGUSTIN INTERNACIONAL DE TRES ESTRELLAS DE CUSCO.

Trabajo presentado por el bachiller en Turismo Hugo Rolando Escalante Cardenas

Para optar el titulo profesional de licenciado en turismo.

Cusco — Pert — 2012
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Cuyo objetivo general es.

Objetivo general:

Determinar en qué medida la calidad de los servicios que oferta el hotel San
Agustin — Internacional de tres estrellas de la ciudad de Cusco satisface las

necesidades de sus huéspedes.

Llegando a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

Nuestro pais mantiene un crecimiento en cifras econdmicas que permiten que
seamos vistos como una fuente atractiva de inversiones cada vez mas seguras. La
SHP (Sociedad Hotelera del Peru) calculé que para el 2017 se invertirda 500
millones de soles e infraestructura hotelera, siendo Lima y Cusco los mas

beneficiados al ser los dos principales destinos turisticos de nuestro pais.

Con esta vision el estado ha implementado manuales, planes y propuestas que de
ser aplicadas por el hotel de estudio y en general por las empresas relacionadas al
turismo, ayudarian a mejorar nuestra propuesta hotelera y colocarnos en la

posicion que nos corresponde por tener atractivos de gran nivel.

El hotel de estudio debera implementar planes de desarrollo para respetar las
normas, manuales y reglamento por el estado. Y en general estandarizar los
servicios segun categorias hoteleras para lograr una mayor satisfaccion de los

huéspedes e incrementar ingresos sociales.

De acuerdo al analisis situacional del hotel San Agustin Internacional de tres
estrellas de Cusco, podemos afirmar que los resultados son negativos, ya que solo

un 59% considera que no se han superado sus expectativas quedando una
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sensacion de insatisfaccion. Concluyendo que el Hotel San Agustin de tres

estrellas de Cusco debe mejorar sus servicios y elevar sus estandares de calidad.

La actividad hotelera tiene como fin principal brindar servicios de alojamiento a
cambio de pagos econdmicos pactados previamente, para cubrir costos operativos
y obtener ganancias por el servicio. En este proceso intervienen agentes como los
trabajadores, empresas relacionadas e inversion privada. Si uno de estos agentes
falla, el turista se llevard un mal recuerdo de nuestro pais, es por eso que debemos

estandarizar los servicios para asi ofrecer un servicio de calidad. (Escalante, 2012)

2.1.3.2 LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL HOTEL ROYAL INKA DE PISAQ
— CUSCO Y LA SATISFACCION DEL TURISTA.

Tesis presentada 'por los bachilleres Cathia Rosa Paucar Cahuana y Carlos Hugo
Calderon Holgado. Para optar el titulo profesional de licenciado en turismo. Cusco — Peru

— 2014 en cuyo objetivo general expresa:

Objetivo general:

Mejorar la calidad de servicio en el Hotel Royal Inka de Pisaq — Cusco para elevar la

satisfaccion del turista.

Llegando a las siguientes conclusiones:

Conclusiones

Los servicios en los establecimientos de hospedaje tienen mucha importancia por lo que
es importante tomar en cuenta la capacitacion y motivacion , pues ello ayudard a
contribuir con el mejoramiento de la empresa, el que ayudard a cumplir con los objetivos
de esta y evitar cualquier insatisfaccion del huésped y de los trabajadores. La capacitacion

y motivacion del personal repercute en el buen servicio del huésped.
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De las encuestas realizadas se desprende la buena ocupabilidad del Hotel Royal Inka —
Cusco, el cual es por la buena politica administrativa el que genera buen ingreso
econdmico para cubrir los costos en sueldos, salarios y mantenimiento general, por otra
parte en el hotel Royal Inka — Cusco, se determinaran planes y programas de desarrollo
personal, especialmente en procesos de capacitacion, motivacion adquisicion de nuevos

equipos, etc.

Las estrategias de capacitacion y motivacion que se plantean seran de beneficio para el
personal y esto se verd reflejado en la satisfaccion del huésped, siendo esto un aspecto
muy relevante para los colaboradores, ya que segun la encuesta se ve en el 90 por ciento
de los encuestados muestran interés en la capacitacion como medio de mejora continua

para la satisfaccion del huésped y satisfaccion propia. (Paucar, C. & Calderdn, C., 2014)

DESLINDE GENERAL:

La presente tesis es importante y original en todo su contenido de investigacion porque
el distrito de Wanchaq en un entorno sin estética ha ido creciendo de forma desordenada
de forma empirica en el sector turismo, como el actual, las empresas dedicadas a la
prestacion de servicios de hospitalidad necesitan disponer de un instrumento util para dar
fin a la ineficiencia e informalidad entre otras deficiencias que proporcionen un alto
grado de mejora visible de las distintas actividades que se realizan en sus dareas

contempladas.

En este sentido, la gran trascendencia que alcanza este sector del entorno geografico en
el que se encuentra ha motivado la eleccion del tema de esta tesis.es por tanto, que
requiere de herramientas apropiadas para su gestion y se trata de un subsector

tradicionalmente olvidado en este distrito de la provincia del Cusco.
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La empresa hotelera estd caracterizada por la prestacion de un conjunto de servicios
claramente diferenciados principalmente dedicados a las actividades de alojamiento y

hospitalidad.

Igualmente resulta destacable por la inexistencia de estudios, académicos e
investigaciones institucionales sobre el andlisis de la operativa interna de las empresas
hoteleras en este sector, asi como propuestas dedicadas a la empresa hotelera, a pesar de
la importancia econémica que representa en el contexto turistico y su conjunto general

del distrito de Wanchagq.

2.2 REFERENTES TEORICOS
2.2.1 TEORIA DE LA CALIDAD

Calidad de servicio:

Conceptualizacion

Dado el interés creciente de las empresas por la Calidad, concepto ampliamente
utilizado con multiples definiciones y con un dificil consenso en su conceptualizacion,
nos vemos en la necesidad de senalar una breve revision de su evolucion ligada al
desarrollo de diversas técnicas de gestion de calidad, debido a los continuos cambios
producidos en este mercado competitivo, donde es necesario estrategias de calidad
como herramientas bdasicas para su orientacion en la optimizacidon de los recursos
disponibles para el mantenimiento y mejora de sus actividades. Para ello es necesario
delimitar el concepto de calidad con el concepto de satisfaccion del consumidor dada
la relacion existente entre ambos constructos, a pesar de sus diferentes evoluciones.
En primer lugar, es importante, antes de comenzar con los distintos modelos, revisar

los significados generales que ha ido adquiriendo este término, de acuerdo con Reeves
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y Bednar (2004, p.419) se podria determinar cuatro perspectivas basicas en el

concepto de calidad, coexistiendo en la actualidad, tales como:

Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de servicios
deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido absoluto. Sin embargo, debido
a su subjetividad, es dificil entender qué se considera como excelente, ya que seria
necesario marcar unas directrices claras para conseguir ese nivel exigido. (Morales,V.

& Hernandez,A., 2004)

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de estandarizar y
especificar las normas de produccion se desarrolld esta nueva perspectiva, que
pretendia asegurar una precision en la fabricacion de los productos, esto permitio el
desarrollo de una definicion de calidad mas cuantificable y objetiva. Desde esta
perspectiva, se entiende la calidad como medida para la consecucion de objetivos
basicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente entre la calidad obtenida en
distintos periodos, para asi poder obtener una base de comparacion y determinar las
posibles causas halladas bajo su diferencia, con la dificultad que esta evaluacion es
desde el punto de vista de la organizacion y no del propio usuario o consumidor.

(Morales, V. & Hernandez, A., 2004)

Calidad como valor, se hace referencia al hecho de que no existe el mejor bien de
consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de aspectos tales como precio,
accesibilidad, etc. Se puede definir como lo mejor para cada tipo de consumidor. En este
sentido, las organizaciones consideran una eficiencia interna y una efectividad externa,
es decir, deben analizar los costes que supone seguir unos criterios de calidad y, al mismo
tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios, teniendo en cuenta la

dificultad existente en valorar estos elementos, ya que son dinamicos, varian con el
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tiempo. Es dificil identificar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.

(Morales,V. & Hernandez,A., 2004)

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.

Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios
de las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en la percepcion de los
clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué
necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo, hay que tener en cuenta que esta
medida es la méas compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta importancia
a diferentes atributos del producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando
los propios usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo
cuando estan ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente (Martinez-Tur,

Peir6 y Ramos, 2001). (Morales,V. & Hernandez,A., 2004)

En la actualidad la gran importancia es el analisis de las actitudes y del comportamiento
de los usuarios, interviniendo factores emocionales y juicios subjetivos, dinamicos,
ineficientes e incapaces de cuadrar en criterios o especificaciones de calidad fijos.

(Morales,V. & Hernandez,A., 2004).

“Existen varias teorias acerca de la gerencia del servicio, entre las que se encuentran las
de Karl Albretch, Teoria de la gerencia del valor al cliente quien “centra su teoria en
vender al cliente lo que el realmente desea comprar”. Para ¢l calidad es: “La capacidad
de ofrecer un servicio con un sentido definido”. Ademas plantea que para medir la calidad

del servicio se deben desarrollar los siguientes 7 puntos:

1. Capacidad de respuesta.

2. Atencion.
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3. Comunicacion fluida.

4. Accesibilidad para quitar la incertidumbre.

5. Amabilidad en la atencién y en el trato.

6. Credibilidad expresada en hechos.

7. Comprension de las necesidades y expectativas del cliente.

Otra teoria de la gerencia del servicio es la planteada por Jacques Horovitz, Teoria de la
diferencia a través del servicio al cliente, para ¢l “La excelencia se basa en un coeficiente
de calidad que se deriva de la relacion entre el valor obtenido y el precio que se ha pagado.
Su teoria centra la atencion en como competir a través del servicio y como mejorara la
satisfaccion de los clientes, haciendo énfasis en el servicio como estrategia
diferenciadora, desde los programas de fidelizacion de clientes, hasta la creacion de
cultura del servicio. Como mecanismo de gestion en el servicio, desarrolla la rueda de la
fortuna de la gestion del servicio, que inicia en el conocimiento del cliente y finaliza con

el seguimiento y control” (Sanchez, 2008)

Otros autores sefialaban que los inicios de la investigacion de la calidad en el servicio
residen en los primeros trabajos conceptuales realizados en Europa por la escuela nordica
de la calidad del servicio. Se disefiaron modelos basados en la tridimensionalidad de la
calidad del servicio (calidad técnica, funcional y calidad de la imagen). La escuela nordica
se centrd principalmente en el concepto de calidad de servicio sin entrar a indagar
evidencias empiricas que lo respaldaran. Esta es una de las principales razones por la que

no fue muy utilizada por los investigadores. (Bitner, 2007).

Por el contrario, las aportaciones de la escuela norteamericana cobraron auge debido a los

estudios desarrollados por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988); investigaciones
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inspiradas en el trabajo de Gronroos. Los autores desarrollaron su modelo conceptual, al
que concibieron como el desajuste que hay entre las expectativas previas al consumo del
servicio y la percepcion del servicio prestado. A principios de la década de los ochentas
presentaron al Marketing Science Institute (MSI) su primera propuesta sobre la calidad
del servicio, el cual fue ejecutado en diversos periodos. Respecto a la fase I, fue disefiado
un estudio cualitativo del servicio a clientes y ejecutivos, lo que permitié desarrollar un
modelo de calidad del servicio. La fase II consisti6 en un estudio empirico que buscaba
crear un modelo de calidad del servicio a gran escala, el cual consideraba como factor
principal, la opinién del cliente. A partir de esa fase desarrollaron la metodologia
SERVQUAL, que en lineas posteriores serd descrita. Respecto a la fase III, el estudio
contd con la participacion de los proveedores de servicios, para esto, se tomaron 89
oficinas pertenecientes a cinco empresas de servicios. Las tres fases de la investigacion
incluyeron entrevistas a clientes, sesiones de grupos con clientes, sesiones de grupos para
empleados, entrevistas a profundidad realizadas a ejecutivos, estudios del consumidor,
sondeos a directivos y empleados de primera linea de atencion al publico. Se estudiaron
seis areas del sector servicios: reparacion de equipos, tarjetas de créditos, compafia de
seguros, llamada de larga distancia, servicios bancarios y corredores de inversiones. Por
otra parte, para la fase IV, los autores se centraron en las expectativas del cliente, la forma
en que los usuarios creaban sus expectativas y los factores claves que afectaban al
servicio. En esta etapa se estudiaron otros servicios como los automotrices, de
equipamiento industrial, hoteles y de alquileres de camiones. Las propuestas de los
investigadores se resumian en tres cuestionamientos: ;Qué es la calidad del servicio?
(Cuales son las causas de los problemas en la calidad de los servicios? ;Qué pueden hacer
las organizaciones para resolver estos problemas y mejorar sus servicios? Estas tres

interrogantes han motivado a los investigadores a adoptar diversas posturas en torno al
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tema de la calidad del servicio y fomentado el desarrollo de diferentes estudios (Zeithaml

et al.1993)” (Quispe, 2015)

Aspectos o dimensiones que afectan la produccion del servicio hotelero
“Para el estudio los autores hallaron 5 aspectos o dimensiones que afectan a la produccion
del servicio: (elementos tangibles, fiabilidad, seguridad, empatia y capacidad de

respuesta).

1. ELEMENTOS TANGIBLES: Apariencia fisica de las instalaciones y del

personal.
e Apariencia de las Instalaciones Fisicas, Equipos, Personal y Materiales de
comunicacion.
e Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna.
e Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente

atractivas.

e Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra.

2 FIABILIDAD: Entrega del servicio prometido.

e Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo,

lo hace.

Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero
interés en solucionarlo.

e Laempresa realiza bien el servicio desde la primera vez.

e Laempresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

e La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de

CITOreS.
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3 SEGURIDAD: Garantia y sentirse seguro en la prestacion del servicio y por parte
de los empleados.
e La infraestructura te hace sentir seguro
e Losempleados de la empresa de servicios siempre se muestran confiables
e inspiran seguridad.

e Se siente la tranquilidad dentro del establecimiento.

4. EMPATIA: (accesibilidad, comunicacion, comprension con el cliente) Capacidad

de entender las necesidades de los clientes.

El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite

confianza a sus clientes.

e Los clientes se sienten seguro en sus transacciones con la empresa de
Servicios.

e Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los
clientes.

e Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las

preguntas de los clientes.

5. CAPACIDAD DE RESPUESTA: Capacidad para dotar al cliente de un servicio

oportuno.

e Laempresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada

e Laempresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes.

e [a empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencidon

personalizada a sus clientes.
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La aplicacion practica del modelo demanda un cuestionario en el que se plasman las
percepciones y expectativas de los usuarios respecto a ciertos items y al tipo de
servicio a medir, con subescalas que miden las dimensiones de calidad anteriormente
mencionadas y mediante una escala tipo likert la cual le da la calificacion de

satisfaccion a cada elemento.

Estos aspectos engloban los elementos de una organizaciéon que afectan a la
produccion del servicio y otros que se refieren a la relacion con el cliente externo.

Actualmente es utilizado en el sector servicios a nivel internacional” (Quispe, 2015).

2.2.1.1 Calidad en servicios turisticos
Para elaborar un plan de calidad hotelera se determinan los siguientes elementos que

forman parte de su servicio integral.

e (Calidad
e Particularidades

e Beneficio condicionado

La calidad: Es la percepcion de la confianza que inspira el servicio, tanto por
experiencias anteriores que hayan tenido los clientes como por el desarrollo eficiente de

la prestacion actual del servicio. (CALTUR, 2013)

Las particularidades: Constituidas por las caracteristicas fisicas y de operacion de un
establecimiento, como por ejemplo, en un hotel, su decoracion, la disposicion de sus
habitaciones, el estilo arquitectonico, el tamafo de los cuartos, el mobiliario del que
dispone, el tipo de cafeteria, etc. Todos los aspectos armonicos visibles como artisticos

para el cliente que hacen diferente un establecimiento de otro. (CALTUR, 2013)

Los beneficios condicionados: Todo aquello que diferencia de forma relevante a una

empresa por los cuales el cliente busca sus servicios. Como, por ejemplo, atencion
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personalizada, simbolo o marca asociada al servicio, etc. Todos estos elementos del
servicio son muy importantes para un negocio turistico porque constituyen la garantia de
que el servicio que se presta es consistente con la calidad ofrecida y esperada por los

clientes” (CALTUR, 2013)

El personal, un elemento de distincion

Como lo expresa Feijood, “el huésped resalta varios items, pero el punto que siempre se
repite es el servicio; es decir, en la mente del cliente quedan registrados con mayor fuerza
el buen servicio por sobre una excelente habitacion o un gran edificio, ya que a la gente
le parece obvio y espera un buen espacio edificio; sin embargo, lo que no presume —y lo
puede sorprender- es un servicio de calidad” (Feijoo,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray,

K, 2015)

Servicio de calidad
Tal como lo define Feijod, “un servicio de calidad significa personalizacidon, que el

personal posee un alto sentido de la calidad que debe brindarse al huésped.

De modo que el empleado actiia como elemento diferenciador, ya que forma parte del
servicio que se le ofrece al cliente, operando como punto comparativo con respecto a

otros hoteles.

Como un ejemplo del resultado de la atencidon personalizada y buen servicio, se puede
mencionar a los huéspedes frecuentes; es decir huéspedes repetitivos, gente que vuelve.
A esta clase de clientes se les presta mucha atencion, ya que son la mejor publicidad para
un hotel. Por tal motivo se trata de obtener de ellos la mayor informacion, saber que les
gusta, sus costumbres, las habitaciones que prefieren, et; es decir, tener un trato mas

cercano con ellos para que se sientan como en su casa con el fin de fidelizarlos,
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brindandoles un buen servicio. Es mas costoso y dificil obtener nuevos huéspedes que

mantener los frecuentes” (Feijoo,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

Huésped
El huésped es el amigo al que se espera para que disfrute de las instalaciones y del servicio

de un modo total.

Los huéspedes son una fuente de informacion, por lo tanto habra que escucharlos y actuar

en consecuencia.

El huésped no elige donde se alojara solo por un bonito lugar. Esto serd quiza una primera
aproximacion. Pero se ird rapidamente (y lugares no le faltan), hasta encontrar el servicio
esperado. Ese entorno humano que lo haga sentir “como en casa”, confortablemente

atendido” (Feijoo,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

DIRECCION DE LA CALIDAD

Consiste en un sistema que implanta la calidad en toda la empresa como medio para
conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora continua en todos los
niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles con el menor coste
posible. De esta manera, a través de la planificacion, organizacion y control de la calidad,
persigue la mejora continua, no so6lo de los productos, sino también de los procesos,

mediante la involucracion de todos los miembros de la empresa. (Tari, 2000)

De acuerdo con Bastos, se comprende que “el cliente valora principalmente el que se le
preste la debida atencion e interés, ademas el ser escuchado; sentirse importante en la
medida de su aportacion le anima a seguir confiando. Quiere percibir que sus problemas

son atendidos, y que también se le brinden oportunidades y soluciones adaptadas a cada
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situacion. En general apreciard la flexibilidad y las facilidades en la gestion” (Bastos,

2006)

2.2.1.2 Marketing de servicios

“De acuerdo con Ferndndez y Bajac (2003), tradicionalmente el marketing de
servicios fue asumido como una disciplina separada y esencialmente diferente del
marketing de bienes; sin embargo, el marketing de servicios ha tomado mayor
fuerza en las ultimas décadas.

Segtin Arellano (2001), el marketing es una disciplina que es cada vez de interés
para las sociedades. En consecuencia, es de vital potencialidad la importancia del
marketing de servicios, de la calidad del servicio y de la gestion de servicios como
ramas del marketing. Cabe afnadir que Fernandez y Bajac (2003) indicaron que en
el futuro no habra marketing sin marketing de servicios. El hecho de que varias
de las empresas del rubro industrial estén cada vez mas interesadas en los servicios
para diferenciar su oferta del resto de la competencia, hace que sean mas
competitivas con el fin de incrementar su postura en el mercado.” (Cahuaya, R. &

Nahuincopa, P., 2016)

NUEVO ENFOQUE DEL MARKETING

Conforme a Bollini, “el marketing requiere del desarrollo e implementacion d un conjunto

de actividades tendientes a identificar y satisfacer los deseos y necesidades de las

personas.

Esta concepcion del marketing tuvo sus origenes a partir de los cambios producidos con

la comercializacion masiva y posteriormente ser incorpord y adaptoé a nuevas areas de

productos y de servicios.
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La introduccion de estos conceptos en el mundo de los negocios ha sido un aporte muy

valioso de Phill Kotler, a quien se considera el padre del marketing.

Esta nueva vision de hacer negocio, y sus comportamientos asociados, nos genera un
cambio de foco en el accionar del marketing centrado en el producto (y servicios) a una
nueva perspectiva, la del cliente, que en definitiva es quien demandara los productos y

servicios que se generan.

Este cambio de paradigmas ha ido evolucionando en el tiempo, y distintos autores han
profundizado el analisis de los conceptos e incorporado nuevos tales como la
comunicacion, procesos de venta y de post venta, a lo largo de la cadena de valor que se

genera desde la identificacion de las necesidades hasta la satisfaccion de éstas.

Es por ello que el marketing centrado en el cliente no debe ser considerado como un area
especifica en el organigrama, sino como parte de la cultura de la organizaciéon, como un
proceso de cambio permanente, que involucra distintas actividades, y genera una continua

“cadena de valor” de la cual toda la organizacion forma parte.

Esta cadena de valor es la que se ilustra a continuacion:

Grifico 1: Nuevo enfoque del marketing

Identificar Producir Comunicar Vender Entregar
necesidades

Fuente: (Feijo6,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

Ahora bien, el concepto de marketing como fue desarrollado en sus origenes ha ido
evolucionando dentro de un contexto de permanente cambios, y en el cual la tendencia
observada iniciado el siglo XXI es un mayor poder del consumidor sobre las decisiones

de negocio.
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Estas tendencias observadas por Frederick Newell son:

Limites de crecimiento: en un contexto muy competitivo las empresas podran crecer y
desarrollarse a partir de ofrecer valor y construir ventajas competitivas perdurables en el
tiempo con el fin de arrebatarle clientes a su competencia. (Feijod,J. Bollini,L. Fernandez,

J. Irigaray, K, 2015)

Ello requiere de:

1. Encontrar formas de como cambiar las reglas.
2. Un mejor conocimiento de los mercados.

3. Hacer y desarrollar clientes en lugar de hacer ventas.

Canales cambiantes de distribucion: es el consumidor quien decide quién y cémo

entregarle los productos y servicios.

La incorporacion de la tecnologia, “la falta de miedo” a su uso por parte de los
consumidores y los cambios culturales, han cambiado el tradicional esquema de
productor, distribuidor mayorista, distribuidor minorista, consumidor. (Feijod,J.

Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

La cambiante percepcion del valor del consumidor: dado el contexto competitivo al
que haciamos referencia ademas de satisfacer una necesidad, el valor percibido por el
consumidor es mucho mas que el precio y un descuento, y seguramente se relacionara
con la calidad de la atencion, la comodidad, el tiempo de entrega, etc, es decir factores
motivacionales que van mas alla de la necesidad detectada por la empresa. (Feijoo,J.

Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

Menor tiempo para decidir la compra: es sabido que la mayor insercion de la mujer en

el mundo laboral y los cambios laborales hacen que el consumidor no tenga todo el tiempo
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para informarse, analizar y decidir, y sus decisiones finales se centren en conceptos tales
como concentrar las compras en un determinado lugar o momento en la que encuentre

mayores posibilidades de estacionamiento, variedad de productos, etc.

La manera de hacer negocios al paso de los cambios han ido evolucionando, la mayor
competencia, el mayor conocimiento de los productos y servicio por parte de los
consumidores a partir de las acciones de comunicacion y, fundamentalmente, la
incorporacion de la vision del cliente en los procesos de las organizaciones, son los
mayores desafios al momento de definir nuevas oportunidades y gestionar las relaciones
con los clientes con el fin alcanzar los objetivos propuestos” (Feijoo,J. Bollini,L.

Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

2.2.2 TEORIA DE LA SATISFACCION

Satisfaccion del servicio:

Concepto de satisfaccion

Con el pasar de los tiempos, este concepto se ha ido modificando segiin investigaciones,

enfatizando distintos aspectos y variando su concepcion.

Los primeros estudios sobre satisfaccion del consumidor se basan en la evaluacion
cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos, la confirmacion de
las expectativas y los juicios de inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas
por el producto, solapando los procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion

(Oliver, 2008).

La mayoria de los autores revisados consideran que la satisfaccion implica:

1. La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.
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2. La consecucion de este objetivo, solo puede ser juzgada tomando como referencia un

estandar de comparacion.

3. El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la intervencion de

dos estimulos: un resultado y una referencia o estdndar de comparacion.

Habitualmente, desde el estudio de la economia, se centra en la medida de la satisfaccion,
como resultado o estado final, y en las diferencias existentes entre tipos de consumidores
y productos, ignorando los procesos psicosociales que llevan al juicio de satisfaccion. En
cambio, desde un enfoque mas psicoldgico se centra mas en el proceso de evaluacion
(Johnson y Fornell, 1991, p. 268). No obstante, los dos aspectos son importante.

(Morales,V. & Hernandez,A., 2004)

Desde otro punto de vista “Por lo tanto, la satisfaccion del usuario o del consumidor, seria
a partir de la experiencia emotiva; se podria definir como una evaluacion pos consumo
y/0 post-uso, susceptible de cambio en cada transaccion, fuente de desarrollo y cambio
de las actitudes hacia el objeto de consumo y/o uso, y que es el resultado de procesos

psicosociales de caracter cognitivo y afectivo.

Por ello es importante y necesario, realizar una diferenciacion entre los conceptos de
servicio y de organizacion de servicios, recordando que el concepto de servicio son los
componentes intangibles de un producto o servicio, incluyendo tanto un componente
tangible, el bien de consumo, como uno intangible el servicio; entendemos como
organizaciones de servicio donde una parte relevante del servicio se presta mientras es
usado, también ofrece tanto aspectos tangibles como intangibles (Martinez-Tur, Peiro,

Ramos, 2001)” (Morales, V. & Hernandez, A., 2004)
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EN BUSQUEDA DE LA CALIDAD

De acuerdo a Feijoo, “cuando trabajamos en la busqueda de la calidad para obtencion de
la satisfaccion del cliente, nuestro primer paso es desarrollar una planificacion estratégica
que nos permita alcanzar el objetivo deseado involucrando todos los niveles de la

organizacion.

Para materializar esta estrategia, lo haremos a través de una planificacion operativa, que
sera realmente la que se ocupe de los aspectos del dia a dia, y en estrecha relacion a los
momentos de la verdad, donde se pondré a prueba si el personal de contacto y todo el que
interactie con el huésped lo podré hacer del modo esperado y si el huésped percibe este

proceso de calidad que se esta elaborando para satisfacer sus necesidades y expectativas.

La relacion entre planificacion estratégica y operativa deberd ser permanente, donde ésta

es el verdadero proceso de la calidad. Debera contener:

e Liderazgo de calidad

e Orientacion hacia el huésped o cliente
e Eficiencia

e Eficacia

e Mejoramiento continuo” (Feijod,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

2.2.3 Hoteleria

Tal como menciona Feijo6, “La hoteleria es el arte de dar servicio en equipos de trabajo.

Cada uno de sus integrantes juega un rol diferente con un objetivo comun. No se puede
satisfacer las necesidades y expectativas de loa huéspedes solo con individualidades. Se

necesita al conjunto de los integrantes.
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El nuevo desafio es tener a estos integrantes- recursos humanos- de las empresas-
entrenados y capacitados para las exigencias a las que estan y continuaran estando

sometidos” (Feijoo,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K, 2015)

2.2.4 Terminologia Especializada

a) Actividad turistica: Es la suma de todas aquellas empresas que invierten valiosos
recursos para producir bienes y servicios en beneficio de las comunidades anfitrionas.
Comprendiendo aquellos actos que realizan las personas para que puedan acontecer

distintos hechos de caracter Turistico-Recreacional. (OMT, TURISMO, 2006)

b) Atractivos turisticos: Son todos aquellos valores propios existentes, natural, cultural
o de sitio, que motivan la concurrencia de una poblacién y que son dispuestos y/o
acondicionadas especificamente para su adquisicion y/o usufructo recreacional directo.

(OMT, TURISMO, 2006)

¢) Alojamiento: Entendido como toda actividad turistica de alojamiento la ejercida por
las empresas que presten servicios de hospedaje al publico mediante precio, de forma
profesional, bien sea de modo permanente o temporal, con o sin prestacion de servicios

complementarios. (OMT, TURISMO, 2006)

d) Categoria: Es un niimero de la escala del 1 a 5 estrellas, gran turismo y clase especial
con la finalidad de medir la calidad y cantidad de servicios que prestan los

establecimientos de alojamiento turistico a los huéspedes. (OMT, Turismo, 2006)

e) Conciencia turistica: Actitudes y comportamientos de los habitantes de un lugar
turistico, que humanizan la recepcion de turistas a través de la hospitalidad y

comprension. (OMT, TURISMO, 2006)
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f) Hospedaje: Se contempla como servicio que ofrecen hoteles y establecimientos
especializados que cumplen ciertas condiciones y requisitos adecuados de estancia por

una noche o mas de los turistas. (OMT, TURISMO, 2006)

g) Infraestructura turistica: Comprende las obras bésicas, generalmente de accion
estatal, constituida y provista de comunicaciones, abastecimientos de agua, eliminacion

de desechos, puertos, aeropuertos, etc. (OMT, TURISMO, 2006)

h) Call center (o centro de llamadas): es el area de la empresa que cuenta con personal
asignado y capacitado para atender telefébnicamente las solicitudes y quejas de los clientes

y; adicionalmente, realizar acciones de Telemarketing. (CALTUR, 2013)

i) Atencion al cliente: [1] Servicios que prestan las empresas para satisfacer las
necesidades de sus clientes. [2] Servicios brindados por una empresa en el cual los clientes
pueden exponer sus quejas y reclamos, brindar sugerencias o realizar las consultas que

desee acerca de los productos o servicios ofrecidos por la empresa. (CALTUR, 2013)

j) Calidad: Capacidad que posee una empresa para satisfacer las necesidades y superar
las expectativas de sus clientes por un precio determinado. Se mide mediante el grado o

nivel de satisfaccion del consumidor. (CALTUR, 2013)

k) Capacitacion del personal: Conseguir que un trabajador sea apto o habil para realizar

alguna tarea especifica o mejorar su desempeno. (CALTUR, 2013)

1) Cliente: Toda persona que tiene una necesidad o deseo por satisfacer, recibe un servicio
y cancela una cifra previamente pactada a cambio del mismo. Es la razéon de ser del

servicio. (CALTUR, 2013)

m) Comunicacion: mecanismo mediante el cual se ofrece informacion se interactua con

los clientes. (CALTUR, 2013)
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n) Consumidor: persona (u organizacion) que demanda y utiliza bienes o servicios

proporcionados por una empresa capaz de satisfacer sus necesidades (CALTUR, 2013)

i) Encuesta: Conjunto de preguntas preestablecidas y disefiadas dirigidas a un grupo
especifico de consumidores (o posibles consumidores) a fin de definir segmentos de
mercado, nivel de satisfaccion o aprobacion de un determinado producto o servicio.

(CALTUR, 2013)

0) Fidelizacion del cliente: Lealtad de una persona al consumo de un producto o servicio

a una determinada empresa o marca de una forma continua o periddica. (CALTUR, 2013)

p) Identidad particular de una empresa: Diferenciacion que posee la organizacion con

respecto a sus competidores. (CALTUR, 2013)

q) Niveles de satisfaccion: Evaluacion del producto o servicio -después de la
experiencia- al compararse la expectativa del cliente con lo recibido realmente.

(CALTUR, 2013)

r) Perfil del cliente: Determinacion del tipo de persona que adquiere (o hace uso) del
servicio o producto de una empresa. Dicha determinacion se basa -principalmente- en las

caracteristicas demograficas y conductuales de los clientes. (CALTUR, 2013)

s) Satisfaccion al cliente: Percepcion originada en el cliente al comparar su expectativa
con el grado de cumplimiento proporcionado por un producto o servicio. (CALTUR,

2013)

t) Seleccion del personal: Proceso mediante el cual se lleva a cabo la eleccion de la
persona mas adecuada, para ocupar la vacante de un puesto de trabajo, entre un conjunto

de postulantes. (CALTUR, 2013)
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u) Servicios: Es el resultado de una sucesion de actos en los cuales interaccionan el
cliente, el soporte fisico y el personal de contacto, de acuerdo a procesos y procedimientos
previamente establecidos, que buscan la satisfaccion del consumidor y el logro comercial

de la empresa prestataria. (CALTUR, 2013)

v) Soporte fisico: Conjunto de elementos materiales necesarios para la prestacion de un
servicio. Incluye los instrumentos necesarios para prestar el servicio (como por ejemplo
muebles, enseres y maquinas) y el entorno (tal como localizacion, edificios y decorado).

(CALTUR, 2013)

w) Liderazgo: Capacidad de una persona (o grupo de personas) para llevar a cabo un
proceso en el cual otras actian motivadas para el logro o cumplimiento de objetivos y

metas. (CALTUR, 2013)

x) Manejo de quejas: Parte de las funciones dentro de la atencion al cliente que busca
brindar la mejor solucion posible a un problema planteado por el cliente con respecto al

servicio ofrecido. (CALTUR, 2013)

y) Motivacion del personal: Habilidad de una organizacion para generar y mantener en
los empleados, de todos los niveles jerarquicos, una actitud positiva acerca de sus labores
y logrando -adicionalmente- una mayor eficiencia por parte de los mismos. (CALTUR,

2013)

z) Manual de buenas practicas: Conjunto de acciones y medidas que buscan lograr, en
aquellos que las adopten en sus operaciones y servicios, resultados eficientes con el uso
optimo de recursos. En turismo, principalmente se han desarrollado manuales de buenas
practicas sostenibles (que incluyen los ejes economicos, socio-cultural y ambientales) y

en calidad de los servicios. (CALTUR, 2013)
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3 HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis General
La calidad del servicio que ofrecen los hospedajes de tres estrellas estaria relacionada

significativamente con la satisfaccion del turista del distrito de Wanchagq.

3.2 Hipotesis Especificas
a. La buena atencion que ofrecen los hospedajes de tres estrellas en el distrito de

Wanchagq estaria relacionada con la satisfaccion de los turistas.

b. La apreciacion y/o valoracion perceptiva sobre la calidad de servicios influiria en la

satisfaccion de los turistas del distrito de Wanchagq.

c. Las alternativas y/o estrategias propuestas mejorarian significativamente los servicios

de hospitalidad de tres estrellas en el distrito de Wanchagq.

4 SISTEMA DE VARIABLES

4.1 Variable independiente:

Calidad de servicio

4.2 Variable dependiente:

Satisfaccion de los turistas



4.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1: Operacionalizaciéon de variables
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Capacidad que posee una

empresa para satisfacer las

necesidades 'y superar las
expectativas de sus clientes por
un precio determinado. Se mide
mediante el grado o nivel de
satisfaccion del consumidor.

(CALTUR, 2013)

Personal profesional
Etica profesional
Etiqueta profesional
Infraestructura
Confort

Limpieza

Precios

Variable Dimensiones Indicadores
1.- V.I. Calidad de servicios: Calidad del servicio Eficiencia
Buena atencion Eficacia

Conciencia turistica
Hospitalidad
Conocimiento
profesional.
Motivacion del
personal
Responsabilidad
Tarifas justa de

acuerdo a temporada

2.- V.D. Satisfaccion del
turista:

Percepcion originada en el
cliente al comparar su
expectativa con el grado de
cumplimiento proporcionado por

un producto o servicio.

(CALTUR, 2013)

Satisfaccion del turista
Fidelizacion del turista
Buena imagen del Hotel

Afluencia de turistas

Niveles de
satisfaccion Trato
cortés y amable.
Rapidez del servicio.

Equipamiento bésico:




CAPITULO1

ANTECEDENTES DE LA HOTELERIA A NIVEL MUNDIAL

Tabla 2: Antecedentes de la Hoteleria

ANTTECEDENTES DE LA HOTELERIA

La industria hotelera se remonta a la antigliedad, en
donde los productos se intercambiaron entre las
diferentes civilizaciones, hacia que los comerciantes
vigjaran de un pais a otro para realizar este
EDAD ANTIGUA | intercambio, en un comienzo este tipo de servicio era
gratuito, en este tiempo para el alojamiento de los
comerciantes los reyes les construian refugios en los
caminos, para incentivar el intercambio comercial y
proteger a los mercaderes de los ladrones

1000 a 500
a dec.

Existian diferentes tipos de hoteles, unos de mala
calidad y reputacion para la gente mas pobre, otros de
excelente calidad pero solamente accesibles a gente

Hasta los Después de la pudiente.

siglos X — | caida del imperio

El servicio de hospedaje pasé a manos de los
XI Romano

monasterios, que prestaban este servicio por caridad.
La hospitalidad se volvid un servicio voluntario y
estaba protegido por la ley, también estaban los sitios
donde se prestaba este servicio a cambio de un valor.

A partir Dieron un fuerte impulso al comercio lo que conllevo
del siglo las cruzadas a que se acabara la hospitalidad y se crearan sitios
XII-XIIT dedicados a hospedar los cuales cobraban por esto.




Hay un gran intercambio comercial, lo que genera un
desarrollo de posadas por todas las ciudades, pero su

Durante ias al si calidad no era muy buena. Las posadas no eran so6lo
los siglos gracias a s-?tema frecuentadas por viajeros, eran centros donde se
XV-XVIII mercantilista realizaban diferentes actividades, como los negocios,
se elegian miembros del parlamento, se reunia el
consejo eclesidstico entre otras cosas.
Lo que aumentd los viajes, lo que condujo a una
existié una evolucion de los hoteles, el primer hotel de concepcion
En los evolucion en los | moderna fue el “badische Hof” construido en
siglos XIX medios de Alemania, tenia un elegante comedor, biblioteca y sala
y XX transporte y de | de lectura, una serie de aspectos que para la época eran
comunicaciones | novedosos. Con la aparicion del ferrocarril aparecieron
los hoteles.
A All:(?:(flzesndlezos El primer hotel que apareci6 fue el Grand Hotel
mediados . construido en Paris en 1850, después aparecieron
de 1800 propiedad 1 )i,
corporativa.
En 1880 | Se inauguré el Ritz y su cadena de hoteles.

Después de
1900

Este modelo de negocio fue seguido por Estados Unidos.

A
mediados
de la
década
XIX

Francia ejercio una gran influencia en la industria hotelera.

desde la
década de
los ochenta

Lo hace Estados Unidos, con sus hoteles gigantes de 500 habitaciones y mas.

La industria hotelera hoy es una de las industrias del billon de délares y en muchos paises
europeos ocupa ya el primer puesto de la industria nacional.

FUENTE: (Servicio de hospedaje, 2015) Disefio propio.




NACIMIENTO Y CRECIMIENTO DEL TURISMO EN EL PERU Y EL CUSCO
“La aparicion del turismo interno por la expansion de los medios de comunicacion
terrestre. Durante las primeras décadas del siglo XX se incrementd en el pais la
construccion de carreteras y se agregaron otros ferrocarriles a los existentes. Poco a poco
va desarrollandose también la comunicacion aérea, con los establecimientos de algunos
aeropuertos pequefios. Esto viene de acompanado de la consolidacion de clases medias y
sectores asalariados que desarrollaron el turismo interno por motivos de recreacion y

salud.

El gobierno de Leguia (1919-1930) invirti6 fuertemente en la modernizacion del pais. Se
ampli6 significativamente la red vial, con la continuacion de la carretera Panamericana,

asi como nuevas lineas férreas.

Con ello empieza un cierto turismo interno hacia las ciudades de provincias y balnearios,
lo que genera construccion de servicios hoteleros en la Laguna de Huaca china en Ica y
los Bafios de Boza en Huaral, por mencionar dos lugares. Asimismo por el centenario de
la independencia, se emprendieron grandes obras para embellecer y modernizar la ciudad
de Lima. Ello incluy6 la construccion de hoteles, por parte de la inversion privada, entre
los que destacan nitidamente el Hotel Country en San Isidro y el Hotel Bolivar en la nueva

plaza San Martin.

En 1933 se publica las imagenes de dos hoteles, en Cusco y Puno, disefios de Harth-terré,
en terrenos no definidos; uno “en las faldas o la cumbre del cerro de Machupicchu”, el

otro “en las orillas del Lago Titicaca”.

El encargo lo habia hecho el Touring Club Peruano, que pensaba construir ambos hoteles

para impulsar el turismo hacia el sur del pais, aprovechando los ferrocarriles existentes



en esa zona del Peru y los importantes atractivos de ambos departamentos, tanto

arqueologicos como naturales.

Fue en 1935 que se inauguro el primer edificio del terminal aéreo de Limatambo, para los

nuevos aviones que llegarian al pais.

En 1938 este gobierno lanzo el plan hotelero a nivel nacional, asumiendo el reto de crear
infraestructura del sector en varias ciudades del pais, plan que seria continuado por los
gobiernos sucesivos. El estado tomaba conciencia sobre la falta de albergues adecuados
en lugares de gran riqueza natural y cultural, reconociendo el enorme potencial

economico de una actividad como el turismo.

Fernando Belaunde, director de la revista El Arquitecto Peruano, fundada el afio anterior,
opinaba favorablemente sobre esta decision gubernamental para construir hoteles en las

principales ciudades del pais.

En mayo de 1938 se habia dado a conocer a la misma revista el concurso convocado por

el Ministerio de Fomento para el Hotel del Cusco.

Las bases solicitaban un edificio de tres pisos y un sétano, uno de sus frentes hacia la
Plaza del Cabildo (del Regocijo o Cusi pata). Incluia servicios sofisticados para la época

como camaras frigorificas, depositos, cajas de seguridad y salas de exposiciones.

El 15 de julio de 1538 el jurado compuesto por Héctor Velarde y Augusto Guzman dio
a conocer a los ganadores, los arquitectos José Alvarez Calderén y Emilio Harth-terré.
Este hotel termin6d ocupando una manzana completa de la ciudad, frente a la Plaza del

Regocijo, en plena zona monumental, una ubicacion que podria cuestionarse.

Para su construccion, que demord afios, se tuvo que demoler lamentablemente la Casa de

la Moneda que alli existia.



Los primeros hoteles de turistas que se licitaron para empezar su construccion, aparte del

de Cusco, fueron los de Arequipa, Puno y Huaraz.

Tal como fueron inicialmente proyectados, el Hotel de Cusco tenia mas de 80
habitaciones; los de Arequipa, Huancayo y Abancay tenian alrededor de
40;Ayacucho,Piura y Hudnuco mas de 30. Varios fueron terminados e inaugurados en la

primera mitad de la década de 1940

Durante este periodo se cre6 la Escuela de Cicerones (1940), institucion educativa

dirigida a la actividad turistica, que luego se convertiria en CENFOTUR.

En 1947 se autoriza a la Corporacion un préstamo para la construccion, reparacion y
conclusion de hoteles y albergues en el pais. Asitambién fue inaugurado el nuevo edificio
del aeropuerto de Limatambo en setiembre de 1948, poco antes del derrocamiento de

Bustamante y Rivero.

En el gobierno de Odria, La Corporaciéon Nacional de Vivienda fue la encargada de
disefiar y construir, aunque no formara parte del tema de vivienda, el Centro Vacacional
Huampani. Este fue un extenso Conjunto de Habitaciones y bungalows con diversos
servicios recreativos en las afueras de Lima, con la idea de otorgar esparcimiento y
descanso a los sectores medios de la sociedad. Luego de diez afios de espera, se termind
en 1956 el Hotel de Urubamba, en el Valle Sagrado del Cusco, situado en medio del

paisaje natural.

El de Trujillo se ubica en plena Plaza de Armas, disefio de Carlos Morales Macchiavello
y Humberto Guerra. Se acomoda, con portada de ingreso y balcones, a un espacio urbano

de caracter tradicional.” (Martuccelli, 1952)



REQUISITOS MINIMOS PARA LA CLASIFICACION

CATEGORIZACION DE HOSPEDAJES DE TRES ESTRELLAS

Imagen 1: Formato para clasificacion y categorizacion de hotel 3 estrellas

de r.u_ y Exterior ANEXO N° 4
y Turismo ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 3 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Juridica) 0 Apellidos y

Razon Social (Personeria ‘
Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

NdeRUC | ) | | | 1 ||

Domicilio ‘

Direccién del ‘

Establecimiento ‘ El Numero l:l
Interior l:l [ 8] Localidad ‘ ‘ El Departamento l:l

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono l:l
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘
Repr Docum. ~ PMUE |
Legal ‘ ‘ Identidad: CE. &3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral IIl.1 Arquitectura, del Titulo 11l Edificaciones, del
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

N° de Pisos: I:l

Ingreso de huéspedes (Para uso exclusivo de los
separado del Ingreso de Servicios) Minimo 1.

Recepcion y Conserjeria.

Servicio higiénico de uso piblico (diferenciados por sexo,
minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro).
Servicio de teléfono para uso piblico.

Zona de mantenimiento- Deposito.

Oficio(s).

Cocina. B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO
Comedor.

Custodia de valores (individual en la habitacion o caja fuerte
comun).

Internet.

Televisor en habitacion.

Teléfono con icacio ional e internacional en

habitacion.

Bar.

UL

Cantidad

N° de Habitaciones (Minimo 20)

- Simples, area minima 11 m?
Adjuntar documento en el que
aparezca el detalle de cada

habitacién y bafio con sus C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

medidas correspondientes.

- Dobles, area minima 14 m?

- Suite (Sala integrada al dormitorio),

area minima 24 m?’. Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
- Suite (Sala separada del dormitorio), ambientes del Hotel.

areca minima 26 m?.

e

Servicio de Lavado y planchado (en el hotel o a través de
terceros)

Servicios higiénicos (dentro de la habitacion).
Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.

Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inodoro y ducha), drea minima de
3m2
Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

Sistemas de ventilaciéon y/o de climatizacién (en la habitacion). Primeros Auxilios (Botiquin). Segin especificaciones

Agua fria y caliente (Obligatorio para tina o ducha). téenicas del MINSA).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (El huésped podra solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros).

Sistema de

En habitacion).
Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sétano
0 semisotano).

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
Personal calificado (Definicién ¢ ida en el Regl

Personal uniformado las 24 horas

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores

Estacionamiento privado y cerrado, (porcentaje del 20 % del numero
de habitaciones).

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

0 ooooob bobo  0oooe

NUdodood

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

Firma Representante Legal Fecha:



Imagen 2: Formato para clasificacion y categorizacion de hostal 3 estrellas.

ANEXO N° 11
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOSTAL 3 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razoén Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y
Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

Domicilio ‘ ‘
Direccion del

Establecimiento ‘ ‘ El Numero l:l
[ ] [ o | L —

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono l:l
Péagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘

Representante Docum. DNI 53
Legal ‘ ‘ idad: CcE O
g Identidad: CE.

2- REQUISITOS MiNIMOS:

A- REQUISITOS MiNIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 3 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I11.1 ira, del Titulo 11l del Regl to sl
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

N° de Pisos: I:l

Ingreso de huéspedes y del personal de servicio.

Ambiente separado para equipo de almacenamiento de l:l
agua potable.

Recepcion. B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Cocina.

Internet.
Cantidad - Caja fuerte en recepcién.

N° de Habitaciones (Minimo 10) I:I - Televisor en habitacion.

Cafeteria.

TN

U0

- Simples, drea minima 11 m* |:| C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los l:l
ambientes del Hostal.

- Dobles, area minima 14 m? |:|

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y baflo
con sus medidas correspondientes. Servicio de custodia de equipaje. l:l
Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

Primeros Auxilios (Botiquin). Segin especificaciones l:l
técnicas del MINSA.

Servicios higiénicos (dentro de la habitacién).

Tipo: 1 baio privado (con lavatorio, inodoro y ducha), area
minima de 4 m2.

Cambio regular de sabanas y toallas (El huésped podra l:l
solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios
ambientales u otros).

Agua fria y caliente.

Sistemas de ventilacion y/o de climatizacion. D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sétano
0 semisotano).

lificad 1

(Definicion idaenel R ).

Personal
Personal uniformado las 24 horas l:l

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo).

I

Servicio de teléfono para uso publico.

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

Firma Representante Legal Fecha:

Fuente: (MINCETUR, Normatividad, 2015)



Imagen 3: Condiciones minimas para obtener la clasificacion de hotel

ANEXO N° 2
CONDICIONES MINIMAS PARA OBTEMER LA CLASIFICACION DE HOTEL

A. Condiclones minimas de infraestructura

Deberan cumplir con ol Anexo N* 1 de la Norma Técnica A 030 Hospedaje del
HNumeral [IL1 Arquitectura, del Titule Il Edificaciones, del Reglaments Nacional de
Edificaciones- RNE."

B. Condiciones minimas de equipamiento
CONDICIONES ]m?ﬁ_ Cuatro (4) LT_I?,[ Dos (2) | Ura(t) |
GENERALES

Custodia de 1 - -
hwrscia mm.‘m

Dblgaicric | Obligatona | Obigatoeio

Obigalerio | Obligatorio y
§ e dreas &N dreas I
COTunEs comunes |

Imagen 4: Condiciones minimas para el equipamiento de habitaciones

EN ACIONES
Tebotaes M@_ Gbigeions | Obiguiore | Obligeide
Toibtono 5| Oblemicie|Ctlosiede | Obtomiors | Oueaire | Ovtiatio ]

iremacional
En ol caso da las condiciones de teléfono, televisor, intemnel u olros similares, se
WMMHWHHMIMmﬂMMuWﬂ

lilhmﬂmm-mm-nmmhm

r@}

s

Imagen 5: Condiciones minimas para equipamiento en departamento.

C. Condiciones minimas de serviclo

CONDICIONES II mﬁ |r-umm Tres (3) | Dos (3] | Una (1)
GENERALES z e
Limpieza diana | Cbiigatoio | Obigalonio | Obiigatoic | Obgatoro | Obigstoric

Servicio de Coligalonio | Dokgatoric | Obigasanio - -

Ctiigaioo | Dbigatorie | Doligatorio - -

¥ Detseto Tupsermn MY 006-7018-WVAEMON que modfics &l Thuls 111 del Rmglaments Maoinsd de Lofeaiones §
aprusts 1 Norma Bionics & 040 Hoapedige




Imagen 6: Condiciones minimas de servicio.

Ovigawnc | Otigalone | Obigeiorio

| hudsped (3)
(1) Servicio prastado an al holed o & iravés de iercerns.
(2) Para ias categorian de tres 4 y cinco 5 estrellas &l servicko puede ser brindado
en al miamo local 0 a fravés de terceros. En caso se requiera botiguin, ests
dabard contnr con las especilicaciones técnicas dal Ministera de Salud
Fe {3) El huésped podrd soliciar que no =8 cambisn diarismants oo acuerdo a
R R critarios ambiantales u otros.

Imagen 7: Condiciones minimas del personal

D. Condicionss minimas de personal

Cinca (8] | Cuatro(4] | Tres (3 Dos (2) Una {1)

eatrollas | estrellan | estrellss | estrollas | estrella

Chligaiodo | Obligatoric | Dbligatore Ooligatoria

Coiigalorie | Obligatorie | Dbligaterio . .

4

| (1)Personal que, en & cumplimiento de sus funcionas, tiens contacto directo con
dwmmmmﬂmmmmm

l,. El personal que acredite sbio experisncia y gue en el cumplimiento de sus
funciones tenga contacts directo con &l huksped debe acreditar haber recibido
capackacidn an ibcnicas de alencidn al clisnle.

Imagen 8: Condiciones minimas para obtener clasificacion de hostal.

L ANEXO N* 4
CONDICIONES MINIMAS PARA OBTENER LA CLASIFICACION DE HOSTAL

A. Condiciones minimas minimos de infraestructura
Deberdn cumplr con e Anexo N* 3 de la Norma Técnica A 030 Hospedaje dal
Numeral Il Arguitectura, del Thulo Il Ediicaciones, del Reglamento Nacional da
Edificaciones- RNE?

lones minkmas de
CONDICIONES Cineo (5) estrellas Cuatro (&) Tres (3)
estrallas estrallas

Intzmet (1) "~ Dbligatorio - E
| Caa fuerte en recepeion ____Obigatedo - = = ||
| Telovisor | Obligateric | - | -

mhmhhmmmaIWMMWdHM
(1) La cobertura de inlemet debe asegurar coneclividad en lodas las habitaciones.




Imagen 9: Condiciones minimas de servicio.

C. Condiciones minimas de servicio <

CONDICIONES Tros (1) estrellas Dos (2) | Una (1) estrella
= whem [ [ Lo m=m, milrolles | __I
el e ___ GENERALES BT SV U T s
Limpiaza dians [ Obfigatona Ciligatons Dbligasoria
habitaciones y de todos los
ambientesdelHostal | 2 !
Senicio de ousioda de Obilgatona Chigatorio Obligaionia
equipae i il (M ]
N Primerosawdios(1) | Bobgun | Bobgum |  Bobgun |
. ENHABITACIONES : |
7| Cambio disric da sabanas vy | Obligatorie | Obligatorio Ohligaioria
toslas (2) il I |

(1) Daberd contar con las especicacones tecnicas dal Ministeno de Salud
(2) El hudsped podrd solictar que no se cambien diariamente de acuerdo B
critarics ambientales u otros

Imagen 10: Condiciones minimas de personal

iflé.;...,r-_ \.' D Condiclones minimasde personal
b Jﬂ CONDICIONES Tres (3) estreflas Dos (2) Una 1) esiroila

1

ol Ly | esinie : !

- Personal caificada (1) _Obbguiore | Obiligatoria Dolgaterio |
Personal uniformado las 24 Obilgatono Otigatorie | Osligaierie |

horas |

{1)Personal que. en &l cumplmmento de sus funciones, tiene contacto diracio con

el hudsped Deben acreditar formacidn o experencis en actividades turisticas,

mediante constancia o cerificado expedido por antidades pdblicas o privadas

El personal que acrediie sdlo axperencia y que en el cumplimiento da sus

funciones tenga contacto directo con el hudsped debe acreditar haber recibido
capacitacidn en ldcnicas de atancian al cllente

¥ Dcret Sprenng MY 006 0L4-VIVIENOS s modifics o Thuls 111 del Aeglamentn Nadenal de [ SF.cabanes §
aprusts @ Noamas Tacrees & 033 Kowpedage

Imagen 11: Placas caracterizadas para establecimientos de hospedaje.

Las ostrellas deberdn colocarse on la parte suparior y asiardn centradas

i i W W ok

AH

APART HOTEL

ALBERGUE

10

Fuente: (MINCETUR, Normatividad, 2015)
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El turista extranjero en los establecimientos de hospedaje del Peru 2017

Cuadro 1: Establecimientos de 3 estrellas.

Turista extranjero que se hospedd en establecimientos de
3 estrellas

e

Fuente: (Prompert, 2017)

Cuadro 2: Turista extranjero que se hospedo en establecimientos de 3 estrellas/ pais de procedencia-2017

Turisto extranjero que se hospedo en estoblecimientos de
3 estrellas

Pais de procedencia
TOP 5

Chile — 47% @ de cosom
gred pex 114

EEUU —=11%

Ecuador—s 8% w de cota 1o
wghesh por Tenoed

BrasilL —= 5%
Argenting — 5%

Orrof ——= %

"\

Fuente: (Promperu, 2017)
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Cuadro 3: Turista extranjero que se hospedo en establecimientos de 3 estrellas/ motivo de viaje al Peri-2017

Turistu extranjero que se hospedd en establecimientos de
3 estrellas

Motivo de vigje ol Peri Departomentos uisitadas Grupo de viaje ol Perd

U_ i
_ e PSS

s B il '\_ 5 de cada 10 planifice su

s que ba ofr E: 3
Hopechs "‘ﬂ:“';nm':‘“ — uboje al Perd en

e (O i
ovisier o fomdiares o arepen

R i |

Fuente: (Prompert, 2017)

Arribo de turistas extranjeros a Cusco crecio 6.3% de enero a octubre
El arribo de turistas extranjeros a los establecimientos de hospedaje de Cusco ascendi6 a
1,9 millones de personas en el periodo enero-octubre de este ano, cifra mayor en 6.3%

con respecto al mismo periodo del 2017, informo hoy el Banco Central de Reserva del

Peru (BCRP). (andina, 2018)

Grafico 2: Arribos a hospedajes del Cusco 2017-2018

Arribos de turistas extranjeros a
hospedajes del Cusco: Enero - Octubre
(Miles de personas)

1904

6.3%
1792 /

2017 2018
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Fuente: (andina, 2018)

Segun el pais de procedencia, este incremento estuvo asociado principalmente a las
mayores visitas desde Estados Unidos (62,000 personas), Francia (12,000 personas),
China (9,000 personas) y Espafia (8,000 personas). Por el contrario, se registraron

menores visitas de Argentina (-17,000 personas) y Chile (-8,000 personas).

Tabla 3: Arribos de extranjeros a hospedajes del Cusco.

Arribos de extranjeros a hospedajes del Cusco
[ Miles de personas)

Enero - Octubre
2017 2018 Flujo Var.%
Estados Unidos 431 493 62 143
Brasil 142 139 -3 -1,7
Francia 106 118 12 11,1
Argentina 115 98 -17 -15,1
Reino Unido 92 96 4 4.8
Canada 75 78 3 36
Alemania 77 77 0 0,2
Espaiia 68 76 8 11,6
Chile 77 69 -8 -10,2
Mexico 62 a7 5 B4
Italia 41 A6 5 125
Colombia 45 44 -1 -31
Japdn 42 41 -1 -1,9
China 27 36 9 33.7
Holanda 27 30 3 13.4
Corea del Sur 21 22 1 88
Otros paises 345 374 29 B4
Total 1792 1904 112 6,3

Fuente: Mincetur.

Fuente: (andina, 2018)

En tanto, el Santuario Histérico de Machu Picchu recibid 1,5 millones de visitantes
durante los diez primeros meses del 2018, superior en 12.4% frente a igual periodo del
afio pasado. «Esto respondi6 principalmente al aumento en 15.3% del numero de turistas

extranjeros (equivalente a 153,000 personas) (andina, 2018).



INDICADORES MENSUALES DE OCUPABILIDAD DE
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE COLECTIVO, 2018 (Ene-Dic) —
DISTRITO DE WANCHAQ CATEGORIZADOS Y NO CATEGORIZADOS

Imagen 12: Categoria 3 3wtrellas, Clase: Hostal

fne Fied Mgr A Nay Jun hd Aga L ot Now i
] i 1 1 3 7 1 | H 1 1
() ] I N n| W W] Wl W W W W
T Té il i) L] 18 (L] i 16 n o L]
1 - L i1 55 LD W 1Y i1 (1) ()
1] 51 [T 1} 1 [ ] 13 [T} 1] i in
] T 23] [ [ 7 T4l (1] 1] T THl TH|
W] 4] W F: B 1] 1] 51} (] (1] ] "
0 ) [ [ 1 ] ¥ F] 3 T ]
[] ] ™ & 7 [ 3 [ iz ] 5] [4 ]
'] i T ] ] I T T ™ T Fii ()
[] [] 1 [] i [] H [ 1 L [
A [ -] | 1] N =] 15 = % [5 1]
[13] W E- 1 [17] m 7] 1 o ] [ [
ﬁ B g ] [ [ T ¥ 0 ] ] [ i
o 2l s ] 1 i i i i 0 T i ] i) i
Dﬁ DE mow.m
W i axtabisce MW wesa]  wom|  inm]  iem]  wom] W]  weme| mm] mn] we]  mn
W & Sabtacansr Ty [ T T T T T T ] T ) T
Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)
Imagen 13: Categoria 3 estrellas, Clase: Hotel
Mrses Eve | Feb | Mor | Abe | May | Jun | M | Ape | Sep | ot | M | Dk
FERTA
de extablecimsenty ] E 1 ¥ E] 3 | ] j | 3 ]
dr habelaciones C] ] W 1] [ 1] 1] i) " ] 3] T
ke plaray 1ama 0] ] 1) 1] 7] ] n 111 ] ] i |
NOICADORES
NOM an ol mes | TE] Wwa] WE] wa] wa] wWe]  #H] W] nA]  wu] B uw
TNOE en ol mas(% | [H] (15 [ ] AQ Nl HMH] rH] uNae ¥ ] 1]
Fromedic dr permanenc ] duas ) 3] LS ¥ HT N 19 in I In b1 i L
Nat [ im| W] we| | i@] W b L L [ ]
Extranyeran dus 18 1] T I ] i i ] p¥-] ] 10
Totad de arnibes en el mes ] Ju W m ¥ (L] h":}q}._ 1] ] L] [1H in
Nacanwled 130 [ £ [1] T [ 4] | W i
| Exirangersd 0| W1| 0] M| 9] @0 (5] I ] ) R
Tntal permostacsmes mes ™ T8 ST T - T T I T I Y I T ]
Nacunpes %) = [ T ) T ] ) T T il
| |  wa| | W] 1w 1E‘I W 51 I
Total empled en el mes [ 5 [E -] ] F:] ]| ] ] ] 1] -]
| COBERTURA DE INFORMANTE
f- W de estabienmartos |
| = N dp Padtpccnelty

Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion
El presente trabajo de investigacion, estd enmarcado dentro del tipo de investigacion
Descriptiva - Correlacional, ya que describe, explica la relacion entre las variables de

investigacion con la realidad concreta de un escenario.

Disefio de la investigacion

El estudio responde a un Disefio no experimental, Inductivo — Deductivo porque estos
estudios se realizan sin la manipulacion de variables y s6lo se observan los fendmenos en
su ambiente natural, para luego analizarlos; esto implica la recoleccion de datos en un

momento determinado y en un tiempo unico. (Kerlinger, 1983).

OV1

e
M </ r
\\

OV2
Donde:

M: Muestra

O: Observacion

V1: Calidad del Servicio

V2: Satisfaccion del Cliente

r: Nivel de influencia o impacto entre las variables
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Enfoque
El presente trabajo de investigacion tiene un Enfoque Mixto porque combina tanto

cualitativo como cuantitativo

Nivel de Alcance de investigacion
Es una investigacion de alcance Correlacional, porque busca la relacion entre las dos

variables de esta investigacion y explica la importancia que tienen.

Unidad de analisis
La unidad de analisis de la presente investigacion serdn los turistas nacionales e
internacionales que visitan los establecimientos de hospedaje de tres estrellas del Distrito

de Wanchagq.

Poblacion de estudio
La poblacion de estudio estara constituida por un total de 19 297 turistas que visitaron los

Establecimientos de Hospedaje de tres estrellas del distrito de Wanchagq, el afio 2018.

Tamaifo de muestra
La muestra a determinar sera para realizar inferencias de la poblacion de huéspedes
nacionales como internacionales que se alojan en los Hospedajes de tres estrellas del

Distrito de Wanchag.

Seleccion de muestra

Se decidi6 tomar una muestra probabilistica aleatoria simple de los usuarios, (dado que
son 377). Asimismo, para determinar la cantidad total de elementos muestrales, con las
que se trabajo respecto con la siguiente férmula:

Zz*p*q*N
Ce2(N—1)+Z%xpxq

n



Donde:

Z =1.96 (95% de confianza)
p=0.50 (probabilidad de éxito)
q=0.50 (probabilidad de fracaso)
e = 0.05 error permisible

N =19 297 huéspedes.
Reemplazando valores tenemos:

Zz*p*q*N
T e2(N—1)+Z%xp+q

n

(1.96)2 * 0.5 = 0.5 19 297

™= (0.05)% (19 296) + (1.96)2 x 0.5 % 0.5

n = 376.68
n =377

Técnicas de recoleccion de datos

17

Para recabar la informacion necesaria respecto a las variables arriba indicadas, se aplicara

la siguiente técnica:

La técnica de encuestas: se utiliz6 como instrumento un cuestionario de tipo cerrado de

21 preguntas; en el cual los huéspedes nacionales e internacionales son los protagonistas;

se aplicd para obtener los datos de las variables: calidad de servicio y satisfaccion de

turistas de los Establecimientos de hospedaje de tres estrellas del Distrito de Wanchagq.
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ALFA DE CROMBACH

La confiabilidad como consistencia interna de un test se define como el grado
en que distintos subconjuntos de preguntas o considerandos miden un rasgo
o comportamiento homogéneo; es decir, el grado de correlacion que es

consistentes entre si. (Hernandez, R. Fernandez, R. Baptista, P., 2014)

Alfa de Crombach: Con este evaluaremos la confiabilidad o la homogeneidad
de las preguntas o items es comuin emplear el coeficiente alfa de Crombach
cuando se trata de alternativas de respuestas policotomicas, como las escalas
tipo Likert; El coeficiente a de Crombach puede ser calculado por medio de la
varianza de los items y la varianza del puntaje total. Para calcular el coeficiente
de confiabilidad se uso6 el “coeficiente alfa de Crombach (a)” Cordova (2009),

cuya ecuacion es:

a =

K [, X
K-1 S?

Donde:

a: Coeficiente de confiabilidad de la prueba o cuestionario
k: Numero de items del instrumento

SZ: Varianza total del instrumento.

> S7: Sumatoria de las varianzas de los items.
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Tabla 4: Criterios para evaluar la confiabilidad de las preguntas o items “Coeficiente Alfa de Crombach (a)”

Escala Categoria

r=1 Confiabilidad perfecta
090 <r <099 Confiabilidad muy alta
0.70<r <0.89 Confiabilidad alta
0.60 <r <0.69 Confiabilidad aceptable
0.40 <r <0.59 Confiabilidad moderada
0.30<r<0.39 Confiabilidad baja
0.10<r<0.29 Confiabilidad muy baja
0.01 <r<0.09 Confiabilidad despreciable

r=0 Confiabilidad nula

Fuente: (Hernandez, R. Fernandez, R. Baptista, P., 2014)

Tabla 5: Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

931

21

Como se observa, el resultado del indice de coeficiente Alfa de Crombach tienen

un valor de 0.931, confiabilidad muy alta, por lo que se establece que el instrumento

tiene una fiabilidad alta, para el procesamiento de datos, con un nimero de

elementos de 21, los cuales corresponden a la cantidad de reactivos del cuestionario.



ASPECTOS GENERALES

Tabla 6: Porcentaje de encuestados / Sexo

20

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
vélido acumulado
FEMENINO 180 48.0 48 48
MASCULINO 197 52.0 52 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 3: Porcentaje de encuestados / Sexo

SEXO

Fuente: Propia

BFEMENINO

MASCULINO

INTERPRETACION: De acuerdo a los datos obtenidos, el grafico anterior muestra que

el 48% fueron de sexo femenino y el 52% de sexo masculino de los encuestados en los

hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchag.
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Tabla 7: Porcentaje de encuestados clasificados / Edad

Frecuencia Porcentaje
20 a 30 afos 103 28.4
31 a40 afos 93 24.7
41 a 50 afnos 148 39.3
50 a mas afios 29 7.7
Total 377 100

Grafico 4: Porcentaje de encuestados clasificados / Edad

EDAD

= 20a30afios = 31a40afos 41 a 50 afos 50 a mas afios

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En cuanto a la edad considerando el grafico se tiene que tienen
preferencia por estos hospedajes al 39.3% corresponde a turistas entre 41 y 50 afios,
mientras un minimo porcentaje del 7.7% comprende a adultos comprendidos de 50 a mas

anos de edad que tienen como preferencia estos hospedajes.
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Tabla 8: Porcentaje de encuestados / Nacionalidad

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
ALEMANIA 57 15.1 151 151
o108 41 10.9 10.9 26.0
BRASIL 37 9.8 9.8 35.8
COLOMBIA 28 7.4 7.4 43.2
PERU 87 23.1 231 66.3
FRANCIA 59 15.7 15.7 82.0
PANAMA 16 4.2 4.2 86.2
ARGENTINA 16 4.2 4.2 90.4
JAPON 18 4.8 4.8 95.2
ITALIA 18 4.8 4.8 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 5: Porcentaje de encuestados / Nacionalidad

NACIONALIDAD
ITALIA [ 4.8
JAPON [ 4.8 ALEMANIA
ARGENTINA 143 m ESTADOS UNIDOS
PANAMA 7043 BRASIL
FRANCIA - SRy 15.6 m COLOMBIA
PERU \ 231
coovpiAn NS 7.5 m PERU

BRASIL FRANCIA

ESTADOS UNIDOS h 10.8 PANAMA
e,
ks R 15-1 ARGENTINA

5.0
10.0 JAPON

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Este grafico plasma en un méaximo de 23.1% de nacionalidad
peruana, una equidad al 4.8 y 4.3% de nacionalidad Panama y Argentina, Japon e Italia
al 4.8% mientras que Alemania se mantiene al 15.1% y Francia al 15.6%, USA 10.8%,
Colombia se ubica al 7.5% y Brasil en el 9.7% de turistas que se hospedan en hospedajes

de tres estrellas del distrito de Wanchag.



Tabla 9: Porcentaje de encuestados que arribaron al Distrito de Wanchaq / Motivo de Viaje
Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
TURISMO 304 80.6 80.6 80.6
NEGOCIOS 18 4.8 4.8 85.4
PASEO 37 9.8 9.8 95.2
CULTURA 18 4.8 4.8 100.0
Total 377 100.0 100.0
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Grafico 6: Porcentaje de encuestados que arribaron al Distrito de Wanchaq / Motivo de Viaje

MOTIVO DE VIAJE

= TURISMO NEGOCIOS = PASEO = CULTURA

Fuente: Propia

INTERPRETACION: El motivo de viaje es una decisién que enmarca hacia que va
orientado las actividades que uno realiza, en este grafico se demuestra que en su mayoria
al 80.6% va dirigido a realizar Turismo, enmarcando una equidad al 4.8% dedicados a
negocios y cultura, y al menos 9.7% dedica al paseo; de los que fueron encuestados en

hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchagq.



ANALISIS DE FRECUENCIAS

(Recibi6 buena atencion en el Establecimiento de hospedaje?

Tabla 10: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI recibieron o NO Buena Atencién en el establecimiento de

hospedaje

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Sl 140 371 371 371
NO 237 62.9 62.9 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 7: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI recibieron o NO Buena Atencion en el
establecimiento de hospedaje

¢Recibio buena atencion en el Establecimientos
de hospedaje?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTTERPRETACION: El grafico refleja las respuestas definido como SI recibieron
buena atencion en los establecimientos de tres estrellas del distrito de Wanchaq al
menos el 37.1%, pero el 62.9% NO lo recibid; lo que denota un ineficiente desempeio

en el cumplimiento de sus funciones.
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(Los empleados con frecuencia se muestran serviciales?

Tabla 11: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO se muestran serviciales los empleados en los

establecimientos de hospedaje

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
SI 140 371 371 371
NO 237 62.9 62.9 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 8: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o0 NO se muestran serviciales los empleados en los

establecimientos de hospedaje

¢Los empleados con frecuencia se muestran
serviciales?

Fuente: Propia

=Sl = NO

INTERPRETACION: Los resultados como se visualizan en el grafico los empleados

NO se muestran con frecuencia serviciales al 62.9%, pero al menos SI se muestran

serviciales frecuentemente el 37,1% manifestaron los encuestados de los hospedajes de

tres estrellas del distrito de Wanchaq; mostrando una ineficacia del personal con el trato

al cliente.
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(Los empleados reconocen las necesidades de los turistas?

Tabla 12: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o0 NO reconocen los empleados las necesidades de los
turistas

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o0
valido acumulado
SI 126 33.4 33.4 33.4
NO 251 66.6 66.6 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 9: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO reconocen los empleados las necesidades
de los turistas

¢Los empleados reconocen las necesidades de
los turistas?

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: La visualizacion del grafico demuestra claramente que un
minimo de 33.4% SI reconocen las necesidades de los turistas, mientras que el 66.6% NO
las reconoce; son los resultados de una dejadez o desinterés del personal que se muestra

en los hospedajes de tres estrellas de este distrito.
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(Los empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas?

Tabla 13: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO los empleados son capaces de resolver problemas de
los turistas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
vélido acumulado
SI 144 38.2 38.2 38.2
NO 233 61.8 61.8 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 10: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO los empleados son capaces de resolver
problemas de los turistas

¢Los empleados son capaces de resolver los
problemas de los turistas?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En el grafico que a continuacion se muestra, son perceptibles los
resultados dando a conocer que el 38.2% SI, estan capacitados para resolver las urgencias

de los turistas, mas un 61.8%, NO lo esta capacitado o preparado para dicho proposito.



(Considera que los precios de los Establecimientos de hospedaje en el distrito de

Wanchaq son asequibles?

Tabla 14: Porcentaje de la frecuencia respecto a SI o0 NO los precios son asequibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 136 36.1 36.1 36.1
NO 241 64.9 64.9 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 11: Porcentaje de la frecuencia respecto a SI o NO los precios son asequibles

¢Considera que los precios de los Establecimientos de
hospedaje en el distrito de Wanchaq son asequibles?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: El grafico refleja claramente que en su mayoria al 64.9% NO
estan contentos con los precios ofrecidos por los servicios de hospitalidad, pero SI
considera que los precios de los establecimientos de hospedaje en el distrito de Wanchaq

son asequibles un minimo del 36.1%.
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(Considera que el precio pagado por el Establecimiento de Hospedaje estuvo

acorde a los servicios prestados?

Tabla 15: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o0 NO el precio pagado estuvo acorde con los servicios

prestados

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje i~

valido acumulado
Sl 154 40.9 40.9 40.9
NO 223 59.1 59.1 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 12: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO el precio pagado estuvo acorde con los
servicios prestados

¢Considera que el precio pagado por el Establecimiento
de Hospedaje estuvo acorde a los servicios prestados?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Por los resultados vemos que NO estan de acorde los precios con
el servicio recibido dio a conocer el 59.1% de los encuestados en estos hospedajes y tan
solo el minimo de 40.9% afirm6 con un SI estar conforme con los precios por el servicio

recibido.
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(Piensa Ud. que los Establecimientos de hospedaje incrementan moderadamente
sus precios en temporada alta?

Tabla 16: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO incrementan sus precios en temporada alta los

Establecimientos de hospedaje

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
SI 144 38.2 38.2 38.2
NO 233 61.8 61.8 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 13: Porcentaje de la frecuencia sobre SI 0 NO incrementan sus precios en temporada alta
los Establecimientos de hospedaje

¢Piensa Ud. que los Establecimientos de hospedaje
incrementan moderadamente sus precios en temporada
alta?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En este grafico, el 38.2% de los encuestados afirma que SI
incrementan los precios de estos hospedajes del distrito de Wanchaq en temporada alta
moderadamente y un 61.8% de los turistas contrasta las opiniones anteriores que NO

incrementan sus precios en temporada alta.



31

(Considera justo el servicio recibido por el servicio pagado?

Tabla 17: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o0 NO es justo el servicio recibido por el que se pagé

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 162 43.0 43.0 43.0
NO 215 57.0 57.0 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 14: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO es justo el servicio recibido por el que se

pagé

¢Considera justo el servicio recibido por el
servicio pagado?

Fuente: Propia

=S| = NO

INTERPRETACION: Como se puede observar claramente en el grafico anterior, el

57% NO, considera justo el servicio recibido por el que habia pagado, deben haber

algunas deficiencias en la calidad de servicios de los hospedajes de tres estrellas del

distrito de Wanchaq que no las consideran a bien, pero SI lo considera el 47% como justo

lo recibido por lo pagado.



32

(La infraestructura del Establecimientos de hospedaje es incomoda?

Tabla 18: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO la infraestructura es incomoda

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
vélido acumulado
Sl 120 31.8 31.8 31.8
NO 257 68.2 68.2 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 15: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO la infraestructura es incomoda

¢La infraestructura del Establecimientos de
hospedaje es incomoda?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Plasmados los resultados en este grafico, se deduce que la
infraestructura de los establecimientos de tres estrellas del distrito de Wanchaq, en su
mayoria NO son incomodas sumando un 68.3% y contrastando que SI son incomodas

dijeron el 31.7%.
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(Le desagrado la infraestructura del Establecimiento de hospedaje?

Tabla 19: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO le agrad¢ la infraestructura al turista

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
SI 136 36.1 36.1 36.1
NO 241 63.9 63.9 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 16: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO le agradé la infraestructura al turista

¢Le desagrado la infraestructura del
Establecimiento de hospedaje?

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: El grafico anterior muestra que a la mayoria de los turistas en los
establecimientos de tres estrellas le agradd dando un NO al 64%, y SI le desagrado a un
minimo del 36% en cuanto a la infraestructura hotelera con que cuenta el distrito de

Wanchagq se trata.
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(Cree Ud. que los Establecimientos de hospedaje del distrito de Wanchaq cuentan con
infraestructuras hoteleras inadecuadas?

Tabla 20: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o0 NO cuenta con infraestructura inadecuada los hospedajes en
el distrito de Wanchaq

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o0
valido acumulado
Sl 154 40.9 40.9 40.9
NO 223 59.1 59.1 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 17: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO cuenta con infraestructura inadecuada los
hospedajes en el distrito de Wanchaq

¢Cree Ud. que los Establecimientos de hospedaje del distrito
de Wanchag cuentan con infraestructuras hoteleras
inadecuadas?

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Los resultados que demuestra en grafico anterior, refleja que la
infraestructura en los hospedajes del distrito de Wanchagq, SI, son inadecuadas al 40.9%,
mientras que el 59.1% de ellas NO lo son conforme a lo obtenido en las encuestas

realizadas en hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchagq.
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(La infraestructura del Establecimientos de hospedaje le pareci6 antigua y desfasada?

Tabla 21: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o0 NO las infraestructuras hoteleras se ven antiguas y

desfasadas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 144 38.2 38.2 38.2
NO 233 61.8 61.8 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 18: Porcentaje de las frecuencias sobre Sl o NO las infraestructuras hoteleras se ven antiguas y desfasadas

¢La infraestructura del Establecimientos de
hospedaje le parecio antigua y desfasada?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPETACION: Conforme al grafico anterior, la respuesta es que NO son antiguas
ni desfasadas las infraestructuras de los establecimientos de hospedaje de este distrito al

68.1% de turistas, pero al menos el 38.2% dijo que SI son antiguas y deficientes.
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(Volveria a hospedarse en este Establecimiento de hospedaje?

Tabla 22: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO volveria a hospedarse en el Establecimiento

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 128 34.0 34.0 34.0
NO 249 66.0 66.0 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 19: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO volveria a hospedarse en el Establecimiento

¢Volveria a hospedarse en este Establecimiento
de hospedaje?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Tan solo la minoria al 34% SI volveria a hospedarse en el mismo
hospedaje, mas surge un contraste del 66.1% quienes NO, lo harian, esto demuestra que
las deficiencias prevalecen en todo sentido en los hospedajes de tres estrellas del distrito

de Wanchag.



(Recomendaria el Establecimiento de hospedaje a sus amigos?

Tabla 23: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO el Establecimiento seria recomendado

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 164 43.5 43.5 43.5
NO 213 56.5 56.5 100.0
Total 377 100.0 100.0
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Grifico 20: Porcentaje de la frecuencia acerca de SI o NO el Establecimiento serian recomendado

¢Recomendaria el Establecimiento de hospedaje
a sus amigos?

Fuente: Propia

=Sl = NO

INTERPRETACION: Para recomendar un hospedaje, existen ciertas caracteristicas que

se identifican, pero viendo los resultados en el analisis, en su mayoria al 56.5% NO lo

recomendaria, por lo que se observa, debe existir deficiencias en los hospedajes de tres

estrellas, y un minimo SI lo haria siendo estos el 43.5% de los encuestados en el distrito

de Wanchag.
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Si suben los precios, (seguiria siendo cliente de este Establecimientos de hospedaje?

Tabla 24: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO seria cliente constante atun suban los precios

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 128 34.0 34.0 34.0
NO 249 66.0 66.0 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 21: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO seria cliente constante atin suban los precios

Si suben los precios, ¢seguiria siendo cliente de
este Establecimientos de hospedaje?

Fuente: Propia

=S| = NO

INTERPRETACION: Los resultados confirmados en el grafico anterior, denota que el

33.9%

SI seguirian siento clientes pero contrariamente NO lo serian el 66.1%

demostrando que en los hospedajes de tres estrellas de este distrito los precios de acuerdo

a las temporadas son disconformes pues no existe un justiprecio por los servicios

recibidos.
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(Si recibe un mal servicio del personal ;mantendria su lealtad con el Establecimiento de
hospedaje?

Tabla 25: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o NO al recibir un mal servicio se mantendria como cliente

constante

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Sl 160 424 424 42.4
NO 217 57.6 57.6 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 22: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o NO al recibir un mal servicio se mantendria
como cliente constante

Si recibe un mal servicio del personal ¢ mantendria su
lealtad con el Establecimiento de hospedaje?

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En conformidad al grafico por los resultados previos obtenidos,
el 42.4% SI mantendrian su lealtad atn haya recibido un mal servicio del personal, mas
el 57.6% NO seria leal puesto que reconoce el mal servicio de parte del personal y es que
denota la falta de capacitacion del personal para los establecimientos de hospedaje de tres

estrellas en este distrito de la provincia del Cusco.



(Considera que el Establecimiento de hospedaje es reconocido?

Tabla 26: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o0 NO considera que el establecimiento es reconocido

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 132 35.0 35.0 35.0
NO 245 65.0 65.0 100.0
Total 377 100.0 100.0
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Grafico 23: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o0 NO considera que el establecimiento es
reconocido

¢Considera que el Establecimiento de hospedaje
es reconocido?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Una percepcién clara de los hospedajes de tres estrellas del
distrito de Wanchaq se denota en el grafico anterior tan solo el 34.9% de ellos SI son
reconocidos, por los resultados obtenidos, pues por lo contrario el 65.1% de ellos NO lo
son identificaron asi los encuestados; ilustrando una clara respuesta a la informalidad que

existe en este distrito.
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(Considera que el Establecimiento de hospedaje tiene afluencia de turistas?

Tabla 27: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o0 NO los Establecimientos de hospedaje tienen constante flujo

turistico

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 138 36.6 36.6 36.6
NO 239 63.4 63.4 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 24: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o NO los Establecimientos de hospedaje tienen
constante flujo turistico

¢Considera que el Establecimiento de hospedaje
tiene afluencia de turistas?

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Considerando los resultados obtenidos, el grafico enmarca
claramente que los establecimientos de tres estrellas del distrito de Wanchaq NO tienen
una constante afluencia al 63.4% vy tan solo el 36.6 SI la tienen confirmaron las encuestas

realizadas a turistas nacionales e internacionales en hospedajes de este distrito.



(La mucha afluencia del Establecimiento de hospedaje lo incomod6?

Tabla 28: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO incomoda la afluencia turistica

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
SI 148 39.2 39.2 39.2
NO 229 60.8 60.8 100.0
Total 377 100.0 100.0
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Grafico 25: Porcentaje de la frecuencia sobre SI 0 NO incomoda la afluencia turistica

¢La mucha afluencia del Establecimiento de
hospedaje lo incomodd?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Los resultados determina que significativamente denotan que
NO incomoda la afluencia del turista al 60.8%en estos hospedajes, confirmaron los
turistas, pero en un minimo del 39.2% SI le incomoda en los hospedajes de tres estrellas
del distrito de Wanchaq; demostrando que en estos hospedajes la afluencia de turistas es

baja por las distintas falencias que presentan en las dreas de mayor cercania al turista.
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(Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje afecta la calidad del servicio
del mismo?

Tabla 29: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO la afluencia de turista afecta la calidad del servicio

. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje .
valido acumulado
SI 134 35.5 35.5 35.5
NO 243 64.5 64.5 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grafico 26: Porcentaje de la frecuencia sobre SI o NO la afluencia de turista afecta la calidad del
servicio

¢Cree que la afluencia en el Establecimiento de
hospedaje afecta la calidad del servicio del mismo?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: La calidad de servicio en los hospedajes del distrito de Wanchag,
por los resultados, se precisa que: SI estd afectada por la afluencia de turistas en los
establecimientos de tres estrellas de este distrito al 35.5%, y positivamente contrastaron
que NO estan afecta al 64.5% la afluencia en la calidad del servicio, puesto que por la

falta de calidad de servicios surge efecto la baja afluencia de turistas en estos hospedajes.
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(Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje es resultado de los precios
asequibles?

Tabla 30: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o0 NO la afluencia de turistas es resultado de los precios

asequibles en los hospedajes

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
vélido acumulado
SI 174 46.2 46.2 46.2
NO 203 53.8 53.8 100.0
Total 377 100.0 100.0

Grifico 27: Porcentaje de las frecuencias sobre SI o NO la afluencia de turistas es resultado de los
precios asequibles en los hospedajes

¢Cree que la afluencia en el Establecimiento de
hospedaje es resultado de los precios asequibles?

=S| = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Correspondiente a lo analizado, muestra el grafico anterior que
la afluencia en los establecimientos de hospedaje de tres estrellas en el distrito de
Wanchaq, NO, es resultado de los precios asequibles precisaron al 53.8%, y que el 46.2%

de ellos SI son resultado de los precios asequibles ofertados.
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ANALISIS DE DIMENSIONES Y VARIABLE INDEPENDIENTE

Buena atencion al turista

Tabla 31: Analisis / dimension Buena atencion

Frecuencia Porcentaje
Sl 126 33%
NO 251 67%
Total 377 100%

Grafico 28: Analisis / dimension Buena atencion

DIMENSION BUENA ATENCION AL TURISTA

SI = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: De acuerdo a la proyeccion del grafico anterior fueron atendidos
satisfactoriamente nada menos que el 33%, por lo contrario no recibieron una buena
atencion el 67% en los hospedajes de tres estrellas con que cuenta el distrito de Wanchag;
ilustrando el ineficaz y deficiente calidad de servicio asi como la falta de capacitacion del

personal para revertir estas deficiencias .
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Dimension precio

Tabla 32: Analisis / dimension Precio

Frecuencia Porcentaje
Sl 136 36%
NO 241 64%
Total 377 100%

Grifico 29: Analisis / dimension Apreciacién y/o Valoracion de la calidad de servicios

DIMENSION PRECIO

SI = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Mediante el grafico se observa claramente que no existe
conformidad con las tarifas ofrecidas en los hospedajes de tres estrellas con que cuenta el
distrito de Wanchagq, puesto que al menos un 36% SI lo estd, y por el contrario el 64%
NO esta contento, denotando contrariedades y descontentos por la falta de un precio no
justo por el servicio pagado efecto de la falta de personal capacitado profesionalmente

competente y calificado.
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Dimension infraestructura

Tabla 33: Analisis / dimension Infraestructura.

Frecuencia Porcentaje
SI 120 32%
NO 257 68%
Total 377 100%

Grafico 30: Analisis / dimension Infraestructura

DIMENSION INFRAESTRUCTURA

SI = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En cuanto a la infraestructura se trata, los hospedajes del distrito
de Wanchaq tres estrellas, en conformidad con el grafico, se obtiene que al 32% de los
hospedados en este distrito, SI le agrada, pero por lo contrario al 68% de ellos, NO le
agrada, marcando una serie de inestabilidad por la falta de un adecuado equipamiento de

los mismos.
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Variable calidad del servicio

Tabla 34: Analisis de la V.I Calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Sl 130 34%
NO 247 66%
Total 377 100%

Grafico 31: Analisis de la V.I Calidad del servicio

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

SI = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: En cuanto a la calidad de servicios que se brindan en los
hospedajes de tres estrellas del distrito Wanchaq, como se puede visualizar en el grafico
anterior nada mas que el 34% SI califican positivamente la calidad que se desprende al
brindar los diferentes servicios, mas al 66% NO le parece que estos hospedajes tienen o
alcanzan la calidad deseable, situacion que demuestra personal no capacitado e ineficiente

para demostrar la calidad de servicios a un nivel profesional como debe ser.
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ANALISIS DE DIMENSIONES Y VARIABLE DEPENDIENTE

Analisis de la dimension Lealtad

Tabla 35: Dimension lealtad de los turistas hacia el hotel

Frecuencia Porcentaje
SI 166 42%
NO 217 58%
Total 377 100%

Grafico 32: Dimension lealtad de los turistas hacia el hotel

DIMENSION LEALTAD DE LOS TURISTAS HACIA EL
HOTEL

SI =NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: Los resultados obtenidos demuestran que un SI volverian a su
hospedaje marcado por el 42% de los hospedados en los establecimientos de tres estrellas
que alberga el distrito de Wanchaq, pero contrariamente NO retornarian hacia el
hospedaje 58% ilustrando distintas controversias entre deficiencias e inestabilidad que

presentan estos hospedajes.
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Analisis de la dimension buena imagen del Hotel

Tabla 36: Dimension difusion de buena imagen del Hotel

Frecuencia Porcentaje
Sl 132 35%
NO 245 65%
Total 377 100%

Grifico 33: Dimension difusion de buena imagen del Hotel

DIMENSION DIFUSION DE BUENA IMAGEN DEL
HOTEL

SI = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: La difusion de la buena imagen de los hospedajes comprendidos
en el distrito de Wanchaq como se demuestra por los resultados en el grafico, afirman
positivamente con un Si nada més que un 35%, y significativamente con un NO el 65%
por distintas deficiencias razonables que implican la buena imagen de los hospedajes

ubicados en este sector de la provincia del Cusco.
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Analisis de 1a dimension afluencia de turistas

Tabla 37: Dimension afluencia de turistas al Hotel

Frecuencia Porcentaje
Sl 142 38%
NO 235 62%
Total 377 100%

Grafico 34: Dimension afluencia de turistas al Hotel

DIMENSION AFLUENCIA DE TURISTAS AL HOTEL

=Sl = NO

Fuente: Propia

INTERPRETACION: La afluencia de los turistas en hospedajes de tres estrellas
concentrados en el distrito de Wanchaq, considerando los resultados como se visualizan
en el grafico, se tiene que los huéspedes consideran que SI tienen afluencia al 38%, por

lo contrario, consideran que NO lo tienen al 62% en hospedajes de este distrito.



Analisis de 1a V.D satisfaccion del turista

Tabla 38: Analisis /V.D satisfaccion del Turista

Frecuencia Porcentaje
Sl 144 38%
NO 233 62%
Total 377 100%

Grafico 35: Analisis /V.D satisfaccion del Turista

VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Fuente: Propia

INTERPRETACION: La satisfaccion de los turistas es muy importante para todo

=Sl = NO
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hospedaje, pero conforme a lo obtenido en los hospedajes del distrito de Wanchaq se

observa en el grafico anterior que el 38% SI se encontro satisfecho, mas el 62% NO lo

estuvo por lo que refleja un déficit en todo lo concerniente a la calidad de servicios que

brindan estos hospedajes de tres estrellas.
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CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS CON LOS
OBJETIVOS

Nuestro objetivo general sefiala:

Demostrar de qué manera la calidad del servicio ofrecido influye en la satisfaccion

de los turistas en Hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq.

Al hacer un analisis de la variable calidad de servicio, de acuerdo a los resultados
obtenidos indistintamente en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchagq, se
pudo obtener que la calidad de servicios que se brinda en estos establecimientos al menos
el 34% de ellos SI la brinda, mientras que NO la brinda resultan siendo el 66% de estos,
conforme a lo obtenido por lo que se estima que una capacitacion contante en sus distintas
areas mas cercanas al turista, puede lograr mejorar este resultado obteniendo de este
modo una mejora en la calidad de servicio para la satisfaccion del turista en este sector

de la provincia del Cusco.

Puesto que lo més importante en este caso es que todo personal ligado o mas cercano al
turista esté debidamente capacitado y preparado para afrontar indistintamente toda
circunstancia imprevista o ajena que se le presente, contribuyendo de esta forma con la
mejor imagen empresarial que logre traspasar las fronteras con una mejor vision ya que
pronto a celebrarse el bicentenario, es bueno demostrar que nunca es tarde para poder

cambiar las deficiencias que marcan diferencias.

La buena imagen del hotel también se logra con un trabajo en conjunto enfocado y
encaminado del personal que lo compone quienes deben estar siempre en constante
capacitacion puesto que el cambio en los nuevos tiempos influye de modo que es justo
que las autoridades y también los empresarios estén prestos a contribuir con su personal

por supuesto quienes son los que dejan esa huella en los visitantes al darles cortésmente
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una atencion de calidad, desde la conjuncién de los buenos valores y la presencia
uniformada del personal quienes lo ameritan con esfuerzo , pero si por lo contrario
dejamos de lado al personal, no se lo supervisa, menos se lo capacita, estaremos como se
dice continuando siempre en el Ultimo lugar, todo es posible mientras se exija

perseverancia, orden y disciplina.

En el distrito de Wanchaq, los hospedajes de tres estrellas en su mayoria NO tienen buena
imagen sumando un 65% conforme al total de los encuestados, y al menos un 35% SI la
proyecta, buena imagen no solo incluye la infraestructura, lo que mas prima es el personal
que labora con todas sus caracteristicas que lo identifican y hacen tnica la imagen del

hotel.

Primer objetivo Especifico sefiala:

Verificar si una buena atencion brindada al turista influye en la satisfaccion de los

turistas, en los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq,

Ahora en cuanto a la buena atencidon que recibieron los turistas en los hospedajes del
distrito de Wanchagq, se pudo comprobar que SI la tuvo tan solo el 33%, y la mayoria NO
la pudo tener siendo el 67% de los 377 encuestados en este distrito, por tanto, de alli surge
las deficiencias o la falta de capacitacion constante del personal en este sector de la
provincia del Cusco, de modo que se pudiera decir que este grupo quedo insatisfecho con

las atenciones de servicio brindadas.

Segundo objetivo Especifico sefala:

Analizar como una apreciacion y/o valoracion perceptiva sobre la calidad de
servicios brindada influye en la satisfaccion de los turistas, en hospedajes de tres

estrellas del distrito de Wanchagq,
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Si hablamos de valoracién y/o apreciacion de los servicios, no solo con el nivel de calidad
de servicio que uno ofrece, sino también va ligado a la imagen e infraestructura lo cual
consolida en todo el agrado y plena satisfaccion del turista, por lo que es recomendable
que estos estén de acorde a la categoria de cada hospedaje para su mejor acogida, puesto
que en los resultados obtenidos durante el analisis pudimos apreciar que en los hospedajes
del distrito de Wanchaq el 64% de estos establecimientos No son accesibles por la
apariencia de la infraestructura tanto como del personal, quienes representan la buena
imagen del hospedaje al 65%, las tarifas o precios ofrecidos al 64%, entre otros pero al
menos el 36% de ellos es accesible, por tanto, estos también influyen de una u otra forma

en la satisfaccion del turista.

La infraestructura con la que se cuenta para lograr la satisfaccion del turista, de acuerdo
a lo investigado se tiene que 68% cuenta con infraestructuras inadecuadas conforme a los
resultados tan solo el 32% cuenta con una infraestructura en mantenimiento casi
constante. Consiguientemente se puede acertar que en este distrito aun se mantiene una

infraestructura hotelera en relacidn a la satisfaccion del turista conforme a los datos.

Tercer objetivo Especifico sefala:

Proponer alternativas y/o estrategias de mejora en los servicios de alojamiento de

tres estrellas para el distrito de Wanchag.

Uno de los puntos importantes en hoteleria es la mejora constante de la calidad de
servicios para lograr la satisfaccion del turista, conforme a los resultados obtenidos, y en

su mayoria, NO lo estan siendo.

Consiguientemente se propone algunas estrategias para la mejoria de la prestacion de
servicios de alojamiento en este distrito lo cual servira para alcanzar un mejor nivel de

apreciacion, ello involucra el mérito de todo personal con que se cuenta desde lo ético
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moral, profesional y hoy en dia mas que nada promover la etiqueta no sélo para
satisfaccion a nivel personal, sino a nivel empresarial. Dado lo expuesto, los turistas en
los hospedajes de tres estrellas del distrito muestran una insatisfaccion al 62%, sin
embargo, al menos el 38% SI demuestra estar satisfecho con las atenciones brindadas en
estos hospedaje, por lo que existe una correlacion significativa entre las variables y

dimensiones expuestas.

PRUEBA DE HIPOTESIS

PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL

Ho. NO existe relacion significativa entre la VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Hi. SI existe relacion significativa entre la VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO
Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Nivel de Confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05
Criterios de evaluacion:
Si Pvalor > a = 0.05 se acepta Ho

Si Pvalor < a = 0.05 se acepta Hi
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Tabla 38: Prueba de hipotesis general

Correlaciones
VARIABLE \éﬁE'SEBE
SATISFACCION DEL
DEL TURISTA SERVICIO
Coeficiente -
de 1.000
VARIABLE correlacion
SATISFACCION Sig
DEL TURISTA  pjateral) 000
Rho de N 317 °
Spearman Coeficiente
de 922" 1.000
VARIABLE correlacion
CALIDAD DEL Sig
SERVICIO (bilateral) 000
N 377 377

Se puede observar que el Pvalor = 0.000 es < a = 0.000, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar H; “SI existe relacion significativa entre la VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICIO Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA”,
con un nivel de confianza de 95%. La correlacion entre la VARIABLE CALIDAD DEL
SERVICIO Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA es de 0.922 esta
correlacion es directa, positiva y muy alta.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

Ho. NO existe relacién significativa entre la DIMENSION, BUENA ATENCION Y
LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Hi. Si existe relacion significativa entre la DIMENSION BUENA ATENCION Y LA
VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA.

Nivel de Confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05

Criterios de evaluacion:
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Si Pvalor > a = 0.05 se acepta Ho

Si Pvalor < a = 0.05 se acepta Hi

Tabla 39: Prueba de hipétesis especificas. / Dimension Buena atencién.

Correlaciones

VARIABLE DIMENSION
SATISFACCION |BUENA
DEL TURISTA |ATENCION
Coeficiente .
VARIABLE ggrrelacién 1000 200
SATISFACCION Sig
DEL TURISTA 2 .000
(bilateral)
Rho de N 377 377
Spearman Coeficiente
DIMENSION ggrrelacién 900 1000
BUENA Sig.
ATENCION (bilateral) .000
N 377 377

Se puede observar que el Pvalor = 0.001 es < a = 0.000, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar H; “SI existe relacién significativa entre la DIMENSION
BUENA ATENCION Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA”, con un
nivel de confianza de 95%. La correlacién entre la DIMENSION BUENA ATENCION
Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA es de 0.900 esta correlacion es
directa, positiva y muy alta.

Ho. NO existe relacién significativa entre la DIMENSION PRECIOS Y LA
VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Hi. SI existe relacién significativa entre la DIMENSION PRECIOS Y LA
VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Nivel de Confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05



Criterios de evaluacion:
Si Pvalor > a = 0.05 se acepta Ho

Si Pvalor < a = 0.05 se acepta Hi

Tabla 40: Prueba de hipoétesis especificas/ dimensién precio.
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Correlaciones
VARIABLE
SATISFACCION EII:{I\/IIE%I\SISON
DEL TURISTA
VARIABLE Coeficiente
SATISFACCION de 1.000 ,955™
DEL TURISTA correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N
Rho de 377 377
Spearman DIMENSION Coeficiente
PRECIOS de ,955™ 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 000
N 377 377

Se puede observar que el Pvalor = 0.001 es < a = 0.000, existe suficiente evidencia

estadistica para aceptar H; “SI existe relacion significativa entre la DIMENSION

PRECIOS Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA”, con un nivel de

confianza de 95%. La correlacion entre la DIMENSION PRECIO Y LA VARIABLE

SATISFACCION DEL TURISTA es de 0.955 esta correlacion es directa, positiva y

muy alta.

Ho. NO existe relacion significativa entre la DIMENSION INFRAESTRUCTURA

Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Hi. SI existe relacién significativa entre la DIMENSION INFRAESTRUCTURA Y

LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA

Nivel de Confianza: 95%

Nivel de significancia: a = 0.05

Criterios de evaluacion:
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Si Pvalor > a = 0.05 se acepta Ho

Si Pvalor < a = 0.05 se acepta Hi

Tabla 41: Prueba de hipétesis especificas/ Dimensién infraestructura.

Correlaciones
o omENsion
DEL TURISTA INFRAESTRUCTURA
Coeficiente
de 1.000 ,867"
VARIABLE correlacion
SATISFACCION DEL Sig.
TURISTA (bilateral) .000
Rho de N 377 377
Spearman Coeficiente
de ,867" 1.000
DIMENSION correlacion
INFRAESTRUCTURA .Sig. 000
(bilateral)
N 377 377

Se puede observar que el Pvalor = 0.000 es < a = 0.000, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar H; “SI existe relacién significativa entre la DIMENSION
INFRAESTRUCTURA Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA”, con
un nivel de confianza de 95%. La correlacion entre la DIMENSION
INFRAESTRUCTURA Y LA VARIABLE SATISFACCION DEL TURISTA es de

0.867 esta correlacion es directa, positiva y muy alta.
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CAPITULO 111

PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE
EN LOS HOSPEDAJES DE 3*** DEL DISTRITO DE WANCHAQ

1.- FUNDAMENTACION:

La globalizacién obligd, de alguna manera, a todas las empresas e instituciones a
reorganizarse, asi como las sociedades reorganizaron sus vidas cotidianas, cuando se dio
por entonces un incremento en la planta hotelera, la ciudad del Cusco vio necesario de
capacitar a todo recurso humano en los establecimientos de hospedaje ya que surgieron
nuevas complejidades en distintas areas y tuvieron que entender como elegir nuevas
oportunidades de empleo al ingresar la era competente en la prestacion de servicios para
alcanzar una plena satisfaccion del turista, con eficiencia y eficacia particulares que lo

caracteriza.

Es importante que la dindmica de estas empresas no se quede a la vanguardia de los
avances de la ciencia y la tecnologia, por lo que surgen dia a dia la consolidacion de la

industria hotelera que se ha incrementado en los ultimos afios.

Toda autoridad que se encarga del desarrollo distrital, debe tener el claro convencimiento
y mision asi como la vision de cdmo surgir con un mejor proposito de logros en este

campo.

Concientizar, involucrar y motivar que toda labor de inclusion que se realiza en turismo,
siendo estas innovaciones y emprendedoras sean bien acogidas, siempre que estén
cumpliendo con todos los requisitos que norma la ley de modo que dejemos a un lado la
informalidad que viene contaminando el distrito de Wanchaq desde décadas pasadas, sin

pensar en que si las autoridades involucradas en estos momentos fiscalizan dichos
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establecimientos con la finalidad de lograr un exitoso cambio en cuanto a la calidad de

servicios y satisfaccion de los turistas integra.

2.- OBJETIVOS

Con el proposito de que los hospedajes de tres estrellas del distrito de Wanchaq puedan
acrecentar y mantener una fuerza de trabajo orientada al cliente y centrada en dar calidad,
debe exigir a sus empleados conciencia turistica para que brinden calidad en el servicio.
Lo anterior significa que una vez que estos hospedajes hayan contratado a los empleados

correctos, deben capacitarlos y trabajar con ellos para asegurar el desempeio del servicio.

Por lo tanto, se propone:

Conforme a lo analizado y estudiado sobre la calidad de servicios en los hospedajes de
tres estrellas del distrito de Wanchaq que influyen en la satisfaccion del huésped en este
sector de la Provincia del Cusco; capacitar al recurso humano involucrado que tiene
mayor cercania al cliente. Capacitacion acerca de las habilidades técnicas e interactivas:

con el fin de proporcionar una conciencia turistica y mejora en la calidad del servicio.

3.- AREAS INVOLUCRADAS
Las éareas que se han de considerar en ésta propuesta serdn aquellas en las que el cliente

tiene mayor cercania directa con el recurso humano, a continuacion estas son:

AREA DE RECEPCION
La primera y ultima impresién son las que mayor importancia tienen para la
mayoria de los clientes. La primera, debido a que el ser humano siempre se deja
impresionar facilmente por las imagenes, ésta va a predisponer a la mayoria de la
clientela a favor o en contra del establecimiento segin haya sido favorable o
desfavorable para cada cliente. Los profesionales de este departamento para

causar una buena impresion deben estar uniformados y aseados, guardar una
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compostura correcta que no resulte desagradable al cliente, atendiendo con
rapidez y seguridad en su trabajo a cada una de las personas que se acerquen al

mostrador y siendo serviciales.

La etiqueta en la Recepcion del Hotel
El nimero de individuos que trabajan en recepcion, y el que sus tareas sean mas
o menos especificas, depende del tamafio del hotel. Los hoteles y hoteles de
carretera mas pequefios puedes tener a una persona en cada turno que realiza todas
las funciones de recepcion. Més frecuentemente, un jefe de recepcion supervisa a

un grupo de empleados.

;CUALES DEBEN SER LAS VIRTUDES DE UN BUEN RECEPCIONISTA?
Tener facilidad para sonreir. Ante una carencia profesional o de falta de
informacion, el cliente nos va a perdonar si somos amables y tenemos
predisposicion a ayudarle. No podemos ser prepotentes. También es muy

importante saber donde encontrar la informacion que el cliente nos demanda.

La gente exigia mucho mas hace afios, ahora es mas autosuficiente y ha viajado
mas, por lo que conoce mejor los servicios de un hotel.

“Se dice que la diferencia entre el hombre que triunfa y el que fracasa no es la
inteligencia o el poder. No es tampoco la oportunidad o la buena suerte. Es

simplemente el punto de vista moral, ético, decente que tiene y practica.” (Holler,

2001)
DEPARTAMENTO DE HOUSE KEEPING (PISOS)
Es el sector responsable de la higiene de las areas publicas de un hotel, y de las
habitaciones. Este encargado de los detalles necesarios, segun el tipo de hotel, para
brindar el mejor servicio a los huéspedes y que logren sentirse como en su hogar. El buen

manejo del area influye en la opinion que el cliente se va a llevar del hotel ya que es su
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habitacion el lugar en donde va a necesitar mas comodidad e higiene, y también en el
resto de las areas del hotel ya que hacen a la imagen del mismo. No importa la categoria
que tenga un establecimiento, todos los hoteles necesitan tener personal encargado de la

limpieza. (Hoteles pequefios a veces lo tercerizan)

JPor qué es tan importante este sector?
Por el volumen de trabajo que desarrolla como por la importancia de ese trabajo. Es el
que mas ingresos aporta a la economia del hotel, tanto directa como indirectamente, ya

que es el punto de partida para la venta del resto de los servicios del hotel.

Sus actividades se desarrollan en casi la totalidad de las instalaciones del hotel. Su equipo
humano es uno de los mas numerosos. (Aproximadamente el 70% de empleados de un

hotel responden a housekeeping)

La cantidad de m2 que cubre con sus actividades y el equipamiento de sus instalaciones
hacen que se deba gestionar un enorme volumen de recursos materiales en el

departamento.

Objetivos del departamento:

Atencion al cliente: Objetivo prioritario compartido con todos los departamentos del

hotel. No hay nada mas urgente ni mas importante que atender las necesidades del cliente.

Limpieza: Mantener limpias todas las areas del hotel es la razéon de ser de este
departamento, ademas de establecer un sistema de seguimiento para garantizar el estado

permanentemente.

Mantenimiento: Que tanto las instalaciones como el equipamiento estén en perfectas
condiciones de conservacion, para lo cual se efectian continuas revisiones y se realizan

las reparaciones necesarias.
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Calidad: Basado en la plena satisfaccion del cliente y su fidelizacion, lo que abarca no

solo cubrir sus necesidades sino también superar sus expectativas.

En algunos hoteles, la funcion de lavanderia y lenceria se terceriza. El “cuarto de

blancos”, algunos hoteles no lo tienen.
Pisos: comprende las habitaciones del hotel.

Areas piblicas: entrada del hotel, lobby, estacionamiento, zona de descarga y recepcion

de mercaderias, salones de reuniones, bafios publicos, ascensores, escaleras, etc.

Documentos internos:

(Qué es un reporte? Son informes utilizados para comunicar novedades, cambios o
acontecimientos a otros sectores de un mismo departamento o de otros, de la misma
instalacion hotelera. Cada hotel tiene sus propios informes que disefa segin sus

necesidades. A estos reportes, también los llamamos documentos internos.

Reporte de habitaciones: informa a recepcion el estado de cada habitacion (condicion y
cantidad de huéspedes que la ocupan). Recepcion compara esta informacion con los datos
que posee para detectar cualquier discrepancia, como por ejemplo, que haya una cama
extra no registrada, una habitacion ocupada por dos personas y que en el registro figura

como single, etc. Esta informacion se transmite a través de la red.

CAMARERAS

PROPOSITO O RAZON DE SER DEL PUESTO:

El propésito principal de una camarera es mantener habitaciones limpias y en perfecto
estado cumpliendo los estdndares de calidad para un mejor servicio y cumplir las

expectativas de nuestros clientes para hacerlos sentir como en casa.
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FUNCIONES GENERALES Y ESPECIFICAS DEL PUESTO:

Funcion General:

R/
L X4

Realiza la limpieza de las habitaciones, la verificacion del estado de las mismas y
el adecuado funcionamiento de las instalaciones, tanto de las habitaciones como
del area que las rodea. Es responsable de la limpieza y arreglo de las habitaciones,
de proveerlas completamente con todos los suministros necesarios y de reportar a
la supervisora de cuartos o jefe inmediato sobre los desperfectos y anomalias

encontradas en cada habitacion a su cargo.

Funciones Especificas:

Recoger llaves maestra o de habitaciones a limpiar.

Hacer informe del estado de las habitaciones que se le asignaron.

Suministrar todos los materiales necesarios en su carro para la limpieza de
habitaciones.

Hacer limpieza en las habitaciones asignadas y hacer el uso correcto de

suministros y materiales.

PERFIL DEL PUESTO:

Habilidades especificas necesarias para desarrollar el puesto:
Habilidad para tratar a la gente.

Buen manejo de conflictos con el personal.

Habilidad para organizar.

Criterio para tomar decisiones
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DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS - COMEDOR
Al sector gastronomico de un establecimiento hotelero se conoce como el Departamento
de Alimentos y Bebidas A&B, abarca todo lo relacionado con el servicio gastronémico,

desde su produccion hasta el servicio o la venta.

IMPORTANCIA Y FUNCIONES

El departamento de alimentos y bebidas es un departamento que da uno de los mayores
ingresos al hotel de manera complementaria, a la vez con habitaciones, las conferencias
y reuniones en los salones destinados a este efecto son uno de los principales responsables

de la alta ocupacion en esta area de servicio.

El Departamento de Alimentos y Bebidas de un hotel es el area desde la cual se coordina,
a diario, las operaciones del restaurante, la cocina, el departamento de banquetes, las
barras, el servicio a habitaciones (room service) y utileria o steward. También es un sector

que emplea a una importante dotacion numeérica de personal.

Funciones, deberes y cualidades del personal que labora en el departamento de
alimentos y bebidas

Proveer alimentos y bebidas es uno de los servicios mds antiguos asociados a los
establecimientos de hospedaje. En la division de alimentos y bebidas del hotel moderno
de servicio completo, se realiza una operacidon compleja que implica un gran numero de

funciones altamente especializadas.

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
Es la persona encargada de verificar el rendimiento del personal en el 4rea de alimentos

y bebidas, al mismo tiempo se ocupa de realizar la carta con el maitre.

Es importante su papel en cuanto a la coordinacién con los otros departamentos, para una

correcta gestion de los horarios del comedor para no saturar la carga de trabajo en cocina,
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alternando los horarios en que come el personal y los clientes. Su labor como encargado
de las compras y abastecimiento es fundamental para que el aprovisionamiento de
insumos se mantenga en un punto de flotaciéon que permita la fluidez en cuanto a la

elaboracion de alimentos sin sufrir escasez ni acumulaciones en los almacenes.

Entre otras funciones controla que se cumplan todas las normas sanitarias
correspondientes a un entorno de preparacion de alimentos, pudiendo tomar las medidas
que considere necesarias para solventar situaciones relativas a la salubridad e higiene de
las instalaciones o del personal. Coordina sus funciones con los otros jefes de area para
optimizar recursos y planificar la ocupacion segliin los calendarios que pudieran estar

programadas.

CHEF

Funciones:

¢ Controlara los horarios y trabajos y mantiene la higiene en su sector.

¢ Controla el buen funcionamiento de las maquinas y aparatos en general. Programa
los cambios de mentl.

% Comenta las tareas a realizar y las supervisa.

¢ Controlard las entradas de mercaderias, por cantidad y calidad.

% Mantiene dialogos fluidos con el equipo del Restaurante.

« Controla los tiempos que llevan las mesas entre plato y plato.

MESERO
Debera ser cortés y de buenos modales, con espiritu de servicio simpatia y personalidad,
conocer los conceptos basicos de servicio a clientes, como: servicio de comedor y bar,

conocimientos basicos de gastronomia, conocimiento Bésico de Vinos y licores.
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FUNCIONES:

¢ Salude al cliente a su llegada, con una frase como esta:

Buenas tardes Sr. Gonzélez, Mi nombre es Josefina Garcia es un placer poderle

atender

Nos alegra verlo aqui

.... Bienvenido mucho gusto de tenerlo con nosotros

.... Nos complace verlo otra vez.

¢ Trate de recordar el nombre y los gustos de los clientes habituales.
¢ No olvide ser cortes, amable y no lo haga esperar.
¢ Pregunte cuantas personas le acompafan.
¢ Retire la silla de 1a mesa para que el cliente se siente.
¢ Dependiendo del nimero de personas que atendera, retire el cubierto de los
lugares que no se ocuparan.
% Si existe un niflo pequeflo entre los comensales, ofrezca una sillita especial
“El amor al trabajo conduce nuevamente al “estudio” porque en ¢l siempre habra un modo
de ejercitar la creatividad; también conduce a la “innovacion” porque el mercado de hoy

no es el mercado de ayer y no sera el de mafana, y finalmente a la “superacion

permanente” porque jquien no desea ser mejor profesional cada dia!” (Holler, 2001)

4. HORARIO

Estara determinada por el interés de una mejora continua y dedicacion permanente
trabajando con pleno sentido de responsabilidad, entendiendo que su trabajo es deber
sagrado, primero con usted, luego con su centro de trabajo y finalmente con la sociedad

entera.



70

Se permitird horarios, de modo que evite el cruce de horarios con las agendas pre-

establecidas de los sefiores capacitados

5. TIEMPO y DURACION
Previa inscripcion, se capacitara al recurso humano dividido por Areas y en fechas
preestablecidas para cada una y tendrd una duracion de dos horas diarias por el periodo

de dos semanas para cada area.

6. IMPLEMENTACION

Para la capacitacion del recurso humano inscrito se tomaran en cuenta un conjunto de
herramientas modernas basicas, las cuales deberdn ser aprovechadas al méaximo por los
capacitados y las empresas quienes estan involucradas en este rubro, entre ellas las

principales son:

[S—y

.Descripcion especifica de los cargos para cada area contemplada.
2. Responsabilidad y ética laboral interna como externa correspondientes para cada area.
3. Organizacion procedimental metddicos para su desempeiio

4. Evaluacion de competencias y expedientes del personal.



PLAN DE CAPACITACION

Tabla 42: Programa de capacitacion.

Linea Programatica: Conciencia Turistica

ENFOQUE: “Orientacion a la Calidad del Servicio - Organizacional

Calidad

Cursos que potencian las condiciones laborales para identificar
los conceptos y factores relacionados con la calidad del servicio
asi como desarrollar las competencias para identificar y aplicar
diversas estrategias y técnicas para mejorar la calidad del
servicio en las areas contempladas.

Comunicaciones

Fortalecimiento de los valores éticos en la comunicacion, asi
como el traslado efectivo de la informacion veras de los reportes
en la empresa y en la sociedad.

Desarrollo

Reforzamiento y modificacion de comportamientos que influyen
en el desarrollo personal y laboral del trabajador.

Técnicas

Actividades que permitan desarrollar habilidades y destrezas de
manera especifica que sirven como soporte a las acciones
complementarias para cada area determinada
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7. MEDICION DE LOS RESULTADOS

Las herramientas para medir los resultados de la capacitacion, se dard una vez concluida
por tanto como se comprenderd, esto aun no concluye, ya que es importante determinar
los beneficios positivos de la capacitacion, por lo que se ha tomado en cuenta el modelo

clasico que propone Donald Kirk Patrick a través de cuatro niveles de medicion:

1. Reaccion: mide el grado de satisfaccion del participante respecto del curso. Se valoran
variables tales como la aplicabilidad de los contenidos, la idoneidad del instructor, el aula,
etc. Se instrumenta a través de una encuesta de satisfaccion al final del curso. Es sencillo,
econdmico y util para relevar sensaciones, aunque subjetivo e insuficiente para constatar

la transferencia de lo aprendido al puesto de trabajo.

2. Aprendizaje: mide el grado en que se incrementd un conocimiento o habilidad. Se
realiza a través de test, evaluaciones y observaciones. Requiere el disefio de indicadores
claros y preguntas especificas en relacion a los objetivos de aprendizaje planteados. Es
util cuando trabajamos contenidos cognitivos o habilidades manuales, e inadecuado para

medir competencias genéricas y actitudes.

3. Conducta: mide el alcance de la aplicacion de lo aprendido en el puesto de trabajo. Se
implementa a través de observaciones y entrevistas. Requiere definir claramente
indicadores, una cierta inversion de tiempo y el compromiso de diversos actores. A la
vez, permite constatar si se ha reducido la brecha entre las competencias del participante

antes y después del curso.

4. Resultados: llamado test 4cido —ya que puede tener un gusto amargo- mide cémo el
cambio producido en el participante a partir de la capacitacion impacta en los resultados
del negocio. Las herramientas son los indicadores de negocio (volumen de ventas,

rotacion de personal, quejas de clientes, pérdidas, etc.) que, en este caso, requieren
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relacionarse con la capacitacion. Se requiere un analisis objetivo que contemple las

diferentes variables en su contexto y pondere el grado en que en el mismo ha impactado

la capacitacion.

Tabla 43: Medicion de resultados / capacitacion.

1. Reaccion

(Hasta qué grado los
participantes de una
actividad de capacitacion
reaccionan favorablemente

a la formacién?

Mide la satisfaccion de los
participantes ante una

actividad de capacitacion.

2. Aprendizaje

(Hasta qué grado los
participantes adquieren los
conocimientos previstos,
habilidades y actitudes
basados en la participacion
en la actividad de

capacitacion?

Mide los cambios en los
conocimientos,

habilidades y actitudes.

Capacitacion

3. Conducta

(Hasta qué grado los
participantes cambiaron su
comportamiento, aplicando
en el trabajo lo que
aprendieron durante la

capacitacion?

Mide los cambios de
comportamiento en el

puesto de trabajo.

4. Resultados

(El cambio de
comportamiento afectd
positivamente a la

organizacion?

Mide los cambios en las
variables organizaciones a
nivel de produccion y
resultados, para
determinar el impacto de
las actividades de

capacitacion.
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8. FINANCIAMIENTO
El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios

presupuestados de la empresa.

9. PRESUPUESTO
MATERIAL PARA LA CAPACITACION:

Tabla 44: Material/Capacitacion.

DESCRIPCION/ UNIDAD CANTIDAD COSTO S/.
Unidad

Folder 45 1.00 45.00
Separatas 45 4.50 202.50
Anilladas
Lapiceros 45 1.20 54.00
Plumones de color 4 3.00 12.00
Papel bond A- %2 millar 6.50 6.50
80gr
Refrigerio 45 5.00 225.00
Imprevistos 1 50.00 50.00
SUBTOTAL 595.00

Tabla 45: Programa/Capacitacion

Linea Programatica:

“Orientacion a la Calidad del Servicio”- Organizacional

AREAS CURSOS HORAS | TRABAJADORES | INVERSION
PROPUESTAS S/.
RECEPCION Calidad, Etica y 28 10
HOUSEKEEPING | Desarrollo 15
COMEDOR organizacional 28 20
en el campo
laboral
EXPOSITORES 3 28 45 2,800.00
MATERIAL DE CAPACITACION 595.00

TOTAL 3395.00
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CONCLUSIONES
Después de seguir todo un proceso de investigacion y los datos obtenidos fueron

debidamente procesados y discutidos desbordan las siguientes conclusiones:

PRIMERA: Se verificé que una buena atencion al turista influye de forma positiva en
un 33% en la satisfaccion de los turistas en los hospedajes de tres estrellas del distrito de

Wanchagq. En tanto del otro lado el 67% contrasta con los resultados de forma negativa.

SEGUNDA: Se analizé que la apreciacion y/o valoracion de la calidad de servicio
ofrecida en los hospedajes de tres estrellas en el distrito de Wanchaq al menos el 34% es
positiva, mas al 66% estos hospedajes tienen o alcanzan la calidad no deseable influyendo
de forma positiva tan solo en un 38% en la satisfaccion de los turistas, mientras que al
62% de forma negativa mostrando en consecuencia una insatisfaccion de los turistas en

estos hospedajes.

TERCERA: Se propuso estrategias para la mejora de los servicios de hospitalidad de tres

estrellas del distrito de Wanchaq para la mejor satisfaccion de los turistas.
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RECOMENDACIONES
La presente investigacion ha analizado uno de los distritos mds involucrados pero queda
aun largo camino para conocer y regularizar los otros sectores informales en relacion a la

calidad de servicios frente a la satisfaccion e insatisfaccion del turista se trata.

PRIMERA:

Se recomienda a los gestores de las politicas que rigen nuestro pais, tales como SUNAT,
DIRCETUR, MINISTERIO DEL TRABAJO, PNP, INDECI, etc. Supervisar los
hospedajes de tres estrellas en el distrito de Wanchaq estableciendo una relacién Causa —
Efecto “La excelente calidad de servicios que ofrecen estos prestadores de servicios y la

insatisfaccion del turista en este sector”.

SEGUNDA:

A la MUNICIPALIDAD DEL DISTRITO DE WANCHAQ, comprometerse de forma
mas directa con este sector para realizar capacitaciones anuales al personal de los
Establecimientos de hospedaje de tres estrellas, en coordinacion con la DIRCETUR
logrando asi que el personal brinde un servicio de calidad competente, ético y profesional
con etiqueta, de modo que se aplique el “Forme en Usted el habito de aprender,
dediquele un tiempo a la capacitacion constante, la capacitacion es inversion, nunca es ni
tiempo ni dinero perdido. Participe en charlas, seminarios, cursos libres; lea,

perfeccionese siempre” (Holler Figallo).

TERCERA

A los administradores y/o duefios de Establecimientos de hospedajes en este distrito
proyectar la mejora y mantenimiento de la infraestructura de sus Establecimientos, puesto
que esto incrementara la difusion de una imagen positiva de los mismos; propiciando

buscar el 6ptimo servicio y proxima mejora



BIBLIOGRAFIA

andina. (2018). Agencia peruana de noticias. Obtenido de Agencia peruana de noticias:
https://andina.pe/agencia/noticia-arribo-turistas

Bastos, A. (2006). Fidelizacidn del cliente. Introduccién a la venta personal y a la direccion de
ventas. En A. Bastos, Fidelizacion del cliente. Introduccién a la venta personal y a la
direccién de ventas (1 ed.). Espafia: Vigo. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?id=8nj-
kruWtlgC&printsec=frontcover&dg=la+investigaci%C3%B3n+El+estudio+responde+a+
un+Dise%C3%Blo+no+experimental+de+corte+transversal+porque+estostestudios+se
+realizan+sin+la+tmanipulaci%C3%B3n+de+variables+y+s%C3%B3lo+se

Cahuaya, R. & Nahuincopa, P. (2016). Influencia de la calidad de servicio en la satisfacion del
cliente del hotel la hacienda en la provincia de Angaraes 2015. Influencia de la calidad
de servicio en la satisfacion del cliente del hotel la hacienda en la provincia de
Angaraes 2015. Huancayo, Angaraes, Perd.

CALTUR, P. N. (2013). Manual Buenas Practicas Dirigido a Gerentes, Administradores y Mandos
Medios. En M. d. MINCETUR, Manual Buenas Practicas Dirigido a Gerentes,
Administradores y Mandos Medios (MINCETUR ed., pags. 20, 72-75). Lima. Obtenido
de https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_documentos_Caltur/07_mbp_ac
lientes/MBP_AC_Mandos_Medios.pdf

CANATUR, P. i. (s.f.). Conoce las preferencias del turista digital peruano: destinos, alojamiento y
estadias [INFORME]. Turistico. Obtenido de
https://portaldeturismo.pe/noticia/conoce-las-preferencias-del-turista-digital-
peruano-destinos-alojamiento-y-estadias-informe/

ElPeruano, D. 0. (22 de Noviembre de 2017). Cusco de lujo e historia. Cusco de lujo e historia.
Obtenido de https://elperuano.pe/noticia-cusco-lujo-e-historia-61355.aspx

Escalante, H. (2012). Calidad de servicios y satisfaccion del huesped en el hotel san agustin
internacional de tres estrellas de cusco. Cusco, Cusco, Perd.

Feijod,J. Bollini,L. Fernandez, J. Irigaray, K. (2015). La gestion aplicada a hoteleria y turismo con
herramientas de estrategia, marketing, rr.hh. y negociacién (2 ed.). (UGERMAN, Ed.)
Buenos Aires, Argentina.

Fontalvo,T; Vergara,J. (2010). La Gestion de la Calidad en losServiciosISO 9001:2008.

Gonzales, H. Pérez, V. Garcia, M. Atausinchi, R. (2009). Aspectos generales. En Dircetur,
Manual de calidad turistica para establecimientos de hospedaje. (pag. 12). Cusco.

Hernandez, R. Fernandez, R. Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion (6 ed.).
Mexico: Mc Graw Hill.

Holler, F. (2001). Ese dedo mefiique en el trabajo. Lima: Amores Libros Grupo Editorial S.A.

Junta de Andalucia. (s.f.). Calliidad de Serviicio y Atenciion al Clliiente en Hostelleria FORETUR
Formacion para profesionales del sector turistico. Andalucia, Espafia: NOVASOFT.



Obtenido de
http://www.juntadeandalucia.es/turismocomercioydeporte/documentacion/26779.pd
f

Martuccelli, E. (1952). Los hoeles de turistas en el Per( y una breve historia del turismo en el
pais. El arquitecto peruano. Obtenido de file:///E:/revista.pdf

Mesones, J. & Saldafia, J. (Noviembre de 2014). Calidad de los servicios brindados por un hotel
de tres estrellas, desde la perspectiva del cliente, Chiclayo, Julio - Setiembre 2014.
Calidad de los servicios brindados por un hotel de tres estrellas, desde la perspectiva
del cliente, Chiclayo, Julio - Setiembre 2014. Chiclayo.

MINCETUR. (2015). Normatividad. Obtenido de Decreto Supremo N° 001:
https://www.mincetur.gob.pe

MINCETUR. (2017). Estadistica de Cusco. Obtenido de Estadistica de Cusco:
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/

MINCETUR. (2018). Indicad. de Ocupabilidad. Obtenido de Indicad. de Ocupabilidad:
http://consultasenlinea.mincetur.gob.pe/estaTurismo/IndexWeb.aspx

Ministerio de vivienda, c. y. (12 de Enero de 2019). Resolucion ministerial que odifica la norma
tecnica A.030 "HOSPEDAJE" del reglamento nacional de edificaciones. (E. PERU, Ed.)
Diario Oficial El Peruano. Obtenido de https://www.mincetur.gob.pe/wp-
content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prest
adores_servicios_turisticos/RM_N0052019VIVIENDAModificaD.S.N_0062014A_030.pd
f

Morales, V. & Hernandez, A. (Junio de 2004). Calidad y satisfaccion en los servicios:
conceptualizacién. Obtenido de Calidad y satisfaccion en los servicios:
conceptualizacién: https://www.efdeportes.com/efd73/calidad.htm

Morales,V. & Hernandez,A. (Junio de 2004). Calidad y satisfaccion en los servicios:
conceptualizaciéon. Obtenido de https://www.efdeportes.com/

Nizama, C. (2018). La calidad percibida del servicio hotelero y su relacion en la percepcion del
cliente, miraflores,2017. Caso: Hotel de tres estrellas Leon de oro suites, area front
desk. Lima, Peru.

OMT. (2006). Turismo. Obtenido de Portal del sistema nacional de informacion estadistica y
geografica de turismo - SNIEG:
https://www.datatur.sectur.gob.mx/SitePages/Glosario.aspx

OMT. (2006). TURISMO. Obtenido de TURISMO: datatur.sectur.gob.mx/

Paucar, C. & Calderon, C. (2014). La calidad de servicios en el hotel Royal Inka de Pisaq - Cusco
y la satisfaccidn del turista. La calidad de servicios en el hotel Royal Inka de Pisaq -
Cusco y la satisfaccion del turista. Cusco, Perd.

Promperu. (2017). El turista extranjero en los establecimientos de hospedaje del Perti 2017.
Obtenido de El turista extranjero en los establecimientos de hospedaje del Pert 2017:
https://www.promperu.gob.pe/TurismolN/

Quirda, D. (Mayo de 2014). Servicio al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos. Servicio
al cliente en hoteles de la ciudad de San Marcos. Quetzaltenango.



Quispe, J. (2015). Nivel de percepcion de la calidad y su relacion con el nivel de satisfaccion
esperado del servicio de los clientes en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de
Cajamarca. 2014. Nivel de percepcion de la calidad y su relacién con el nivel de
satisfaccion esperado del servicio de los clientes en los hoteles de tres estrellas de la
ciudad de Cajamarca. 2014. Huanuco, Per(.

Ramirez, S, & Requejo, M. (2016). Baja calidad del servicio en atencién al cliente en los hoteles
de tres estrellas de los distritos de Tarapoto y la Banda de Shilcayo. Baja calidad del
servicio en atencion al cliente en los hoteles de tres estrellas de los distritos de
Tarapoto y la Banda de Shilcayo. Tarapoto, Per(.

Sanchez, A. (2008). Determinacion del nivel de la satisfaccion de los clientes del hotel Bolivar
Plaza de la ciudad de Armenia. Determinacién del nivel de la satisfaccion de los clientes
del hotel Bolivar Plaza de la ciudad de Armenia. Armenia.

Servicio de hospedaje. (27 de mayo de 2015). Obtenido de Servicio de hospedaje:
http://turismobachiller.blogspot.com/2015/05/

Tari, J. (2000). Calidad total fuente de ventaja competitiva. Publicaciones de Universidad de
Alicante.

UPHM. (2009).

Yépez, V. (1996). Calidad de disefio y efectividad de un sistema hotelero.



ANEXOS



Matriz de Consistencia

Formulacion del Problema
Problema general
(En qué medida la calidad de
servicios que ofrecen los
hospedajes de tres estrellas
influye en la satisfaccion del
turista del distrito de Wanchaq?

Problemas especificos
a. ;En qué medida la buena
atencion al turista influye en la
satisfaccion de los turistas en
los hospedajes de tres estrellas
del distrito de Wanchaq?
B (Cual es la apreciacion de la
calidad de los servicios en los
hospedajes de tres estrellas del
distrito de Wanchaq y como
influye en la satisfaccion de los
turistas?
C (Qué¢ estrategias y/o
alternativas se proponen para
mejorar los servicios de
hospitalidad de tres estrellas del
distrito de Wanchaq?

Objetivos

Objetivo general
Demostrar de qué manera la
calidad del servicio ofrecido
influye en la satisfaccion de los
turistas en Hospedajes de tres
estrellas  del  distrito  de
Wanchagq.

Objetivos especificos
a. Verificar si una buena
atencion brindada al turista
influye en la satisfaccion de los
turistas, en los hospedajes de
tres estrellas del distrito de
Wanchagq,
b Analizar como una
apreciacion y/o valoracion
perceptiva sobre la calidad de
servicios brindada influye en la
satisfaccion de los turistas, en
hospedajes de tres estrellas del
distrito de Wanchagq.
c. Proponer alternativas y/o
estrategias de mejora en los
servicios de hospitalidad de tres
estrellas en el distrito de
Wanchag.

Fuente: Elaboracion y disefio propio.

Hipotesis
Hipétesis general

La calidad del servicio que
ofrecen los hospedajes de tres
estrellas estaria relacionada
significativamente con
satisfaccion del turista del
distrito de Wanchagq.

Hipotesis especificas
a. La buena atencioén que
ofrecen los hospedajes de tres
estrellas estaria relacionada
significativamente con la
satisfaccion de los turistas del
distrito de Wanchagq.
b. La apreciacion y/o
valoracion perceptiva sobre la
calidad de servicios influiria en
la satisfaccion de los turistas
del distrito de Wanchagq.
c. Las alternativas y/o
estrategias propuestas
mejorarian significativamente
los servicios de hospitalidad de
tres estrellas en el distrito de
Wanchagq.

Variables
Variable. 1.
Calidad de servicio

Variable. D.
Satisfaccion de los
turistas

Dimensiones
Calidad del servicio
Buena atencion
Personal profesional
Etica profesional
Etiqueta profesional
Infraestructura
Confort
Limpieza
Precios

Dimensiones
Fidelizacion del
turista
Satisfaccion del
turista
Buena imagen del
Hotel
Afluencia de turistas

Indicadores
Eficiencia
Eficacia
Conciencia turistica
Hospitalidad
Etica
Conocimiento
profesional.
Motivacion del
personal
Responsabilidad
Tarifas justa de
acuerdo a temporada
Indicadores
Niveles de satisfaccion
Trato cortés y amable.
Rapidez del servicio.
Equipamiento basico:
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rcio Exterior ANEXO N° 11
. ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOSTAL 3 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Juridica) 0 Apellidos y

Razon Social (Personeria ‘ ‘
Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘ ‘ -N° de RUC | | | ] | | [ | | |

Domicilio ‘ ‘
Direccion del

Establecimiento ‘ ‘ El Nimero |:|
] G o | L —

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono |:|
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘

‘-EDOC“_‘“ PNECT
Identidad: CE O

Representante
Legal ‘

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 3 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 111.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

N° de Pisos: I:l

Ingreso de huéspedes y del personal de servicio.

Recepcion.
[ ]
Cafeteria.

Sl

[31 ] Ambiente separado para equipo de almacenamiento de
agua potable. l:l

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Cocina.

LU

Internet.

100

Cantidad Caja fuerte en recepcion.
N° de Habitaciones (Minimo 10) I:I Televisor en habitacion.
- Simples, 4rea minima 11 m? |:| C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

- Dobles, area minima 14 m? |:|

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y bafio

con sus medidas correspondientes. Servicio de custodia de equipaje. l:l

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los |:|
ambientes del Hostal.

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).
Primeros Auxilios (Botiquin). Segin especificaciones l:l

Servicios higiéni (dentro de la habitacion). técnicas del MINSA.

Tipo: 1 baiio privado (con lavatorio, inodoro y ducha), area

Cambio regular de sabanas y toallas (El huésped podra l:l
minima de 4 m?.

solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios
ambientales u otros).
Agua fria y caliente.

Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién. D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sotano
0 semisotano).

Servicio higiénico de uso piblico (diferenciados por sexo).

N

Servicio de teléfono para uso publico.

Personal calificado (Definicién contenida en el Reglamento). l:l

Personal uniformado las 24 horas

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

Firma Representante Legal Fecha:




ANEXO N° 10
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOSTAL 1 0 2 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y ‘

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

N°deRUC | | | | | | | | | | | |

Domicilio ‘

Direccion del ‘

R —

Interior

Establecimiento
l:| Localidad ‘

L —

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono l:l
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘
Repr D . pNI O3
Legal ‘ ‘ Id(;;ltlir(rllad: cE O Y Y I N B

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segtin ANEXO 3 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral II1.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

[ ]

Ingreso de huéspedes y del personal de servicio.

Recepcion.

N° de Pisos:

Si
L]
L]

CATEGORIA: Solo marcar la que corresponda

2ESTRELLAS [ |

[2] Ne de Habitaciones (Minimo 6) ~ Cantidad

- Simples, area minima 9 m?

- Dobles, area minima 12 m?

U

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y bafo
con sus medidas correspondientes.

1 ESTRELLA |:|

N° de Habitaciones (Minimo 6) Cantidad

[ ]

[ ]
[ ]

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y bafno
con sus medidas correspondientes.

- Simples, area minima 8 m?

- Dobles, area minima 11 m?

Sl

]
[ ]
]
]
]
]
]
]

[ ]

Servicios higiénicos (dentro de la habitacion).

Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inodoro y ducha), area
minima de 3 m?

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

Agua fria y caliente en los servicios higiénicos de las
habitaciones.

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo
sotano o semisotano).

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo).

Servicio de teléfono para uso publico.

Ambiente separado para equipo de al
de agua potable.

Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Primeros Auxilios (Botiquin). Segin especificaciones l:l
técnicas del MINSA.

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
ambientes del Hostal.

- Servicio de custodia de equipaje.

Cambio regular de sabanas y toallas (El huésped podra
solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a criterios
ambientales u otros).

]

Firma Representante Legal

Fecha:




ANEXO N° 6
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 5 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y ‘

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

SdeRUC | | | | o o]

Domicilio ‘

Direccion del
Establecimiento

L —

Interior l:l Localidad ‘ ‘ El Departamento I:l
Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ - Telefono l:l
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘
Representante Docum. DN O3 L L L
Legal ‘ ‘ Identidad: CE. O3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I1l.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

L] s

Ingreso de huéspedes (Para uso exclusivo de los huéspedes,
separado del Ingreso de Servicios) Minimo 1.

N° de Pisos:

Recepcion y Conserjeria
Cocina

Comedor

Bar

11N

Cantidad
(=]

- Simples, area minima 13 m?

Ne° de Habitaciones (Minimo 40)

_ 5 . 5
Dobles, drea minima 18 m aparezca el detalle de cada

habitacion y bafio con sus

- Suite (Sala integrada al dormitorio), X .
medidas correspondientes.

4rea minima 28 m?.
- Suite (Sala separada del dormitorio),
area minima 32 m2.

|:| Adjuntar documento en el que

Servicios hi

(dentro de la habitacion).

Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inodoro y tina o ducha), area
minima de 5 m2.

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién (en habitacion).
Agua fria y caliente (Obligatorio para tinas o duchas y lavatorios).
Sistema de comunicacién telefonica (en habitacion y bafio).
Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sotano
0 semisotano).

Ascensor de servicio distinto a los de uso publico a partir de 4

plantas (con parada en todos los pisos e incluyendo paradas en sétano
0 semisétano).

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores

U 0 ddodout

Estacionamiento privado y cerrado, (porcentaje del 30 % del numero
de habitaciones).

Estacionamiento frontal para vehiculos en transito.
Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Servicios higiénico de uso publico (diferenciados por sexo,

minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro).

Servicio de teléfono para uso publico.

Zona de mantenimiento- Depésito.
Oficio(s).
B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Custodia de valores (individual en la habitacion o caja fuerte
comiin).

Internet.

Frigobar en Habitacion.

42 | Televisor en habitacion.

Teléfe con 1 e internacional en

habitacion.
C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
ambientes del Hotel.

Servicio de Lavado y planchado (en el hotel o a través
de terceros).

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.

Primeros auxilios (en el hotel o a través de terceros).

49 | Atencién en habitacion (room service).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (EI huésped podré solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros).

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

Personal calificado (Definicion contenida en el Reglamento).

10 0000oon boobh toooooe

Personal uniformado las 24 horas

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

Firma Representante Legal

Fecha:




ANEXO N° 5
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 4 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

N°deRUC | | | | | | | | | |

Domicilio ‘

Direccién del ‘

i LS —

Establecimiento

Interior l:l Localidad ‘ ‘ El Departamento I:l
Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Tclcfono |:|
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘
Repr Docum. ~ PNUCVy ) ) g )
Legal ‘ ‘ Identidad: C.E. E3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Seguin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral II1.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

L]

Ingreso de huéspedes (Para uso exclusivo de los huéspedes
separado del Ingreso de Servicios) Minimo 1.

N° de Pisos:
Sl

Recepcion y Conserjeria
Cocina

Comedor

Bar

11

Cantidad

- N° de Habitaciones (Minimo30)

- Simples, area minima 12 m?
Adjuntar documento en el que
aparezca el detalle de cada
habitacion y bafio con sus
medidas correspondientes.

- Dobles, area minima 16 m?
- Suite (Sala integrada al dormitorio),
area minima 26 m?.

- Suite (Sala separada del dormitorio),
4rea minima 28 m?.

s

- Servicios higiénicos (dentro de la habitacion).

Tipo: 1 bafo privado (con lavatorio, inodoro y tina o ducha), area
minima de 4 m2.

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).

Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién (en habitacion).
Agua fria y caliente (obligatorio para tinas o duchas y lavatorios).
Sistema de comunicacion telefénica (en habitacion y bafio).

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo

sOtano o semisotano).

Ascensor de servicio distinto a los de uso publico a partir de 4
plantas (con parada en todos los pisos e incluyendo paradas en sétano

0 semi-sotano).

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores
Estacionamiento privado y cerrado, (porcentaje del 25 % del nimero
de habitaciones).

U 0 udbobL

Estacionamiento frontal para vehiculos en transito.
Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

(dif

PR

Servicio higié de uso p
minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro).

iados por sexo,

Servicio de teléfono para uso publico.

Zona de mantenimiento- Depésito.

Oficio(s).

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Custodia de valores (individual en la habitacién o caja fuerte
comun).

Internet.
Frigobar en Habitacion.

42 | Televisor en habitacion.

Teléfe con icacié ional e inter 1 en
habitacion.

C- REQUISITOS MiNIMOS DE SERVICIO
Limpieza diaria de habitaciones y de todos los

ambientes del Hotel.

Servicio de Lavado y planchado (en el hotel o a través de
terceros)

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.
Primeros auxilios (en el hotel o a través de terceros).

Atencién en habitacion (room service).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (El huésped podréa solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros).

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
Personal calificado (Definicion contenida en el Reglamento).

Personal uniformado las 24 horas.

0 UUUbUU dobdd boupoe

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

Firma Representante Legal

Fecha:




s ANEXO N° 4
jilliane ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 3 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Juridica) 0 Apellidos y

Razon Social (Personeria ‘ ‘
Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial \ \N"deRUC\ N I N (N N N B

Domicilio ‘ ‘
Direccion del

Establecimiento ‘ ‘ El Numero |:|
- e —

Distrito | | Cmetetono [ ]
13 | Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘

- Docum. DNI 3
‘ Identidad: CE. O3 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

0 Provincia ‘ ‘

FAE B

Representante
Legal ‘

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 111.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

N° de Pisos: :l

Ingreso de huéspedes (Para uso exclusivo de los huéspedes

separado del Ingreso de Servicios) Minimo 1.

Recepcion y Conserjeria.

@

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo,
minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro).
Servicio de teléfono para uso publico.

Zona de mantenimiento- Deposito.

Oficio(s).

Cocina. B- REQUISITOS MiNIMOS DE EQUIPAMIENTO

Comedor.

Custodia de valores (individual en la habitacién o caja fuerte
comiin).

TN

Bar.

Cantidad Int "
nternet.
2 ° L -

N° de Habitaciones (Minimo 20) Televisor en habitacion.

Teléfono con comunicacion nacional e internacional en

habitacion.

- Simples, area minima 11 m?

Adjuntar dc » en el que
aparezca el detalle de cada

habitacion y bafio con sus C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

medidas correspondientes.

- Dobles, area minima 14 m?

- Suite (Sala integrada al dormitorio),

area minima 24 m?. Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
- Suite (Sala separada del dormitorio), ambientes del Hotel.

. . N
4area minima 26 m*. Servicio de Lavado y planchado (en el hotel o a través de

terceros)

- JUUoL

Servicios higiéni (dentro de la habi

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Tipo: 1 bano privado (con lavatorio, inodoro y ducha), area minima de
3m?

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion). Servicio de custodia de equipaje.

Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién (en la habitacion). Primeros Auxilios (Botiquin). Segin especificaciones

Agua fria y caliente (Obligatorio para tina o ducha). técnicas del MINSA).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (EI huésped podré solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros).

Jouboob  tbodd  bobg

Sistema de comunicacion telefénica (En habitacion).

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sétano
0 semisotano). B
. Lo o . D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores

Estacionamiento privado y cerrado, (porcentaje del 20 % del numero

L Personal calificado (Definicion contenida en el Reglamento).
de habitaciones).

NU U buoL

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Personal uniformado las 24 horas

U

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

Firma Representante Legal Fecha:




y Turismo

@ PERU | de Comer

ANEXO N° 3
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE HOTEL 1 0 2 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y ‘

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

N°deRUC | | | | | | | | |

Domicilio ‘

Direccion del
Establecimiento

Telefono

‘ El Nuamero |:|
ol —

Interior l:l Localidad ‘

Provincia Distrito ‘
Pagina Web ‘ ‘
Representante

Legal ‘

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segiin ANEXO 1 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I1l.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

Ingreso de huéspedes.

Recepcion y Conserjeria.

N° de Pisos:

Cocina.
- Cafeteria.

CATEGORIA: Solo marcar la que corresponda

2 ESTRELLAS |:|

- N° de Habitaciones (Minimo 20)

LD

Cantidad

- Simples, area minima 9 m?

- Dobles, area minima 12 m?

U

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y bafio con
sus medidas correspondientes.

1 ESTRELLA |:|

N° de Habitaciones (Minimo 20) Cantidad

- Simples, area minima 8 m?

U

- Dobles, area minima 11 m?

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada habitacion y bafio con
sus medidas correspondientes.

Servicios higiénicos (dentro de la habitacion).

Tipo: 1 bafio privado (con lavatorio, inodoro y ducha), Area
minima de 3 m?

Closet o guardarropa (dentro de la habitacion).
Agua fria y caliente (Obligatorio para tina o ducha)

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo
sotano o semisdtano)

Ambientes obligatorio solo equipo de almacenamiento
de agua potable.

Servicio higiénico de uso publico (diferenciad
minimo con 1 lavatorio y 1 inodoro).

S por sexo,

- Servicio de teléfono para uso piblico.

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Internet.

Televisor en habitacion.

Teléfono con comuni 1 e inter|

en habitacion.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los

ambientes del Hotel.

Servicio de custodia de equipaje.

Primeros Auxilios (Botiquin). Segun especificaciones
técnicas del MINSA.

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped (El huésped podré solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros)

@

qo0o00 Ut ub obubid

En el caso de los requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendra en cuenta la disponibilidad de la sefal respectiva en el lugar donde se ubique el Hotel.

Firma Representante Legal

Fecha:




ANEXO N° 12
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
FORMATO PARA CLASIFICACION COMO ALBERGUE

v Tu ri-,;m.::r_

ﬁ PERU | de Comer

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Juridica) 0 Apellidos y

Razon Social (Personeria ‘

Nombres (Persona Natural)

CNedeRUC | | ) | | ) | ]

Nombre Comercial ‘

Domicilio ‘

Direccion del
Establecimiento

JoRE —

L]

Interior |:| Localidad ‘ ‘ ElDepartamento‘ ‘
Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono |:|
Péagina Web e-mail ‘

Repr Docum. DN OV | | | | L
Legal ‘ ‘ Identidad: CE O3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 4 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I11.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

1

Ambiente separado para equipo de al
de agua potable.

N° de Pisos:

1]

Servicio de teléfono para uso publico.

Ingreso de huéspedes y del personal de servicio.
B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Recepcion

Internet.

Ininik

Ambientes de estar

Cantidad

]

Servicios higiénicos (para uso de los huéspedes, diferenciados por
sexo con un lavatorio, un inodoro y una ducha por cada cuatro personas).

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Habitacion .

Limpieza diaria de habitaciones y de todos los
ambientes del Albergue.

]

Comedor. Primeros Auxilios (Botiquin).

técnicas del MINSA.

Seglin  especificaciones

Cocina.

]

Servicios higiénicos publicos, diferenciados por sexo y ubicados l:l
en el hall de recepcion o en zonas adyacentes al mismo.

Cambio regular de sabanas y toallas, (El huésped podra
solicitar que no se cambien regularmente de acuerdo a
criterios ambientales u otros).

1

Sl

]

]

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

Firma Representante Legal

Fecha:




=
Ly

ANEXO N° 9

ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE APART- HOTEL 5 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Juridica) 0 Apellidos y

Razon Social (Personeria ‘ ‘
Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘ N° de RUC | | | | | | | | | | | |

Domicilio ‘ ‘

LS —
) O oot | i L E—

Direccion del
Establecimiento

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ - Telefono |:|
Péagina Web ‘ ‘ - e-mail ‘ ‘
Representante Docum. DNI &3 Ll L
Legal ‘ ‘ Identidad: CE. O3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS M’INIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 2 Norma

Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I1l.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014). -

N° de Pisos: I:l

Ingreso de huéspedes (Separado del ingreso de servicios) Minimo 1.

Estacionamiento privado y cerrado, dentro o contiguo al
local (porcentaje del 30 % del numero de departamentos).

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Servicio hi de uso publico (diferenciados por sexo).

Recepcion y Conserjeria
Servicio de teléfono para uso piblico.

b

Cocina
Zona de mantenimiento- Depésito.
Comedor
Oficio(s).
Cantidad )
N° de Departamentos (Minimo 6), incluye dormitorio(s), B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO
sala, kitchenette, closet y servicios higiénicos.
Lo . Custodia de valores (individual en el departamento o caja
- Departamento de un dormitorio integrado al kitchenette, I:l fuerte comin). (individu P )
4rea minima 28 m?.
40 .
- Departamento de un dormitorio(si el kitchenette y la sala I:l Internet
estan separados del dormitorio), area minima 32 m? 42 | Televisor en habitacion.

a3 | Teléfa con i io i 1 e inter i 1 en
habitacion.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

- Departamento de dos dormitorios (un dormitorio integrado I:l
al kitchenette), area minima 46 m?.

- Departamento de dos dormitorios (si el kitchenette y la sala I:l
estan separados de los dormitorios), area minima 50 m?

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada departamento y bafio con sus
medidas correspondientes.

Servicios higiénicos para departamentos de dos dormitorios
2 bafios privados (con lavatorio, inodoro y tina o ducha) area minima de
5m?.

Limpieza diaria de departamentos y de todos los
ambientes del Apart Hotel.

Servicios higiénicos para departamentos de un dormitorio
1 bano privado (con lavatorio, inodoro y tina o ducha) area minima de
5m2

Servicio de Lavado y planchado (en el Apart hotel o a
través de terceros).

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.
Closet o guardarropa (dentro de la habitacién). viel ustodr quipaj

. PR . Py Primeros auxilios (en el Apart hotel o a través de terceros).
Sistemas de ventilacién y/o de climatizacién en departamento. ( P! )

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (EI huésped podré solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros

Agua fria y caliente (En tina o ducha y lavatorio).

Sistema de comunicacion telefénica (en el departamento).

Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sétano D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL
0 semisotano).

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores Personal calificado (Definicion contenida en el Reglamento).

Ascensor de servicio distinto a los de uso publico a partir de 4
plantas (con parada en todos los pisos e incluyendo paradas en s6tano
0 semisotano).

Personal uniformado las 24 horas

0 oodbub Doob boubd e

LoUOUid b d

En caso de requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendra en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Apart-Hotel.

Firma Representante Legal Fecha:



Exterior

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

ANEXO N° 8
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

DE APART- HOTEL 4 ESTRELLAS

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

N°¢ de RUC

Domicilio ‘

Direccion del
Establecimiento

R —
| 0 pepmamens [

Teletono [ ]

Interior |:| [ 8] Localidad ‘

Provincia ‘ ‘ Distrito ‘
Pagina Web ‘ ‘ e-mail ‘
Representante Docum.
Legal ‘ ‘ Identidad:

DNI O3
CE. O

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 2 Norma

Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I1l.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento

Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

L]

Ingreso de huéspedes (Separado del ingreso de servicios) Minimo 1.

N° de Pisos:

Recepcion y Conserjeria.
Cocina.
Cafeteria.

Cantidad

N° de Departamentos (Minimo 6), incluye dormitorio(s),

sala, kitchenette, closet y servicios higiénicos.

- Departamento de un dormitorio integrado al kitchenette, area I:l
minima 26 m?.

- Departamento de un dormitorio(si el kitchenette y la sala estén:l
separados del dormitorio), area minima 28 m?.

- Departamento de dos dormitorios (un dormitorio integrado I:l
al kitchenette), area minima 42 m?.

- Departamento de dos dormitorios (si el kitchenette y la sala I:l
estan separados de los dormitorios), area minima 44 m?.

Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada departamento y bafio con sus

medidas correspondientes.

Servicios hi para depart: de un dormitorio
(1 bafio privado con lavatorio, inodoro y tina o ducha) area minima de

4 m?2,

Servicios higiénicos para departa de dos dormitorios
(1 bafio privado con lavatorio, inodoro y tina o ducha)y 1 medio bafio
(con lavatorio e inodoro) area minima de 4 m?.

Closet o guardarropa.
Sistemas de ventilacion y/o de climatizacion en departamento.
Agua fria y caliente (en tina o ducha y lavatorio).

Sistema de comunicacién telefénica (en el departamento).
Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sotano
0 semisotano)

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores
Ascensor de servicio distinto a los de uso publico a partir de 4

plantas (con parada en todos los pisos e incluyendo paradas en sétano
0 semisotano).

1NN

Louodog U d

Estacionamiento privado y cerrado, dentro o contiguo al
local (porcentaje del 25 % del numero de departamentos).

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo.

Servicio de teléfono para uso piblico.

Zona de mantenimiento- Deposito.

Oficio(s).

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Custodia de valores (individual en el departamento o caja
fuerte comun).

- Internet.

Televisor en habitacion.

Teléf con e inter

habitacion.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Servicio de Lavado y planchado (en el Apart hotel o a

través de terceros).

en

Limpieza diaria de departamentos y de todos los
ambientes del Apart Hotel.

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de equipaje.

Primeros auxilios (en el Apart hotel o a través de terceros).

Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (El huésped podrd solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros.

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

Personal calificado (Definiciéon contenida en el Reglamento).

Personal uniformado las 24 horas

@

0 Uobbbt  bobh oo

Firma Representante Legal

Fecha:

En caso de requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendra en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Apart-Hotel.




ANEXO N° 7

ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE

FORMATO PARA CLASIFICACION Y CATEGORIZACION
DE APART- HOTEL 3 ESTRELLAS

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y ‘

Nombres (Persona Natural)

Nombre Comercial ‘

Domicilio ‘

Direccién del ‘

Y —

Establecimiento

Interior l:l [e ] Localidad ‘ ‘ El Departamento l:l
Provincia ‘ ‘ Distrito ‘ ‘ Telefono l:l
Péagina Web ‘ ‘ e-mail ‘ ‘
Representante Docum. DNI O3 | L | L | | |
Legal ‘ ‘ Identidad: CE. O3

2- REQUISITOS MINIMOS:

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (Segin ANEXO 2 Norma
Técnica A.30 Hospedaje del Numeral I11.1 Arquitectura, del Titulo Ill Edificaciones, del Reglamento
Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA, 13/05/2014).

L]

Ingreso de huéspedes (Minimo 1).

N° de Pisos:

Recepcién y Conserjeria.

Cocina.

LU

Cafeteria.

Cantidad

[]

- Departamento de un dormitorio integrado al kitchenette, area I:l
minima 24 m?.
- Departamento de un dormitorio(si el kitchenette y la sala I:l
estan separados del dormitorio), area minima 26 m?
- Departamento de dos dormitorios (un dormitorio integrado
al kitchenette), area minima 38 m2. I:l
- Departamento de dos dormitorios (si el kitchenette y la sala
estan separados de los dormitorios), area minima 40 m2. I:l
Adjuntar documento en el que aparezca el detalle de cada departamento y bafio con sus
medidas correspondientes.
- Servicios higié para depart de un dormitorio
(1 bafio privado con lavatorio, inodoro y ducha)area minima de 3 m2.
Servicios higié para depart de dos dormitorios

(1 bafio privado con lavatorio, inodoro y ducha) y 1 medio bafo (con
lavatorio e inodoro)area minima de 3 m2.

N° de Departamentos (Minimo 6), incluye dormitorio(s),
sala, kitchenette, closet y servicios higiénicos.

Closet o guardarropa.

Agua fria y caliente (en tina o ducha).

Sistema de comunicacion telefénica (en el departamento).
Ascensor de uso publico a partir de 4 plantas (excluyendo sétano
0 semisotano).

Alimentacion eléctrica de emergencia para los ascensores
Ascensor de servicio distinto a los de uso publico a partir de 4

plantas (con parada en todos los pisos e incluyendo paradas en sotano
0 semisétano).

IR

Estacionamiento privado y cerrado, dentro o contiguo al local
(porcentaje del 20 % del numero de departamentos).

@

Ambientes separados para equipos de generacion de energia
eléctrica y almacenamiento de agua potable.

Servicio higiénico de uso publico (diferenciados por sexo).

Servicio de teléfono para uso publico.

Oficio(s).

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Custodia de valores (individual en el departamento o caja
fuerte comun).

nternet.
Televisor en habitacion.

Teléf con
habitacion.

Hoid DooL

1 e inter| en

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Limpieza diaria de departamentos y de todos los
ambientes del Apart Hotel.

Servicio de Lavado y planchado (en el Apart hotel o a
través de terceros).

Servicio de llamadas, mensajes internos y contratacion
de taxis.

Servicio de custodia de eauipaie.

Primeros Auxilios
técnicas del MINSA.
Cambio regular de sabanas y toallas diario y cada
cambio del huésped. (El huésped podra solicitar que no se
cambien regularmente de acuerdo a criterios ambientales u otros

(Botiquin). Seglin especificaciones

D- REQUISITOS MINIMOS DE PERSONAL

Personal calificado (Definicion contenida en el Reglamento).

Personal uniformado las 24 horas.

Il

En caso de requisitos de teléfono, televisor, internet u otros similares, se tendra en cuenta la disponibilidad de la sefial respectiva en el lugar donde se ubique el Apart-Hotel.

Firma Representante Legal

Fecha:




ANEXO N° 1
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
DECLARACION JURADA

1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO:

[ ] NscripcION

[ ] AcTuaLIZACION ANUAL

MODIFICACION

Razon Social (Personeria
Juridica) 0 Apellidos y

Nombres (Persona Natural)

NedeRUC | | |

Nombre Comercial ‘ ‘

El Domicilio ‘

Localidad ‘

— s T —
Departamento l:l El Provincia ‘

Distrito |

Direccion del ‘

Interior

Establecimiento
I:l Departamento Pro

ovincia

Distrito ‘ ‘ Teléfono ‘ ‘
Pagina Web ‘ ‘ c-mail ‘
Representante Legal ‘ ‘ Docum. DNI (3
Identidad: g O N N B

Fecha inicio de operaciones

]

Epedicion
Expedicion

2.- REQUISITOS MINIMOS

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (segin articulo 5,
Norma Técnica A.30 Hospedaje del Numeral 1.1 Arquitectura, del Titulo Il Edificaciones,
del Reglamento Nacional de Edificaciones-RNE- Decreto Supremo N° 006-2014-VIVIENDA,

13/05/2014).
CANTIDAD

N° de Habitaciones (minimo 6)
Ingreso diferenciado para huéspedes y
personal de servicio

N° de Pisos:

0]

Area de recepcion y conserjeria

El area de las habitaciones (incluyendo el area de closet y
guardarropa) tiene como minimo 6 m2.

El area total de los SS.HH, privados o comunes tienen como
minimo 2 m?.

Los servicios higiénicos: Cuentan con pisos y paredes de
material impermeable, el revestimiento de la pared tiene una
altura minima de1.80 m.

Contar con 1 ascensor a partir de cuatro (4) o mas pisos.

La edificacion guarda armonia con el entorno en el que se
ubica.

Accesibilidad para personas con discapacidad y de las

persona adultas mayores, segiin norma A.120.

Para el disefio de acceso y salidas de emergencias pasajes de
circulacion de personas, escaleras, sistemas contra incendios,
etc., se ha tomado en cuenta la norma A. 130, Requisitos de
Seguridad.

U 0o ooots

&

Tabiquerias: Los muros y divisiones interiores,
especialmente entre dormitorios, cumplen con los
requisitos de seguridad del Reglamento de Edificaciones
siendo incombustibles, higiénicos y de facil limpieza,
brindando condiciones de privacidad y de aislamiento
acustico.

B- REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

Sl

1

Teléfono de uso publico (puede ser el teléfono fijo de
recepcion, celular, dependiendo la zona y para uso
exclusivo del huésped.

Botiquin de primeros auxilios, seglin especificaciones
técnicas del Ministerio de Salud.

Cuento con sistemas que permiten tener agua fria y
caliente las veinticuatro (24) horas del dia, el cual no es
activado por el huésped.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Se realiza limpieza diaria de habitaciones y todos los
ambientes del establecimiento.

Brindo el servicio de custodia de equipaje.

Jud tdd

El cambio de sabanas y toallas debe ser regular, (el
huésped puede solicitar que no se cambien regularmente de
acuerdo a criterios ambientales y otros).

Declaro bajo juramento que los datos consignados son verdaderos y que conozco las sanciones administrativas y penales a que habra lugr en caso de falsedad.

(Articulos 8° del Regl de E de Hospedayj

Firma del Representante Legal

Informacion adicional: ~ N° de personal ocupado I:I

vigente, aprobado por D.S.N° 001-2015-MINCETUR).

Fecha




ENCUESTA DE CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN HOSPEDAJES
DE TRES ESTRELLAS EN EL DISTRITO DE WANCHAQ

Sexo F() M() Edad...........cccceeuuee
D T8 (1) 41 s e
Motivo de
2
SI
N° | PREGUNTAS NO
1 (Recibi6 buena atencion en el Establecimiento de hospedaje?
2 (Los empleados con frecuencia se muestran serviciales?
3 (Los empleados reconocen las necesidades de los turistas?
4 (Los empleados son capaces de resolver los problemas de los turistas?
5 (Considera que los precios de los Establecimientos de hospedaje en el distrito de Wanchaq
son asequibles?
6 (Considera que el precio pagado por el Establecimiento de Hospedaje estuvo acorde a los
servicios prestados?
7 (Piensa Ud. que los Establecimientos de hospedaje incrementan moderadamente sus
precios en temporada alta?
8 (Considera justo el servicio recibido por el servicio pagado?
9 (La infraestructura del Establecimiento de hospedaje es incomoda?,
10 | ;Le desagrado la infraestructura del Establecimiento de hospedaje?
11 (Cree Ud. que los Establecimientos de hospedaje del distrito de Wanchaq cuentan con
infraestructuras hoteleras inadecuadas?
12 | ;Lainfraestructura del Establecimiento de hospedaje le parecio antigua y desfasada?
13 | ;Volveria a hospedarse en este Establecimiento de hospedaje?
14 | ;Recomendaria el Establecimiento de hospedaje a sus amigos?
15 | Sisuben los precios, ;seguiria siendo cliente de este Establecimientos de hospedaje?
16 Si recibe un mal servicio del personal ;mantendria su lealtad con el Establecimiento de
hospedaje?
17 | ;Considera que el Establecimiento de hospedaje es reconocido?
19 | ;Considera que el Establecimiento de hospedaje tiene afluencia de turistas?
20 | ;La mucha afluencia del Establecimiento de hospedaje lo incomodé?,
21 (Cree que la afluencia en el Establecimiento de hospedaje afecta la calidad del servicio del

mismo?




SERVICE QUALITY SURVEY AND CUSTOMER SATISFACTION IN THREE-STAR

ACCOMMODATIONS IN THE WANCHAQ DISTRICT

Sex F() M() Age.euriiniiniiinninnne
D3 0] 1Y
Trip
11T
N° | QUESTIONS YES NO
1 Did you receive good care in the lodging establishment?
2 Do employees often show themselves helpful?
3 Do employees recognize the needs of tourists?
4 Are employees able to solve the problems of tourists?
5 Do you consider that the prices of accommodation establishments in the Wanchaq district
are affordable?
6 Do you consider that the price paid for the accommodation was according to the services
provided?
- Do you think that accommodation establishments moderately increase their prices in high
season?
8 Do you consider the service received by the paid service fair?
9 Is the infrastructure of the accommodation establishments uncomfortable?
10 | Did the infrastructure of the lodging establishments disallow you?
1 Do you think that the accommodation establishments in the Wanchaq district have
inadequate hotel infrastructures?
12 | ;Lainfraestructura del Establecimientos de hospedaje le parecio antigua y desfasada?
13 | Would YOU go back to stay at this establishment of lodging?
14 | Would you recommend the establishment of lodging to your friends?
15 | If prices go up, would you still be a customer of this accommodation?
16 If you receive a bad service from the staff would you maintain your loyalty to the lodging
establishment?
17 | Do you consider that the establishment of accommodations is recognized?
19 | Do you consider that the establishment of lodging has influx of tourists?
20 | The great affluence of the lodging establishment did you bothered it?
21 | Do you think that the influx in lodging affects the quality of the service?




“LLOS HOTELES DE TURISTAS EN EL PERU Y UNA BREVE HISTORIA DEL TURISMO
EN EL PAIS”

“El turismo es una actividad econémica que junto a otras, ha crecido durante las tltimas décadas del
Pert. El territorio peruano tiene una serie de caracteristicas favorables para la oferta turistica: gran

cantidad de centros arqueolégicos, diversidad de paisajes, lugares llenos de historia y cultura.

La construccion y equipamiento de hoteles es una necesidad fundamental para el desarrollo del turismo.
Dichos edificios pueden promoverse desde el Estado, la inversion privada o con la participacion de las
poblaciones locales: cada una propicia un tipo distinto de turismo y un tipo particular de alojamiento.
Los hoteles, de diversos tamafios y precios, apuntan a satisfacer las variadas necesidades de los turistas

que visitan un pais.

Este articulo se refiere, de manera especifica, a los Hoteles de Turistas construidos hacia la mitad del
siglo XX, como obras publicas, en diversos lugares del Peru. Ellos fueron, durante varias décadas, la

mejor oferta de alojamiento en cuanto a servicio y confort.
Nacimiento y crecimiento del turismo en el Peru

En el Peru, la historia del turismo y de su infraestructura corresponde a la de nuestra historia econdmica
y cultural, asi como al desarrollo de esta industria en el mundo. La aparicion del turismo interno por la
expansion de los medios de comunicacion terrestre. Durante las primeras décadas del siglo XX se
incremento en el pais la construccion de carreteras y se agregaron otros ferrocarriles a los existentes.
Poco a poco va desarrollandose también la comunicacion aérea, con los establecimientos de algunos
aeropuertos pequefios. Esto viene de acompafiado de la consolidacion de clases medias y sectores

asalariados que desarrollaron el turismo interno por motivos de recreacion y salud.

Dentro de este contexto, el gobierno de Leguia (1919-1930) invirtié fuertemente en la modernizacioén
del pais y el Estado asumio el papel de impulsar la economia a través de la inversion de obras publicas
que pudieran atraer la inversion privada. Se amplid significativamente la red vial, con la continuacion

de la carretera Panamericana, asi como nuevas lineas férreas.

Con ello empieza un cierto turismo interno hacia las ciudades de provincias y balnearios, lo que genera
construccion de servicios hoteleros en la Laguna de Huaca china en Ica y los Bafios de Boza en Huaral,
por mencionar dos lugares. Asimismo por el centenario de la independencia, se emprendieron grandes
obras para embellecer y modernizar la ciudad de Lima. Ello incluyo la construccién de hoteles, por
parte de la inversion privada, entre los que destacan nitidamente el Hotel Country en San Isidro y el

Hotel Bolivar en la nueva plaza San Martin.

La crisis econdmica pone fin a este periodo de desarrollo, con el gobierno militar de Sanchez Cerro

(1930-1933), de gran inestabilidad politica.



Emilio Harth-terré fue uno de los primeros arquitectos peruanos en estudiar centros arqueologicos. En
la Primera mitad de la década de 1920 ya habia publicado estudios sobre arquitectura prehispanica en
el valle del Cafniete. El entonces joven investigador trataba de dar una interpretacion viva de los edificios
en ruinas. Intentd convertir eso en fuente de inspiracion para sus proyectos arquitectonicos y, como
disefiador, varias veces se planteo el reto de lograr una arquitectura peruana, donde estuviera presente

el componente prehispanico: en sus apuntes, proyectos y disefios hay una busqueda de lo nacional.

En 1933 se publica las imagenes de dos hoteles, en Cusco y Puno, disefios de Harth-terré, en terrenos
no definidos; uno “en las faldas o la cumbre del cero de Machupicchu”, el otro “en las orillas del Lago

Titicaca”.

El encargo lo habia hecho el Touring Club Peruano, que pensaba construir ambos hoteles para impulsar
el turismo hacia el sur del pais, aprovechando los ferrocarriles existentes en esa zona del Pert y los
importantes atractivos de ambos departamentos, tanto arqueoldgicos como naturales. Eso significa que,
luego de darse al mundo en 1911, Machu Picchu despertaria gran interés como posible destino,
planteandose desde entonces la necesidad de hospedajes adecuados. Con el tiempo se volveria el

atractivo turistico de mayor importancia en el pais.

En los proyectos de Harth-terré aparecen, una vez mas, el manejo controlado de perforaciones en los
muros, volumetria que es maciza y dindmica al mismo tiempo, con detalles ornamentales que
enriquecen las partes importantes de la elevacion. En estos dos ejemplos se recurre a los ya conocidos
trapecios y lineas escalonadas, pero dentro de un interesante conjunto de terrazas superpuestas que
vinculan los edificios al paisaje. Esta es una etapa en la que Harth-terré realiz6 bocetos con especial
destreza. Apuntes de viajes de arquitectura peruana, asi como proyectos de toda indole y escala, en los

que aplicaba criterios y detalles de la arquitectura prehispanica.

A lo largo de la década de 1930 se promovid un fuerte plan de infraestructura nacional, que incluia

carreteras, dos de ellas tan importantes como la Panamericana y la carretera central.

Asi también, existian en Lima algunas pistas de aterrizaje, pero fue en 1935 que se inaugur6 el primer

edificio del terminal aéreo de Limatambo, para los nuevos aviones que llegarian al pais.

En 1938 este gobierno lanzo el plan hotelero a nivel nacional, asumiendo el reto de crear infraestructura
del sector en varias ciudades del pais, plan que seria continuado por los gobiernos sucesivos. El estado
tomaba conciencia sobre la falta de albergues adecuados en lugares de gran riqueza natural y cultural,

reconociendo el enorme potencial econémico de una actividad como el turismo.

Fernando Belaunde, director de la revista El Arquitecto Peruano, fundada el afio anterior, opinaba
favorablemente sobre esta decision gubernamental para construir hoteles en las principales ciudades del

pais.

En mayo de 1938 se habia dado a conocer a la misma revista el concurso convocado por el Ministerio

de Fomento para el Hotel del Cusco.



Fernando Belaunde celebraba las bases, preparadas especialmente por una comision designada por
dicho ministerio, que contenia una serie de requerimientos, necesidades y especificaciones
constructivas. Se establecio la forma y el plazo de presentacion, constituyendo uno de los primeros

concursos arquitectonicos realizados con rigurosidad en el Pert, entre los meses de abril y junio.

Las bases solicitaban un edificio de tres pisos y un sotano, uno de sus frentes hacia la Plaza del Cabildo
(del Regocijo o Cusi pata). Incluia servicios sofisticados para la época como camaras frigorificas,
depositos, cajas de seguridad y salas de exposiciones. Las 100 habitaciones tendrian distinto tamafio y

jerarquia. En cuanto a la expresion formal, se sefialaba lo siguiente:

“El estilo debera ser una equilibrada fusion de la arquitectura moderna en el sentido de la pureza de las
lineas, claridad, volumenes y sobriedad elegante de nuestra arquitectura colonial en el sentido de su
ritmo y ornamentacion medida y pintoresca. En resumen el aspecto arquitectonico tratard de ser nuestro

de sabor local de sierra, pero con el sello actual que le autenticidad y alegria”

El 15 de julio de 1538 el jurado compuesto por Héctor Velarde y Augusto Guzman dio a conocer a los

ganadores, los arquitectos José Alvarez Calderén y Emilio Harth-terré.

“Que siendo el Cusco uno de los centros principales artisticos y arqueologicos de América por su fuerte
carécter y fisonomia tradicional se debe considerar como factor basico el aspecto arquitectonico en lo
que respecta al estilo de la fachada y ambientes interiores en el sentido que sea tipico, hermoso y actual

en su composicion y sentido. ...”

El segundo puesto en este concurso fue para Carlos Silva Santisteban y el tercero para Carlos Morales
Macchiavello y Humberto Guerra. Coincidentemente, todos ellos disefiarian hoteles de turistas en otras

ciudades del Peru.

Anos antes Harth-terré habia esbozado un par de hoteles de inspiracion prehispanica, pero no fue lo que
finalmente proyecté con Alvarez Calderén en la ciudad Imperial, optando por un neocolonial de
composicion simétrica, un edificio compacto de cierta monumentalidad. Las vistas del vestibulo y el
salon presentadas al concurso contienen lineas, aunque sutiles, que podrian considerarse dentro del “art-

deco indigenista”...

Este hotel termind ocupando una manzana completa de la ciudad, frente a la Plaza del Regocijo, en

plena zona monumental, una ubicacion que podria cuestionarse.

Para su construccion, que demoro afos, se tuvo que demoler lamentablemente la Casa de la Moneda

que alli existia.

Los primeros hoteles de turistas que se licitaron para empezar su construccion, aparte del de Cusco,

fueron los de Arequipa, Puno y Huaraz.



En Noviembre de 1939 se publicaron los proyectos de los nuevos hoteles en la revista El Arquitecto
Peruano, como parte de un plan de Estado, iniciado en el gobierno de Benavides y continuado por los

siguientes. ..

Segun informacion consignada aqui, el hotel para Arequipa, al igual que el del Cusco, fue proyectado
por José Alvarez Calderén y Emilio Harth-terré. El hotel para Huaraz fue disefiado por Augusto
Guzman y Carlos Silva Santisteban. Guzman fue también el autor de los hoteles de Piura y Huanuco,
que compartieron planos similares. El hotel para Abancay es de Humberto Guerra, que en colaboracion

con Roberto Haaker Fort disei6 a su vez el de Huancayo.

El proyecto del hotel para Ayacucho es de Carlos Silva Santisteban. El de Puno de Humberto Guerra.
El de Tumbes de Fernando Belaunde. Los hoteles para Camana y Chala, del Ingeniero Alberto Ureta.

Tal como fueron inicialmente proyectados, el Hotel de Cusco tenia mas de 80 habitaciones; los de
Arequipa, Huancayo y Abancay tenian alrededor de 40;Ayacucho,Piura y Hudnuco mas de 30. Varios

fueron terminados e inaugurados en la primera mitad de la década de 1940...

El primer gobierno de Manuel Prado (1939-1945) significo el retorno a la democracia y una linea
econdmica en la cual el Estado debia asumir la tarea de desarrollar el pais en alianza con la inversion
privada, con lo que el mercado interno crecid. Durante este periodo se cred la Escuela de Cicerones

(1940), institucion educativa dirigida a la actividad turistica, que luego se convertiria en CENFOTUR.

El gobierno de José Bustamante y Rivero (1945-148), a pesar de la fuerte oposicion, fue un periodo de
inusual apertura politica que se esforzd por afianzar la democracia y se caracterizd por una mayor
participacion estatal en la Economia. Dentro de esta linea, se cre6 en 1946.La Corporacion Nacional de

Turismo, a la que se adjudic6 la administracion de los Hoteles de Turistas.

Dando inicio al plan nacional, se inaugur6 en 1942 la cadena de hoteles de Turistas, propiedad de la
Compafiia Hotelera del Peri S.A., con lo que se comenz6 a ofrecer en algunas ciudades hospedaje
adecuado a los turistas. Ademas se culminoé la construccion de la carretera Panamericana, uniendo toda

la costa, lo que facilitd | comunicacion terrestre a este lado del pais.

El Hotel de Arequipa en el barrio de Selva Alegre, alejado del centro e inspirado en las lineas de la
arquitectura local, se resolvid con una volumetria dindmica con bastante plasticidad, organizandose el
conjunto alrededor de una pequeiia torre a un lado del ingreso. Harth-terré y Alvarez Calderdon lo
disefiaron con amplios espacios, bien distribuidos y conectados. Por situarse en medo de areas verdes,
hay cierto aire de antigua casona de hacienda, de ambientes tradicionales. Si bien el primero en
disenarse fue el hotel en Cusco, el de Arequipa fue el primero que se termino de construir, siendo
inaugurado en Octubre de 1940. Por la demanda que tuvo, a los pocos afios necesitd ser ampliado, en

lo que participd el arquitecto Alejandro Alba y Manfredi.

El Hotel de Tumbes es un proyecto de Fernando Belaunde, que a lo largo de su vida no se dedicéd

especialmente al disefio arquitectonico, aunque esta sea una muestra de su trabajo como proyectista.



Los Hoteles de Piura y Huédnuco, de Augusto Guzman, se ubican ambos en la Plaza de Armas de dichas
ciudades, lotes en esquina, siendo similares en sus proporciones y ritmos, relacion de llenos y vacios,

con una misma estructura funcional.

En ambos casos, organizados alrededor de un patio central, con el corredor de las habitaciones en el

segundo piso. Destacan los espacios de recepcion del primer nivel.

El Hotel de Tingo Maria, disefio de Alfredo Dammert, se distingue de los otros. Se trata de cabafias,

dispersas en medio del paisaje, con materiales de lugar.

Todos ellos corresponden a disefios con plantas funcionales, correctamente resueltas, con recintos
alrededor de patios o corredores, espacios amplios en todos los casos... Diez afios después otro editorial
apunta por la construccion del hotel de Cajamarca en la zona de los Bafios del Inca, con hermosos

paisajes y aguas termales.

El gobierno de Jos¢ Bustamante y Rivero (1945-1948), se esforzd por afianzar la democracia y se
caracterizO por una mayor participacion estatal en la economia. Dentro de esta linea, se cred en 1946 la
Corporacion Nacional de Turismo, a la que se adjudico la administracion de los hoteles de Turistas.
Esta entidad continu6 con la edificacion de infraestructura. En 1947 se autoriza a la Corporacion un
préstamo para la construccion, reparacion y conclusion de hoteles y albergues en el pais. En el tema de
transporte y las comunicaciones, se mejoraron los caminos de penetracion a la selva. Asi también fue
inaugurado el nuevo edificio del aeropuerto de Limatambo en setiembre de 1948, poco antes del

derrocamiento de Bustamante y Rivero.

El ochenio de Odria (1948.1956) marcd en el pais un nuevo periodo se modernizacion con cierta
industrializacion y planes de urbanizacion dentro de un régimen autoritario. Aumentaron los precios
internacionales de algunas materias primas e inversiones extranjeras, dieron impulso a la economia
nacional Las finanzas del estado se expandieron y el gobierno ejecutd importantes obras publicas,

especialmente en los rubros de vivienda, salud, educacion.

La inversion privada también se desarrolld y las clases medias urbanas crecieron y se consolidaron.
Esos sectores sociales, con mayor capacidad de gasto, favoreciendo el incremento del turismo en el

Pert, desde que pudieron viajar durante las vacaciones.

En el gobierno de Odria, La Corporacion Nacional de Vivienda fue la encargada de disefar y construir,
aunque no formara parte del tema de vivienda, el Centro Vacacional Huampani. Este fue un extenso
Conjunto de Habitaciones y bungalows con diversos servicios recreativos en las afueras de Lima, con
la idea de otorgar esparcimiento y descanso a los sectores medios de la sociedad. Este gobierno apoyo
el esquema segun el cual el Estado debia cumplir un rol subsidiario de la inversion privada. Dentro de
esta logica se devolvio la propiedad de los Hoteles de Turistas a la Compaiiia Hotelera del Perta S.A,
que expandi6 la infraestructura hotelera nacional. Corresponde a estos afios la construccion de varios

hoteles nuevos en ciudades que atin no contaban con un servicio adecuado.



Las imagenes de los hoteles ya construidos aparecid publicada extensamente en 31 paginas de El
Arquitecto Peruano en 1952, nimero que fue dedicado a los Hoteles de Turistas. Con el titulo: Hoteles
del Estado bajo la admiracion de la Compania Hotelera del Pert1 S.A, encontramos vistas exteriores e
interiores de los hoteles en Tumbes, Piura, Trujillo, Nazca Chala, Camana, Tacna, Huancayo, Tarma,

Huanuco, Cusco, Abancay, Puno, Arequipa, Iquitos y Tingo Maria.

Segun esta publicacion, aparte de los hoteles cuya construccion se habia anunciado en 1939, ya existian
a inicios de la década de 1950 los de Trujillo, Nasca, Tarma, Tacna e Iquitos. También el de Chimbote.
Luego de diez afios de espera, se termino en 1956 el Hotel de Urubamba, en el Valle Sagrado del Cusco,

situado en medio del paisaje natural.

El de Trujillo se ubica en plena Plaza de Armas, disefio de Carlos Morales Macchiavello y Humberto
Guerra. Se acomoda, con portada de ingreso y balcones, a un espacio urbano de caracter tradicional.”

(Martuccelli, 1952)
ANALISIS DEL REGLAMENTO DE HOTELERIA

“Si hay algo constante en nuestro ordenamiento legal es precisamente que no tenemos regulaciones
constantes. Las normas legales que regulan las actividades empresariales sufren modificaciones
frecuentemente, al punto en que resulta complicado para una empresa mantener el cumplimiento de la
legislacion porque requiere hacer adaptaciones cada cierto tiempo a la forma en que realiza sus

operaciones.

Asi por ejemplo, la regulacion en materia de servicios de transporte de pasajeros y carga, la regulacion
en servicios de seguridad, entre otras, han sido objeto de varias modificaciones en los tltimos afios. Y
el problema no es que se hagan modificaciones a las regulaciones legales, pues se entiende que pueden
producirse circunstancias que ameriten modificar un reglamento o una norma que regula una actividad.
Pero estas circunstancias deberian ser excepcionales, pues las actividades empresariales no pueden estar
sujetas a constantes modificaciones en su tratamiento legal. En el presente caso, veremos el nuevo
Reglamento de establecimientos de hospedaje que ha sido aprobado a través del Decreto Supremo N.°

001-2015-MINCETUR.

Y nuevamente el problema no es que se apruebe un nuevo reglamento si asi resulta necesario, sino que
los cambios en la regulacion son frecuentes y eso da sefiales de que las normas no se aprueban como
consecuencia de una evaluacion profunda de la actividad, sino de circunstancias que se van presentando

y que no fueron previstas.

Asi, el reglamento de establecimientos de hospedaje anterior, fue aprobado por el Decreto Supremo N.°
029-2004-MINCETUR, y su antecedente es el reglamento aprobado por el Decreto Supremo N.° 023-
2001-ITINCIL

Si bien puede parecer que del reglamento del afio 2004 a la fecha ya ha transcurrido el tiempo suficiente

como para efectuar una modificacion integral, en realidad ya en el afio 2009 se habia aprobado la Ley



N.° 29408, Ley General de Turismo, que ya introducia disposiciones al funcionamiento de los
establecimientos de hospedaje. Veremos pues, cudnto tiempo transcurre antes de que este nuevo

reglamento aprobado por el Decreto Supremo N.° 001-2015-MINCETUR, sufra modificaciones.
REGLAMENTO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE.

Revisaremos el contenido del Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, en base a las siguientes

referencias tenemos que:

a) Ley29408 y su Reglamento: Se tiene que esta referida a la Ley N° 29408, Ley General de
Turismo y su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 003 — MINCETUR.

b) Ley 28868 y su Reglamento: Se entiende que esta referida a la Ley N°28868, Ley que faculta
al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo a tipificar infracciones por via reglamentaria en materia
de prestacion de servicios turisticos y la calificacion de establecimientos de hospedaje y establece las
sanciones aplicables; asi como su Reglamento aprobado por Decreto Supremo N° 007- 2007.

MINCETUR.
c) MINCETUR: Se entiende referido al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

d) TUO de la Ley N°27444: Se entiende que est4 referido al Texto Unico Ordenado de la Ley
N°27444 — Ley de Procedimiento Administrativo General aprobado mediante Decreto Supremo N° 006.
2017.JUS.

En el CAPITULO II se contempla:
ORGANO COMPETENTE
Articulo 4.- Organo Competente

Los organos competentes para la aplicacion del presente reglamento son las Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo de los Gobiernos Regionales o la que haga sus veces, dentro de su

circunscripcion territorial y &mbito de su competencia administrativa.

Dentro del CAPITULO I referido a:

ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Articulo 6.- Exigencia de RUC y licencia de funcionamiento

Los titulares de establecimientos de hospedaje, para el inicio de sus actividades, deben:
a) Estar inscritos en el Registro Unico de Contribuyentes (RUC)

b) Contar con Licencia de Funcionamiento.

Articulo 7.- Cumplimiento de condiciones minimas de establecimiento de hospedaje



7.1 El titular del establecimiento de hospedaje debe comunicar al 6rgano dentro del plazo de 30 dias de
iniciadas sus actividades, cumple con las condiciones minimas para establecimiento de hospedaje

establecidas en el anexo N°1 del presente Reglamento.

La comunicacion de cumplimiento de condiciones minimas debera efectuarse mediante declaracion

jurada, segtin formato aprobado por MINCETUR.

7.2 El 6rgano competente en un plazo no mayor de 05 dias hdbiles y siempre que no hubieren
observaciones respecto a la informacioén contenida en la declaracion jurada, emite una constancia de
cumplimiento de condiciones minimas de establecimiento de hospedaje, segun el formato aprobado por

el MINCETUR.

La constancia se expide, sin perjuicio de las acciones de fiscalizacion posterior que debe efectuar el

organo competente.
7.3 La presentacion de la solicitud y la expedicion de la constancia es gratuita.
Articulo 8.- Obligacién de actualizacion de la informacion declarada para mantener la constancia

8.1 Los titulares de establecimientos de hospedaje estan obligados a presentar nueva declaracion jurada,
en caso se modifique la informacion declarada, en un plazo no mayor a 15 dias calendario, contados a

partir de la fecha en la que se produce la modificacion.

8.2 El 6rgano competente puede dejar sin efecto la constancia, si en su actividad administrativa de
fiscalizacion comprueba el cambio de una o mas condiciones de infraestructura, equipamiento o servicio
contenidos en la declaracion jurada, sin que el titular hubiera informado este hecho dentro del plazo

establecido en el parrafo anterior.
Articulo 9.- Suspension o Culminacion de actividades

9.1 En el caso de suspension o culminacion de actividades, los titulares de establecimiento de hospedaje
deben comunicar estos hechos al érgano competente, por escrito en un plazo no mayor a 15 dias

calendario contados a partir de la fecha de la ocurrencia de la referida suspension o culminacion.

El escrito presentado debe indicar de manera expresa el o los motivos que originan la suspension de

actividades y el tiempo aproximado de su duracion.

9.2 En el caso de cese de suspension o culminacion de actividades, los titulares de establecimiento de
hospedaje deben comunicar de este hecho al 6rgano competente, por escrito, en un plazo no mayor a 15

dias calendario contados a parir de la fecha de ocurrencia del referido cese.
Articulo 10.- Utilizacion de los términos “Establecimiento de Hospedaje” u “Hospedaje”

10.1 Los establecimientos de hospedaje que no cuenten con certificado de clasificacion y/o
categorizacion, pueden identificarse utilizando los términos “Establecimiento de Hospedaje” u

“Hospedaje”, seguido de su nombre comercial.



10.2 Los establecimientos de hospedaje mencionados en el numeral anterior, se encuentran prohibidos

de:

a) Exhibir, promocionar o difundir servicios cono: hotel, apart hotel, albergue u hostal, y/o las categorias

sefaladas en este reglamento.

b) Usar en su razon social o nombre comercial cualquier referencia a las clases y/o categorias reguladas

en este reglamento.
Articulo 11 Base de datos con informacion de los establecimientos de hospedaje

11.1 El "6rgano competente lleva y mantiene actualizada una base de datos con informacion de los
establecimientos de hospedaje que hayan cumplido con obtener la constancia de cumplimiento de

funciones minimas.

La base de datos consigna la siguiente informacion:

a) Nombre completo del titular, razén social o denominacion, segtn corresponda.
b) Nombre comercial.

c) Numero de Registro Unico de Contribuyente (RUC)

d) Numero de Licencia de Funcionamiento otorgada por la Municipalidad correspondiente.

e) Direccion del establecimiento.

f) Fecha de presentacion de la Declaracion Jurada.

g) Numero de Constancia.

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

i) Asociacion de turismo a la que pertenece, de ser el caso.

7 Calificacion de calidad, sostenibilidad u otro reconocimiento especial que ostenta con

referencia a su periodo de vigencia, de ser el caso.

k) Teléfono.

1) Correo electronico, de ser el caso.
m) Pagina web, de ser el caso.
n) Cuenta en redes sociales, de ser el caso.

11.2 El contenido de la base de datos, se actualiza mediante la informacion que los titulares de

establecimientos de hospedaje estdn obligados a comunicar al 6rgano competente.

El CAPITULO 1V trata de:



CLASIFICACION Y/O CATEGORIZACION DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
Articulo 12.- Clasificacion y/o categorizacion

Los titulares de establecimientos de hospedaje pueden solicitar al 6rgano competente su clasificacion
y/o categorizacion, debiendo cumplir para tal efecto con las condiciones minimas de infraestructura,

equipamiento, servicio y personal establecidas en los anexos N°s 2, 3,4 y 5 del presente Reglamento.
Los establecimientos de hospedaje se clasifican y/o categorizan de la siguiente forma:

Clasificacion y/o categorizacion

____Clase ____ Categoria___
__1._Hotel | Unaacincoestrellas
2. Apart—hotel |  Tres acinco estrellas

3. Hostal |  Unaatres estrellas

4. Albergue =

Articulo 13.- Exigencia de RUC para obtener la clasificacion Y/o categorizacion de

establecimientos de hospedaje

Los titulares de establecimiento de hospedaje que requieran obtener la clasificacion y/o categorizacion,
de manera previa al inicio de sus actividades, deben estar inscritos en el Registro Unico de

Contribuyente (RUC).
Articulo 14.- Certificado de clasificaciéon y/o categorizacion

Los titulares de establecimientos de hospedaje interesados en obtener las clases de hotel, apart — hotel
y hostal en sus diferentes categorias, o albergue, segin corresponda, deben solicitar al o6rgano
competente la expedicion del certificado de clasificacion y/o categorizacion, para lo cual debe cumplir
con las condiciones minimas establecidas en los anexos N°s 2, 3,4 y 5 del presente Reglamento, segiin

corresponda.
El formato del certificado sera aprobado por el MINCETUR.
Articulo 15.- Solicitud para la obtencion del certificado

15.1 El titular de establecimientos de hospedaje que solicite la expedicion del certificado, debe presentar
ante el 6rgano competente una solicitud consignando la informacién sefialada en el articulo 122 del

TUO de la Ley N°27444, asi como el nimero de recibo y la fecha de pago del derecho de tramite.



El titular puede acompaiiar a sus solicitud un informe técnico favorable emitido por un calificador de
establecimiento de hospedaje, que acredite el cumplimiento de las condiciones minimas exigidas para
la clase y/o categoria solicitadas, el mismo que no debe presentar contradicciones en su forma y

contenido.

15.2 El titular de establecimientos de hospedaje que opten por solicitar la aplicacion de una de las
excepciones establecidas en el articulo 20, deben de indicarlo de manera expresa en la solicitud de

expedicion del Certificado.
Articulo 16.- Procedimiento para el otorgamiento del certificado de clase y/o categoria

16.1 Recibida la solicitud senalada en el articulo anterior, el personal del 6rgano competente realiza una
visita al establecimiento de hospedaje, a efectos de verificar el cumplimiento de las condiciones
minimas exigidas para la clase y/o la categoria solicitadas, cuyos resultados deben constar de un informe

técnico fundamentado.

En el caso de establecimientos cuyas habitaciones, comparten condiciones minimas de dos o mas
categorias bajo una misma clase, se realiza una sola visita para verificar las condiciones minimas de
infraestructura, equipamiento y servicios de todo el establecimiento, debiendo emitirse un solo

certificado que indique categorias otorgadas.
Articulo 20.- Excepciones aplicables en el proceso de clasificacion y/o categorizacion:

a) En el cumplimiento de las condiciones minimas de infraestructura y equipamiento, establecidas
por el MINCETUR, para los establecimientos de hospedaje que funcionen en inmuebles declarados
patrimonio cultural de la naciéon o que se encuentren en zonas con calificacion especial del Sector
Cultura; o que funcionen en areas naturales protegidas, calificadas como tales por el Servicio Nacional
de Areas Naturales Protegidas — SERNANP; para cuyo efecto el titular de establecimiento de hospedaje
debe adjuntar a su solicitud de expedicion de certificado , un informe previo de la entidad competente,

que declare la imposibilidad de fisica y/o técnica de cumplir con la o las condiciones exigidas.

b) En el cumplimiento de las condiciones minimas de infraestructura, para los establecimientos de
hospedaje el funcionamiento antes de antes de la entrada en vigencia del presente reglamento, asi como
en el caso de edificaciones no construidas con fines de alojamiento , adecuadas para prestar servicio en
cualquier clase y/o categoria, en cuyo caso, se aplica, un margen de tolerancia que no puede exceder de
diez por ciento10% de las medidas minimas exigidas para cada categoria, o del 20%, si las areas que
son menores estin compensadas con otras areas de uso de los huéspedes. En ambos casos,
necesariamente deben cumplir con las demas condiciones minimas establecidas por el MINCETUR.

Los porcentajes de tolerancia y compensacion no son acumulables.

c) Cuando para la clasificacion y/o categorizacion, los establecimientos de hospedaje estan

obligados a tener estacionamiento privado, pueden ser eximidos total o parcialmente de cumplir esta



condicion en el mismo local si cuentan con una playa de estacionamiento cercana a su local que permita

prestar este servicio, lo que debe ser acreditado con los documentos correspondientes.

20.2 Para los casos del literal a) del numeral 21.1, la excepcion es aplicable si se cuenta con el informe
previo que declare la imposibilidad fisica y/o técnica de cumplir con la las condiciones minimas

exigidas, caso contrario, se denegara la solicitud de certificado de categorizacion.

20.3 Cuando el solicitante en forma previa a la presentacion de la solicitud de expedicion del certificado,
verifique que no cumple con una o alguna s de las condiciones minimas de infraestructura y
equipamiento; y no se encuentre en la posibilidad de aplicar alguna de las excepciones sefialadas en el
numeral 20.1, puede ser exceptuado por el 6rgano competente. Para tal efecto, debe presentar a dicho
organo una aplicacion de excepcion, en forma previa a la solicitud de certificado de categorizacion,
adjuntando un informe técnico emitido por un arquitecto o ingeniero civil colegiado que justifique y

sustente las razones que impiden el cumplimiento de las citadas condiciones.

Esta excepcion resulta aplicable para los establecimientos de hospedaje edificados o en funcionamiento
antes de la entrada en vigencia del presente reglamento, asi como en el caso de edificaciones no
construidas con fines de alojamiento, adecuadas para prestar servicio en cualquier clase y/o categoria,
y que no estén en la posibilidad de aplicar alguna de las excepciones senaladas en el numeral 20.1 del

presente articulo.
Articulo 25.- Directorio Nacional de Prestadores de servicios Turisticos Calificados

El directorio Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados contiene informacion de los

establecimientos de hospedaje que cuenten con certificado vigente.
Dicho directorio consigna lo siguiente:
a) Nombre completo, razon social o denominacion, segun corresponda.

b) Ntmero de Registro Unico de Contribuyente (RUC).

c) Nombre comercial.

d) Numero de Licencia de Funcionamiento.
e) Direccion del establecimiento.

f) Numero de certificado.

g) Fecha de expedicion del certificado.

h) Clase.

1) Categoria, de ser el caso.

7 Capacidad Instalada (nimero de habitaciones, camas y servicios complementarios).



k) Asociacion de turismo a la que pertenece, d ser el caso

1) Calificacion de calidad, sostenibilidad u otro reconocimiento especial que ostenta con

referencia a su periodo de vigencia, de ser el caso.

m) Teléfono.

n) Correo electronico de ser el caso.

0) Péagina web, de ser el caso.

P) Cuenta en las redes sociales, de ser el caso.

La informacion del establecimiento de hospedaje contenida en el directorio se actualiza mediante la
informacion que los titulares de establecimientos de hospedaje estan obligados a comunicar al érgano
competente, en un plazo no mayor a 15 dias calendario, contado a partir de la fecha en la que se produce

la modificacion.
Del CAPITULO V se rescata lo siguiente:

TERCERIZACION DE LAS ACTIVIDADES VINCULADAS AL PROCEDIMIENTO D
CLASIFICACION Y/O CATEGORIZACION

Articulo 27.- Tercerizacion de actividades en calificadores de establecimientos de hospedaje

27.1 De conformidad con lo establecido en el articulo 57 de la ley N°27444, el 6rgano competente esta
facultado a tercerizar en calificadores de establecimientos de hospedaje debidamente inscritos en el

registro respectivo, las actividades de:

a. Evaluacion y verificacion del cumplimiento d las condiciones minimas exigidas

1) Los establecimientos de hospedaje que requieran obtener clasificacion y/o categorizacion.

ii) Los establecimientos de modalidades de hospedaje distintas a las incluidas en el presente reglamento.
b. Emitir informes técnicos para la expedicion del certificado de clasificacion y/o categorizacion.

c. Emitir informes técnicos para la expedicion de constancias de modalidades de hospedaje distintas a

las incluidas en el presente reglamento.

27.2 Las personas naturales o juridicas interesadas en desempefarse como calificador de
establecimientos de hospedaje deben estar inscritas en el registro de calificadores de establecimientos

de hospedaje a cargo del "6rgano competente.
27.3 Las categorias de calificador de establecimientos de hospedaje, son las siguientes:

a) Categoria 1: persona natural que opta por inscribirse como calificador de establecimientos de

hospedaje, para las categorias de (1) a (3) estrellas, asi como clasificar a los albergues.

Debe cumplir con las siguientes condiciones minimas:



1) Contar con titulo profesional de licenciado en turismo u hoteleria o arquitecto o ingeniero civil

0 abogado o economista o carreras afines al sector turismo.

i) Tener experiencia minima de 3 afios en el desarrollo de actividades de asesoramiento en el

sector hotelero gestionando o administrando un establecimiento de hospedaje.

b) Categoria 2: persona natural que opta por inscribirse como calificador de establecimientos de

hospedaje, para las categorias de (5) estrellas, asi como clasificar a los albergues.
Debe cumplir con las siguientes condiciones minimas:

e Contar con titulo profesional de licenciado en turismo u hoteleria o ingeniero o arquitecto o
ingeniero civil economista o abogado o carreras afines al sector turismo.
e Tener experiencia minima de 5 afios en el desarrollo de actividades de asesoramiento en el

sector hotelero o gestionando o administrando un establecimiento de hospedaje.

¢) Categoria 3: persona juridica que puede ser autorizada como calificador de establecimientos de
hospedaje, para las categorias de hasta cinco estrellas, asi como calificar a los albergues, cuyos

profesionales a cargo de la calificacion deben cumplir los requisitos para las categorias 1y 2

Articulo 28.- Solicitud para la obtencion de la constancia de calificador de establecimientos de

hospedaje

La persona natural o juridica que opta por obtener una constancia de calificador de establecimientos de

hospedaje, debe presentar al 6rgano competente los siguientes requisitos:
a) Solicitud consignando la informacion sefialada en el articulo 122 del TUO de la Ley 27444.

b) Declaracion jurada, segun el formato aprobado por el MINCETUR, informando sobre el

cumplimiento de las condiciones minimas exigidas para la categoria de calificador que corresponda.

c) Declaracion jurada de habilitacion profesional, cuando exista mandato legal vigente que asi lo
establezca.
d) Hoja de vida documentada que sustente la experiencia minima en el desarrollo de actividades

de asesoramiento en el sector hotelero o gestionando o administrando un establecimiento de hospedaje.

Las personas juridicas, deben presentar las hojas de vida documentadas y declaraciones juradas a que
se refieren los literales b y ¢ de cada uno de los profesionales a cargo de la calificacion, asi como una

relacion con los nombres de los citados profesionales.
En el CAPITULO VII se considera lo siguiente:
DISPOSICIONES COMUNES A TODOS LOS ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Articulo 43.- Condiciones de la infraestructura, equipamiento, servicio y personal



43.1 Los establecimientos de hospedaje, durante su funcionamiento deben mantener las condiciones

minimas de infraestructura, equipamiento, servicio y personal, establecidas en cada caso.

43.2 La infraestructura y equipamiento debe estar en optimas condiciones de conservacion y
presentacion, funcionamiento, mantenimiento, limpieza y seguridad, de modo que peritan el uso

inmediato y permanente de los servicios ofrecidos desde el dia que inicia sus operaciones.

43.3 las condiciones de servicio y personal debe mantenerse en forma constante, relevando

principalmente la atencion oportuna y permanente del huésped.

43.4 Las ampliaciones o remodelaciones de infraestructura de los establecimientos de hospedaje deben
cumplir con las condiciones minimas establecidas debiendo comunicarse al érgano competente, en un

plazo no mayor de 15 dias calendario posterior a su culminacion.

43.5 El cumplimiento de las disposiciones de presente articulo estd en la recepcion como en las
habitaciones, las tarifas, la hora d inicio y el término del dia hotelero y demas condiciones del control

de hospedaje.
Articulo 44.- Informacion a ser facilitada a los huéspedes

Los establecimientos de hospedaje deben 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 45.- Registro de Huéspedes.-

45.1 Es requisito indispensable para ocupar las habitaciones, la inscripcion previa de los clientes en el
registro de huéspedes, en el que obligatoriamente se inscribe nombre completo de huésped, fecha de
nacimiento, sexo, nacionalidad, documento de identidad motivo de viaje, fecha de ingreso, fecha de
salida, el nimero de la habitacion asignada y la tarifa correspondiente con indicacion de los impuestos

y sobrecargas que se cobren, sea que estén o no incluidos en la tarifa correspondiente.

45.5 En dicho registro también se inscriben los datos correspondientes a los menores de edad, cuyo
ingreso se efectia en compafiia de sus padres, tutores o apoderados, debidamente acreditados, de

acuerdo a lo establecido por el marco legal vigente.
Articulo 46.- Obligaciones de los titulares de establecimientos de hospedaje

Los titulares de establecimientos de hospedaje, durante la prestacion de sus servicios, deben cumplir las
obligaciones contenidas en la ley 29408 y su reglamento, normas de seguridad, salubridad todas
aquellas de caracter general aprobadas por autoridad competente que regulen la operacion del

establecimiento; asimismo se rige por las disposiciones del codigo civil en lo que le sea aplicable.



Condiciones minimas para establecimientos de hospedaje.

I . _ ANEXON"1 =
CONDICIONES MINIMAS PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSFEDAJE

A. Condiclones minimas de infrasstruciura
Deben cumpir las condiclones sefialadas en la Morma Técnica A 30 "Hospedaje”, del
Reglamento Nacional de Ediicaciones - RNE

B. Condiciones minimas de equipamiento

8) Contar zon leléfono de uso pdblico, el mismo qua pusdae sar el lakitono Ko de
recepcion, celular, dependiends i 2ona y para uso axclusivo del hudspad,

b)  Contar con un botguln de primeros aundios.

€} Coniar con Esl&mas que parmitan lener agua fria y calisnte las veinticuatro (24)
horas dei dia, el cual no debe ser activado por of hudsped

C. Condiclones minimas de servicios

u) M-'Ilnﬁmmuhmmymmnmw
establecimianto.

b)  Brindar ol senvicio de custodia de equipaje

c)  Realrar o cambio de sabanas y toailas de forma regular v en cada cambio de
huésped, ol huésped puads solicitar que no se camblen regulaments de
acuaido a criterios ambleninles y otros

Condiciones minimas para obtener la clasificacion de hotel.

ANEXO N® 2
CONDICIONES MINIMAS PARA OBTENER LA CLASIFICACION DE HOTEL

A. Condiclonos minimas de infraestructura
Deberan cumplir con ol Anexo N* 1 de la Norma Técnica A 030 Hospodaje del
MNumeral 1111 Arquitectura, del Titulo Il Edificaciones, del Reglamento Nacional de
Edificaciones- RNE."

B. Condicionss minimas de equipamiento

o | e R | B [
Onigaiori | Obligatono

= : - -
Custodia Obligaionn | Obdigalono

{individual en la |

 Wone comant

Indemet (1] Obtbgaiorioy | Oblgaiorio | Ouligatorde | Obligatorio

Oblgatorio
f e dreas #f dreas |
COTUnes comunes |

Condiciones minimas para el equipamiento de habitaciones.

disponibiidad da la sefial respectiva en el lugar donds se ubigue el
hmnwmwmmmhm.




Condiciones minimas de servicio.

7 Wml % W | Trea 3 Dos Una (i
{ ) _ (3) 2 {1}
: i Dbiigaiorio | Oblgatorio | Obiigatono
¥ de todos los
ambientes del
S
] Cbiigaiorie | Dsigasono | Obigatorio . .
Elu'u'l:ludlm Ctligaioric | Obligatona
Otiigatons 3 .
mmacan,

¥ Detreto Sugweme WY 006-J014-WIVAENDA gue modfcs ¢ Thilo 111 dsl Seglments Macions! de ESRcone y
apriena by Norma Téonics A 030 Hospedags

Condiciones minimas de servicio

e
i
i
P i

'é
:

Obligaiorio | Otiigaterio
Bobguin | Botiguin
Otiigalona | Obigaiono

| e

| hudsped (3)
(1) Servicio prastado an &l hote! o & través de tercerns.
(2) Para ias categorias do tres 4 y cinco 5 estredlas 8l servicio puede ser brindado
en al mismo [ocal 0 @ fravks de tarceros. En caso se requiera botiquin, este
dabard contar con las especificaciones técnicas dal Ministeris de Salud.
;ﬂ {3) El huésped podrd soliciar que no 88 cambien diaramanis de acuerdo a
7 A critarios ambiantales




Condiciones minimas para obtener la clasificacién Apart hotel.

ANEXO N* 3
CONDICIONES MINIMAS PARA OBTENER LA CLASIFICACION DE “APART-
HOTEL"

A. Condiciones minimas de infraestructurs

mmwmdmmawu Morma Técnica A 030 Hospecaje del
Nume .1 Amquiteciura, del Titulo Il Edificaciones, del Reglamento Nacional de
Edificaciones- RNE?.

B. Condiciones minimas de equipamiento

CONDICIONES [ Cinco (5) 1 Cuatra (4) Troa(s) |
__ esirellas estreling entrollas
Custodia o valores (indwvidual | Obigatoric Obigaiono Obigaioo |
mﬂmmhénﬁl l
fuerte comin) |
Intemed (1) Obiigataric Dibligatorio y en Obligatorio
¥ 0N dras comunes | Amas comunes |

Condiciones minimas para equipamiento en departamento.

l EN DEPARTAMENTO
Talevisor Dbligatoria

Tedéfono con comurnicacion Dbéigatoria %
nacional & .

En el caso de las condicionss de teléfono, televisor, internet u ctros similares, se
tendra en cuenta |a disponibilidad de ia sefial respectiva en el lugar donda se ubique ol

apart- hotel
i} La cobertura de internet dabe asegurar conectividad en todas las habaciones.

if

Condiciones minimas de servicio.

— C. Condiclones minimas deo servicio
{ whgpes )i CONDICIONES Cinca (5] I Cuatro (4) Tres (3]
k'f‘.‘._ /J |7!E_H“_m estrellas
| Limpieza diaria de gatori '
~ o Crhgatona Ohigaona
{1} - ! sig
Servick de llamadas, Oeiigatoria Obligatang Oblgalons
mensajes internos y
contratacién de taxis
'. Sarvicio de custodia de Doligatcrio Obiigatons Dibigatoro
\ Primeros audlios (2) %m Botiquin
k2 EN DEPARTAMENTO . -
Cambio duario de sdbanas y [ Oibligatane Dibliga
MHM ¥ #n cada cambio del

{1) Servicio prestada en o apart- hotel © @ través de tercerce.




Condiciones minimas del personal.

Condiciones minimas para obtener la clasificacion de hostal.

ANEXO
Lﬁmmm MINIMAS PARA OBTEN

N4
ER LA CLASIFICACION DE HOSTAL

A. Condiciones minimas minimos de infraestructura
DﬂbﬂhmﬁrmiﬂmwamhﬂmeAmmw
Nurneral i1 Arqmn.ﬁlﬂh.duln&liwmddﬁuﬁmmu

Edificaciones- RNE*
m Clnco (5) estrellas r.:l.ulrnm i Tres (3)
GEHERAI.ES
infermat (1)
| Caja fuerte en recapcién Colgatoric
EN HABITACIOMES =
Televisor - 1T =

. __Chligaioric | 5

En ol casc de los CONDICIONES de televisor, intermet u otros similares, se lendrd en
cunnta la de la sefial respactiva en al lugar donde sa ublgus of Hostal
(1) La cobertura de intemet debe asegurar conectividad en lodas las habitaciones.

Condiciones minimas de servicio.

CONDICIONES = rmmﬁnum ]ummm

Limpeeza diana de Oiligatovia
habitaciones y de iodos los |
ambientas ded Hostal
Seniclo O  custoda 08 | Obligatotis | Otligaicrio Obligaiorna
r’ﬁh‘L\“‘,-. Frimeros auxibios (1) Bosquin_ Batiquin Bobguin
e
@ Cambio dianc de sabanas y Cibligabario ObAgatonio Dbligatona

mﬂmmmumummmuw-
G%.. criterios ambientales u otros.




Condiciones minimas de personal.

ot D. Condiciones minimas de personal
CONDICIONES Tres (3) estrollas Dos (2) Una {1) esirella
. _ M % eslrelles |}
Frm uniformado las 24 |  Obigatsno Obiigatoee Oaligaicrio

HMM &n al cumpmianto de sus funciones, tiene contacto direcic con
el huéspad. Deben acreditar formacidn o expenencia an actividades turisticas,
mediants constancia o cenificado expadida por entidades pdblicas o privadas.
El parsonal que acredite sdlo experencia y que en &l cumplimiento do sus
funciones tenga contacts directo con o hudsped debe screditar haber recibido

capacitacin en técnicas de atencidn al cliente.

! et Sugenersc: WY O06-2004-VIVIEMDA cue modifics of Thuls 111 el Reglamentn Naclonsl de T8 eacianes ¥

Aprueta b Novma Tiones & 030 Howpedage

Condiciones minimas de infraestructura y equipamiento.

ANEXO N"B
CONDICIONES MINIMAS PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE DE
MODALIDADES DISTINTAS A LAS INCLUIDAS EN EL REGLAMENTO DE
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Infragstructura
a) uhmmm_m-nmmmmmm
presentacian, seguridad,
b) uMHunﬁnMWnMumumuﬁm;mdem
que s& ubica,

Equlpamisnte
a) El equipsmienic debe estar en dplimas condiciones ds consarvackin,
presentacidn, funcionamiento, mantenimiento, Bmpieza v seguridad,

b} Las unidades de alojamisnto deben de contar con un adecuado sistema de

ventilacion e (luminacion.
€) Las unidades de alojamiento daben de contar con ropa de cama.
d) Contar con un botiguln de primeros auxdlics.

Condiciones minimas para el personal y servicios.

Deben contar con personal calificads (1)

(1) Parsonal que, en &l cumplimiento de sus funciones, tene contacto direclo
con el hudsped Deben acredifar formacién o experiencia en actividedes
turlsticas, mediante constancia o cerificado expedido por entidades

amblenles del eslablecimienio.

plblicas o privadas, El personal gue acredite sdlo experiencia y que en el
cumplimiento de sus funciones tenga contacto directo con &l huésped debe
acrediar haber recibido capacitacion en ticnicas de alencidn al dliente.

Seovicion
a) Deben realizar limpieza diaria de las unidades de alojamiento y todos los

b) El cambio de sabanas y inallas debe ser regular y on cada cambio de

hubsped. Este puede soliclar que no se camblan regulammenta ce
acuerdo a criterios amblentales y otros




Condiciones minimas para casas y centros educativos a fin de obtener autorizacién para brindar

servicio de alojamiento.

] e — - L - v - Foemmma
ANEXD N T
CONDICIONES MINIMAS PARA CASAS PARTICULARES Y CENTROS
EDUCATIVOS A FIN DE OBTENER AUTORIZACION PARA BRINDAR SERVICIO
DE ALOJAMIENTO CON CARACTER EXCEPCIONAL Y TEMPORAL

- ey - -

Infraestrusiura ¥ squiDamiento
8} La comsiruccidn deba ser de material noble o en su defecto, matedial
durable gue offezca segundad v aslamiento a los hudspedes
bl El equipamientc deba encontrarse an buen estado da conservacian

Dosmicrios
a) Deben contar con un adecuado sislema de vantilacién & lluminaclan
b) Las camas deben contar con ropa de cama
€] Daben contar con mobikano minima indispensabie coma silla y une mesa
de noche o similar

Senvicios hglénicos
a) Dwben contar con inodoro, lavatoro y dusha
b} Dweben contar con un adecuado sistema de ventifaciin ® (luminacibn
€) Un bafio coma minima

Erimeros auxiioy
a) Contar con botiquin con medicamanios & implementos basicos a ulilizarse
&0 Caso da emergencia

Caracteres y forma de placa para establecimientos clasificados y/o categorizados.

ANEXON* B8
FORMA Y CARACTERISTICAS DE LA PLACA INDICATIVA PARA
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE CLASIFICADOS Y/O CATEGORIZADOS

Color: Marco blanco o dorado (20 mm por inda)
El color del fondo da las placas deberd ser granate, verde o dorado.
El color de las lstras y esirelias deberd ser blanco, plateado o dorade.

Dimensiones:

Esirellas de cinco (5) puntas 57 mm de diametro

Leiras mayisculas 180 mm, fipo de letra Bodoni
Letras mindsculas 120 mm, tipo de latra Bodoni

Lados del cuadrado 400 mm, tipo de letra Bodoni




Placas caracterizadas para establecimientos de hospedaje.

Las ostrellas debenin colocarse an la parie superior y astardn ceniradas

* ok ok k|

A

APART HOTEL

ALBERGUE

Condiciones minimas para hoteles identificados ""hotel boutique"

ANEXO N"3
‘ CONDICIONES MINIMAS PARA HOTELES QUE COMERGIALICEN SUS
____ SERVICIOS |DENTIFICANDOSE COMO "HOTEL BOUTIQUE® |

a) Cumplir con lo safalado on al numeral 51 “Generales” de la Morma
Técnica Peruana NTP S00.0083011 TURISMO. Hotel Boutique
Requisiios.
b} Cumplir con lo sefialado en &l numeral 5.2 *Hab#aciones’ de la Norma
Técnica Peruana NTP 5000082017 TURISMO. Hotel Boutique
P El N Requisitos
s ) -
fhy A ¢} Cumplir con ko sefslado en & numeral 53 "Bafos de las habltaciones” de
| ook M la Morma Técnica Paruana NTP 500 0082011 TURISMO. Hotel Boutique.

oy ’, Requisios
s d) Cumpiir con lo saflalade an &l numeral 5.4 “Establecimientcs ubicadss an
inmuakbies con valor historico, cullural o patrimonial® da la Norma Técnica
= Perunna NTP 500.008 2011 TURISMO. Hotel Boutique. Requisitos
e ek #) Cumplir con lo safalado an o numaral 5.5 *Senvicios” de la Noma Técnica
o e Jii} Peruana NTP 500.008 2011 TURISMO. Hotel Boutique, Roguisitos.

Fuente (MINCETUR, Normatividad, 2015)

ANALISIS LA NORMA TECNICA A.030 “HOSPEDAJE”

DEL REGLAMENTO NACIONAL DE EDIFICACIONES — RNE - 2019
En el CAPITULO I, se contempla lo siguiente:

ASPECTOS GENERALES

Articulo 1.- Ambito de aplicacion



La presente Norma Técnica es aplicable a las edificaciones destinadas a uso de hospedaje y se
complementa con las disposiciones emitidas por el sector correspondiente que regula las actividades

turisticas y de hospedaje.
Articulo 2.- Glosario de términos
Para los efectos de la presente Norma Técnica se consideran los siguientes conceptos:

Albergue: Clase de establecimiento de hospedaje que brinda el servicio de alojamiento, cuya
infraestructura, equipamiento y servicios, promueve la interaccion de los huéspedes en ambientes de
uso comun tales como: Cocinas, habitaciones, servicios higiénicos, areas recreativas, entre otros. Los

requisitos minimos obligatorios se sefialan en el Anexo 4 de la presente Norma Técnica.

Apart - Hotel: Clase de establecimiento de hospedaje que brinda el servicio de alojamiento en
departamentos, cuya infraestructura, equipamiento y servicios, de acuerdo a sus diferentes categorias,

otorgan mayor confort a los huéspedes.

Los requisitos minimos obligatorios se sefialan en el Anexo 2 de la presente Norma Técnica. (Ministerio

de vivienda, 2019)
Area Util: Area de un ambiente sin considerar los muros o elementos estructurales.

Cafeteria: Ambiente en el que se sirve el desayuno y/o en el que el huésped puede tomar otras bebidas

y alimentos de facil preparacion. (Ministerio de vivienda, 2019)

Categoria: Rango en estrellas que se otorga al establecimiento de hospedaje que cumple los requisitos
minimos establecidos en el articulo 7 de la presente Norma Técnica, con la finalidad de diferenciar las

condiciones de funcionamiento y servicios que ofrecen. (Ministerio de vivienda, 2019)

Clase: Identificacion del establecimiento de hospedaje como Hotel, Apart-Hotel, Hostal y Albergue,
de acuerdo a las caracteristicas de la edificacion, de la infraestructura, del equipamiento y de los

servicios que ofrecen. (Ministerio de vivienda, 2019)

Cléset o Guardarropa: Area o mueble destinado para la colocacién de ropa, insumos y objetos

personales de los huéspedes. (Ministerio de vivienda, 2019)

Conserjeria: Servicio de atencion al huésped al momento de su ingreso, permanencia y/o salida, donde,
ademas, se brinda informacion sobre los servicios del establecimiento de hospedaje y los atractivos

turisticos de la localidad; se ubica proximo o forma parte de la recepcion. (Ministerio de vivienda, 2019)

Departamento: Unidad de alojamiento del establecimiento de hospedaje, cuyas instalaciones y
equipamiento permiten a los huéspedes pernoctar, asi como preparar y consumir alimentos dentro de la

misma. Puede incluir una o mas habitaciones. (Ministerio de vivienda, 2019)

Establecimiento de Hospedaje: Edificacion destinada en forma total o parcial a prestar servicio de

alojamiento no permanente; se puede optar por su clasificacion o no. Ademas, puede incluir otros



servicios complementarios tales como comercio, agencias de turismo o bancarias, restaurante, cafeteria
y/o bar, discoteca, casino y/o tragamonedas, sala de usos multiples, gimnasio, spa, siempre que sean

compatibles con el Plan de Desarrollo Urbano. (Ministerio de vivienda, 2019)

Habitacion: Unidad de alojamiento del establecimiento de hospedaje, cuyas instalaciones y

equipamientos permiten a los huéspedes pernoctar.

Hostal: Clase de establecimiento de hospedaje que brinda el servicio de alojamiento, cuya
infraestructura, equipamiento y servicios, de acuerdo a sus diferentes categorias, ofrece a los huéspedes
los requisitos minimos obligatorios sefialados en el Anexo 3 de la presente Norma Técnica. (Ministerio

de vivienda, 2019)

Hotel: Clase de establecimiento de hospedaje que brinda el servicio de alojamiento, cuya
infraestructura, equipamiento y servicios, de acuerdo a sus diferentes categorias, otorgan mayor confort
a los huéspedes. Los requisitos minimos obligatorios se sefialan en el Anexo 1 de la presente Norma

Técnica. (Ministerio de vivienda, 2019)
Huésped: Persona natural a quien se brinda el servicio de alojamiento

Oficio: Ambiente de los establecimientos de hospedaje en el que se ubica los suministros de limpieza;
lenceria; ropa de cama; entre otros implementos que facilitan y permiten el aseo permanente de las

habitaciones. (Ministerio de vivienda, 2019)

Recepcion: Area proxima al ingreso del establecimiento de hospedaje, en el cual se facilita la
informacion operativa y de los servicios que se ofrecen, asi como se recibe y registra el ingreso y salida

del huésped. (Ministerio de vivienda, 2019)

Servicios higiénicos: Area compuesta como minimo con los aparatos sanitarios de lavatorio, inodoro,

ducha o tina.

Suite: Habitacion con instalaciones y ambientes separados o conectados que permiten un mayor confort
y amplitud. El area destinada a sala de estar puede integrarse dentro de la habitacion o separada en un

ambiente contiguo. (Ministerio de vivienda, 2019)

Del CAPITULO II se rescata:

CONDICIONES GENERALES DE HABITABILIDAD Y FUNCIONALIDAD
Articulo 3.- Ubicacion de los hospedajes

Las edificaciones destinadas a establecimientos de hospedaje se ubican en las zonas determinadas en
los Planes de Acondicionamiento Territorial y de Desarrollo Urbano, dentro de las areas urbanas, de
expansion urbana y zonas de reglamentacion especial y areas naturales protegidas. En este tltimo caso,

deben garantizar la proteccion de dichas reservas.



Cuando se ubican en 4reas urbanas, son exigibles los parametros de disefio que regulan el proceso de
edificacion, de acuerdo a la zonificacion establecida y al Certificado de Parametros Urbanisticos y

Edificatorios.

Cuando se ubican fuera de las areas urbanas, es exigible la opinidn favorable de la entidad responsable

del cuidado y control de dichas areas.

Cuando se ubican en zonas que involucran un bien inmueble integrante del patrimonio cultural de la
Nacion, es exigible la opinion favorable de la entidad responsable del cuidado y control de dichos bienes

inmuebles.
Articulo 4.- Condiciones de disefio

Los aspectos relativos a las condiciones generales de disefio como ventilacion, iluminacion, accesos,
requisitos de seguridad y accesibilidad universal, entre otras, que no estén contemplados en la presente
Norma Técnica, se regirdn de acuerdo a lo dispuesto para tal fin, en las respectivas Normas Técnicas

que contiene el Reglamento Nacional de Edificaciones. (Ministerio de vivienda, 2019)

Todo establecimiento de hospedaje, clasificado y no clasificado, debe considerar los siguientes aspectos

minimos:

1. Sin perjuicio del calculo para determinar el ancho minimo, las escaleras, los corredores y/o los
pasajes de circulacion al interior de los establecimientos de hospedajes, deben tener un ancho libre
minimo de 1.20 m. considerandose que los elementos estructurales y los equipos de emergencia pueden

ocupar hasta 0.15 m de dicho ancho libre.

2. 2. La iluminacion de las habitaciones se efectua directamente hacia areas exteriores, patios,

pozo de luz, vias particulares o publicas.

3. 3. Para el calculo del pozo de iluminacion, se mide perpendicularmente entre eje de los vanos
que se sirven al muro o vano opuesto que conforma el pozo, no debiendo ser menor a un cuarto de la
altura del paramento mas bajo del pozo del mismo predio, medido a partir de 1.00 m. sobre el piso mas

bajo.

4. 4. Las dimensiones minimas del pozo de iluminacion son de 2.20 m. por lado, medido entre las

caras de los paramentos que define dicho pozo.

5. 5. Se debe alcanzar los siguientes niveles de iluminacion:
6. a) Habitaciones y bafios

- General 100 luxes

- Cabecera de cama 300 luxes

- Espejo de bafio 300 luxes



b) Area de recepcion 300 luxes

¢) Vestibulo 150 luxes

d) Circulaciones 100 luxes

e) Servicios higiénicos publicos 100 luxes
f) Escaleras 150 luxes

g) Estacionamientos 30 luxes

Para la iluminacion artificial de las areas de servicios complementarios, debe remitirse a la Norma
Técnica correspondiente y/o a la Norma Técnica EM.110 Confort térmico y luminico con eficiencia

energética.

6. Contar con ventilacion natural o artificial y condiciones de aislamiento térmico y actstico, que
proporcionen niveles de confort, temperatura, ventilacion, humedad, entre otros, los cuales deben
cumplir con los requisitos de ventilacion y acondicionamiento ambiental de la Norma Técnica A.010

Condiciones Generales de Disefio.

7. En caso que el establecimiento de hospedaje cuente con servicios complementarios y estos se ubiquen
en un nivel diferente al nivel de ingreso de los huéspedes a la edificacion, debe implementarse rampas
con pendiente segun lo establecido en la Norma Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio o
contar con medios mecanicos que garanticen la accesibilidad de las personas. Asimismo, en los casos
que se requieran habitaciones accesibles segiin la Norma Técnica A.120 Accesibilidad Universal en

Edificaciones, se deben priorizar su ubicacion en el mismo piso o nivel de ingreso de la edificacion.

8. Los servicios complementarios de administracion destinados al funcionamiento del establecimiento
de hospedaje, pueden ubicarse en el semisdtano y/o sotanos del establecimiento de hospedaje, siempre
que cumplan con los requisitos minimos de ventilacion, iluminacidn, accesibilidad y seguridad en caso

de evacuacion. (Ministerio de vivienda, 2019)

9. El establecimiento de hospedaje que contemple mas de una categoria, puede proponer, para su
operacion y administracion, servicios administrativos y complementarios compartidos, cumpliendo con
los requisitos minimos para el de mayor categoria planteada. Las habitaciones deben cumplir con los

requisitos exigidos por su categoria correspondiente.

10. Los estacionamientos estan ubicados en el predio al cual sirven, inicamente, en casos excepcionales
por déficit de estacionamiento, segin se requiera, podran ubicarse en predios distintos, segun los
criterios establecidos para estacionamientos de uso privado regulado en la Norma Técnica A.010

Condiciones Generales de Diseqo.



11. En caso se presente areas de servicios complementarios y de usos diferentes al alojamiento, el
nimero y dimensionamiento de los estacionamientos se calcula conforme a los requisitos

establecidos para cada uso.
Articulo 5.- Calculo del niimero de ocupantes

El numero de ocupantes de la edificacion para efectos del disefio de las salidas de emergencia, pasajes

de circulacion, entre otros, se calcula de la siguiente manera:

1. Hoteles de 4 y 5 estrellas 18.0 m? por persona

\S)

. Hoteles de 2 y 3 estrellas 15.0 m? por persona
3. Hoteles de 1 estrella 12.0 m? por persona

4. Apart - hotel de 4 y 5 estrellas 20.0 m? por persona

9]

. Apart - hotel de 3 estrellas 17.0 m? por persona

=)}

. Hostal de 1 a 3 estrellas 12.0 m? por persona

-

. Albergue 04.0 m? por persona

o]

. Establecimientos de Hospedaje 12.0 m? por persona

El nimero maximo de ocupantes en las areas de habitaciones esta en funcion al nimero de camas por

habitacion. Las camas, seglin sus dimensiones, pueden ser ocupadas por una o dos personas.

En las areas de servicios complementarios y de usos diferentes al alojamiento, el nimero de ocupantes

se calcula conforme a los requisitos establecidos para cada uso.

Dentro del CAPITULO III se considera importante:

REQUISITOS ESPECIFICOS PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE
Articulo 6.- Establecimientos de hospedajes no clasificados

Las edificaciones de los establecimientos de hospedaje que no opten por clasificarse y/o categorizarse,

adicionalmente a lo sefnalado en el articulo 4 cumplen con las siguientes condiciones minimas:
1. Contar con seis (06) habitaciones como minimo.

2. El area til de las habitaciones tiene como minimo 6.00 m2.

3. Contar con closet o guardarropa dentro de las habitaciones.

4. Contar con un (01) solo ingreso para huéspedes y personal de servicio.

5. Contar con area de recepcion.



6. Por lo menos el 50 % del total de las habitaciones del establecimiento de hospedaje debe contar con

servicios higiénicos privados dentro de las habitaciones.

7. Se debe proyectar como minimo dos (02) servicios higiénicos de uso comun, diferenciados por sexo,
por cada cuatro (04) habitaciones que no cuenten con servicios higiénicos de uso privado. Los servicios

higiénicos deben ubicarse proximas y en el mismo piso de las habitaciones a las que sirven.

8. El area ttil de los servicios higiénicos privados y comunes tiene como minimo 2.50 m2 y cuenta con

inodoro, lavatorio y ducha.

9. Todas las duchas que sirven a las habitaciones deben contar con red de agua fria y caliente las 24

horas del dia, cuyo sistema no debe ser activado por los huéspedes.

10. Todos los servicios higiénicos cuentan con pisos y paredes de material impermeable y el

revestimiento de la pared tiene una altura minima de 1.80 m.

11. Contar con ascensor para uso de los huéspedes en los establecimientos de hospedajes de cuatro (04)

a mas pisos.

12. Aquellos establecimientos de hospedaje que presenten hasta veinte (20) habitaciones tienen un (01)
servicio higiénico de uso publico mixto. Aquellos que presenten veintiuno (21) a mas habitaciones
tienen servicios higiénicos de uso publico independiente para hombres y mujeres. Para ambos casos se
ubican proximos a la recepcion. Cada servicio higiénico cuenta como minimo con un inodoro y un

lavatorio.
13. Contar con servicio de comunicacion, teléfono u otro, para uso publico de los huéspedes.

14. Contar con sistema de instalacion sanitaria que garantice el suministro permanente de agua potable

0 agua apta para el consumo humano a todo el hospedaje.

15. Contar con un proceso de recoleccion, almacenamiento y eliminacion de residuos solidos.
16. Contar con sistema eléctrico que garantice un adecuado uso y la seguridad del huésped.
17. Contar con sistema de video vigilancia.

Articulo 7.- Hospedajes clasificados y categorizados

Las edificaciones de los establecimientos de hospedaje que opten por clasificarse y categorizarse ante
la autoridad competente, cumplen especificamente con lo establecido en los Anexos 1, 2,3 6 4 de la
presente Norma Técnica, asi como con la normativa en materia de establecimientos de hospedaje

aprobada por la entidad competente. (Ministerio de vivienda, 2019)

1 Los establecimientos de hospedaje se clasifican y categorizan de la siguiente forma:



Clasificacion y Categorizacion de Hospedajes: Norma Técnica.
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Requisitos Minimos Obligatorios De un Establecimiento de Hospedaje Clasificado como Hotel:

Norma Técnica.

ANEXD 1
REGLIBITOS TECHICOE MINIMOS CBLMATORIOS PARA UN ESTAELECIMIENTD DE HOSPEDAJE
CLASIFICADO COMO HOTEL
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La recepcion y la conserjeria pueden estar integradas.

2 Los ambientes destinados a habitaciones cuentan con espacios suficientes para la instalacion de closets
o guardarropas. La iluminacion de las habitaciones se efectiia directamente hacia areas exteriores,

patios, pozo de luz, vias particulares o publicas.

3 El titular del establecimiento de hospedaje puede optar por implementar habitaciones tipos simples,

dobles y/o suites, segin el modelo de su operacion.

4 El area del servicio higiénico no se considera como parte del area de la habitacion. Cuenta con pisos
y paredes de material impermeable. El revestimiento de la pared tiene una altura minima de 1.80 m.

Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:
* Ducha: Area 1til minima = 0.64 m2, con lados no menor a 0.80 m.

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

» Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

5 Proporcionan niveles de confort (temperatura, ventilaciéon y/o humedad) de acuerdo a lo solicitado

por el usuario.



6 Cumplen con lo siguiente:
» Asegurar la dotacion permanente de agua para consumo humano.

* El agua destinada al consumo humano retne las condiciones de calidad prevista en las normas

sanitarias respectivas.
* No estan permitidos sistemas de calentamiento activados por el huésped.

* La evacuacion de las aguas residuales se realiza a través de la red general de alcantarillado, y en el
caso de no existir dicha red, el disefio del establecimiento de hospedaje tiene que contemplar el
tratamiento y evacuacion mediante la instalacion de un sistema de depuracion y vertido, en

concordancia con las disposiciones sanitarias vigentes.

* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica IS.010 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones, y/o

si fuera el caso, con la Norma Técnica IS.020 Tanques
Sépticos.

7 Obligatorio inicamente en zonas del pais, en las que haya temperaturas promedio mensuales iguales
o mayores a 25 grados Celsius o en zonas con temperaturas promedio mensuales inferiores a 15 grados

Celsius.
8 Cumple con lo siguiente:

* Contar con una conexion eléctrica de baja tension o con una verificacion de alta tension que permita

cumplir con los niveles de electrificacion previstos.
* Los accesos, estacionamientos y areas exteriores de uso comiin disponen de iluminacion suficiente.
* En todas las tomas de corriente de uso publico se indica el voltaje y la intensidad.

* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica EM.010 Instalaciones Eléctricas Interiores, de este

mismo reglamento, asi como los requisitos del Coédigo Nacional de Electricidad.

9 Cuando existan accesos vehiculares y peatonales, tienen que estar debidamente diferenciados y reunir

las condiciones de seguridad y accesibilidad.

* Se dispondra de espacios destinados a estacionamientos para vehiculos en funcion de su capacidad de

alojamiento, segun lo normado en el presente Anexo.
10 Los depdsitos de acumulacion de agua son accesibles, a fi n de facilitar la limpieza y mantenimiento
periodico.

11 Los servicios higiénicos de uso publico tienen acceso directo o proximo del area de recepcion y
cumplen con la Norma Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio y con la Norma Técnica [S.010

Instalaciones Sanitarias para Edificaciones.



Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

» Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

12 La recoleccion y almacenamiento de residuos solidos se realiza mediante el uso de envases
herméticos y contenedores. La eliminacion de éstos se realiza a través del servicio publico de
recoleccion, con arreglo a las disposiciones municipales de cada Distrito o Provincia o mediante su

disposicion, a fin que no afecte el medio ambiente. (Ministerio de vivienda, 2019)

Requisitos Técnicos Minimos Obligatorios de Establecimiento de Hospedaje Clasificado como

Apart — Hotel: Norma Técnica.

ANEXD 2

REQLASITOS TECHICOS MINIMOS ORLIGATORIOS PARA UN ESTARLECIMIENTD DE HOSPEDAIE
CLASIFICADO COMO APART - HOTEL
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13 La recepcion y la conserjeria pueden estar integradas.
14 Los departamentos tienen las siguientes caracteristicas:

» Estan compuesto por habitacion(es), sala de estar, kitchenette, closet o guardarropa y servicio(s)

higiénico(s).

* La iluminacion de las habitaciones se efectua directamente hacia areas exteriores, patios, pozo de luz,

vias particulares o publicas.
* Cuentan con espacios suficientes para la instalacion de closets, walk in closets o guardarropas.

15 El area del servicio higiénico no se considera como parte del area del dormitorio, sala o kitchenette.
Cuenta con pisos y paredes de material impermeable. El revestimiento de la pared tiene una altura

minima de 1.80 m. Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:
« Ducha: Area util minima = 0.64 m2, con lados no menor a 0.80 m.

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m (Ver Anexo 5).

Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).

* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).



16 Proporcionar niveles de confort (temperatura, ventilacion y/o humedad) de acuerdo a lo solicitado

por el usuario.
17 Tienen que cumplirse con lo siguiente:
* Asegurar la dotacion permanente de agua apta para consumo humano.

* El agua destinada al consumo humano tiene que reunir las condiciones de calidad prevista en las

normas sanitarias respectivas.
* No estan permitidos los sistemas de calentamiento activados por el huésped.

» La evacuacion de las aguas residuales se realiza a través de la red general de alcantarillado, y en el
caso de no existir dicha red, el disefio del establecimiento de hospedaje contempla el tratamiento y
evacuacion mediante la instalacion de un sistema de depuracion y vertido, en concordancia con las

disposiciones sanitarias vigentes.

» Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica IS.010 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones, y/o

si fuera el caso, con la Norma Técnica IS.020 Tanques
Sépticos.
18 Tiene que cumplirse con lo siguiente:

* Contar con una conexion eléctrica de baja tension o con una verificacion de alta tension que permita

cumplir con los niveles de electrificacion previstos.
* Los accesos, estacionamientos y areas exteriores de uso comiin disponen de iluminacion suficiente.
* En todas las tomas de corriente de uso publico se indica el voltaje e intensidad.

* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica EM.010 Instalaciones Eléctricas Interiores de este

mismo Reglamento, asi como los requisitos del Cddigo Nacional de Electricidad.

19 Cuando existan accesos vehiculares y peatonales, tienen que estar debidamente diferenciados y

reunir las condiciones de seguridad y accesibilidad.

* Se dispondra de espacios destinados a estacionamientos para vehiculos en funcion de su capacidad de

alojamiento, segiin lo normado en el presente Anexo.

20 Los depositos de acumulacion de agua son accesibles a fi n de facilitar la limpieza y el mantenimiento

periodico.

21 Los servicios higiénicos de uso publico tienen acceso directo o proximo del area de recepcion y
cumplen con la Norma Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio y con la Norma Técnica [S.010

Instalaciones Sanitarias para Edificaciones.

Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:



* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

» Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

22 La recoleccion y almacenamiento de los residuos solidos se realiza mediante el uso de envases
herméticos y contenedores. La eliminacion de éstos se realiza a través del servicio publico de
recoleccion, con arreglo a las disposiciones municipales de cada Distrito o Provincia o mediante su

disposicion, a fin que no afecte el medio ambiente.

Requisitos Minimos Obligatorios para un Establecimiento de Hospedaje Clasificado como

Hostal: Norma Técnica.

ANEXD 3
RAEQLHSITOS TECNICOS MIKIMOS GBLIGATORIOS PARA UN ESTABLECIMIENTD DE HOSPEDAJE
CLASIFICADD COMO HOSTAL
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23 Los ambientes destinados a habitaciones cuentan con espacios suficientes para la instalacion de
closets o guardarropas. La iluminacion de las habitaciones se efectiia directamente hacia areas

exteriores, patios, pozo de luz, vias particulares o publicas.

24 El area del servicio higiénico no se considera como parte del area de la habitacion. Cuenta con pisos
y paredes de material impermeable. El revestimiento de la pared tiene una altura minima de 1.80m.

Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:
« Ducha: Area 1til minima = 0.64 m2, con lados no menor a 0.80 m.

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

» Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

25 Proporcionan niveles de confort (temperatura, ventilacion, humedad, entre otros.) de acuerdo a lo

solicitado por el usuario.
26 Uso continuo las 24 horas. No se aceptan sistemas de calentamiento activados por el huésped.

27 Obligatorio Ginicamente en zonas del pais, en las que haya temperaturas promedio mensuales iguales
o mayores a 25 grados Celsius o en zonas con temperaturas promedio mensuales inferiores a 15 grados

Celsius.
28 Cumplen con lo siguiente:

» Contar con una conexion eléctrica de baja tension o con una verificacion de alta tension que permita

cumplir con los niveles de electrificacion previstos.
* Los accesos, estacionamientos y areas exteriores de uso comtin disponen de iluminacion suficiente.

* En todas las tomas de corriente de uso publico se indica el voltaje e intensidad.



* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica EM.010 Instalaciones Eléctricas Interiores de este

Reglamento, asi como los requisitos del Codigo Nacional de Electricidad.

29 Los depositos de acumulacion de agua tienen que ser accesibles a fi n de facilitar la limpieza y

mantenimiento periodico.

30 Aquellos hostales de veinte (20) a menos habitaciones cuentan con un (01) servicio higiénico de uso
publico mixto; mientras que aquellos con veintiuno (21) a mas habitaciones cuentan con servicios
higiénicos de uso publico independiente para hombres y mujeres. Para ambos casos estdn ubicados
proximo a la recepcion. Cada servicio higiénico debe contar como minimo con un inodoro y un

lavatorio.

Cumplen con la Norma Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio y con la Norma Técnica

IS.010 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones.
Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

» Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

31 La recoleccion y almacenamiento de residuos solidos, se realiza mediante el uso de envases
herméticos y contenedores. La eliminacion de éstos se realiza a través del servicio publico de
recoleccion, con arreglo a las disposiciones municipales de cada Distrito o Provincia o mediante su

disposicion a fin que no afecte el medio ambiente.



Requisitos Técnicos Minimos Obligatorios para un Establecimiento de Hospedaje Clasificado

como Albergue: Norma Técnica.

AHEXD 4

REQUISITOS TECHICOS MINBCS OALICATORIODS PARA UN ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
CLASIFICADOD COMOD ALBERGLUE
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En el caso de albergues ubicados en areas rurales o areas naturales protegidas, éstos tienen que ser
edificados utilizando un sistema constructivo tradicional y con materiales naturales propios de la zona,

manteniendo estrecha armonia con su entorno natural.
La generacion de energia es preferentemente, de fuentes renovables, como la solar, eolica, entre otras.

De la misma forma los albergues tienen que contar con un sistema que les permita el manejo de sus

residuos.

32 Los ambientes destinados a habitaciones cuentan con espacios suficientes para la instalacion de
closets o guardarropas. La iluminacion de las habitaciones se efectiia directamente hacia areas

exteriores, patios, pozo de luz, vias particulares o publicas.

33 El area del servicio higiénico no se considera como parte del area de la habitacion. Cuenta con pisos
y paredes de material impermeable. El revestimiento de la pared tiene una altura minima de 1.80 m.

Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:
« Ducha: Area til minima = 0.64 m2, con lados no menor a 0.80 m.

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).



* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

 Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del ¢je transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

34 Los servicios higiénicos de uso publico, pueden ser de uso mixto o de uso independiente para
hombres y mujeres. Para ambos casos estan ubicados proximo a la recepcion. Cada servicio higiénico

debe contar como minimo con un inodoro y un lavatorio.

Cumplen con la Norma Técnica A.010 Condiciones Generales de Disefio y con la Norma Técnica

IS.010 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones.
Considerar lo siguiente por cada componente del servicio higiénico:

* Inodoro: Distancia libre minima entre la tangente de la taza y otro elemento (muro, aparato sanitario,

mobiliario, entre otros.) = 0.50 m. (Ver Anexo 5).
* Distancia libre minima a cada lado del eje longitudinal del inodoro = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

* Lavatorio: Distancia libre minima entre la tangente del lavatorio y otro elemento (muro, aparato

sanitario, mobiliario, entre otros.) = 0.60 m. (Ver Anexo 5).
» Distancia libre minima a cada lado del ¢je transversal del lavatorio = 0.40 m. (Ver Anexo 5).

35 Los depositos de acumulacion de agua son accesibles a fi n de facilitar la limpieza y mantenimiento

periodico.
36 Cumple con lo siguiente:
* Asegurar la dotacion permanente de agua apta para consumo humano.

* El agua destinada al consumo humano retine las condiciones de calidad prevista en las normas

sanitarias respectivas.
* No esta permitido sistemas de calentamiento activados por el huésped.

* La evacuacion de las aguas residuales se realiza a través de la red general de alcantarillado, y en el
caso de no existir dicha red, el disefio del establecimiento de hospedaje contempla el tratamiento y
evacuacion mediante la instalacion de un sistema de depuracion y vertido, en concordancia con las

disposiciones sanitarias vigentes.

* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica IS.010 Instalaciones Sanitarias para Edificaciones, y/o

si fuera el caso, con la Norma Técnica IS.020 Tanques Sépticos.



37 Obligatorio para todas las habitaciones Unicamente en zonas del pais, donde se presenten
temperaturas promedio mensuales iguales o mayores a 25 grados Celsius o en zonas con temperaturas

promedio mensuales inferiores a 15 grados Celsius. (Ministerio de vivienda, 2019)

38 El agua caliente es obligatoria unicamente en lavatorios y duchas, en zonas del pais en las que haya

temperaturas promedio mensuales inferiores a 15 grados Celsius.
39 Cumplen con lo siguiente:

* Contar con una conexion eléctrica de baja tension o con una verificacion de alta tension que permita

cumplir con los niveles de electrificacion previstos.
* Los accesos, estacionamientos y areas exteriores de uso comtn disponen de iluminacion suficiente.
* En todas las tomas de corriente de uso publico se indica el voltaje e intensidad.

* Cumplir con lo indicado en la Norma Técnica EM.010 Instalaciones Eléctricas Interiores, de este

mismo Reglamento, asi como los requisitos del Codigo Nacional de Electricidad.

* Los albergues ubicados en areas rurales o areas naturales protegidas, pueden prescindir de un sistema
eléctrico convencional teniendo en cuenta la ubicacion, caracteristicas y naturaleza que pueda presentar
el proyecto. Para este caso, el profesional responsable del proyecto, tiene que sustentar la decision

tomada mediante calculos, asegurando la dotacion de energia para cubrir la demanda.

40 La recoleccion y almacenamiento de residuos solidos, se realiza mediante el uso de envases
herméticos y contenedores. La eliminacion de éstos se realiza a través del servicio publico de
recoleccion, con arreglo a las disposiciones municipales de cada Distrito o Provincia o mediante su

disposicion de manera que no afecte el medio ambiente.

Los albergues ubicados en areas rurales o areas naturales protegidas, aseguran especialmente el manejo

sostenible de sus residuos so6lidos. (Ministerio de vivienda, 2019)

Distancias Minimas Dentro de los Servicios Higiénicos Lavatorios.: Norma Técnica.

ANEXD 3
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Inodoros: Norma Técnica.
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Esquema de Servicio Higiénico: Norma Técnica.

GAARIGO 3: ESOUEMA DE SEAVICIOD HIGIENICO

e e s e 0 {

Fuente: (Ministerio de vivienda, 2019)



Conoce las preferencias del turista digital peruano: destinos, alojamiento y estadias [INFORME]

El portal de viajes Kayak present6 los resultados de su estudio “Hotel Travel Report 20187, que revela
el perfil del turista digital peruano segun sus busquedas y preferencias en destinos, alojamiento y tiempo

de estadia.

Del informe se desprenden tres tipos de estadia seglin la duracion del viaje: corta de 1 a 3 dias, media
de 1 a 2 semanas, larga de mas de 2 semanas. Tomando este dato como referencia, se analizaron los
destinos mas buscados por los peruanos (nacionales e Internacionales) y el gasto promedio por noche

en hospedaje por cada uno.
DESTINOS MAS POPULARES

Los destinos nacionales son preferidos sobre los internacionales para todo tipo de estadias, aunque la
diferencia es pequeiia: 54% vs 46%. “El turismo interno prima sobre el turismo al exterior entre los

peruanos a la hora de planificar un viaje”, destaca Kayak en su informe.

Lima y Cusco son los destinos nacionales mas populares entre los peruanos, ubicandose entre las 10

ciudades mas buscadas para viajes de corta, mediana y larga estadia.

Nueva York es el destino internacional mas popular entre los viajeros peruanos y se encuentra en el top

10 de ciudades con mas blsquedas tanto para viajes de mediana como larga estadia.

En viajes por fuera del pais las busquedas se encuentran lideradas por destinos en Latinoamérica 60%,

Estados Unidos 14% y Europa 13%. (CANATUR)

Destinos mas populares.
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El precio promedio de la habitacion por noche varia segin el destino y la cantidad de dias que se requiere

el alojamiento. Segun el Hotel Travel Report, los peruanos estan dispuestos a invertir por noche:

— Estadia corta: entre 150 hasta 484 soles.

— Estadia media: entre 275 hasta 821 soles.

— Estadia larga: entre 229 hasta 821 soles.

Los destinos que mas han incrementado su interés de busqueda en el ultimo afio por los peruanos son:

1. Ica, 152%

2. Seul, 89%

3. Mancora, 39%

4. Paracas, 36%

5. Arequipa, 27%

6. Cusco, 5%

ESTADIA Y PLANIFICACION

Los peruanos buscan mayor comodidad en su estadia: hoteles de 3 y 4 estrellas son los mas buscados
(43% y 22% respectivamente), le siguen los hoteles 2 estrellas con un 20% de las busquedas y los 5

estrellas con el 13%.

También destaca la rapidez y experiencia a la hora de planificar los viajes. “El viajero peruano se ha
vuelto mucho més exigente y se vale de las herramientas tecnoldgicas para inspirarse, buscar, comparar

y decidir su préximo viaje”, indica el estudio.

El promedio de busqueda en la plataforma de Kayak es de 5 minutos para viajes cortos, 3 minutos para

viajes de estadia media y larga, se demoran el mismo tiempo por igual para este tipo de viajes.



“Los peruanos son los viajeros de la region a quienes menos tiempo de busqueda les lleva planificar
viajes mas largos, segin los datos comparados de los distintos Hotel Travel Report realizados para
Argentina, Colombia y Chile. El dia preferido por el turista peruano para sentarse frente a un
computador o tomar su Smartphone y realizar la planificacion de sus vacaciones es el lunes”, senala

Kayak.

(Con cuanta anticipacion se planea un viaje? “Menos de un mes (18 dias) para viajes cortos, un poco
mas 2 meses de antelacion (65 dias) para viajes de media estadia y para los de larga estadia (66 dias).
Estos viajes mas largos requieren menos planificacion por parte del turista peruano”, refiere el informe.

(CANATUR)

HOTEL TRAVEL REPORT 2018

Los favoritos de los peruanos

Corta estadia: 1 a 3 dias

Destinos Favoritos de los peruanos.- 2018

Fuente: (CANATUR)

Mediana estadia: 1 a 2 semanas

5/275
a s/821

Larga estadia: + de 2 semanas

5/229
as/821




Mediana y larga estadia.

Categoria de hotel
22%
13%

Dia con + busquedas

LM mMa v s

Destinos de mas biisqueda.

Planeacion (Dias)

Viajes de larga estadia son los mas planificados

Dias promedio de anticipacion

Tiempo de busqueda (Min.)

Viajes de corta estadia llevan mas minutos de busgueda

S 3 3

Minutos promedio de biisqueda

Tiempo de planificacion de viaje.

Fuente: (CANATUR)



INDUSTRIA HOTELERA
Cusco de lujo e historia

De acuerdo al DIARIO “EL PERUANO”. En los tltimos cinco afios, tanto en la ciudad de Cusco como
en Urubamba se invirtieron mas de 100 millones de dolares en infraestructura hotelera, lo cual ha

permitido que esta region entregue a los turistas una fusion de paisajes, cultura incaica y suntuosidad.

Publicada el 22/11/2017 por Raul Gastulo; cgastulo@editoraperu.com.pe; En julio del 2007 se
proclam¢ a la ciudadela inca de Machu Picchu como una de las Siete Nuevas Maravillas del Mundo.

Desde entonces, el Cusco es una de las principales plazas turisticas a escala mundial.

Esto generd que, en el ultimo decenio, la inversion en los lugares turisticos de la region se multiplicara,
logrando que Cusco fusionara lo ancestral de sus paisajes, la cultura heredada de los incas, con el lujo

de la nueva infraestructura. Llamada Mezcla magica.

En la actualidad, podemos apreciar como fortalezas incaicas y conventos de la época virreinal se han

convertido en lujosos puntos de estadia.

Han sido disefiados para mostrar una mezcla magica de siglos de antigiiedad de las culturas
precolombina, incaica, espafiola y moderna. Estos hoteles presentan una variedad cautivadora de
oportunidades raras y comodidades de ultima generacion que garantizan un inolvidable viaje a Cusco.
En cuanto se trata de Inversion .La gerente general de la Sociedad Hoteles del Perti (SHP), Tibisay
Monsalve, informa que en el tltimo quinquenio, tanto en el Cusco como en Urubamba, se han invertido

en infraestructura hotelera mas de 100 millones de dolares.

“Contamos con una infraestructura hotelera que no tiene nada que envidiarle a otros paises del primer
mundo. Esto no solo beneficia al turista extranjero, sino también a los peruanos, que disfrutan de todas
las comodidades que te brinda un hotel de cinco estrellas. Ya no tienen que ir a otros paises. Basta darse

un salto por el Cusco”, resume la ejecutiva.

La inversion hotelera permite al turista vivir “una experiencia Unica de la cultura incaica” porque los
hoteles de Iujo combinan modernidad y ancestralidad. Sefiala ademas con un Buen provecho a los
restaurantes instalados en el interior de los hoteles cusquefios que ofrecen a sus huéspedes
especialidades andinas y comidas internacionales, preparadas de forma moderna, con ingredientes

organicos locales o del Valle Sagrado.

Sus cocineros emplean los productos frescos cusquefios para crear platos que combinan sabores

exquisitos y texturas unicas con un toque contemporaneo.

Los desayunos a la carta o tipo bufé cuentan con una seleccion de platos nutritivos, equilibrados y
creativos. Para comer o cenar se ofrece un menu en el que reina la cocina andina contemporanea y que

se puede adaptar a las preferencias de los comensales.

Los Gastos por turistas expresa:



Son en su mayoria estadounidenses los turistas que se hospedan en hoteles lujosos del Cusco (cerca del

50%), seguidos de franceses, brasilefios y colombianos.

El gasto promedio de un turista que se hospeda en un hotel cinco estrellas en Cusco es de 1,000 dolares
por noche. Si pernocta en un hotel cuatro estrellas, gastara alrededor de 700 dolares, en uno de tres

estrellas, el desembolso por noche sera de 500 ddlares.

Patricia Pinillos, asociada de la SHP, cuenta que “factores negativos” como el Fenomeno El Nifio y la
huelga de los maestros afectaron este afio el nivel de ocupacion en los hoteles de lujo, pero se espera

que en el 2018 la situacion mejore.” (ElPeruano, 2017)

El dato 300 dolares por noche, gasta un turista en el valle del Urubamba.

ESTADISTICAS DE CUSCO 2017

Posicion en el indice de competitividad regional.

POSICION EN EL INDICE
CONTEXTO DE COMPETITIVIDAD
NACIONAL REGIONAL
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Fuente: (MINCETUR, Estadistica de Cusco, 2017)



N° de establecimientos de los principales prestadores de servicios turisticos.

Nomero de establecimientos de los principales prestadores de servicios turisticos
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Fuente: (MINCETUR, Estadistica de Cusco, 2017)

Provincias donde se ubican los establecimientos de los principales prestadores de servicios

turisticos.

Provincias donde se ubican los establecimientos de
los principales prestadores de servicios turisticos
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Oferta total de hospedajes en la region Cusco.

Oferta total de hospedajes
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Arribos y pernoctaciones en los hospedajes de Cusco.
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Arribos de huédspedes y sus pernoctaciones en los hospedajes de Cusco
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Promedio de permanencia de turistas “extranjeros y nacionales”
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Fuente: (MINCETUR, Estadistica de Cusco, 2017)

Arribo de nacionales y residentes en el Peru.
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Fuente: (MINCETUR, Estadistica de Cusco, 2017)




Arribo y promedio de permanencia de cusqueiios a los hospedajes.

Arribos de cusquefios a los hospedajes de todo Perd y promedio de su permanencia
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Fuente: (MINCETUR, Estadistica de Cusco, 2017)

INDICADORES MENSUALES DE OCUPABILIDAD DE ESTABLECIMIENTOS DE
HOSPEDAJE COLECTIVO, 2018 (Ene-Dic) — DISTRITO DE WANCHAQ
CATEGORIZADOS Y NO CATEGORIZADOS

A: Categoria : 1 ESTRELLA Clase : HOSTAL
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Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)



B: Categoria : 1 ESTRELLA Clase : HOTEL
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Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)

C: Categoria 2 ESTRELLAS Clase : HOSTAL

Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)



D: Categoria 2 ESTRELLAS Clase : HOTEL
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Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)

G: Categoria 4 ESTRELLAS Clase : HOTEL
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Fuente: (MINCETUR, Indicad. de Ocupabilidad, 2018)

























