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Introducción 
 
En Perú, los emprendedores son aquellos que han dado la iniciativa en el 
Turismo Rural Comunitario, basándose en las oportunidades de negocio que 
pudieron identificar, debido a una demanda no atendida. El Turismo Rural 
Comunitario posee la peculiaridad de tener las experiencias como medio de 
diferenciación. El vínculo entre los anfitriones, que son los comuneros, y el 
visitante en un espacio desconocido por éste, pero habitual para el primero, 
desarrolla una tendencia rural, especialmente en un país como el nuestro 
dónde lo cultural prevalece. Para el turista, tener la oportunidad de vivir y gozar 
de un entorno físico ajeno a él, en donde implica participar también en las 
tradiciones y actividades de la población local, provoca la satisfacción completa 
(MINCETUR 2008).  
El Turismo Rural Comunitario es una nueva, audaz y atractiva propuesta de 
turismo sostenible, en la cual el turista puede, verdaderamente, disfrutar de la 
riqueza cultural y natural de zonas rurales del Perú, ayudando a mejorar las 
condiciones de vida del campesino, conviviendo y compartiendo 
permanentemente con ellos,  su forma de vida, sus costumbres, su eficaz 
tecnología agraria, sus ritos, sus danzas, sus anhelos y esperanzas, la visión 
cosmogónica de sus creencias y de su futuro, logrando en el campesino una 
revalorización de sus costumbres ancestrales que se ven reforzadas con 
talleres de capacitación los mismos que ayudan a entender e interiorizar su 
importancia e igualdad en este mundo globalizado, por otro lado también se 
busca brindar al turista, por un corto periodo de tiempo, un estilo de vida que ya 
nadie recuerda, remontarse a nuestros orígenes y alejarte  del aturdimiento 
tecnológico de las grandes ciudades en las viven en excesiva dependencia de 
la tecnología, el turista podrá cambiar totalmente de vida, volviéndose a 
integrar a la madre tierra, adaptándose a una forma de vida extremadamente 
sencilla, participando con los campesinos en la siembra, la cosecha, la crianza 
de ganado menor, bebiendo la chicha sagrada de los dioses, y aprendiendo la 
preparación de alimentos típicos y los rituales realizados en homenaje a la 
madre tierra, a la hoja de coca, a los cerros (Apus) deidades ancestrales, será 
inolvidable para él y para los campesinos que observan con asombro la 
admiración que el turista siente hacia su cultura que antes les era motivo de 
vergüenza y que escondían para tratar de imitar la cultura occidental por 
creerla superior a la suya, es así como el turismo rural comunitario promueve 
en el campesino la iniciativa de mostrarse como principal promotor, motivador y 
guardián de su patrimonio tangible (recursos naturales, restos arqueológicos, 
etc.) e intangibles (tradiciones, mitos, leyendas, la visión cosmogónica de su 
mundo, etc.) (Vivencial Consultores 2004) 
 
Pero este resultado, adicional del desarrollo y la generación de beneficios para 
los pobladores, implica una gestión y planificación responsables. Es por ello 
que Vivencial Consultores, junto a un equipo de profesionales expertos en el 
rubro de la hotelería y turismo, asume el reto de sacar adelante proyectos de 
desarrollo sostenible en entornos rurales, trabajando de la mano con aquellas 
comunidades campesinas que se encuentran dentro de las áreas de influencia 
de las empresas con las cuales se interviene. La Gerencia General de Vivencial 



5 

 

Consultores es un punto importante dentro de la empresa, ya que tiene como 
responsabilidad la planificación, organización, dirección y control de las 
actividades de los proyectos que la Empresa asume, dirigiendo las acciones de 
mejora y rediseño de procesos del negocio, calidad del servicio, mediante un 
monitoreo con evaluaciones periódicas de la productividad empresarial en las 
diferentes áreas, además de generar contactos con el objetivo de establecer 
futuros negocios. 
                                       
El presente trabajo recopila la experiencia profesional de la Gerente General de 
Vivencial Consultores, desde el período en el cual la empresa tenía únicamente 
las operaciones, ventas y diseño de los paquetes turísticos realizados en las 
comunidades de Sulluscocha y Encañada, departamento de Cajamarca, hasta 
su incursión en el rubro de las consultorías turísticas y asistencias técnicas 
especializadas en el desarrollo y puesta en marcha de proyectos en Gestión 
Rural Sostenible.  
 
La monografía detalla en el primer capítulo los datos generales de la empresa 
con el objetivo de comprender su funcionamiento. En el segundo capítulo se 
aborda la problemática en el área de la gerencia, objetivos, la justificación y los 
alcances que brindó el informe. En el tercer capítulo se muestra la investigación 
empírica y teórica de los temas, se presenta uno de los proyectos más 
importantes llevados a cabo por Vivencial Consultores dirigido por la Gerencia 
General. El cuarto capítulo muestra el desarrollo del proyecto, con las 
diferentes etapas del plan de intervención y ejecución.  
 
Finalmente, las conclusiones y recomendaciones por medio de la experiencia 
del trabajo realizado hasta el día de hoy. 
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Capítulo 1. Generalidades de la empresa 
 
1.1. Datos generales. 

 
Vivencial Consultores es una empresa conformada por un equipo 
multidisciplinario, que fusiona una amplia experiencia en proyectos de 
desarrollo sostenible turístico brindando asesoría y asistencia técnica 
especializada orientada a las necesidades particulares de empresas, 
instituciones, comunidades, entre otras; que estén interesadas en incursionar 
de forma directa en el desarrollo de una actividad turística sostenible, con el fin 
de beneficiar la conservación del recurso natural y/o cultural del territorio y la 
distribución equitativa de los beneficios socioeconómicos para las poblaciones 
locales. 
 
Su valor radica en la identificación, diagnóstico, planeamiento y gestión 
estratégica en la generación de negocios turísticos inclusivos, siempre 
orientada a la consecución de objetivos planteados por sus clientes. La 
variedad de profesionales con los que cuenta, son la base de su enfoque 
integral para atender las necesidades específicas de cada grupo, así como el 
conocimiento de sus particularidades, temores y expectativas. 
 
1.2.  Nombre o razón social de la empresa. 
 
1.2.1. Nombre Comercial: Vivencial Consultores 

 
1.2.2. Razón Social: Vivencial Tours S.A.C. 

 
1.3. Ubicación de la empresa. 

 
Dirección 
Jr. López de Ayala 1654. Of. 101 San Borja Lima – Perú 
 
Teléfono 
(+51) 997-567761 – (+51) 993-599474 
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Mapa de ubicación 
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Fuente: Google Maps 
 
 

1.4. Giro de la empresa. 
 

La Empresa cuenta con 3 unidades de negocio que trabajan paralelamente; 
estas son:  
 
Área de Consultoría Turística Rural y Desarrollo Local:  
El Área de Consultoría Turística Rural y Desarrollo Local se encarga de crear, 
evaluar, gestionar y poner en valor productos y servicios turísticos, que den 
como resultado estrategias innovadoras que se traduzcan en acciones 
concretas, para promover el desarrollo social, económico y ambientalmente 
sostenible que permitan fomentar la actividad turística en sus diversas 
tipologías. 
 
Área de Turismo Rural: 
Área Encargada de la comercialización de proyectos de turismo rural 
impulsados por Vivencial Consultores, los cuales son lanzados al mercado 
nacional e internacional, dándole una sostenibilidad en el tiempo a aquellas 
comunidades campesinas involucradas. 
 
Área de Agencia de Viajes: 
Área encargada de la venta de servicios turísticos orientados tanto al turismo 
interno como al receptivo y emisivo. Los principales clientes con los que la 
Empresa trabaja son los corporativos, los cuales se encuentran fidelizados a 
través de actividades que añaden valor agregado al servicio y logran la 
satisfacción total del cliente. 

 
1.5. Tamaño de la empresa. 
 
Vivencial Consultores es considerada pequeña empresa porque tiene 6 
trabajadores y sus ventas anuales fueron de S/. 300,115.00 en el 2016. 
 
Según la Ley de Promoción y Formalización de la Micro y Pequeña Empresa 
N°28015, una empresa es considerada Microempresa (MYPE) cuando esta 
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tiene de uno hasta diez trabajadores y sus ventas anuales no superan las 150 
UIT. 1 

 
1.6. Breve reseña histórica de la empresa. 
 
La empresa se crea en el 2002 como Vivencial Tours, al ser seleccionada 
como uno de los proyectos ganadores en un concurso organizado por 
PROBIDE (ONG). Para la elaboración de la investigación, se tuvo un periodo 
de cuatro meses, más seis meses en fase de implementación.  
 
El proyecto fue desarrollado en las comunidades de Sulluscocha y Encañada, 
en el departamento de Cajamarca, y se creó una agencia de viajes que 
brindara la experiencia del turismo rural comunitario en dichos lugares, entre 
los años 2003 y 2008. Los visitantes disfrutaban el entorno, observaban y 
realizaban las actividades diarias de los comuneros, además de las diferentes 
manifestaciones culturales.  
 
Luego de este proyecto, Vivencial logra un posicionamiento en el mercado del 
turismo rural comunitario, y para ello evaluó ingresar a un nuevo enfoque de 
negocio. A partir del 2010 hasta la actualidad incursiona en el rubro de la 
consultoría turística, brindando asistencia técnica especializada a personas 
naturales, jurídicas, ONG, gobiernos regionales, municipios y todas aquellas 
instituciones y empresas interesadas en el desarrollo de actividades 
socioeconómicas sostenibles, con el fin de promover la conservación y la 
equidad de recursos. El enfoque de la Gestión Rural Sostenible y con más de 
15 años de experiencia en el rubro, ha generado fortalezas en la empresa 
como conocimiento de las capacidades y la organización de las comunidades 
rurales, la gestión y puesta en marcha de los proyectos de turismo en el ámbito 
rural y la comprensión de las necesidades y motivaciones particulares de la 
demanda nacional e internacional para este tipo de turismo.  
 
1.7. Organigrama de la empresa. 

 

                                                           
1 UIT: unidades impositivas tributarias S/ 4050.00 para el año 2017 
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Gráfico N° 1: Organigrama de la Empresa 
 

 
Fuente: Vivencial Consultores S.A.C 

 
 

1.7.1. Funciones. 
 
Gerencia General 
 
Accionar los procesos del negocio, la productividad de la empresa, calidad del 
servicio y monitoreo mediante evaluaciones acerca del cumplimiento de las 
funciones las áreas, definir las metas a corto y largo plazo que irán de la mano 
con objetivos de crecimiento. Además, generar relacionales empresariales con 
el propósito de establecer negocios a largo plazo. 
 
Gerencia de Desarrollo Sostenible 
 
Formular, desarrollar, y gestionar planes y programas de desarrollo sostenible 
en el marco de las necesidades que implica cada proyecto que la Empresa 
asume; garantizando la visión y cumplimiento de objetivos de desarrollo de los 
proyectos encargados por nuestros clientes.  
 
Gerencia de Operaciones 
 
Supervisar la calidad y el cumplimiento que brindan los proveedores, además 
del seguimiento de las operaciones turísticas a partir del inicio del proceso de 
servicio, donde se estable el contacto con el cliente y se solucionan los 
problemas, en caso aparezcan. Adicionalmente, verifica el presupuesto y la 
logística requerida para las operaciones de servicio que requieran. 
 

  
 

Gerencia  
General  

 
 

Gerencia de Desarrollo 
Sostenible  

 
 

Área de Consultoría 
Turística Rural y 
Desarrollo Local 

 
 

Gerencia de Operaciones 

  
Área de Turismo Rural 

  
Área de Agencia de Viajes 
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1.8. Misión, Visión y Política 
 
Visión 
 
Convertirnos en los principales gestores eficaces y eficientes en materia de 
Gestión Rural Sostenible a nivel nacional, liderando proyectos de gran impacto, 
compartiendo conocimiento a nivel local e internacional y conformado por un 
equipo técnico comprometido profundamente con nuestra misión. 
 
Misión 
 
Nuestra misión es elevar la calidad de vida de las comunidades rurales del 
país, a través de la participación activa y el empoderamiento del gestor local en 
el desarrollo turístico de su localidad y la co-creación de productos turísticos 
sostenibles. 
 
Políticas de Vivencial Consultores S.A.C. 
Las políticas en una empresa son guías y directrices, los colaboradores en la 
empresa siguen lineamientos para la toma de decisiones donde se busca el 
beneficio en general. Las políticas para Vivencial Consultores S.A.C. son: 
 Alto grado de innovación en los proyectos propuestos dentro de zonas 

rurales, considerando siempre los tres ejes de sostenibilidad - económico, 
social y ecológico - introduciendo formas de participación e involucramiento 
por parte de los integrantes de la comunidad y cubriendo las necesidades y 
motivaciones del turista. 

 Elaborar propuestas para el uso responsable de los recursos para preservar 
el medioambiente y la biodiversidad; y mejorar la calidad de vida de los 
comuneros. 

 Interiorizarse con la cosmovisión andina, visión de vida, esperanzas y 
anhelos en un nivel como comunidad e individuo. Es así que el turismo 
vivencial ofrece la forma de plantear sostenibilidad, desarrollando 
herramientas que planteen estrategias de intervención en las comunidades 
rurales, donde en un largo plazo la prioridad sea la preservación de los 
recursos. 

 Garantizar los resultados planteados y que sean cumplidos en el corto, 
mediano y largo plazo, según esté estipulado, y cuando la gestión de 
Vivencial Consultores haya finalizado, el proyecto aún siga en operación.  

 
1.9. Productos y clientes. 
 
1.9.1. Productos. 
 
Actualmente, Vivencial Consultores brinda asistencia técnica especializada y 
orientada al desarrollo de proyectos en Gestión Rural Sostenible, de acuerdo a 
las necesidades de cada empresa jurídica, persona natural, gobiernos 
regionales, municipios, universidades, ONGs, y todas aquellas instituciones 
interesadas en involucrase de manera directa con el desarrollo de una actividad 
turística sostenible que busca beneficiar la conservación del recurso natural y/o 
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cultural y la distribución equitativa entre las poblaciones locales con los 
beneficios socioeconómicos. 
 
Según se detalla, existen seis puntos importantes: 

 
1.9.1.1. Gestión de Talento Humano. 
 
 Capacitación y talleres a diversas empresas y rubros, tanto productivo 

como de servicios.  
 Diseño de talleres de capacitación en fortalecimiento de capacidades, 

identidad cultural, patrimonio cultural dirigidos a poblaciones de 
comunidades campesinas. 

 Desarrollo de Manual de Funciones y diseño de procesos de cada área. 
 Reclutamiento y formación de capacidades del personal. 
 Programas de capacitación para empresarios y asociaciones según 

requerimiento. 
 Coaching organizacional. 

 
1.9.1.2. Gestión de Responsabilidad Social. 
 
 Gestión proactiva y participativa en la mediación de grupos comunitarios 

para el desarrollo y puesta en marcha de proyectos relacionados a la 
actividad turística, garantizando una intervención efectiva y exitosa en 
zonas rurales. 

 Procesos eficientes de diálogo y negociación con poblaciones y 
autoridades locales. 

 Mapeo de stakeholders. 
 Diagnósticos sociales y gestión participativa. 
 Técnicas de comunicación y facilitación para comunidades rurales. 
 Identificación, diseño e implementación de proyectos productivos desde 

una perspectiva comunal. 
 

1.9.1.3. Gestión de Finanzas. 
 
 Planes de negocio inclusivos para empresas creativas con el fin de elevar 

su nivel de competitividad. 
 Sistematización y optimización de procesos operacionales y financieros. 
 Formulación, implementación, seguimiento y evaluación de proyectos 

turísticos. 
 Estrategias para la optimización de costos de operación para mejorar los 

niveles de ingresos. 
 

1.9.1.4. Gestión de Destinos Turísticos. 
 
 Planes estratégicos de desarrollo turístico distritales, regionales y 

provinciales. 
 Inventario, evaluación y catalogación de recursos turísticos tangibles e 

intangibles. 
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 Diseño e implementación de centros de interpretación, senderos, 
miradores, señalización y facilidades de apoyo al turismo en ambientes 
naturales. 

 Potenciar el turismo en espacios patrimoniales. 
 Desarrollo de rutas, productos y servicios turísticos innovadores y 

competitivos en zonas rurales. 
 Recuperación de la memoria colectiva y herencia cultural para uso turístico 

sostenible. 
 Elaboración de excursiones “a medida” para operadores turísticos y 

comunidades rurales que se dedican a la actividad turística. 
 Programas y diseño de sistemas de calidad, protocolo de buenas prácticas 

y estándares de servicios de actividades desarrolladas por prestadores de 
servicios y certificaciones. 

 
1.9.1.5. Gestión de Marketing. 

 
 Diseño e implementación de planes de marketing y comercialización. 
 Desarrollo de herramientas de e-marketing: página web y redes sociales. 
 Elaboración de contenido para guías turísticas, manuales, afiches, trípticos 

y páginas web. 
 Elaboración de contenidos y diseños de manuales de identidad, buenas 

prácticas, calidad en servicio. 
 Diseño gráfico de guías turísticas y demás material publicitario como 

trípticos, manuales y fichas técnicas. 
 Diseño de estrategias comerciales y programa de fidelización de clientes. 

 
1.9.1.6. Gestión de Medio Ambiente. 
 
 Estrategias para minimizar el impacto ambiental en actividades turísticas. 
 Capacidad de carga ambiental. 
 Desarrollo de rutas y/o senderos ecológicos. 
 Educación ambiental. 
 Estudio de impacto ambiental. 
 Gestión ambiental de empresas turísticas. 

 
1.9.2. Clientes. 
Nuestros clientes en la primera etapa de la empresa mediante los servicios de 
paquetes turísticos en Encañada y Sulluscocha, comunidades rurales en 
Cajamarca fueron principalmente  

 
1.9.2.1. Instituciones educativas. 
 
 Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas 
 Universidad San Ignacio de Loyola 
 Colegio Abraham Valdelomar YMCA Perú. 

 
1.9.2.2. Instituciones Públicas. 
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 Comisión de Promoción del Perú para la exportación y el turismo 
PROMPERU  

 Centro de Formación en Turismo CENFOTUR 
 

1.9.2.3. Agencias de Viajes. 
 
 Clarin Tours  
 Creando Lazos - Tour de Voluntarios 
 Cordilleras Travel - Turismo Receptivo 
 Enjoy Peru Travel 
 Far Fung Places LLC 
 Gaston Sacaze - Tour Operador 
 Go2Peru  
 Munayki Peru Tour Operador E.I.R.L 
 Olimpia 2000-  Agencia mayorista especializado. 
 Pachamama Turismo Alternativo Tarikapuy 
 Perú Line 
 Peru Adventure Trails S.A.C. 
 Perú Contact 
 Perú Inkasico 
 Perurooms - Lodging & Travel Services 
 RUES Hotel Selection  
 Spirit of Perú 
 Travel With Alba 
 Viracocha Turismo Internacional S.A. 
 Viventura 

 
Para la segunda etapa de la empresa, mediante el desarrollo y ejecución de 
proyectos de Gestión Rural Sostenible, nuestros clientes principales fueron: 

 
1.9.2.4. Instituciones educativas. 
 
 Pontificia Universidad Católica del Perú 

 
1.9.2.5. Instituciones Públicas. 
 
 Ministerio de la Producción 
 Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 
 Centro de Formación en Turismo CENFOTUR 
 Sierra y selva exportadora 

 
1.9.2.6. Instituciones Privadas. 
 
 Pluspetrol 
 Empresa Minera Los Quenuales  
 Swisscontact 

 
1.9.2.7. Asociaciones y ONG. 
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 Grupo GEA 
 Asociación Odebrecht Perú  

 
1.10. Premios y certificaciones 
A inicios del 2002 Vivencial Consultores se presentó en el Segundo Concurso 
Jóvenes Emprendedores el proyecto llamado “Turismo Vivencial en las 
comunidades rurales de Cajamarca”, específicamente en Encañada y 
Sulluscocha. Este concurso fue organizado por “Creer para Crear” de la ONG 
Probide (Pro Bienestar y Desarrollo), y como parte del jurado se encontraban 
empresas de primer nivel, instituciones de soporte, profesionales en evaluar 
Proyectos de Pre factibilidad y factibilidad. Vivencial Tours compitió con más de 
ochocientos proyectos, donde finalmente resultó ganador del concurso.  

 
En el mismo año se dio otro hecho: 

 
La Empresa Minera Yanacocha realizó su propia evaluación a 5 proyectos 
presentados por el departamento de Cajamarca, siendo el proyecto “Turismo 
Vivencial en las comunidades rurales de Cajamarca” el ganador de dicha 
evaluación obteniendo el mayor puntaje, y otorgándole así el aval directo con el 
Banco Wiese Sudameris para la financiación del mismo. (Ramírez, 2009, p.57). 
 
A finales del año 2007, PROMPERU y MINCETUR evaluaron a Vivencial Tours 
S.A.C. sobre las formas de sostenibilidad y sus lineamientos, siendo luego 
seleccionada como uno de los emprendimientos rurales comunitarios exitosos, 
donde luego el proyecto fue publicado en la Guía Oficial de Experiencias 
Exitosas Turismo Rural Comunitario-Perú. 
 
Para el año 2008, Vivencial Tours S.A.C. participa en el Concurso Internacional 
de Proyectos de Turismo Rural con el proyecto “Turismo Vivencial como 
Herramienta de Auto Sostenibilidad Social y Económica de las Comunidades 
Rurales de Encañada y Sulluscocha en el Departamento de Cajamarca” del 
“Primer Encuentro Internacional de Mujeres Rurales, Turismo, Alimentos e 
Identidad”. Este fue organizado por la Universidad de Buenos Aires, en la 
ciudad de La Plata, Argentina, donde resultó ganador. 
 
El Congreso de la República dio un reconocimiento a cada socia por el gran 
desempeño como Mujeres Empresarias en el año 2009. 
 
En el 2010, Vivencial Tours S.AC., junto a los emprendimientos que estuvieron 
en su gestión fueron seleccionados como experiencias exitosas de agroturismo 
en América Latina. Dicho reconocimiento fue publicado y elaborado por el 
Instituto Interamericano de Cooperación para la Agricultura (IICA). Aparte de la 
empresa, estuvieron otros emprendimientos que promueven la agroindustria 
rural mediante un concurso de sistematización de experiencias. 
 
Vivencial Tours ahora es Vivencial Consultores, y se desenvuelve en el 
mercado como Empresa Consultora en Turismo Rural Comunitario. 
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1.11. Relación de la empresa con la sociedad. 
 
Para Verduzco (2006), la perspectiva más difundida de manera internacional es 
la que identifica a la Responsabilidad Social Empresarial con el desempeño 
corporativo, entendiendo esto como el rol en las empresas para el beneficio de 
sus respectivas comunidades. 
 
Según indica el Centro Mexicano para la Filantropía (CEMEFI), organismo de 
carácter privado, menciona que una empresa socialmente responsable es 
aquella con un compromiso congruente y consciente en cumplir con integridad 
su finalidad, ya sea internamente o externamente, dependiendo de las 
expectativas los participantes, en el ámbito económico, social y ambiental, 
mediante el respeto por los valores éticos, las comunidades, el medio ambiente 
y el bien común (Porto & Castromán, 2006).  
 
En este contexto, Vivencial Consultores, desde que comenzó sus operaciones, 
tiene el compromiso de generar crecimiento económico y social a largo plazo 
mediante actividades y servicios por medio del turismo vivencial, generando 
nuevas fuentes de ingreso a las comunidades participantes. El rol de Vivencial 
Consultores fue y es ofrecer los lineamientos en atención al turista, rescatar los 
valores culturales, aprovechar los productos locales, generar un vínculo 
favorable entre la empresa y las comunidades rurales. 
 
El Turismo Rural Comunitario tiene un impacto directo en la población y con 
una implementación adecuada y bien gestionada logra el aumento del número 
de emprendimientos y turistas, de la par con la satisfacción de estos últimos. 
Según el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR, 2016), los 
emprendimientos formales en el rubro del turismo rural comunitario tuvieron un 
incremento pasando a ser 76 en 2016, comparado a años pasados.  
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Capítulo 2. Planteamiento del problema  
 
2.1. Caracterización del área en que se participó. 
 
Durante el período del 2003 al 2018 la Gerente General realizó las siguientes 
funciones: 
 
 Representaduría legal de Vivencial Consultores, asumiendo la 

responsabilidad de celebración y ejecución de los actos y contratos 
requeridos para el funcionamiento de la Empresa y su representación legal. 

 Diseñar e implementar un plan de intervención turística rural para los 
emprendimientos de turismo vivencial en las comunidades de Sulluscocha y 
Encañada, departamento de Cajamarca (proyecto piloto con el cual Vivencial 
Consultores inicia sus operaciones); que asegure un desarrollo turístico 
sostenible para las comunidades campesinas involucradas. Entre los 
objetivos específicos, se señaló determinación de las necesidades de 
implementación necesarias para desarrollar un proyecto de turismo dentro 
de cada Comunidad, determinación de las potencialidades turísticas, tanto 
de recursos tangibles como intangibles de las Comunidades a intervenir 
(incluyendo un análisis de la estructura comunal con la cual se rige cada 
Comunidad), fortalecimiento de la identidad cultural de las Comunidades a 
través del diseño y ejecución de talleres de capacitación acordes con la 
idiosincrasia de cada una de ellas, fortalecimiento de la gestión turística 
operativa de los pobladores de la zona intervenida, desarrollo de programas 
turísticos de acuerdo a las potencialidades de cada Comunidad, diseño de 
un producto turístico de acuerdo a las potencialidades de cada Comunidad. 

 
 Posicionamiento de la Empresa como pionera en temas de desarrollo 

turístico en zonas rurales, desarrollando estrategias que permitan generar 
visibilidad y confianza en potenciales clientes, cuyos ámbitos de intervención 
se encuentran en zonas rurales, para ello se capitalizó la experiencia de 
desarrollo turístico rural aplicado en las Comunidades en Cajamarca, 
logrando captar el interés de diversos medios de comunicación e 
instituciones vinculadas al sector (anexo N° 1) 

 
 Organizar y supervisar al equipo colaborador de Vivencial Consultores, para 

ello se solicitó a cada cabeza de equipo que presentara un plan de trabajo 
en el cual se muestren  objetivos, actividades, plazos, responsables, 
problemas, causas y soluciones.  Dichos informes se debían remitir a la 
Gerencia General mensualmente para control de las actividades, todo esto 
se complementaba con reuniones de trabajo mensuales con todo el equipo 
de trabajo para emitir  información de retroalimentación de los aspectos  
relevantes de las actividades. 

 
 Identificación de potenciales empresas que podrían requerir los servicios de 

consultoría de acuerdo a nuestra especialización, para lo cual se busca un 
primer contacto y se brinda información sobre los servicios que Vivencial 
Consultores ofrece, planteando como estrategia el ofrecimiento de una 
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capacitación gratuita para su personal de acuerdo a la línea de trabajo que 
cada Empresa venía siguiendo, esto permitió que los potenciales clientes 
conozcan la forma de trabajo, lineamientos y modelos de desarrollo turístico 
a nivel comunal con los cuales Vivencial Consultores aseguraba la 
sostenibilidad en los proyectos en los cuales interviene. 
 

 Búsqueda de concursos, seminarios, jornadas, congresos, con el fin de 
presentar y dar a conocer el modelo de desarrollo turístico aplicado en el 
proyecto en Cajamarca, esto permitió acceder a un sinnúmero de posteriores 
invitaciones para viajar dentro y fuera del país y exponer la experiencia, así 
mismo se logró que el Proyecto de Cajamarca gane un premio internacional 
por el modelo de desarrollo y resultados generados. 
 

 Sistematización del modelo de desarrollo rural generado en base a la 
experiencia en campo que Vivencial Consultores logra obtener a través de la 
intervención en diversos proyectos de desarrollo turístico en zonas rurales y 
creación de una nueva unidad de negocio “Vivencial Emprende” orientada a 
trasladar nuestro conocimiento a profesionales del sector a través de cursos 
cortos de especialización para desarrollo de proyectos turísticos en zonas 
rurales. 

 
 Coordinación general de los proyectos turísticos asumidos por Vivencial 

Consultores, los mismos que permitieron perfeccionar, en base a lecciones 
aprendidas, el modelo de desarrollo propio que Vivencial Consultores llega a 
desarrollar. 

 
  

2.2. Antecedentes y definición del problema. 
 
2.2.1. Desarrollo de proyecto de Turismo Vivencial-Hotelero en una zona 

rural - Valle del Colca. 
 
Un proyecto que ha desarrollado el turismo rural comunitario y destaca en su 
trabajo como actividad económica sería el Valle del Colca, ubicado en 
Arequipa, donde inicia desde el 2006 gracias al soporte de agentes externos y 
a los emprendimientos e iniciativas de los mismos pobladores. Por esos años, 
el crecimiento en el Valle del Colca con respecto a su oferta turística privada, 
más las carreteras, internet, telefonía e infraestructura, dieron como resultado 
un aumento de visitantes nacionales e internacionales en el valle. 
 
Para el desarrollo de zona con el turismo rural, Colca cuenta con cuatro zonas 
específicas: Sibayo, Tapay, Yanque y Coporaque. Sin embargo, en las cuatro 
zonas se ofrece el mismo producto, se buscó resaltar según las fortalezas de 
cada uno de ellos: Sibayo tiene la cultura viva, Tapay es un destino aventurero, 
Yanque posee la cultura y Coporaque tiene baños termales y ofrece descanso 
(MINCETUR 2016) 
Asimismo, según refiere Montoya (2013), existía una falta de involucramiento 
por parte de las municipalidades en estos proyectos. La gestión municipal 
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enfocaba el presupuesto, tiempo y gestión en las áreas verdes o carreteras, 
punto que ayudaba a la infraestructura, pero no consideraba dentro de sus 
prioridades la participación en un negocio sostenible como el Turismo Rural. 
 
Posteriormente, en Sibayo la historia cambió un poco, en el 2006 la 
municipalidad convocó una reunión para intentar constituir una asociación 
donde se pueda acceder a fondos del estado, mediante MINCETUR para 
impulsar el turismo rural comunitario en Arequipa. Esta asociación es ASETUR, 
la cual inició con cinco familias y posteriormente llegó hasta 12 familias. 
 
Poco a poco, la municipalidad jugó un rol importante en los futuros 
emprendimientos, donde por ejemplo un grupo de jóvenes participó para lograr 
la compra de botes con el objetivo de ofrecer un servicio de canotaje, 
enfocándose en el turismo de aventura. 
  
Es así como muchos de los pobladores en el camino del turismo rural 
comunitario han ido implementado sus casas para recibir a los turistas, 
conociendo sus necesidades. Tiene muy claro que el turismo es estacional y 
una actividad complementaria para ellos, porque la agricultura y ganadería son 
sus principales fuentes de ingreso en todo el año, pero el turismo llegó para 
brindarles una mejora económica. 
 
El concurso INNOVA TRC jugó un papel importante dentro de proceso de 
emprendimientos en la zona, promoviendo la competitividad entre las 
organizaciones y asociaciones con el propósito de una mejora con respecto a 
la calidad del servicio a ofrecer. La difusión, entre otros puntos, estuvo a cargo 
del Colectivo Integral de Desarrollo-Arequipa (CID-AQP), DESCO o bien del 
gobierno regional. Sin embargo, entre los participantes del concurso, surgieron 
problemas y dificultades en la inscripción: lo complejo de los formatos, describir 
lo que querían presentar, uso de herramientas tecnológicas con respecto al 
envío de los documentos, falta de tiempo, entre otros. Debido a lo identificado, 
algunos de ellos pudieron recibir apoyo y capacitación, cada vez que algún 
punto de las bases era rechazado. En general, el objetivo de cada 
emprendedor era tener la posibilidad de viajar y saber in situ sobre otras 
experiencias del turismo rural comunitario, y por supuesto, también ser 
reconocidos. 
 
Los casos planteados en turismo rural comunitario muestran limitaciones con 
respecto a la demanda del conocimiento en gestión, costeos, finanzas, 
contabilidad, comercialización, investigación de mercado y turismo como 
concepto y acción. 
 
El rol de sector privado es vital si se trata de la cantidad de turistas que 
llegarían, hablando en específico de las agencias de viaje. Si bien es cierto 
obtiene más ganancias, su papel es importante como solución a problemas 
como el acceso al pueblo, porque cuentan con movilidades privadas 
(especialmente en Sibayo).  
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2.2.2. Desarrollo de proyecto de Turismo Vivencial-Hotelero en una zona 
rural – Raqchi. 

 
La oferta turística con respecto a los atractivos en Cusco ha ido en aumento, 
sean culturales y arqueológicos, provocando un incremento de nuevos 
emprendimientos turísticos en comunidades donde el turista lo podrá convivir, 
conocer, crear un intercambio de conocimientos, realizar las prácticas 
ancestrales, incluido cultos y ceremonias. 
 
Raqchi es un claro ejemplo de proyectos de éxito más interesantes. Se 
encuentra a dos horas y media entre el camino al sur de Cusco en dirección a 
Puno, próxima a la ciudad de Sicuani. El templo inca dedicado a Wiracocha se 
encuentra a solo 4 kilómetros de la carretera. 
 
Esta comunidad se integra por ochenta familias aproximadamente que viven de 
la agricultura y la cerámica, donde en sus parcelas siembran quinua, olluco, 
ocas, papas, maíz y trigo para la venta y consumo. Recientemente han 
incorporado el turismo vivencial, como un soporte a sus ingresos económicos 
más que todo. 
 
La idea del Turismo Rural Comunitario surgió como una necesidad, el flujo 
turístico iba al complejo Inca no era atendido, incidiendo positivamente en la 
oferta a crear que podía ofrecer la comunidad. Por eso la visita arqueológica y 
el proyecto están relacionados. Además, la participación activa de los jóvenes 
de la comunidad enriquece con el guiado, quiénes describen con certeza y 
precisión la experiencia inca. (Origen Andino 2012) 
 
Además de la visita al complejo, para ampliar la oferta, los raquiños organizan 
una caminata corta, donde en primer lugar avistan un mirador desde donde se 
obtiene una imagen panorámica del pueblo y del templo. Luego cruzan una 
muralla del Camino Inca, para luego llegar al cráter del volcán apagado con el 
nombre de Kinsachata, apu del lugar.  
 
Es muy importante, además del atractivo paisajístico, lo que los comuneros 
recolectan de ahí. Los de Raqchi son ceramistas desde tiempos pasados, y 
ellos son poseedores de los famosos raquis, grandes depósitos para almacenar 
la chicha.  
 
En poco más de diez años, se ha producido un aumento notable en el número 
de visitantes que llegan a Raqchi, recibiendo principalmente turistas franceses 
e ingleses. En su primer año llegaron unas veinte visitas, que poco a poco 
fueron aumentando. Hoy reciben 2,500 turistas al año, y unos 360 de ellos 
llegan sin la intermediación de una agencia (Memorial de Turismo Rural 
Comunitario en el Perú 2015) 
 
Los raquiños tienen estudios superiores en su mayoría, ya sean guías de 
turismo, profesores o hasta profesionales en computación, aumentando la 
autoestima y el orgullo en la población. El proyecto está asociado directamente 
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a un proceso de recuperación de la cerámica, los alimentos, vestimenta 
tradicional y la lengua. Raqchi busca transformar a la comunidad en un museo 
vivo, donde lo ancestral mantenga su vigencia en la cerámica, la música, la 
danza, la gastronomía, la indumentaria como distintas expresiones de cultura. 
 
Ante este contexto Vivencial Consultores a través de su gerencia general, 
consideró necesario, antes de cualquier intervención, el estudio de la estructura 
social de las Comunidades en las cuales se debe intervenir y el previo 
involucramiento directo con ellas, haciendo énfasis en el análisis de su 
cosmovisión, visión de futuro, metas y su propio concepto de desarrollo 
sostenible que está internalizado en su cultura y memoria colectiva, para en 
base a esto, plantear las líneas de acción y modelos de desarrollo empresarial 
turístico y de gestión comunal,  que permitan el desarrollo de capacidades 
empresariales, fomente el asociativismo y brinde herramientas de gestión 
adecuadas a la idiosincrasia del campesino, con el fin de lograr verdaderos 
proyectos turísticos sostenibles en el tiempo y que se traducen en 
comunidades comprometidas e involucradas en las actividades turísticas u 
hoteleras aun cuando la empresa o entidad interviniente se retire del lugar. 
 
La suma de la gestión óptima de estas variables logra que Vivencial 
Consultores asuma, de la mano de la Empresa Minera Los Quenuales, uno de 
los mayores retos al plantear una propuesta integral de desarrollo Turístico – 
Hotelero de la Comunidad Campesina de Pachangara, permitiendo  posicionar 
a Vivencial Consultores como una empresa líder en gestión turística de 
emprendimientos de turismo rural a nivel nacional e internacional. 
 
En este contexto se plantea el siguiente problema: 
 
¿Cómo el diseño y la implementación de un modelo de desarrollo turístico rural, 
para los emprendimientos gestionados por Vivencial Consultores;  logra 
posicionarlo a través del proyecto Turístico – Hotelero dirigido a la Comunidad 
Campesina de Pachangara, como una de las empresas líderes en la gestión de 
productos de turismo rural, en el mercado turístico nacional? 
 
2.3. Objetivos: general y específico. 
 
Objetivo General 
Posicionar a Vivencial Consultores como una empresa líder en la gestión de 
proyectos de turismo rural en el mercado turístico nacional, a través de la 
gestión de un proyecto  Turístico – Hotelero dirigido a la Comunidad 
Campesina de Pachangara, aplicando un modelo de gestión turística rural 
acorde a los lineamientos de la Empresa Minera Los Quenuales y expectativas 
de la Comunidad Campesina de Pachangara. 
 
Objetivo Específico 1:  
Establecer un modelo de negocios eficiente que garantice la cobertura de los 
costos operativos y que asegure una relación sostenible con la comunidad, 
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libre de intereses políticos y orientados hacia el logro de los objetivos 
comerciales.  
 
Objetivo Específico 2: 
Comprometer e involucrar a la comunidad local para el desarrollo conjunto de 
contenidos culturales e interactivos de la experiencia turística. 
 
Objetivo Específico 3: 
Consolidar un equipo de trabajo constante y bien entrenado formado por 
miembros de la Comunidad, capaz de sostener la operación, involucrando 
especialmente a mujeres, en las actividades operativas del hotel y 
empoderando a sus miembros a través de diversas capacitaciones en temas de 
servicio turístico y puesta en valor de los saberes locales; logrando de esta 
manera una identificación emblemática con el proyecto: consolidar el vínculo 
afectivo con la iniciativa, para que en el mediano plazo el hotel sea liderado por 
la Comunidad logrando su auto sostenibilidad. 
 
Objetivo Específico 4: 
Lograr un posicionamiento reconocido a nivel nacional y regional, alcanzando 
un nivel de ocupabilidad sostenible, desestacionalizando la demanda, de 
manera que el hotel pueda atraer a nuevos segmentos que no necesariamente 
acuden a Churin los fines de semana únicamente 
 

 
2.4. Justificación. 
 
Según INDECOPI, la responsabilidad social se define como: 

  
“Voluntad de las organizaciones de incorporar consideraciones sociales y 
ambientales en su toma de decisiones y de rendir cuenta por los impactos 
de sus decisiones y actividades en la sociedad y el medio ambiente. Esto 
implica un comportamiento transparente y ético que contribuya al 
desarrollo sostenible, cumpla con la legislación aplicable y sea coherente 
con la normativa internacional de comportamiento” (p.10) 

 
En los últimos años, las empresas peruanas o establecidas en Perú están más 
interesadas en la Responsabilidad Social Empresarial debido a un tema de 
sensibilidad y empoderamiento, iniciando así un conjunto de iniciativas que 
buscan generar el valor de la conciencia empresarial de forma efectiva y 
también práctica.  
 
Los proyectos de turismo y hotelería son ámbitos idóneos para aquellas 
comunidades campesinas con visión y deseo de poseer y administrar un buen 
negocio, siendo necesario tener la práctica suficiente para dirigir y llevar 
adelante un emprendimiento de este tipo. El proyecto de desarrollo turístico – 
hotelero de la Comunidad Campesina de Pachangara, es un proyecto que se 
ejecuta en el marco del programa de responsabilidad social de la Empresa 
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Minera Los Quenuales, desarrollado con el fin de ayudar en el crecimiento 
sostenible de la Comunidad. 
 
Para lograr que el proyecto funcione, Vivencial Consultores asume la 
responsabilidad de desarrollar una propuesta que consta de dos grandes 
componentes, el primero es la Implementación y Gestión del Hotel previamente 
construido por la Empresa Minera, y el segundo es el desarrollo turístico de la 
Comunidad Campesina de Pachangara; teniendo como pilar principal realizar el 
proceso de forma participativa, contribuyendo a la mejora del empleo y 
generación de ingresos mediante los productos y servicios que se implementan 
por el proyecto, potenciando el aspecto social, económico y medioambiental de 
la Comunidad.  
 
El modelo de gestión incluyó cuatro premisas principales a favor de la 
comunidad:  

 
a) La asignación de un porcentaje de las utilidades generadas por el Hotel (el 

término utilidades ya se podría considerar dentro del primer año),  
b) El entrenamiento y la  contratación de personal mayoritariamente 

proveniente de la comunidad  
c) El involucramiento de los miembros de la comunidad como gestores 

turísticos de sus recursos y proveedores de servicios turísticos orientados a 
la puesta en valor de elementos de su cultura: venta de plantas medicinales 
y artesanías, visitas guiadas, entre otros y  

d) Una estrategia de transferencia que permita ampliar la participación de los 
comuneros sin poner en riesgo la sostenibilidad del proyecto, para lo cual 
se propuso un diagnóstico inicial, una reestructuración de la gestión y un 
plan de implementación a dos años, que permita hacer una transferencia 
supervisada de algunas funciones importantes. 

 
2.5. Alcances y limitaciones. 
 
El proyecto se desarrolla en un espacio perteneciente a la Comunidad 
Campesina de Pachangara, ubicado en el Centro Poblado Ayarpongo – 
Provincia de Oyón – Departamento de Lima; y que fue financiado por la 
Empresa Minera Los Quenuales teniendo como beneficiaria a la Comunidad 
Campesina  de Pachangara. 
 
Como señala el documento de Tesis: “Churín – Village destination branding in 
the Peruvian Andes” Universidad de las Américas, Puebla, Escuela de 
Negocios y Economía, Departamento de Administración de Negocios 
Internacionales  (2009), y de acuerdo a la información de primera mano 
obtenida por nuestro equipo de trabajo, las principales limitaciones del destino 
son las siguientes: 
 
 Conocimiento nulo sobre actividades turísticas y hoteleras por parte de la 

Comunidad Campesina de Pachangara. 
 Nula experiencia por parte de la Comunidad en manejo de empresas  
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 La mayoría de los jóvenes de la Comunidad orientaban sus expectativas a 
obtener un puesto de trabajo en la Empresa Minera Los Quenuales. 

 Pésima calidad de la oferta turística y hotelera en Churín  
 El perfil de los visitantes que llegaban a Churín tenían un bajo nivel 

adquisitivo. 
 Falta de criterio y experiencia por parte de las autoridades en el desarrollo 

de una oferta turística adecuada  
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Capítulo 3: Marco teórico 
A continuación se exponen los conceptos teóricos fundamentales que se han 
tomado en cuenta en las operaciones de la gerencia general.  
En una primera etapa se explica cómo el turismo rural comunitario permite la 
generación de ingresos y desarrollo para las comunidades rurales involucradas 
en esta actividad y se analiza también su evolución y crecimiento. 
Seguidamente se tratará sobre potenciales recursos que permiten el desarrollo 
de este tipo de turismo; posteriormente se hace referencia al turismo rural 
comunitario como estrategia de desarrollo para comunidades campesinas. 
 
3.1. Turismo Rural Comunitario. 
 
El turismo rural comunitario es una gran oportunidad de generación de ingresos 
y de desarrollo para comunidades rurales ubicadas en países como el nuestro 
que se encuentren cerca de atractivos turísticos, pero que aún no reciben los 
beneficios esperados debido a su escasa oferta.  
 
Según la Organización Mundial del Turismo de Naciones Unidas, se prevé que 
las llegadas internacionales a destinos emergentes tendrán un crecimiento de 
un 4.4% anual entre los años 2010 y 2030, siendo el doble con respecto a las 
economías avanzadas. Se calcula que las economías emergentes recibirán 
cerca del 60% de los turistas mundiales en 2030 (OMTNU, 2013).  
 
El turismo rural comunitario permite tener en mente estrategias que contengan 
la particularidad, refiriéndose en este caso a la experiencia del turista con el 
poblador y el ambiente que lo rodea. Dicho factor diferenciador no solo se da 
en Perú, sino en muchos países que buscan su propia diferenciación según los 
atractivos que posea, tal como es el caso del Departamento de Quindío en 
Colombia, región cafetera, que junto al programa lanzado por el gobierno “Vive 
Colombia. Viaja por ella” está potenciándose en la región con éxito. 
 
En la actualidad los turistas demandan experiencias únicas, personalizadas, 
donde tengan al final recuerdos imborrables. El turismo rural comunitario 
cumple con estas expectativas mediante el contacto con las comunidades 
rurales que prevalecen aún con su identidad cultural y cubriendo una parte de 
la demanda que busca vivencias en vez del turismo tradicional. Este fortalece 
el desarrollo de la oferta que lo compone las comunidades participantes, 
generando trabajo e ingresos complementarios. 
 
Este modelo de turismo viene siendo usado por ONG’s y cooperaciones de 
desarrollo, además del sector público con respecto a la gestión de patrimonio, 
territorio y recursos. Pero en el camino de estos emprendimientos se 
encuentran dificultades entre cumplir las expectativas del turista sobre las 
relaciones entre el tour operador, la agencia de viaje y las comunidades 
rurales, provocando que la sostenibilidad de estos proyectos, a pesar de sus 
recursos y a las ganas invertidas por las comunidades, no encuentre la salida 
comercial que esperaban. 
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Tomando en cuenta estas consideraciones, la gerencia general de Vivencial 
Consultores toma como base fundamental en sus intervenciones, el desarrollo 
de un productos turísticos que permitan ofrecer experiencias y vivencias únicas 
orientadas a dar a conocer las expresiones culturales, sociales y productivas de 
las comunidades campesinas en las cuales se realiza la intervención, 
identificando sus recursos turísticos tanto tangibles como intangibles. 
 
Bajo estos parámetros, la gerencia general, realiza el planeamiento del 
proyecto turístico – hotelero de la Comunidad Campesina de Pachangara, 
teniendo como base la cultura de la Comunidad y complementándose con una 
oferta de alojamiento desarrollado bajo un concepto de comodidad y orientado 
a permitir el contacto del turista con la naturaleza y la cultura local. 
 
El planeamiento y diseño del producto turístico, se realizó tomando en cuenta 
los dos grandes componentes del proyecto, el primero la Implementación y 
Gestión del Hotel previamente construido por la Empresa Minera, y el segundo 
desarrollo turístico de la Comunidad Campesina de Pachangara. 

 
 
3.2. Recursos en potencia para desarrollar el TRC. 
Según Mamani (2016), dentro de Perú se pueden identificar cinco mil 
comunidades campesinas, que sería una representación de aproximadamente 
tres millones de peruanos, quiénes basan sus actividades económicas en la 
agricultura y ganadería en un alrededor de trece millones de hectáreas, y 
donde además se desarrolla el Turismo Rural Comunitario. Lo mencionado 
debe considerarse para identificar dentro de estas zonas de agricultura y 
ganadería donde se podría trabajar junto al turismo como actividad de 
complemento. Un caso del no aprovechamiento sobre una actividad turística 
sucede en el Lago Titicaca con el Kayak, a pesar de su potencial para ser 
ofertado en el mercado. Douglas (1991) sostiene que, para poder considerarse 
atractivos, primero se debe identificar las preferencias en el área turística, 
luego las preferencias del mercado y disponer un equilibrio entre el espacio en 
el cual se desarrollará y la capacidad que soportaría la región.  
 
Cada comunidad campesina posee una identidad y cultura rica que se 
aprovecha en el desarrollo del turismo rural comunitario, dando una 
competitividad alta entre ellas, y para obtener los beneficios deseados se debe 
analizar el mercado al cuál se dirigen.  
 
Bajo estos conceptos, la Gerencia General de Vivencial Consultores considera 
indispensable identificar los principales atractivos tanto culturales (tangibles e 
intangibles) como naturales con los que la Comunidad Campesina de 
Pachangara cuenta y plantea la organización de la comisión de turismo, con la 
cual se logró realizar un lista de los principales recursos turísticos que poseía la 
Comunidad, identificándose entre los más importante los siguientes: 
 Culebrayoc: peña en forma de culebra y mirador, que se respalda en una 

conocida leyenda de la Comunidad  
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 Piedras Sagradas de Taytahamanan y Tongoparac y Cusuyparac: conjunto 
de 3 piedras sagradas guardianas de la Comunidad  

 Reloj Solar: Intihuatana  
 2 iglesias coloniales  
 Yanapuquio: Puquial Sagrado  
 Tunel de Patcocha (ubicado dentro de un cerro sagrado) 
 Taller de telares de la Comunidad 
 Actividades agrícolas y ganaderas 
 Festividades  
 Gastronomía  

 
3.3. El Turismo Rural Comunitario como estrategia de desarrollo y 

beneficios. 
Las estadísticas de la Organización Mundial de Turismo (OMT) muestran que: 

Las llegadas de turistas internacionales en las Américas (+4 %) se 
han incrementado en 8 millones (…), con lo que los buenos resultados 
de los últimos dos años se han consolidado. El crecimiento en 
América del Sur y Central (en ambas, del +6 %) fue algo mayor, 
mientras que en el Caribe y América del Norte se registró un aumento 
del 4 %. (OMT, 2017) 

 
Perú, que es un país con elevada población y cultura indígena alcanzó un 
incremento anual promedio superior al 10%. La región andina tiene amplia 
diversidad de atractivos turísticos, además de una oferta potenciable, factores 
que cuentan positivamente pero que contrastan con el nivel de pobreza en el 
Perú. En el año 2016, el 20,7% (6 millones 518 mil) de la población del país se 
encontraba en condición de pobreza, registrando una disminución de 1,1 
puntos porcentuales, respecto al 2015, es decir, 264 mil personas dejaron esta 
condición (INEI 2017). Estas cifras de pobreza también incluyen la limitación en 
el acceso a servicios básicos, pérdida de identidad cultural, oportunidades para 
la formación y alfabetización. Por otro lado, en la última década el turismo está 
posicionándose como un sector de generación de ingresos más importante, 
convirtiéndose poco a poco en una actividad de mayor producción, además de 
aumentar el PBI. Los turistas buscan un mayor acercamiento con los 
pobladores locales para conocer sobre su cultura, tradiciones, la forma de vida 
y costumbres.  
 
Entrando a más detalles sobre el impacto del Turismo Rural Comunitario, 
MINCETUR (2006) indica que tiene los siguientes beneficios:  
 
Social 
El turismo rural es una vía de mejora para las comunidades locales integrados 
por grupos desfavorecidos como los jóvenes, las mujeres y los ancianos de los 
medios rurales y los incentiva a participar. Se ofrece como una alternativa, 
contribuyendo a la mejora de la calidad de vida con respecto a la 
infraestructura y servicios locales como carretera, médicos y transporte. 
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Económico 
Esta actividad se integra en la economía local y su oferta está compuesta en 
pequeña y mediana escala, siendo dirigida por los empresarios locales. Aún, en 
comunidades locales, las principales actividades son la ganadería y agricultura, 
pero el turismo rural comunitario entró como adicional que diversifica el ingreso 
económico en mayor volumen, pero el punto por el cual no es la actividad 
principal para ellos es por su estacionalidad. 
 

Ambiental 
El Turismo Rural Comunitario tiene como aspecto clave promover el uso 
sostenible del medioambiente, recursos naturales, integrando a poblaciones y 
gobiernos locales y regionales, buscando la sostenibilidad. Para lograrlo se 
establece un marco legislativo apropiado, mediante una planificación 
equilibrada, intensificando la conciencia ambiental. 
 
Cultural 
Esta actividad turística refuerza la identidad cultural, siendo una de las pocas 
áreas en hacerlo con tal éxito, además de poseer un rol importante dentro de la 
preservación, recuperación y conservación de la arquitectura y costumbres 
tradicionales, en otras palabras, patrimonio material e inmaterial.  
 
Al evaluar las definiciones, Vivencial Consultores forma su propio concepto de 
turismo rural comunitario, enfocado desde una visión de interculturalidad, como 
un tipo de turismo que se desarrolla en un espacio rural, donde se intercambia 
experiencias de valor cultural entre los viajeros y los pobladores locales, los 
cuales son los anfitriones y muestran sus riquezas culturales y naturales a los 
visitantes. Este tipo de turismo correctamente implementado ofrece beneficios 
como la contribución a elevar el nivel de vida de las comunidades rurales 
beneficiarías, sin embargo para que este tipo de turismo tenga éxito, es 
indispensable realizar una intervención previa que tenga como base el 
entendimiento de la cosmovisión de la comunidad y su idea y expectativas de 
desarrollo. 
 
Es así como la empresa, durante el proceso de diseño producto de turismo 
rural comunitario, consideró necesario aplicar estrategias que contribuyeron al 
desarrollo de un producto de turismo sostenible, las mismas que se detallan a 
continuación: 

 
 

 Se pusieron en valor platos tradicionales de la zona que forman parte de la 
identidad cultural de la Comunidad como la Sopa Pari o de pierda, la 
Pachamanca, el mongonguito, entre otros; para ofrecer a los viajeros 
durante su estadía. La preparación de estos platos se da en base a 
productos agrícolas tradicionales de la zona, de esta manera se mostraba 
la valiosa y diversa gastronomía.  

 Se fomentó una nueva actividad económica a través del desarrollo de la 
actividad turística y hotelera dentro de la Comunidad, que se propusieron 
como complementarias a la actividad económica principal existente, de 
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esta forma la Comunidad percibía ingresos económicos adicionales para 
fortalecer sus actividades tradicionales como agricultura y ganadería.  

 Se Propició el reconocimiento y revalorización de las manifestaciones 
culturales de la Comunidad, a través del fomento de la interacción socio-
cultural entre anfitriones y turistas, con lo cual se proporcionó a la población 
local mayor entendimiento de otras culturas y la valoración de la suya 
propia. Así mismo se utilizó un código de conducta dirigido a concientizar a 
los turistas donde se consigna una serie de recomendaciones e 
información necesaria para que su experiencia de viaje este en armonía 
con el entorno rural y la cultura local. 

 Se fomentó la participación real de los pobladores en todo el proceso de 
diseño del producto turístico rural comunitario.  Durante los talleres de 
capacitación se realizaron de forma participativa el diseño de las 
actividades que iban a desarrollar los turistas con los pobladores locales 
durante su estadía, incorporando el patrimonio cultural, natural y social de 
la Comunidad, asimismo se realizó un inventario de los atractivos turísticos 
tanto naturales como culturales que fueron incluidos en los paquetes 
turísticos de la Comunidad y actividades desarrolladas dentro del Hotel. 

 
 

Es así como el proyecto puesto en marcha por Vivencial Consultores se 
constituyó en pionero al gestionar un producto de turismo rural en la zona y 
desarrollado en base a una gestión a nivel comunal debidamente organizada y 
bien definida en sus funciones, lo cual representó una iniciativa empresarial 
pionera gestionada en base a los conceptos sobre turismo rural y turismo 
sostenible, teniendo en cuenta en el aspecto social la revalorización de las 
tradiciones y costumbres de la zona, fomentando la participación real de las 
familias locales en el desarrollo de la actividad, en el aspecto ambiental, 
respetando el entorno rural, implementado facilidades  turísticas donde 
prevalece el uso de materiales de la zona que armonizan con el entorno rural, 
en el aspecto económico se ha desarrollado una actividad turística vivencial 
como un ingreso adicional y complementario a la actividad económica 
tradicional (ganadería y agricultura) que posee la Comunidad, mejorando de 
forma integral su calidad de vida. 
 
Todas las actividades mencionadas se dieron a través de un esfuerzo conjunto 
entre Vivencial Consultores y de las familias locales para desarrollar un 
producto turístico sostenible. 
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Capítulo 4. Desarrollo del proyecto 
 
Tal como se indicó anteriormente, El planeamiento y diseño del producto 
turístico - hotelero, se realizó tomando en cuenta los dos grandes componentes 
del proyecto, el primero la Implementación y Gestión del Hotel previamente 
construido por la Empresa Minera, y el segundo Desarrollo Turístico - Hotelero 
de la Comunidad Campesina de Pachangara. 
 
La Gerencia General establece estrategias para la elaboración de un plan de 
trabajo que permita el desarrollo sostenido del proyecto y que se oriente al 
cumplimiento de los objetivos propuestos, para lo cual se proponen una serie 
de etapas que se reflejan en el cuadro N° 1. 
 
Es así como se asume el reto de planificar, organizar, dirigir, aprobar, controlar, 
retroalimentar y reportar tanto a la Empresa Minera Los Quenuales como a la 
Comunidad Campesina de Pachangara todas las actividades realizadas por el 
proyecto en sus distintas etapas de planificación y ejecución. 
 
En la etapa de organización, se establecen las condiciones previas a la 
elaboración del plan de trabajo, en la etapa de diagnóstico se realizó un taller 
orientado a la identificación de las capacidades de gestión y potencial turístico 
de la Comunidad Campesina de Pachangara, cuyos resultados permitieron 
desarrollar un análisis FODA, en el cual se presentaron los datos más 
relevantes de la situación bajo la cual Vivencial Consultores se desarrollaría el 
proyecto, esta herramienta fue fundamental para el inicio de la siguiente etapa 
que es la elaboración de los objetivos, aprovechando las oportunidades, para 
hacer frente a las amenazas, al mismo tiempo que se potencian las fortalezas 
para proponer estrategias que nos permiten trabajar sobre las debilidades 
identificadas y convertirlas en nuevas fortalezas. Posteriormente se 
determinaron estrategias orientadas a la organización del trabajo, estrategias 
de intervención a nivel comunal, y elaboración de un plan de marketing que 
ayude a dirigir las estrategias de mercado y diseño de producto turístico – 
hotelero. Finalmente se realizó la puesta en marcha de las acciones 
estratégicas propuestas. 
 
El detalle de cada una de las etapas se expondrá posteriormente haciendo 
referencia a las peculiaridades que supone el desarrollo de un producto 
turístico rural en una comunidad campesina sin experiencia previa en el sector. 
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Cuadro N° 1 
 Etapas en la elaboración del plan de intervención  

 

1. Organización  

2. Diagnóstico:  
- Identificación de las capacidades de 

gestión y potencial turístico de la 
Comunidad Campesina de 
Pachangara. 

- Análisis Situacional 

3. Establecimiento de Objetivos  
- Objetivo General  
- Objetivos Específicos  

4. Determinación de Estrategias:  
- Definición del concepto del proyecto  
- Estrategia de Intervención Comunal  

5. Diseño y ejecución de operaciones  
            Fuente: Elaboración propia 

 
4.1. Organización: 
 
Al asumir el liderazgo del proyecto, la Gerencia General organiza el trabajo 
teniendo en cuenta las siguientes acciones: 
 
4.1.1. Determinación de plazos:  
La Gerencia General propone ejecutar el proyecto en el periodo de Enero 2014 
a Diciembre 2016. 

 
4.1.2. Elección del equipo técnico:  
Se organizó el trabajo de acuerdo a cuatro líneas de acción principales, las 
cuales estuvieron a cargo de 4 equipos de trabajo conformados por un número 
máximo de 6 y un mínimo de 4 profesionales, de los cuales uno de ellos se 
desempeñaba como jefe de equipo y reportando directamente a la Gerencia 
General. 

 
Las líneas de acción propuestas fueron las siguientes:  
 
 Desarrollo y Ejecución de Propuesta Técnica y Económica para la 

Implementación del Proyecto Hotelero y Turístico. 
 Administración y Gestión Integral del Proyecto Hotelero y Turístico. 
 Gestión Social. 
 Desarrollo de capacidades de gestión turísticas y hoteleras que permitan la 

transferencia paulatina de la administración del proyecto a la Comunidad 
Campesina de Pachangara. 

 



31 

 

4.1.3. Determinación de presupuesto:  
El presupuesto total para la ejecución del proyecto fue de S/ 1´605,510.05 (un 
millón seiscientos cinco mil quinientos diez con 05/100 soles), monto que no 
incluyó el IGV, y que se distribuyó de la siguiente manera: 

 
 Fase de Diagnóstico: S/ 28,000.00 
 Implementación General del Hotel: S/ 552,062.88 
 Gestión y Administración General del Hotel: S/ 408.000.00 
 Desarrollo Turístico de la Comunidad Campesina de Pachangara: S/ 

316,963.99. 
 Plan de Marketing: S/ 98,784.76 
 Proceso de Transferencia de Administración del Proyecto a la Comunidad 

Campesina de Pachangara: S/ 201,698.42  
 

4.2. Diagnóstico: 
 

4.2.1. Identificación de las capacidades de gestión y potencial turístico de 
la Comunidad Campesina de Pachangara: 

 
Se programaron 2 talleres dinámicos, utilizando metodologías participativas, 
además de sostener 2 reuniones con la Junta Directiva de la Comunidad.  
A partir de los resultados generados en dichos talleres se pudo llegar a las 
siguientes conclusiones globales: 

 
 Se determinó que la mayor parte de los pobladores de la comunidad de 

Pachangara tienen una actitud positiva con respecto al proyecto e inicio de 
operaciones del hotel, así mismo se percibió su entusiasmo y motivación 
para participar de manera activa en las actividades propias de la 
implementación, gestión y operación del proyecto turístico - hotelero.  

 A través de los talleres se logró recabar ideas, impresiones e intereses de 
una parte de los pobladores de la comunidad de Pachangara, las cuales 
serán de utilidad para incluirlas en la planificación, implementación y 
gestión del proyecto. 

 La comunidad de Pachangara posee un patrimonio intangible que es 
representado principalmente por su cultura local, costumbres, tradiciones, 
música, artesanía, danzas, entre otros; dicha riqueza cultural es amplia y 
representa un gran valor para el turista al momento de elegir un programa 
turístico, así mismo en la decoración del Hotel se incorporará estos 
elementos con el fin de crear un ambiente hotelero donde los huéspedes 
aprendan, aprecien, disfruten y entiendan los valores naturales y culturales 
de la comunidad de Pachangara. 

 Los participantes de los talleres poseen limitados conocimientos sobre la 
actividad turística y tiene como único referente la actividad económica que 
se genera en el pueblo de Churín a raíz del crecimiento del flujo de turistas 
de los últimos años.  

 Los participantes de los talleres reconocen las limitaciones que poseen 
sobre conocimientos, habilidades y competencias para desempeñarse 
como parte del personal del hotel, sin embargo han manifestado que 
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desean capacitarse para lograr trabajar en forma directa o indirecta en el 
desarrollo y gestión del proyecto hotelero. 

 Se ha identificado a emprendedores locales con un perfil potencial para 
poder entrar en la selección de colaboradores que trabajaran en cada área 
del hotel y los servicios turísticos a implementar, los cuales pasarían por un 
proceso de reclutamiento y posteriormente capacitación en el área 
específica. 

 Se ha logrado un registro de proveedores que pertenecen a la comunidad, 
los cuales podrían brindar servicios y/o productos que requiera el proyecto 
como: artesanía, insumos de alimentos, traslados. 

 El hotel y los programas turísticos generarán beneficios directos a los que 
trabajen en ellos y también beneficios indirectos a los que se constituyan 
como proveedores. Según las iniciativas emprendedoras lideradas por la 
comunidad, el proyecto se convierte en un canalizador y vitrina para que 
los turistas puedan conocer la cultura de la comunidad de Pachangara a 
través de los servicios turísticos que la comunidad decida ofrecer en el 
hotel como por ejemplo: taller y venta de artesanía, rituales andinos, 
eventos con música tradicional del zona, implementación de un bio-huerto 
con plantas medicinales y/o productos de la zona. 

 Los resultados permitieron determinar la visión y misión del Hotel, a través 
de las expectativas que tienen los participantes respecto a éste. 

En el anexo N° 2 se muestran algunas fuentes de verificación. 
 

4.2.2. Análisis Situacional: 
 

En el análisis situación se pudieron obtener datos importantes, entre los cuales 
se destacaron los siguientes: 
 Churín se encuentra posicionado como un destino para el turismo de salud 
 Los servicios de turismo de Churín presentan características de calidad 

bastante deficientes, con una clara orientación a un mercado de bajo 
presupuesto. 

 Otro aspecto destacado a tomar en cuenta que se identificó es que solo 
existía una carretera de acceso a la zona desde la costa y esta se 
encontraba en ese momento en proceso de construcción. 

 Otro punto importante que se logró identificar fue una distorsión precio-
calidad de los servicios de alimentación y hospedaje, así como la falta de 
una cultura de servicio de atención al visitante. 

 Déficit de recursos humanos capacitados tanto en lo que es atención al 
turista como en materia de emprendimiento turístico. 

 Pese a estas características de la oferta de servicios turísticos, Churín goza 
de una acogida regular de visitantes, la cual se incrementaría muy 
probablemente con la inauguración de la nueva carretera de acceso que 
estará lista para fines del 2015. 

 Las principales características encontradas en la oferta hotelera fueron: 
informalidad, baja ocupabilidad, distorsiones en los precios y problemas de 
calidad en la atención, oferta no estacional. 

 Entra las principales características de la demanda se encuentran: 
estacionalidad, motivo y decisión de viaje: salud y recreo, la decisión de 
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viaje se toma a través de amigos y familiares, la intermediación de 
operadores turísticos es mínima pero si existen empresas que organizan 
viajes planificados a Churín mayoritariamente en temporadas altas, el tipo 
de público que se recibe es: corporativo, familias y parejas, visitantes 
medicinales. 

 
4.2.3. Análisis FODA: 
 
 
 

Cuadro N° 2: Análisis Foda 
 

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO 

Fortalezas Oportunidades 

 Infraestructura hotelera de 
calidad totalmente financiada 
por la Empresa. 

 Equipamiento hotelero de 
calidad Financiado por la 
Empresa Minera y ejecutado por 
Vivencial Consultores, con todos 
los servicios y comodidades, 
restaurant y zonas recreativas 
ecológicas. 

 Distribución pensada para el 
mercado. El tamaño de las 
habitaciones está pensada para 
el mercado principal de familias.  

 Ubicación idónea para 
desarrollar actividades 
recreativas y turísticas, pues se 
trata de un área ubicada en las 
afueras de la ciudad y con 
acceso directo al río y a áreas 
verdes. 

 Ventas manejadas a través de 
Vivencial Consultores y 
presencia en internet y redes 
sociales: Ningún otro operador 
hotelero cuenta con esta 
facilidad, ya que operan en base 
a la demanda del día. Tampoco 
tienen presencia activa en redes.  

 Posibilidad de entrenar al 
personal de la Comunidad para 
contar con un equipo 
permanente en campo. 

 Pobre infraestructura hotelera 
en la zona permite posicionarse 
como líder del mercado en el 
concepto de salud y relajación de 
calidad. 

 Próxima inauguración de la 
carretera a fines de 2015: el flujo 
de visitantes a la zona va a 
aumentar considerablemente.  

 Ubicación de Churín es cercana 
a Lima: a solo 5 horas. 

 Crecimiento del turismo interno 
y expansión de la capacidad 
adquisitiva de los sectores medios 
de la población de Lima.  

 Buenas relaciones con la 
comunidad propietaria del terreno 
y del hotel. 

 Percepción favorable del 
destino Churín, como destino de 
salud. 

 Baja incidencia de robos y 
asaltos en la zona y en la vía al 
destino. 

 Pese a existir una percepción 
regular-baja sobre la calidad de 
los servicios, el mercado 
continúa teniendo a Churin como 
una alternativa viable de 
vacaciones. 

 Establecer convenios de 
promoción y desarrollo de 
proyectos en conjunto con las 
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 Apoyo financiero de la Empresa 
Minera Los Quenuales para 
costos operativos de los primeros 
tres meses de operación y durante 
el proceso de gestión del hotel. 

 Sistema de reservas y 
administración que será 
gestionada por Vivencial 
Consultores desde la ciudad de 
Lima y Churín, lo cual permite 
una relación cercana y 
permanente con el cliente final. 

 Desarrollo de propuestas 
turísticas innovadoras y 
basadas en experiencias que 
se implementaran como parte de 
los servicios turísticos del Hotel y 
que tendrán como eje principal a 
la Comunidad Campesina de 
Pachangara. 

  

entidades públicas debido a que el 
hospedaje es de propiedad 
comunal. 

 Acceso Directo al Río, el hotel 
cuenta con acceso directo al Río 
Pachangara, que tiene su origen 
en un “Ojo de Agua o Manantial” 
Atractivos culturales y naturales 
ubicados dentro de la Comunidad 
Campesina de Pachangara con un 
gran potencial turístico. 

Debilidades Amenazas 

 El hotel no es de propiedad 
privada sino de propiedad 
comunal. La toma de 
decisiones operativas puede 
que sea lenta en un futuro. 

 No se cuenta con una fuente 
termal propia. Los visitantes 
tendrán que desplazarse para ir 
a los baños termales.  

 No se cuenta con servicios 
de internet ni telefonía. Esto 
obliga a que las reservas sean 
hechas con anticipación vía 
central de reservas. 

 No se cuenta con una 
piscina, de manera que la 
permanencia en el hotel se 
justifique sin necesidad de que 
el pasajero se desplace en 
busca de aguas termales. 

 No hay una cultura de 
servicio consolidada como 
parte de la organización. Se 
tendrá que contratar a personas 
pertenecientes a la Comunidad 

 Posibles conflictos e intereses 
políticos al interior de la junta 
directiva. Esto hace al hotel 
vulnerable ante eventuales 
cambios de opinión de la junta 
directiva de turno.  

 Posible conflicto entre la 
Comunidad y la empresa Los 
Quenuales, lo cual haría que la 
comunidad quiera romper vínculos 
laborales con Vivencial 
Consultores y bloquear la entrada 
al hotel. 

 Demoras en la inauguración de 
la carretera: si bien permite 
posicionar este año el hotel, 
también implica incurrir en costos 
operativos considerables y obliga 
a intensificar los esfuerzos de 
marketing.  

 

 Posibles bloqueos de carretera: 
Son frecuentes a lo largo del año y 
podrían impedir el acceso a la 
zona. La operación es 
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y esto tiene una curva de 
aprendizaje que podría ser 
lenta.  

 Producto nuevo de alto valor 
agregado que deberá hacer su 
ingreso a un mercado 
caracterizado por el consumo 
de bajo costo.  

extremadamente vulnerable a esta 
eventualidad. 

 Carencia de agua potable: 
Convierte al hotel dependiente del 
agua tratada, pero que no es apta 
para consumo humano. Esto 
incrementa costos operativos.  

 No se tiene seguridad sobre la 
capacidad de la comunidad para 
manejar la operación hotelera en 
un escenario futuro a mediano 
plazo. 

 No se puede anticipar el 
impacto económico, social y 
cultural que puede crear la 
existencia del proyecto sobre la 
organización de la comunidad. 
Se deberá manejar con cuidado 
las expectativas de la gente sobre 
el uso de las utilidades.  

 Capital humano con 
capacidades limitadas en 
servicios turísticos y hoteleros 
tanto en la comunidad de 
Pachangara como en el balneario 
de Churín, lo cual podría 
perjudicar la estandarización de 
servicios que se pretende 
posicionar en el mercado. 

Fuente: Elaboración propia 
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4.3. Establecimiento de Objetivos: 
A continuación se explican los aspectos del análisis interno y externo que se 
tuvieron en cuenta para elaborar cada uno de los objetivos  específicos del 
proyecto. El objetivo general se planteó en dos reuniones que se sostuvieron 
con la Empresa Minera Los Quenuales, la Junta Directiva de la Comunidad 
Campesina de Pachangara y la Gerencia General de Vivencial Consultores.  
 
4.3.1. Objetivo General 
Posicionar a Vivencial Consultores como una empresa líder en la gestión de 
proyectos de turismo rural en el mercado turístico nacional, a través de la 
gestión de un proyecto Turístico – Hotelero dirigido a la Comunidad Campesina 
de Pachangara, aplicando un modelo de gestión turística rural acorde a los 
lineamientos de la Empresa Minera Los Quenuales y expectativas de la 
Comunidad Campesina de Pachangara. 
 
A continuación se presenta los aspectos más importantes que se establecieron 
en el análisis FODA para elaborar los cuatro objetivos específicos: 

 
Cuadro N° 3: Análisis de objetivos en base al FODA desarrollado  

Fortalezas 
- Ventas manejadas a través de 

Vivencial Consultores y 
presencia en internet y redes 
sociales: Ningún otro operador 
hotelero cuenta con esta facilidad, 
ya que operan en base a la 
demanda del día. Tampoco tienen 
presencia activa en redes.  

- Sistema de reservas y 
administración que será 
gestionada por Vivencial 
Consultores desde la ciudad de 
Lima y Churín, lo cual permite una 
relación cercana y permanente con 
el cliente final. 

- Desarrollo de propuestas 
turísticas innovadoras y basadas 
en experiencias que se 
implementaran como parte de los 
servicios turísticos del Hotel y que 
tendrán como eje principal a la 
Comunidad Campesina de 
Pachangara. 

Oportunidades 
- Próxima inauguración de la 

carretera a fines de 2015: el flujo 
de visitantes a la zona va a 
aumentar considerablemente.  

- Ubicación de Churín es cercana a 
Lima: a solo 5 horas. 

- Buenas relaciones con la 
comunidad propietaria del terreno 
y del hotel. 

- Percepción favorable del destino 
Churín, como destino de salud. 

- Establecer convenios de 
promoción y desarrollo de 
proyectos en conjunto con las 
entidades públicas debido a que el 
hospedaje es de propiedad 
comunal. 
 

Debilidades 
- El hotel no es de propiedad 

privada sino de propiedad 
comunal. La toma de decisiones 
operativas puede que sea lenta en 

Amenazas 
- Posibles conflictos e intereses 

políticos al interior de la junta 
directiva. Esto hace al hotel 
vulnerable ante eventuales 
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un futuro. 
- Producto nuevo de alto valor 

agregado que deberá hacer su 
ingreso a un mercado 
caracterizado por el consumo de 
bajo costo. 

cambios de opinión de la junta 
directiva de turno.  

- Posible conflicto entre la 
Comunidad y la empresa Los 
Quenuales, lo cual haría que la 
comunidad quiera romper vínculos 
laborales con Vivencial Consultores 
y bloquear la entrada al hotel. 

- Demoras en la inauguración de 
la carretera: si bien permite 
posicionar este año el hotel, 
también implica incurrir en costos 
operativos considerables y obliga a 
intensificar los esfuerzos de 
marketing.  

 
- Posibles bloqueos de carretera: 

Son frecuentes a lo largo del año y 
podrían impedir el acceso a la 
zona. La operación es 
extremadamente vulnerable a esta 
eventualidad. 

- Carencia de agua potable: 
Convierte al hotel dependiente del 
agua tratada, pero que no es apta 
para consumo humano. Esto 
incrementa costos operativos 

Objetivos específico N° 1: 
Establecer un modelo de negocios eficiente que garantice la cobertura de los 
costos operativos y que asegure una relación sostenible con la comunidad, 
libre de intereses políticos y orientados hacia el logro de los objetivos 
comerciales.  

Fortalezas 
- Apoyo financiero de la Empresa 

Minera Los Quenuales para 
costos operativos de los primeros 
tres meses de operación y durante 
el proceso de gestión del hotel. 

Oportunidades 
- Buenas relaciones con la 

comunidad propietaria del terreno 
y del hotel. 

- Atractivos culturales y naturales 
ubicados dentro de la Comunidad 
Campesina de Pachangara con un 
gran potencial turístico. 

Debilidades 
- El hotel no es de propiedad 

privada sino de propiedad 
comunal. La toma de decisiones 
operativas puede que sea lenta en 
un futuro. 

 

Amenazas 
- Posibles conflictos e intereses 

políticos al interior de la junta 
directiva. Esto hace al hotel 
vulnerable ante eventuales 
cambios de opinión de la junta 
directiva de turno.  

- Posible conflicto entre la 
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Comunidad y la empresa Los 
Quenuales, lo cual haría que la 
comunidad quiera romper vínculos 
laborales con Vivencial Consultores 
y bloquear la entrada al hotel. 

Objetivos específico N° 2: 
Comprometer e involucrar a la comunidad local para el desarrollo conjunto de 
contenidos culturales e interactivos de la experiencia turística. 

 
 

Fortalezas 
- Posibilidad de entrenar al 

personal de la Comunidad para 
contar con un equipo permanente 
en campo. 

- Apoyo financiero de la Empresa 
Minera Los Quenuales para costos 
operativos de los primeros tres 
meses de operación y durante el 
proceso de gestión del hotel. 

Oportunidades 
- Buenas relaciones con la 

comunidad propietaria del terreno 
y del hotel. 

- Atractivos culturales y naturales 
ubicados dentro de la Comunidad 
Campesina de Pachangara con un 
gran potencial turístico. 

- Atractivos culturales y naturales 
ubicados dentro de la Comunidad 
Campesina de Pachangara con un 
gran potencial turístico. 

Debilidades 
- El hotel no es de propiedad 

privada sino de propiedad 
comunal. La toma de decisiones 
operativas puede que sea lenta en 
un futuro. 

- No hay una cultura de servicio 
consolidada como parte de la 
organización. Se tendrá que 
contratar a personas 
pertenecientes a la Comunidad y 
esto tiene una curva de aprendizaje 
que podría ser lenta.  

 
 

Amenazas 
- Posibles conflictos e intereses 

políticos al interior de la junta 
directiva. Esto hace al hotel 
vulnerable ante eventuales 
cambios de opinión de la junta 
directiva de turno.  

- Posible conflicto entre la 
Comunidad y la empresa Los 
Quenuales, lo cual haría que la 
comunidad quiera romper vínculos 
laborales con Vivencial Consultores 
y bloquear la entrada al hotel. 

- No se tiene seguridad sobre la 
capacidad de la comunidad para 
manejar la operación hotelera en 
un escenario futuro a mediano 
plazo. 

- No se puede anticipar el impacto 
económico, social y cultural que 
puede crear la existencia del 
proyecto sobre la organización 
de la comunidad. Se deberá 
manejar con cuidado las 
expectativas de la gente sobre el 
uso de las utilidades.  
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- Capital humano con capacidades 
limitadas en servicios turísticos y 
hoteleros tanto en la comunidad de 
Pachangara como en el balneario 
de Churín, lo cual podría perjudicar 
la estandarización de servicios que 
se pretende posicionar en el 
mercado. 

Objetivos específico N° 3: 
Consolidar un equipo de trabajo constante y bien entrenado formado por 
miembros de la Comunidad, capaz de sostener la operación, involucrando 
especialmente a mujeres, en las actividades operativas del hotel y 
empoderando a sus miembros a través de diversas capacitaciones en temas 
de servicio turístico y puesta en valor de los saberes locales; logrando de esta 
manera una identificación emblemática con el proyecto: consolidar el vínculo 
afectivo con la iniciativa, para que en el mediano plazo el hotel sea liderado 
por la Comunidad logrando su auto sostenibilidad. 

Fortalezas 
- Infraestructura hotelera de 

calidad totalmente financiada por 
la Empresa. 

- Equipamiento hotelero de 
calidad Financiado por la Empresa 
Minera y ejecutado por Vivencial 
Consultores, con todos los servicios 
y comodidades, restaurant y zonas 
recreativas ecológicas. 

- Distribución pensada para el 
mercado. El tamaño de las 
habitaciones está pensada para el 
mercado principal de familias.  

- Ubicación idónea para desarrollar 
actividades recreativas y turísticas, 
pues se trata de un área ubicada 
en las afueras de la ciudad y con 
acceso directo al río y a áreas 
verdes. 

Oportunidades 
- Pobre infraestructura hotelera en 

la zona permite posicionarse como 
líder del mercado en el concepto 
de salud y relajación de calidad. 

- Próxima inauguración de la 
carretera a fines de 2015: el flujo 
de visitantes a la zona va a 
aumentar considerablemente.  

- Ubicación de Churín es cercana a 
Lima: a solo 5 horas. 

- Crecimiento del turismo interno y 
expansión de la capacidad 
adquisitiva de los sectores medios 
de la población de Lima.  

- Percepción favorable del destino 
Churín, como destino de salud. 

- Baja incidencia de robos y 
asaltos en la zona y en la vía al 
destino. 

- Percepción favorable del destino 
Churín, como destino de salud. 

- Acceso Directo al Río, el hotel 
cuenta con acceso directo al Río 
Pachangara, que tiene su origen en 
un “Ojo de Agua o Manantial” 

- Atractivos culturales y naturales 
ubicados dentro de la Comunidad 
Campesina de Pachangara con un 
gran potencial turístico. 

Debilidades Amenazas 
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  El hotel no es de propiedad 
privada sino de propiedad 
comunal. La toma de decisiones 
operativas puede que sea lenta en 
un futuro. 

 No se cuenta con una fuente 
termal propia. Los visitantes 
tendrán que desplazarse para ir a 
los baños termales.  

 No se cuenta con servicios de 
internet ni telefonía. Esto obliga a 
que las reservas sean hechas con 
anticipación vía central de reservas. 

 No se cuenta con una piscina, de 
manera que la permanencia en el 
hotel se justifique sin necesidad de 
que el pasajero se desplace en 
busca de aguas termales. 

- Producto nuevo de alto valor 
agregado que deberá hacer su 
ingreso a un mercado 
caracterizado por el consumo de 
bajo costo. 

- Demoras en la inauguración de 
la carretera: si bien permite 
posicionar este año el hotel, 
también implica incurrir en costos 
operativos considerables y obliga a 
intensificar los esfuerzos de 
marketing.  

 
- Posibles bloqueos de carretera: 

Son frecuentes a lo largo del año y 
podrían impedir el acceso a la 
zona. La operación es 
extremadamente vulnerable a esta 
eventualidad. 

- Carencia de agua potable: 
Convierte al hotel dependiente del 
agua tratada, pero que no es apta 
para consumo humano. Esto 
incrementa costos operativos.  

Objetivos específico N° 4: 
Lograr un posicionamiento reconocido a nivel nacional y regional, alcanzando 
un nivel de ocupabilidad sostenible, desestacionalizando la demanda, de 
manera que el hotel pueda atraer a nuevos segmentos que no necesariamente 
acuden a Churin los fines de semana únicamente 

 
4.4. Determinación de Estrategias: 
En esta etapa se buscó establecer procesos para darle una dirección 
estratégica al proyecto en base a la información obtenida en las fases previas, 
definiendo acciones y procesos que permitan la sostenibilidad del Proyecto.  
 
4.4.1. Definición del Concepto del Proyecto: 
 
La Gerencia General tuvo a cargo el gran reto de establecer y definir un 
concepto del proyecto, el cual se desarrolló en base a la información obtenida 
en la fase de diagnóstico. 
 
Dentro de las consideraciones más importantes que se tomaron en cuenta para 
definición del concepto, se encontró la infraestructura hotelera construida sobre 
tierras pertenecientes a la Comunidad Campesina de Pachangara, cuya 
construcción responde a uno de los compromisos del convenio marco firmado 
entre la Empresa Minera Los Quenuales y la Junta Directiva de la comunidad 
campesina de Pachangara. 
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Si bien la Comunidad Campesina de Pachangara se ubica a 50 minutos del 
Balnerario Turístico de Churín, el terreno (perteneciente a la Comunidad) 
asignado para la construcción del complejo hotelero se ubica a 3 minutos en 
moto taxi del centro de Churín, lo que permitía aprovechar el posicionamiento 
del destino Churín como un destino turístico de salud.  
 
Así mismo, pese a estas características de la deficiente oferta de servicios 
turísticos, Churín goza de una acogida regular de visitantes, la cual se 
incrementaría muy probablemente con la inauguración de la nueva carretera de 
acceso que estaría lista para fines del 2015. Por otro lado, los visitantes que 
componen el grueso del turismo de la zona son personas de bajos ingresos e 
ingresos medios, en su mayoría procedentes de Lima y de Huacho, ya que 
encuentran en Churín una alternativa cercana para un turismo recreativo y de 
salud, adicionalmente a esto, se consideró que Churín forma parte de las rutas 
para opciones de excursiones y viajes cortos cerca de Lima promocionadas por 
PromPerú.  
De acuerdo a estas consideraciones, la Gerencia General ve por conveniente 
desarrollar como producto ancla al centro hotelero, a través del cual se 
desarrollarían los productos turísticos complementarios directamente 
orientados al desarrollo turístico de la Comunidad Campesina de Pachangara. 
Como parte del planeamiento estratégico que se realizó desde la Gerencia 
General, se definieron la visión, misión y valores bajo los cuales se operaría el 
proyecto, los mismos que se detallan a continuación: 
 
a. Visión 
Ser el referente principal de hospedaje de salud y relajación en la zona de 
Churín, tanto para clientes nacionales como internacionales, gracias al trabajo 
en conjunto y la buena relación entre nuestros colaboradores, socios y 
proveedores locales. 
 
b. Misión 
En base a un trabajo planificado, sostenible y de alta calidad de servicios se 
ofrece experiencias vivenciales de salud y relajación a las familias, parejas e 
individuos que visitan Churín, además de brindar una alternativa recreativa 
ambientalmente proactiva, innovadora y socialmente responsable. 
 
c. Valores del negocio  

 Compromiso con el desarrollo sostenible y revaloración cultural de la 
comunidad de Pachangara: El hospedaje busca generar una fuente de 
ingresos complementaria a la comunidad sin destruir sus sistemas 
simbólicos, sino más bien tomando como base para su posicionamiento 
la puesta en valor de los aspectos de su cultura. 

 Calidad del servicio: Sobre todo en lo que respecta al trato al visitante, la 
calidez de hacerlo sentir en casa y en un lugar donde puede confiar en 
los servicios de cuidado personal ofrecidos. 

 Participación comunitaria y justicia: Se propicia la activa participación de 
miembros de la comunidad en las diferentes instancias del servicio: 
actividades operativas y comerciales vinculadas a la venta de artesanías 
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y productos de la comunidad bajo lineamientos homogéneos de calidad. 
Asimismo, se apuesta por un justo reconocimiento de la labor de la 
comunidad en su participación para el logro de la sostenibilidad del 
proyecto. 

 Desarrollo del personal: Mediante la permanente capacitación en 
aspectos de servicios y el énfasis en el desarrollo de una cultura 
corporativa de identidad, reforzando aspectos de identidad para generar 
un vínculo poderoso de la comunidad hacia su hospedaje.  

 Negociación y Concertación: fomentamos el dialogo y la colaboración 
con la finalidad de alcanzar acuerdos. 

 Responsabilidad: el cumplimiento de las funciones nos comprometemos 
con la sociedad, el servicio a los demás. Asumimos y reconocemos las 
consecuencias de nuestras acciones. 

 
4.4.2. Plan de Intervención Comunal: 
Otro de los retos más importantes asumidos por la Gerencia General fue la 
definición de la estrategia de intervención comunal, la cual tuvo como prioridad 
lograr una participación activa y protagónica en el proyecto por parte de los 
miembros de la Comunidad.  
A continuación se detallan las principales estrategias bajo las cuales se llevó a 
cabo la intervención con la Comunidad Campesina de Pachangara. 
 
4.4.2.1. Análisis de Fuentes Secundarias y primarias: 
El primer paso para determinar la estrategia de intervención comunal, fue el 
análisis de fuentes secundarias (Plan de Desarrollo Comunal Participativo de la 
Comunidad Campesina de Pachangara) y fuentes primarias (entrevistas a 
miembros de la Comunidad, colaboradores de la Empresa Minera Los 
Quenuales). Dentro de los aspectos más resaltantes a tomar en cuenta se 
encontraron los siguientes: 

 
Cuadro N° 4:  

Principales datos de la Comunidad Campesina de Pachangara  
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Concepto Detalle Observaciones 

Número de miembros de la Comunidad 239 ---

Número de Familias 72 ---

Aniversario de la Comunidad 

Campesina de Pachangara
28 de enero 

Participa la poblacion en general y 

visitantes 

CAMASICOOJ 20 de enero Participa toda la comunidad 

Semana Santa Marzo o abril de acuerdo al calendario Participa población en general

Carnavales Febrero Participa población en general

“Vírgen María Magdalena” Fiesta 

Patronal
Del 20 al 28 de Julio

Participan funcionarios y toda la 

Comunidad 

El Caporal (Navideños) Fiesta patronal Del 24 al 30 de diciembre Participa población en general

“Antonio Raymondi” Aniversario del 

colegio
22 de Julio Participa población en general

Fiesta del Inca 22 de julio Participa población en general

Principal actividad económica 

Agricultura de autoconsumo y 

ganadería de venta libre en la misma 

Comunidad

La papa es el producto que más se 

produce y el ganado ovino es el de mayor 

relevancia 

Directiva comunal --- ---

Comité de conservación de suelo --- ---

Club de madres --- ---

Vaso de leche --- ---

Comité ganadero --- ---

Teniente gobernador --- ---

Comité de regantes --- ---

Juez de paz no letrado --- ---

APAFA --- ---

Puesto de salud --- ---

Instituciones educativas --- ---

Población 

Fiestas y otras actividades 

Principales Organizaciones 

 
Fuente: Creación propia  

 
4.4.2.2. Identificación de Actores Clave: 
Luego de tener una idea general de la estructura de la Comunidad, se procedió 
a realizar un mapeo de actores clave, el cual se apoyó en entrevistas a 
miembros de la Comunidad y colaboradores de la Empresa Minera, con el fin 
de identificar a aquellas personas que tengan una influencia importante, ya sea 
positiva o negativa, dentro de la Comunidad que puedan llegar a influir con el 
correcto funcionamiento del proyecto.  
 
Una vez identificados los actores claves y conociendo sus intereses sobre el 
proyecto, la Gerencia General vio por conveniente realizar un cuadro de mapeo 
con los principales actores identificados, el mismo que se muestra a 
continuación: 
 

Cuadro N° 5 
 Matriz de Actores Clave dentro de la Comunidad Campesina de 

Pachangara  
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Nombre Cargo
Tipo de Interés en el 

Proyecto

O
p

o
si

ci
ó

n
 

In
d

e
ci

so
 

A
p

o
yo

 

P
o

co
 N

in
gu

n
o

 

M
o

d
e

ra
d

o
 

M
u

ch
o

 

A
lt

o
 

M
o

d
e

ra
d

o
 

N
in

gu
n

o
 

Elias Sanchez Cueva Presidente Político  - Comunal 

Máximo Clementino Rosales Pijo Vice Presidente Político 

Efraín Leuis Rosales Calderon Secretario Político 

Ibeto Martin Tapia Ugarte Tesorero Político - Económico 

Pablo Tícse Sánchez Fiscal Político 

Luis Bazan Espinoza Vocal Político - Económico 

Cesar Rivera Ticse Vocal Político - Económico 

David Sagaz Vocal Político - Económico 

Eulogio Tufino Huaman Vocal Político - Económico 

Gloria Cruz Rosales Presidenta Club de Madres Comunal 

Rosa Malpartida Huamán Presidenta Vaso de Leche Comunal 

Filomena Pijo Rosales Comunera Pionera, Anciana Líder Comunal 

POSICIÓN INTERÉS 
PODER 

(Influencia)
COMUNEROS 

 
 
4.4.2.3. Estrategia de Intervención Inicial dentro de la Comunidad: 
Vivencial Consultores, a través de su Gerencia General, en sus más de 15 
años de experiencia en el trabajo con Comunidades Campesinas, ha 
desarrollado estrategias de intervención que permitan desarrollar relaciones de 
confianza entre la Comunidad y la Empresa y que aseguren el éxito de los 
proyectos gestionados. 
Es así que se toman en cuenta 3 pasos indispensables en la planeación de la 
intervención inicial: 
a. Tener en cuenta que es indispensable disponer y asignar un lapso de 

tiempo en el cual la persona identificada para realizar el contacto inicial, 
pueda lograr el involucramiento y creación de vínculos con la comunidad: 
Si bien este primer paso demanda la inversión de tiempo valioso del 
proyecto, que en este caso fue de 1 mes, se va a lograr una Comunidad 
comprometida e involucrada en las actividades, aun cuando la empresa se 
retire del lugar. 

b. Selección de un “Gestor” que pertenece a la empresa y que adopta un 
papel activo dentro de la Comunidad para asegurarse la eficacia en el 
planteamiento del proyecto, dicho gestor maneja la relación entre la 
Comunidad y la Empresa. Así mismo, el gestor debe contar con habilidades 
para influenciar, motivar, incentivar y guiar; por lo que debe ser poseedor 
de una gran personalidad capaz de crear una energía especial y única con 
la Comunidad, conocer los rasgos y características de los principales 
actores sociales y líderes dentro de la Comunidad, analizar, estudiar e 
investigar la información obtenida de fuentes secundarias sobre la 
estructura social de la Comunidad, entre otros. 

c. Involucramiento directo del gestor asignado para realizar la intervención 
inicial, proceso de aprendizaje: APRENDER PARA ENSEÑAR/ACTUAR: El 
tercer paso importante en una primera intervención con una Comunidad 
Campesina es el involucramiento directo con la misma, adentrándose en 
ella, interiorizando y haciendo propio el pensamiento místico de la 
Comunidad, mostrando respecto, conocimiento y sobre todo actuando 
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naturalmente de acuerdo a estos códigos y creencias. Esto permitirá la 
apertura y la generación de confianza por parte de la Comunidad, y se 
logra creando vínculos de confianza a través de la convivencia y 
participación directa en las actividades, procesos, rituales, fiestas, entre 
otros. 
 
Como hemos mencionado en el planteamiento del problema en el capítulo 
2, “¿Cómo el diseño y la implementación de un modelo de desarrollo 
turístico rural, para los emprendimientos gestionados por Vivencial 
Consultores;  logra posicionarlo a través del proyecto Turístico – Hotelero 
dirigido a la Comunidad Campesina de Pachangara, como una de las 
empresas líderes en la gestión de productos de turismo rural, en el 
mercado turístico nacional?”, Vivencial Consultores logra el éxito de este 
proyecto gracias a su modelo de desarrollo único el cual contempla los 3 
pasos arriba mencionados que son considerados como pilares para el éxito 
de los proyectos a cargo; es así que la Gerencia General asume una vez 
más el liderazgo y ve por conveniente hacerse cargo directamente de este 
paso tan importante y trascendental para asegurar el éxito del proyecto, 
actuando como gestor en esta intervención inicial y conviviendo por el 
lapso de 1 mes con la Comunidad Campesina dentro de la misma. 
 
Los resultados más levantes obtenidos de esta intervención directa y que 
sirvieron como pilar para el desarrollo del proyecto se detallan a 
continuación: 

 Uno de los grandes anhelos de la Comunidad (desde hace generaciones) 
era la construcción de un proyecto turístico - hotelero. 

 La Comunidad no se sentía preparada para tomar el liderazgo en el 
Proyecto, debido a su desconocimiento sobre temas turístico – hoteleros. 

 Los padres anhelaban ver a sus hijos trabajando en el proyecto, sacándolo 
adelante y logrando que ellos cuenten con una fuente de ingresos dentro 
de su Comunidad para que no decidan salir a buscar mejores 
oportunidades laborales. 

 Si bien la Comunidad tenía una estructura machista, se pudo identificar que 
las mujeres tenía un poder oculto en torno a las decisiones que sus 
esposos tomaban. 

 El entusiasmo y compromiso en el desarrollo del proyecto venía 
mayoritariamente por parte de las mujeres de la Comunidad. 

 La Comunidad sentía que la relación que tenían con la Empresa Minera 
Los Quenuales era vertical, pero reconocían el apoyo que les brindaban.  

 La Comunidad siente un gran orgullo por su patrimonio turístico tanto 
material como inmaterial. 

 Los niños de la Comunidad son los más entusiasmados en formar parte del 
proyecto. 

 
4.5. Diseño y ejecución de operaciones: 
Una vez fijados los objetivos a alcanzar, se procedió a determinar cuál es el 
camino a seguir para conseguirlos, es en esta etapa donde se establece las 
estrategias que son los grandes lineamientos de actuación para cumplir cada 
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objetivo específico del plan de marketing y cada una de las estrategias se 
traducen concretamente en actividades. En referencia a este etapa  “los 
objetivos indican hacia donde se quiere dirigir el negocio y las estrategias 
definen como llegar hasta ahí” (Kotler, 2008: 49). A continuación se presenta 
cada uno de los objetivos específicos consignados al inicio del Proyecto y se 
mencionan las estrategias y las acciones que siguieron a la Gerencia General y 
su equipo para lograrlos. 
 
Objetivo Específico 1: Establecer un modelo de negocios eficiente que 
garantice la cobertura de los costos operativos y que asegure una relación 
sostenible con la comunidad, libre de intereses políticos y orientados hacia el 
logro de los objetivos comerciales.  
 
Estrategia N° 1: Propuesta de gestión hotelera – turística sostenible, que 
involucre las áreas operativas, financiera, recursos humanos, comercial y 
marketing, auditoría y gestión, control de calidad. 
 
Entre las actividades que se propusieron, se consideró de suma importancia la 
etapa pre-operativa definiendo las bases para un mayor aprovechamiento del 
hotel (como producto ancla) en todas las labores de preapertura, considerando 
como herramienta fundamental la elaboración y ejecución del plan de negocios, 
marketing y comercialización mediante la presentación del producto a los 
mejores intermediarios fueron labores fundamentales en esta fase. 
Nuestra implicación en el negocio nos llevaría a realizar una oferta de gestión 
hotelera integral del día a día que englobe las áreas de dirección, personal, 
comercial y marketing, control económico y de todas las ratios de operaciones. 
 
Funciones a realizar por la gestión del proyecto hotelero. 
Vivencial Consultores propuso hacerse cargo de la gestión y operación del 
Proyecto y tendría la responsabilidad, profesionalismo, compromiso, 
experiencia de un equipo de trabajo que diseñaría un modelo de negocios que 
integre los tres ejes claves de la gestión para dar una sostenibilidad económica 
y social que beneficie a los actores involucrados. 
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Gráfico N° 2: Proceso de Gestión 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Adicionalmente Vivencial Consultores tendría a cargo la gestión de cuatro 
áreas para gestionar el hotel: Recursos humanos, marketing, contabilidad y 
finanzas y operaciones.  
A continuación se detalla las actividades para cada área: 
 
a.  Recursos Humanos. 

El desarrollo de recursos humanos, fue un aspecto fundamental para lograr la 
eficiencia en las operaciones y los procesos de servicio de cada área del hotel 
y brindar a nuestros clientes una experiencia de calidad durante su estadía. Por 
lo cual a continuación se detalla las actividades que desarrolló Vivencial 
Consultores como parte de sus servicios en recursos humano para garantizar 
el correcto funcionamiento del hotel: 
 
 Elaborar y socializar del reglamento interno de cada área del hotel. 
 Elaborar y socializar el código de conducta con los colaboradores del hotel 

y con la comunidad. 
 Elaborar los contratos de todos los trabajadores 
 Entrenamiento y desarrollo de los colaboradores a través del 

fortalecimiento de capacidades para trabajar en las diferentes áreas del 
hotel; si bien los colaboradores tendrían una capacitación de 02 semanas 
previas al inicio de operación, se debe considerar que ellos no cuentan con 
ningún conocimiento técnico en hotelería; por lo cual se consideró diseñar, 
organizar y ejecutar procesos de capacitación durante 01 año de forma 
periódica. 

 Elaboración de un plan de incentivos y motivación del personal, diseñando 
un plan salarial que contempló bonos de ocupabilidad, que sería elaborado 
cada mes y en base a este plan se elaborarían los pagos a los 
colaboradores. 

 Realizar un reporte mensual de las horas trabajadas por cada trabajador 
para determinar la retribución salarial que el empleado recibe por su 
trabajo. 

 Controlar el proceso de reclutamiento para asegurar la elección de los 
candidatos más idóneos para cada área del hotel, en caso algún 



48 

 

colaborador ya seleccionado no pase el período de prueba o incumpla con 
el código y funciones establecidas se procederá a iniciar una nueva 
convocatoria, reclutamiento, inserción y capacitación. 

 Elaborar y aplicar evaluaciones periódicas de cada colaborador para medir 
el rendimiento y el cumplimiento de las funciones encomendadas, así 
mismo se seleccionará “al mejor Colaborador del mes” y brindar un 
incentivo adicional 

 Elaboración de protocolo de seguridad y salud ocupacional. 
 Generar oportunidades de crecimiento y participación de todos los 

colaboradores 
 Garantizar una buena comunicación entre todos los niveles de la 

organización, manteniendo un clima laboral adecuado para generar 
mayores niveles de productividad. 

 
b. Marketing. 

Es el área que se dedicaría a generar utilidades e identificar y satisfacer las 
necesidades de los clientes, generando una estrategia para controlar la 
competencia y siendo socialmente responsable. Dentro de las actividades de 
marketing que Vivencial Consultores propuso como parte del servicio de 
gestión y administración se encuentran: 
 
 Ejecutar el plan de acción del área comercial 
 Seguimiento y control a los proveedores que brindaran servicios para el área 

comercial como diseñadores, imprentas, fotógrafos, entre otros. 
 Establecer las condiciones de contrato y determinar las características de la 

prestación del servicio con los proveedores del aspecto comercial del hotel. 
 Desarrollo de información para el material publicitario. 
 Garantizar que el diseño de productos y/o servicios innovadores según el 

perfil del cliente. 
 Puesta en marcha de campañas de promoción que estén consignadas en el 

plan de marketing  
 Gestionar las diversas estrategias comerciales que se consignen en el plan 

de marketing para garantizar una demanda sostenida. 
 Organizar las reuniones que sean necesarias en Lima con los socios 

estratégicos comerciales ya sea del sector privado, como agencias de viajes, 
empresas de transporte, entre otros; y del sector público como PROMPERÚ 
y MINCETUR. 

 Supervisar y controlar la puesta en marcha del plan de marketing y 
comercialización. 

 Supervisar y controlar la puesta en marcha del plan de fidelización y 
seguimiento de los clientes.  

 Búsqueda de oportunidades de negocio a través de la generación de 
proyectos que promueven nuevas ideas de negocio dentro de la Comunidad, 
con el fin de generar capacidades empresariales que les permitan brindar 
servicios hoteleros y turísticos para el hotel y para los turistas. 

 Realizar un seguimiento al nivel de satisfacción de los clientes con respecto 
a la calidad que se brindará en el hotel Ayarpongo para garantizar un 
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concepto de diferenciación y competitividad con respecto a la oferta hotelera 
que existe en Churín. 

 
c. Contabilidad y finanzas. 

Se propuso que las actividades de contabilidad y finanzas serían manejadas 
directamente por Vivencial Consultores y se consideraron las siguientes 
actividades: 
 Preparar y socializar los balances de cierre anual con la comunidad. 
 Gestión y administración del capital de trabajo. 
 Supervisión y control del flujo de efectivo del hotel. 
 Elaboración de contratos de proveedores 
 Programación de pago a proveedores del hotel. 
 Realizar los pagos a los colaboradores en forma oportuna cada mes, en 

base al reporte mensual generado por recursos humanos. 
 Determinación de la rentabilidad del hotel. 
 Registro y control de la emisión de los comprobantes de pago.  
 Elaborar registro de control de ingresos y egresos.  
 Proyección de gastos operativos fijos y variables. 
 Presentación y pago de declaraciones mensuales ante la SUNAT.  
 Administración de cuentas bancarias y generación de políticas de pago. 
 Supervisión y control del registro de caja chica. 
 Socialización periódica con la Comunidad de los indicadores económicos y 

contables. 
 
d. Operaciones. 

Vivencial Consultores estaría a cargo de la supervisión de las operaciones del 
hotel tomando en cuenta las cinco áreas que se implementarán: administración, 
recepción, housekeeping, cocina, seguridad. De acuerdo a estas áreas se 
realizarían las siguientes actividades: 
 Supervisar y controlar las actividades de reservas, recepción, housekeeping, 

cocina y seguridad. 
 Supervisar y actualizar las reservas que se realizarán desde Lima. 
 Coordinar el trabajo que se realiza en Lima y en Churín en las cinco áreas 

implementadas. 
 Supervisar y controlar el trabajo del área de limpieza así como del 

acondicionamiento y mantenimiento del establecimiento. 
 Controlar el registro del almacén de cocina y housekeeping.  
 Dirigir y controlar la realización del servicio de alimentos y bebidas. 
 Planificar y ejecutar los servicios de hospedaje según los lineamientos y 

objetivos de la empresa. 
 Verificar que la operación hotelera-gastronómica se desarrolle de acuerdo a 

los segmentos de mercado elegidos. 
 Evaluar el resultado de las políticas planificadas establecidas, entre otras; 

medir los resultados comerciales: mayor ocupación y una tarifa promedio 
que conduzca a un adecuado punto de equilibrio de operaciones. 

 Liderar el trabajo de su equipo. 



50 

 

 Evaluar la calidad de servicio a través del diseño y seguimiento de los 
resultados que muestran la aplicación de las encuestas de satisfacción a los 
clientes. 

 Apoyo y control de la atención de quejas y reclamos  
 Elaborar y socializar el protocolo de buenas prácticas de servicio hotelero 

con los colaboradores. 
 Diseño, organización y ejecutar de talleres de capacitación en calidad de 

servicio dirigido a otras empresas de servicio de Churín.  
 Supervisa y controla los presupuestos mensuales de operaciones 
 
Por otro lado, como parte de la gestión social del Proyecto, se propone el 
mejoramiento de la situación de empleo e ingresos de los comuneros por 
intermedio del desarrollo de nuevas actividades a pequeña escala que 
fomenten elevados niveles de productividad y competencia; así como también 
el mejoramiento de las condiciones laborales y fortalecimiento de capacidades, 
es así que se desarrollan actividades turísticas que serían ofrecidas a través 
del hotel como parte de sus productos complementarios, dichas actividades 
fueron las siguientes:  
 Exposición venta de artesanía desarrollada por la C.C. de Pachangara 
 Venta de huevos de corral: proyecto desarrollado por la Empresa Minera Los 

Quenuales para la C.C. de Pachangara y que estaba dejado de lado, sin 
embargo se retomó para ofrecerlo como un producto turístico dentro del 
Hotel. 

 Full day a la C.C. de Pachangara 
 Participación del turista en las festividades de la C.C. de Pachangara 
 Cuenta cuentos y fogata nocturnas, a cargo de un miembro de la Comunidad 
 Danzas típicas ofrecidas dentro del Hotel en temporadas altas. 
 Pachamanca elaborada dentro del Hotel por la C.C. de Pachangara  
 Lectura de hoja de coca, a cargo de una representante de la Comunidad  
 Mesada para solicitar protección a la pachamama, a cargo de miembros de 

la Comunidad  
 
Dicho esto, Vivencial Consultores se compromete a posicionar al el Proyecto 
como líder en la calidad de prestación de servicio en el centro poblado de 
Churín y convertirse en un referente para que otras empresas del sector de 
turismo y hotelería repliquen sus métodos y buenas prácticas de servicio y de 
esa forma agregar valor al destino Churín de forma integral. 
 
Así mismo, Vivencial Consultores, dentro de su responsabilidad de Gestión del 
proyecto hotelero, promovería y buscaría concretar convenios institucionales, 
con los diferentes centros de estudios tanto superiores como técnicos que 
cuenten con las facultades de Hotelería, Turismo y/o gastronomía; establecer 
compromisos que permitan brindar al estudiante, la estructura del marco físico 
del hotel y las actividades turísticas adecuadas, que permitan llevar a cabo un 
aprendizaje teórico-práctico operativo y estratégico, el cual se desarrollará a 
través de prácticas pre profesionales, dictado de cursos de carrera en campo, 
desarrollo de tesis, desarrollo de capacitaciones con comunidades rurales, 
entre otros. 
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Estos convenios permitirán generar una fuente de ingresos adicional, pero 
sobre todo enmarcarán el Proyecto en un ámbito profesional que se extenderá 
y reflejará en el desarrollo de capacidades técnicas en diferentes actividades 
de la comunidad. 
 
Por otro lado, se consideró fundamental la creación de un Área Administrativa 
en Lima, implementando un departamento administrativo exclusivo para el 
manejo de la gestión del Fundo - Hotel Ayarpongo, que centralizará sus 
operaciones en la Ciudad de Lima, y tendría como objetivo la gestión de 
diversas actividades tanto administrativas como de representación y gestión del 
Proyecto. Así mismo el departamento administrativo tendría a su cargo la 
creación del área de reservas del hotel, manejo del archivo documental, gestión 
de proveedores, clientes, bancos, optimización de recursos, elaboración de 
informes tanto a la Comunidad como a la Empresa Minera Los Quenuales, 
control de gastos, sistematización de actividades, entre otros. 
 
Para el correcto funcionamiento de las operaciones, Vivencial Consultores 
asigna al servicio de gestión del proyecto hotelero los siguientes recursos  
 Oficina en Lima: Vivencial Consultores propone asignar un espacio dentro 

de sus oficinas que será designado para la gestión del Hotel. 
 Servicios de telecomunicaciones: Asignación de una línea telefónica fija 

para la administración de reservas. 
 Adquisición de líneas corporativas móviles de la Empresa Movistar para 

coordinaciones entre la oficina administrativa Lima y el Hotel. 
 Costos administrativos: Vivencial Consultores durante la gestión del hotel 

incurriría en costos administrativos como: útiles de oficina, servicios, 
traslados Lima, traslados Lima – Churín – Lima, Viáticos. 

 Costos de personal: Vivencial Consultores realizaría la contratación de una 
profesional que se encontraría a cargo de las operaciones administrativas y 
de ventas en Lima. 

 Costos Contables: Para fines de llevar una gestión contable y financiera 
ordenada, Vivencial Consultores realizaría la apertura de una nueva razón 
social para fines exclusivos de las operaciones del hotel, la cual tendría una 
contabilidad independiente, lo cual exige la contratación de un contador 
colegiado de vínculo independiente para las actividades y reportes del 
hotel. 

 
Objetivo Específico 2: Comprometer e involucrar a la comunidad local para el 
desarrollo conjunto de contenidos culturales e interactivos de la experiencia 
turística. 
 
Estrategia N° 1: Proceso participativo para definición de marca y acciones 
operativas conjuntas. 
 
Vivencial Consultores, desde su gerencia general y como parte su compromiso 
de responsabilidad social asumido con el proyecto, diseña una serie de 
actividades que forman parte de la estrategia para llevar a cabo un proceso 
participativo de involucramiento de la Comunidad con el proyecto, para lo cual 
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se llevan a cabo una serie de talleres (ver anexo 3), tanto con la comunidad 
como con la junta directiva de la misma, a continuación se detallan los 
aspectos más resaltantes  y resultados más significativos de dichos talleres  
 
a. Identificando expectativas de la Comunidad con el Proyecto: 

Se llevó a cabo una reunión con la Comunidad en su totalidad, en la cual se 
tocaron los siguientes temas: 
 Presentación del proyecto: Objetivo, fases del proyecto, componentes de 

cada fase del proyecto, resultados de cada fase del proyecto. 
 Evaluación de conocimientos, expectativas e intereses sobre proyecto 

hotelero en el Fundo “El Hortelano”. 
 Presentación de los valores de trabajo con los cuales Vivencial Consultores 

desarrolla los proyectos para lograr una organización participativa con la 
comunidad. 

 
Las expectativas se midieron a través de 4 preguntas básicas: 
 ¿Cómo ves a tu hotel de acá a cinco años?  
 ¿Como ves a tu comunidad involucrada en las operaciones del hotel? 
 ¿Qué beneficio y oportunidades esperan obtener del hotel hacia su 

comunidad? 
 ¿Cómo la comunidad puede aportar en el proceso de implementación del 

hotel? 
Así mismo se realizó un proceso de sensibilización y análisis de competencias 
empresariales comunales e individuales para el Proyecto, en el cual se 
profundizaron los siguientes temas: 
 
 Beneficios y responsabilidades de la actividad turística 
 Conceptos básicos de hotelería según las tendencias del mercado turístico 

actual 
 Determinación y funcionamiento de cada área del hotel 
 Determinación de actividades turísticas que son factibles de realizar por la 

Comunidad 
 Dinámica Final-Formación de grupos de trabajo 

 
Respecto a los conocimientos previos sobre la actividad turística que tenían los 
participantes se evaluó a través de las 2 preguntas: 
 ¿Qué beneficios crees que ofrece la actividad turística a Churín? 
 ¿Cuáles crees que son las responsabilidades que un grupo de personas 

dedicadas a la actividad turística deben tener? 
 
Entre los resultados más destacados que se obtuvieron de este proceso 
tenemos los siguientes: 
 
 Actitud positiva de la Comunidad ante el proyecto y ante Vivencial 

Consultores. 
 Identificación del patrimonio cultural intangible que posee la comunidad. 
 Identificación potenciales colaboradores y proveedores de la Comunidad. 
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 Participación mayoritaria de mujeres que muestran interés y compromiso 
con el Proyecto. 

 La consolidación de habilidades y competencias dentro de la Comunidad, 
deberá realizarse en el mediano y largo plazo para que adopten una 
posición de liderazgo en las operaciones del hotel. 

 
b. Desarrollo de imagen y marca: 

El proceso de desarrollo de marca se realizó con la información obtenida en los 
talleres descritos líneas arriba, además de reuniones participativas con la Junta 
Directiva de la Comunidad, dando como resultado final el nombre, logotipo e 
identificación del Proyecto. 
Si bien el terreno de la Comunidad que fue asignado a la construcción del Hotel 
se encontraba en el ex Fundo El Hortelano (denominado así desde hace 
muchos años atrás), ubicado en el centro poblado Ayarpongo, es así que al 
momento de asignar un nombre al hotel, la Junta Directiva, por mayoría, tomó 
la decisión de que el Proyecto debía llamarse HOTEL AYARPONGO. 
Una vez definido el nombre, se encomienda al diseñador gráfico crear tres 
opciones de logotipo para que posteriormente en una reunión con la comunidad 
se elija una de las alternativas.  
Para desarrollar estas tres opciones de diseño de logotipo, el diseñador gráfico 
necesitaba información sobre el proyecto hotelero para tener un panorama 
general; es así que se elabora un documento sobre el concepto del hotel que 
ayudó y le facilitó el proceso de elaboración estos tres diseños. A continuación 
se presenta la ficha que Vivencial Consultores conjuntamente con la C.C. de 
Pachangara desarrolló para al diseñador gráfico, la cual permitió crear las tres 
opciones de logotipo para el hotel. 
 
Nombre de la Marca: 
FUNDO - HOTEL AYARPONGO - Comunidad de Pachangara 
 
Breve descripción del servicio (A que se dedican, con quien tratan, puntos 
fuertes) 
Es un hotel que está ubicado en el pueblo de Churin a 5 horas de la ciudad de 
Lima, destino turístico principal por sus famosas aguas termales, es un hotel 
rural campestre de 20 habitaciones que brindará servicios de hospedaje y 
alimentación a los turistas que se alojen en sus instalaciones. Este hotel ha 
sido construido por la Empresa Minera Los Quenuales para ser entregado a la 
comunidad de Pachangara como parte de su programa de responsabilidad 
social. Actualmente Vivencial Consultores ha sido contratada para llevar a cabo 
la implementación del hotel y planteará un esquema de gestión compartida 
entre la comunidad y Vivencial Consultores para administrar el hotel en un 
mediano a largo plazo. Es decir va a ser una administración compartida del 
hotel entre Vivencial Consultores y la C.C de Pachangara. 
 
El punto fuerte del hotel es que es un hospedaje que brindará a sus huéspedes 
un espacio tranquilo, con amplios espacios de áreas verdes, con acceso directo 
al rio y a 5 minutos de la plaza principal. El objetivo es descansar y relajarse, 
así como participar con la comunidad en diversas actividades recreativas y 
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educativas para los viajeros como aprender a hilar, cocinar platos típicos, 
cultivar en el bio-huerto, caminatas, disfrutar de fogatas, entre otras actividades 
más donde se hará énfasis que los pobladores de la Comunidad participarán y 
serán los que mostrarán y enseñarán su cultura a los viajeros que lleguen al 
hotel. 
 
Objetivo 
El logo debe mostrar el trabajo participativo que se ha realizado con la 
Comunidad, así mismo la cordialidad y amabilidad de la gente del lugar que se 
proyectará en el hotel a través de sus colaboradores. El objetivo es que el hotel 
muestre un servicio diferenciado con respecto a otros hoteles, donde se 
mostrará y enseñará las actividades culturales y naturales que caracterizan a 
esa zona y no sólo será un lugar para pernoctar. 
 
Imagen que quiere proyectar, transmitir: 
Se desea proyectar una imagen de hotel comprometido con el servicio, con el 
medio ambiente y donde trabajan pobladores locales que les gusta su trabajo y 
demuestran amabilidad. 
 
Lo que lo diferencia con su competencia: 
Imagen de un nuevo modelo de hospedaje basado en la participación de la 
C.C. de Pachangara y que trabajan para el beneficio y desarrollo de una 
localidad,  alejado de las actividades convencionales de alojamiento, apostando 
de forma decidida por el conocimiento y la experiencia compartida con la 
comunidad. El hotel pasa a ser un medio para dar al entorno natural y cultural 
un papel preponderante. 
 
Público Objetivo: 
Parejas, familias, grupos de amigos 
 
Escriba 3 calificativos con los que le gustaría que los clientes lo identifiquen. 
Servicial, tranquilo e innovador. 
 
Como se va a utilizar el logo (papelería, vehículos, uniformes, Web etc.) 
Tarjetas de presentación, hojas membretadas, afiches, dípticos, pagina web, 
redes sociales, uniformes. 
 
Al analizar esta información el diseñador elaboró 3 propuestas para el proyecto 
hotelero como se presenta a continuación: 
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Posteriormente con estas tres propuestas, se convocó a una reunión con la 
junta directiva el día 11 de setiembre del 2014 para que escoja uno de los tres 
diseños de logotipo presentados. Los 18 directivos de la comunidad que 
asistieron a la reunión discutieron y decidieron por la segunda opción y en un 
debate en conjunto, con la asesoría de Vivencial Consultores, la comunidad 
solicitó algunas modificaciones como: cambió la letra Ayarpongo por una letra 
más clara y fácil de leer, además se agregó la palabra Fundo. Es así que se 
concluyó con el diseño del logo como se presenta a continuación: 
 

 
 

 
Objetivo Específico 3: Consolidar un equipo de trabajo constante y bien 
entrenado formado por miembros de la Comunidad, capaz de sostener la 
operación, involucrando especialmente a mujeres, en las actividades operativas 
del hotel y empoderando a sus miembros a través de diversas capacitaciones 
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en temas de servicio turístico y puesta en valor de los saberes locales; 
logrando de esta manera una identificación emblemática con el proyecto: 
consolidar el vínculo afectivo con la iniciativa, para que en el mediano plazo el 
hotel sea liderado por la Comunidad logrando su auto sostenibilidad. 
 
Estrategia N° 1: Conformación de Comisiones Comunales para el Proyecto  
Vivencial Consultores, desde su gerencia general, sugirió la organización de la 
Comunidad en Comisiones (anexo 4), las mismas que pasaron por un proceso 
de capacitación riguroso y un acompañamiento constante en el cumplimiento 
de las funciones encomendadas, estas comisiones se conformaron de la 
siguiente manera:  

 
- Comisión de proveedores locales: encargada de proveer los insumos 

necesarios para el funcionamiento del Hotel. La conformación de esta 
comisión permitió que se reactivaran proyectos productivos que estaban 
abandonados y que habían sido financiados por la Empresa Minera Los 
Quenuales, como por ejemplo el proyecto de huevos de corral, proyecto de 
papa nativa, proyecto pecuario, proyecto de crianza de cuyes. 

- Comisión de turismo: encargada de la identificación de recursos turísticos 
dentro de la Comunidad tanto tangibles como intangibles, identificación de 
miembros de la comunidad que cumplan con el perfil para desarrollar 
actividades de guiado, cuenta cuentos, desarrollo de actividades recreativas, 
comercialización de programas, entre otros. Dentro de las principales 
actividades desarrolladas por esta comisión de la mano de Vivencial 
Consultores estuvo el desarrollo y operación de un full day a la C.C. de 
Pachangara  

- Comisión hotelera: a cargo del acompañamiento en el proceso de la 
implementación del Hotel. Fue responsable también de alcanzar la lista de 
comuneros propuestos para formar parte de los colaboradores del Hotel, así 
como también de la coordinación de las faenas comunales dentro de las 
instalaciones del mismo. Una de las principales funciones de esta comisión 
fue tener la responsabilidad de asignar al grupo de personas de la 
Comunidad que trabajarían de la mano de Vivencial Consultores en la 
administración del Hotel, con el fin de asumir paulatinamente la 
administración total del mismo. 

- Comisión de artesanía: Conformada por las mujeres de la Comunidad 
participantes en el proyecto “Asociación de Madres Tejedoras de 
Pachangara” desarrollado por la Empresa Minera Los Quenuales. Entre las 
principales actividades realizadas por esta comisión se encontraban: 
acomodación de un espacio dentro de la Comunidad y otro dentro del Hotel, 
que sirvan como exhibición venta de sus productos, elaboración de los 
cojines y cuadros de telar con representaciones de la vida cotidiana y la flora 
y fauna de la Comunidad de Pachangara, los mismos que se usarían en la 
implementación del Hotel como parte de la decoración del mismo y que 
servirían como exhibición para la venta a los huéspedes, de acuerdo a la 
propuesta de gestión que Vivencial Consultores propuso.  

- Comisión de Plantas Medicinales: Encargada, de la elaboración de una lista 
de las plantas medicinales con  las que la Comunidad contaba, sus 
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propiedades y forma de uso, así mismo se encargó de la recolección, 
secado y empaquetado de las mismas, con la finalidad de ser vendidas a los 
huéspedes del Hotel y ser usadas también como parte de las opciones de 
bebidas de la carta del restaurante del hotel. 

 
Este trabajo concertado permitió la participación activa e involucramiento de la 
Comunidad en su conjunto en el Proyecto, de acuerdo a las habilidades, 
intereses y rol que cada miembro cumple dentro de su Comunidad, lo cual dio 
inicio a la creación del sentimiento de ser gestores directos del proyecto que se 
iniciaba.  
 
Estrategia N° 2: Involucramiento directo de los niños de la Comunidad en el 
Proyecto.  
Una de las actividades clave que desarrolló Vivencial, fue el involucramiento de 
los niños de la Comunidad en las actividades del hotel, con el fin de lograr una 
identificación y un sentido de pertenencia que se traduzca en un deseo a 
mediano o largo plazo de sacar adelante y darle una continuidad al proyecto.  
 
Este involucramiento se llevó a cabo a través de diversos talleres, jornadas y 
pasantías, que los niños hicieron acompañados de sus madres, y en las cuales 
tuvieron la oportunidad de vivir el día a día del hotel, experimentar, a través del 
juego de roles, las actividades de cada puesto, ayudar en el guiado de los 
grupos, entre otras cosas. (Anexo 8) 
 
 
Estrategia N° 3: Reclutamiento de personal perteneciente a la C.C. de 
Pachangara de acuerdo a habilidades personales y no a experiencia previa, 
teniendo como meta que un mínimo de 80% del personal pertenezca a la 
Comunidad. 
 
El proceso de identificación y reclutamiento de personal empieza a gestarse 
desde los primeros talleres realizados, en los cuales se logra identificar a 
aquellas personas tanto hombres como mujeres, que cuentan con la pre-
disposición y el entusiasmo para formar parte del proyecto; esta información 
fue complementada con la lista de candidatos que cada comisión alcanzaba a 
Vivencial Consultores y a través de un trabajo conjunto se obtenía la lista final 
de convocados para cada actividad. 
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Vivencial Consultores desarrolló una metodología de capacitación que 
garantizó contar con un equipo de trabajo que, a pesar de no contar con 
experiencia laboral previa, logró obtener resultados favorables que garantizaron 
la excelencia en el servicio. 
Así mismo se desarrollaron diferentes documentos internos bajo los cuales se 
enfocaron las capacitaciones logrando una identificación colaborador – Hotel; 
entre los diferentes documentos se encuentran: 
 Manuales de cada puesto de trabajo  
 Reglamento Interno del Hotel  
 Descuentos y políticas del personal  
 Guía de seguridad hotelera y turística  

*El detalle de cada documento mencionado se puede encontrar en el anexo 
N°5 
 

Las etapas que se siguieron para este proceso fueron las siguientes: 
 

Etapa de convocatoria y selección de personal de comunidad: 
 Convocatoria general: Esta fase tuvo como inicio el envío de un oficio al 

presidente de la Comunidad solicitando un permiso para convocar personal 
de comunidad, para luego fijar una fecha para entrevistas ya sea en la 
Comunidad o en el mismo Complejo Hotelero. Los convocados sería 
aquellos que previamente se habían identificado en la etapa de diagnóstico 
y de acuerdo a las listas que cada comisión alcanzó. 

 Recepción de lista de interesados y aplicación de fichas de inscripción, la 
misma que se muestra en el anexo N° 6. 

 Entrevista Preliminar: En esta fase, se entrevistó a todos aquellos 
postulantes que llenaron las fichas del anexo N° 6. En esta fase se buscó 
que los postulantes entiendan las preguntas de la ficha y que hayan 
respondido correctamente. Además se les informó sobre las funciones del 
puesto al cual postularían. 

 Test para medir la actitud de servicio: En este paso se buscó filtrar a 
aquellos postulantes que no tengan actitud de servicio. Este test se 
encuentra detallado en el anexo N° 7.  

 Inducción en el hotel: En este paso, se contactó a aquellos aspirantes que 
lograron pasar satisfactoriamente los pasos anteriores; los cuales fueron 
invitados al hotel para conocer sus diferentes áreas. En este paso se busca 
familiarizar al postulante con su centro de trabajo, hablarle nuevamente 
sobre las funciones de cada puesto, el producto a vender y la interacción 
con el pasajero. 

 Selección: En este paso, aquellos aspirantes que pasaron 
satisfactoriamente los pasos anteriores, fueron contactados vía telefónica 
para informarles sobre su selección como trabajador del hotel. 

 
Etapa de capacitación:  
En esta etapa se buscaron los siguientes objetivos: 
 Transmitir a los trabajadores el conocimiento sobre el funcionamiento de 

las diferentes áreas del hotel y los servicios turísticos complementarios. 
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 Proporcionar conocimientos inherentes a la labor a desempeñar, de 
acuerdo a los manuales de cada puesto. 

 Sensibilizar a los trabajadores sobre la importancia de la calidad en el 
servicio al cliente, independientemente de su labor dentro del hotel. 

 Diseñar y poner a disposición de los trabajadores alternativas de solución 
inmediata a los principales problemas que se puedan presentar en sus 
operaciones.  

 Comprometer a todos los trabajadores con los valores, visión, misión y 
reglamento interno del hotel.  

 
Metodología de capacitación:  
La metodología se concibió bajo una propuesta pedagógica para ser aplicada a 
través de un sistema de capacitaciones colectivas e individuales.  El desarrollo 
conceptual metodológico contempló la preparación de capacitaciones en torno 
a tres ejes temáticos:  
 Reglamento interno del hotel. 
 Servicio al cliente. 
 Funciones propias de cada puesto.  

El Plan de Capacitación constó de módulos 100% prácticos y abarcaron 
diferentes técnicas, como la de lluvia de ideas para poder trabajar alrededor de 
los conceptos identificados en cada área; técnicas de simulación de realidades 
en las áreas respectivas del hotel y de las actividades turísticas 
complementarias; ya que la mejor manera de interiorizar lo escrito en los 
manuales, es llevándolo a la práctica. 
 
 
Objetivo Específico 4: Lograr un posicionamiento reconocido a nivel nacional 
y regional, alcanzando un nivel de ocupabilidad sostenible, desestacionalizando 
la demanda, de manera que el hotel pueda atraer a nuevos segmentos que no 
necesariamente acuden a Churin los fines de semana únicamente 
 
Estrategia N° 1: Concepción del concepto y estilo del hotel – Implementación 
 
El estilo de decoración que se utilizó fue rústico, posee un toque auténtico y 
único, vinculado con la cultura de la Comunidad Campesina de Pachangara, 
mostrando en su decoración, las expresiones artísticas y culturales de la 
misma, a través de sus cuadros de telares, cojines, colores representativos, 
entre otros; permitiendo una enorme libertad en la composición decorativa. 
Este estilo rústico - campestre está muy influenciado por la vida al aire libre y 
es ideal para conseguir ambientes acogedores, relajados y llenos de vida. Los 
tonos del mobiliario con los que se decoraron los espacios evocan a la 
naturaleza, el cielo, la tierra y los árboles, sacando provecho a la excelente 
arquitectura y entorno natural en el cual se encuentra ubicado el hotel y el 
legado cultural y memoria colectiva de la Comunidad relacionadas a su 
estrecho vínculo con los elementos de la naturaleza.  
 
La propuesta técnica aprobada y ejecutada, presentó las especificaciones y 
características necesarias en equipamiento por cada área del hotel, para lo 
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cual se ha tomado en cuenta la manera más eficaz de aprovechamiento de los 
espacios en base a una aproximación de las necesidades identificadas de la 
demanda potencial. 
 
 Es así que la distribución final se dio de la siguiente manera: 
 

Cuadro No 6: Distribución de Habitaciones 

Niveles 
Número de 
habitación 

Tipo de 
habitación 

Distribución de camas 

Bloque A 

A – Primer 
Nivel 

101 A Doble 2 camas de 2 plazas 

102 A Doble 2 camas de 2 plazas 

103 A Matrimonial 1 cama queen 

104 A Matrimonial 1 cama queen 

A – Segundo 
Nivel 

201 A Matrimonial 1 cama queen 

202 A Matrimonial 1 cama queen 

203 A Matrimonial 1 cama queen 

204 A Doble 2 camas de 2 plazas 

Bloque B 

B – Primer 
Nivel 

101 B Triple 3 camas de 1 1/2 

102 B Cuádruple 4 camas de 1 1/2 

103 B Cuádruple 4 camas de 1 1/2 

B – Segundo 
Nivel 

201 B Doble/triple 
1 camas de 2 plazas y 1 

de plaza y media 

202 B Suite 
1 cama queen + 1 sofá 

cama de 2 plazas 

203 B Cuádruple 4 camas de 1 ½ 

Bloque C 

C – Primer 
Nivel 

101 C Triple 3 camas de 1 1/2 

102 C Cuádruple 4 camas de 1 1/2 

103 C Cuádruple 4 camas de 1 ½ 

C- Segundo 
Nivel 

201 C Doble/triple 
1 cama de 2 plazas y 1 de 

plaza y media 

202 C Suite 
1 cama queen + 1 sofá 

cama de 2 plazas 

203 C Cuádruple 3. camas de 1 1/2 

 
 

Cuadro No 7: Distribución de Áreas Comunes  

Niveles Espacio Cantidad 

Bloque A 

A – Primer Nivel 

Recepción  1 

Sala de estar 1 

Restaurante/ 
Comedor  

1 

Cocina  1 

Lavandería  1 
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A – Segundo Nivel Sala de estar 1 

Bloque B 

B – Primer Nivel Sala de estar 1 

B – Segundo Nivel Sala de estar 1 

Bloque C 

C – Primer Nivel Sala de estar 1 

C- Segundo Nivel Sala de estar 1 

Áreas verdes y zonas recreativas  

Jardín principal y piletas  

Zona de fogata y cuenta cuentos 

Zona de pachamanca  

Piscigranja  

Acceso al Río  

Zona recreativa para niños  

Granja  

Bio huerto  

Zona de eventos  

 
 
Estrategia N° 2: Desarrollo y ejecución de un Plan de Marketing 
Para el correcto posicionamiento del Hotel, Vivencial Consultores propuso a la 
Empresa Minera Los Quenuales, asignar jun presupuesto para el desarrollo y 
ejecución un plan de marketing que permita realizar actividades que conlleven 
al cumplimiento de los objetivos propuestos. 
Dentro de las actividades realizadas y los objetivos de marketing propuestos se 
encontraron los siguientes: 

 
Cuadro N° 8: Objetivos de Marketing 

HORIZONT
E 

OBJETIVO ESTRATEGIA INDICADOR 

CORTO 
PLAZO 
(primer año) 

Se logra un 
rápido 
posicionamient
o en el mercado 
durante los 
primeros tres 
meses de 
operación a 
través de redes 
sociales 

 Presencia muy activa en 
Facebook a través de Fan 
Page. Armar una 
comunidad de seguidores 
significativa. 

 Período de prueba de 
mercadeo de tres semanas 
gratuitas, que permitirán 
armar una comunidad 
inicial en Facebook. 

 Tarifas reducidas durante 
los 3 primeros meses de 
introducción al mercado 
(30-40% de reducción del 
precio de lista) 

 Posteo de promociones y 
fotos de visitantes a ratio 

1000 likes en 
Facebook al 
término del tercer 
mes 
 
Lograr un rebote 
en Facebook de 
5000 vistas al 
término del tercer 
mes 
 
Al menos 3 
reportajes 
hechos por 
medios al cabo 
de los primeros 3 
meses 
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de dos veces a la semana, 
principalmente de lunes a 
jueves. 

 Implementación de la 
página web 

 Realización de  un Press 
trip dirigido a medios 
especializados para que 
pueda visitar el hotel y 
hacer un reportaje durante 
la realización de las 
actividades (Mayo) 

 Hacer un retiro promocional 
de yoga en el mes de Abril 
para atraer medios, contar 
con material publicable en 
Facebook y consolidar 
alianzas con proveedores 
de servicios 

 
 

Se logra un nivel 
de ocupabilidad 
del 30% en días 
no festivos ni 
fines de semana 
y del 50% en 
fines de semana 
para los primeros 
3 meses 

 Promociones de venta 
convenientes y anunciadas 
en medios 

 Acercamiento a empresas 
de la zona para ofrecer 
paquetes especiales 
corporativos 

 Ofrecer reservas vía 
booking.com 

 Señalización externa del 
acceso al hotel 

 Promociones de venta en 
plataformas que llegan a 
familias residentes en Perú: 
Living in Perú e Internations 

Facturación de 
ventas a 
visitantes 
directos 
 
Consolidación de 
convenios de 
hospedaje con 
empresas de la 
zona 

Se capta por lo 
menos un 50% 
de clientes por 
recomendación y 
publicidad de 
boca a boca 

 Activa presencia en 
Facebook 

 Armar paquetes de fines de 
semana dirigidos a familias, 
con actividades recreativas 
incluidas. 

 Premiar a los visitantes por 
su recomendación con 
ofertas en los servicios de 
alojamiento y de 
restaurante. 

 Carta de presentación del 
hotel dirigida a embajadas 

Encuestas a 
clientes: ¿Cómo 
se enteró de 
nosotros? 
 
30 familias 
atendidas al mes 
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de Lima 

Se desarrolla al 
término del 
tercer mes de 
operaciones una 
diversificación 
de servicios 
atractiva 
compuesta por 
actividades de 
educación 
medioambiental 
y recreativas que 
permitan reforzar 
el 
posicionamiento.  

 Consolidar acuerdos con 
proveedores de servicios 

 Comprometer a la 
comunidad en la propuesta 
de contenidos de tipo 
cultural 

Al término del 
tercer mes deben 
estar operativos 
los siguientes 
servicios:  
-Carta de menú 
saludable 
-Biotopo y 
biohuerto 
-Centro de 
ventas y 
exposición de 
productos de la 
comunidad 
(desarrollo de 
marca propia – 
Hotel Ayarpongo)  
-Circuitos de 
visita a la 
comunidad y 
desarrollo de 
contenidos de la 
experiencia 
-Espacio de 
lectura de hojas 
de coca 
-Museo vivo de 
salud popular de 
la región: 
tradiciones de 
sanación 

Se recaba 
información de 
mercado que 
permita afinar la 
estrategia de 
mercadeo 

Aplicación de encuestas de 
perfil de visitante durante los 
tres primeros meses de 
operaciones 

Indicadores: 
-Lugar de 
procedencia 
-Como se enteró 
del lugar 
-Con quienes 
viaja 
-Cuantas noches 
se queda 
-Que es lo que 
más aprecia de 
su experiencia 
-Que otros 
servicios le 
gustaría tener 

Se compromete  Press trip a Promperú en el Presencia en 



64 

 

a Promperú 
para una visita al 
lugar y asegurar 
su inclusión 
dentro de las 
páginas web de 
este organismo y 
todas sus 
publicaciones 

mes de Junio página web de 
Promperú 
 
Por lo menos un 
post en su 
página de 
Facebook sobre 
Fundo Hotel 
Ayarpongo 

Se consolidan 
vínculos 
promocionales 
con otros 
proveedores de 
servicios que se 
dirigen al mismo 
mercado que 
nosotros 

 Volanteo y establecer 
contacto en redes con 
tiendas naturistas y 
orgánicas de Lima, bioferias 
(Miraflores, La Molina y 
Surquillo), Fan pages de 
salud, restaurantes de 
alimentación saludable, 
centros de rehabilitación y 
quiroprácticos y 
establecimientos 
registrados en la Guía 
Verde de Lima, bio mapa: 
guía natural. 

Lograr que estas 
páginas nos den 
like y que hagan 
un comentario 
sobre nuestro 
hotel. 
 
Nivel de rebote 
de 10 mil vistas 
en Facebook a 
través de estos 
proveedores y 
aliados.  

MEDIANO 
PLAZO 
(Segundo 
año) 

Se consolida 
posicionamient
o en redes 
sociales y se 
arma así una 
comunidad de 
seguidores 

 Promociones de venta 
dirigidas a segmento 
corporativo y paquetes 
familiares 

5,000 likes en 
Facebook al 
término del 
segundo año de 
operaciones 
 
Lograr un rebote 
de 20 mil vistas 
en Facebook al 
término del 
primer año de 
operaciones 

Se logra un 
nivel de 
ocupabilidad de 
60% en 
temporada baja y 
en días no 
feriados ni fines 
de semana y de 
100% en fines de 
semana y 
festivos 

 Armar paquetes de fines de 
semana dirigidos a familias, 
con actividades recreativas 
incluidas 

60 familias 
recibidas al mes 

Se logra un 
porcentaje de 

 Promociones de venta 
convenientes 

Encuestas a 
clientes: 
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satisfacción del 
cliente de 70% 
para el primer 
año de 
operaciones 

 Servicios complementarios 
y contenidos novedosos 

 

Satisfacción con 
el servicio 

LARGO 
PLAZO  
(tercer año 
en adelante) 

Se consolida un 
posicionamient
o de mercado al 
término del 
tercer año de 
operaciones 

 Promociones de venta 
dirigidas a segmento 
corporativo 

8,000 likes en 
Facebook al 
término del tercer 
año de 
operaciones 
 
Lograr un rebote 
de 30 mil vistas 
en Facebook al 
término del tercer 
año de 
operaciones 
 

Se logra un nivel 
de ocupabilidad 
del 70% al 
término del 
tercer año de 
operaciones 

 Paquetes promocionales 
para familias, parejas y 
público corporativo 

 Reservas vía página web 

Número de 
habitaciones 
vendidas 

Se logra un 
porcentaje de 
satisfacción del 
cliente de 80% 
para el primer 
año de 
operaciones 

 Promociones de venta 

 Servicios complementarios 
y contenidos diferenciados 
y novedosos 

Encuestas a 
clientes: 
Satisfacción con 
el servicio 

 
Segmentación de mercado: 
La segmentación de mercado considera principalmente público nacional, 
principalmente vacacionistas familiares y de forma secundaria parejas y 
pasajeros corporativos. 
 
Posicionamiento y propuesta principal de valor 
De acuerdo al sondeo de mercado realizado, se determinó que la siguiente 
combinación de conceptos no se encuentra presente en la oferta hotelera 
actual, a pesar de que el mercado lo valoraría y que las condiciones operativas 
de la locación también lo permitían. Por lo tanto, la propuesta de valor del 
Fundo Hotel Ayarpongo se estructuró en torno a cuatro características de la 
experiencia, que fueron a la vez la base del posicionamiento: 
 Salud: Alimentación sana y variada, limpieza, mucha naturaleza. 
 Recreación ecológica: Espacios verdes, actividades familiares en la 

naturaleza, aprendizaje. 
 Relajación en la naturaleza: Desconexión, entorno rural, paisaje, contacto 
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con la naturaleza, no stress. 
 Interacción con la cultura local: Calidez, contacto con la Comunidad, 

artesanía, comida local y espacios rituales. Actividades para el disfrute de 
elementos de la cultura local: ceremonias místicas, lectura de hoja de coca, 
piscigranja, música y danzas tradicionales. 

 
Estrategia competitiva y elementos de diferenciación 
La estrategia competitiva fue de diferenciación por calidad de la experiencia. 
De ahí que el posicionamiento fuese aspiracional, pues implicó un valor de 
estatus. El hospedaje no sería percibido como costoso, pero tampoco como un 
hospedaje básico. Sería percibido como un hospedaje familiar, acogedor, 
ecológico y rural.  
 
La diferenciación por calidad a un precio accesible permitió capturar ese 
segmento de vacacionistas familiares que van en busca de nuevas 
experiencias y que están dispuestos a pagar por un hospedaje que ofrezca una 
propuesta de valor más allá del servicio de albergue únicamente. Se trató 
también de aprovechar la mala calidad de la oferta de restaurantes de la zona 
para también capturar visitantes por este servicio y que la gente decida 
permanecer más horas en el hotel. Por esta razón, fue importante generar 
contenidos y actividades tanto culturales como ecológicas que permitan 
generar valor agregado a la experiencia.  
La estrategia de marketing estuvo principalmente basada en la intensificación 
de la comunicación de boca a boca, a través de una sólida presencia en redes 
sociales principalmente Facebook y el crecimiento de la comunidad de 
seguidores a los cuales posteriormente se les vendería los servicios 
complementarios y ofertas que se implementaron en el hotel. 
 
Mezcla de marketing 
 
a. Productos y servicios: La mezcla de productos está dada por los siguientes 

componentes: 
Servicios principales 
 Hospedaje: habitaciones simples, dobles, triples y cuádruples full 

equipadas.  Sin internet. 
 Restaurante: El restaurante tiene una oferta de alimentación sabrosa y 

saludable, por lo que la carta no será convencional. Por alimentación 
saludable se entiende que no será estrictamente vegetariana, sino que 
estará diseñada de acuerdo al tipo de condición a tratar: platos para 
diabéticos, para personas con colesterol alto, platos bajos en grasas, para 
celíacos, etc. Serán platos inspirados en la tradición culinaria local, con 
ingredientes locales, pero con una diferenciación básica de salud.  

 Masajes: servicio de masajes permanente de lunes a domingo, previa 
inscripción vía Facebook. 

 Eventos para parejas: Celebración de ritual de matrimonio andino, bajo 
pedido. En este servicio se le brindará a la pareja solicitante una ceremonia 
privada inspirada en elementos de la tradición andina. La ceremonia 
incluye la participación de un oficiante de la comunidad de Pachangara, 
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vestimenta adecuada, decoración y ofrenda. 
 Rituales de pago a la tierra y lectura de hojas de coca. También son 

servicios a solicitud de los visitantes.  
 Pachamanca andina: Se podrá realizar la pachamanca andina a solicitud 

y para una base mínima de 10 personas.  
 Exhibición y venta de artesanías y productos de la chacra: se habilitará 

un área al interior del hotel para la venta y exhibición de productos hechos 
por las comuneras de Pachangara. 

 
Eventos especiales 
 Eventos de salud: Retiros de yoga (2 al año). Se realizarán dos retiros de 

yoga a cargo del operador Asociación Peruana de Permacultura. Estos 
retiros de yoga se harán en tres momentos del año con el fin de consolidar 
el posicionamiento del hotel y generar tráfico de visitas al fan page de 
Facebook. Se trata de eventos estratégicos para atraer público y medios, 
más que para generar venta, son acciones de posicionamiento.  

Complementariamente el hospedaje brindará actividades recreativas 
complementarias y gratuitas tales como: 
 
 Trabajo en el biohuerto: El hospedaje contará con un biohuerto en donde 

los visitantes podrán participar de actividades de trabajo de la tierra, 
siembra, limpieza y cosecha; y así aprender sobre los ciclos de la 
naturaleza, el cuidado de ciertas plantas para fines caseros.  

 Trabajo en la piscigranja: El hospedaje contará también con una 
piscigranja – manejada por la Comunidad - en donde los visitantes podrán 
escoger su propia trucha.  

Estas actividades fueron estratégicas, ya que contribuyeron a generar valor a la 
experiencia y consolidar el posicionamiento del hospedaje. 
 
b. Precio 

Precios de hospedaje 
Se propuso una estrategia de precios de descreme de mercado, es decir, que 
el precio será el más alto que el promedio de precios de hospedajes de Churín 
(S/55).  
Con el fin de incentivar el consumo del servicio de hospedaje en días de 
semana se propone una estrategia de tarifa reducida, principalmente dirigida a 
captar público corporativo. Además, de esta manera se puede capturar a este 
mercado ofreciéndole programas de estadía larga, de acuerdo a su 
programación particular de trabajo. 
Por otro lado, durante los tres primeros meses de introducción se manejaron 
tarifas reducidas a las que se presentan aquí, con aproximadamente un 30-
40% de reducción.  

 
Cuadro N° 9: Precios de hospedaje en soles para el primer año de 

operaciones 2015 

Tipo de habitación 

PUBLICADA CONFIDENCIAL 

Domingo a 
Jueves 

Viernes, 
Sábados y 

Domingo a 
Jueves 

Viernes, 
Sábados y 
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feriados (*) feriados (*) 

Habitación 
Estándar 

S/. 120 S/.180 S/.95 S/.155 

Habitación 
matrimonial 

S/.170 S/.200 S/.135 S/.160 

Habitación doble S/.170 S/.200 S/.135 S/.160 

Habitación triple S/.190 S/.240 S/.155 S/.195 

Habitación 
cuádruple 

S/.230 S/.300 S/.95 S/.240 

Suite Matrimonial S/.250 S/.300 S/.95 S/.240 

 
Restaurante 
La estrategia de precios de restaurante será de precios de mercado. 
Se propone que de lunes a viernes se ofrezca menú ejecutivo con una opción 
vegetariana a un precio de S/.12 dirigido a mercado corporativo. Y los fines de 
semana se ofrecerían platos a la carta regulares.  
 
Otros servicios 

Cuadro N° 10: Precios de servicios 

SERVICIOS SUGERIDOS PRECIO EN SOLES POR PERSONA 

Masajes S/.50-S/.75 por hora 

Celebración matrimonio andino S/.500 

Pachamanca (mínimo 25 personas) S/.40 por persona 

Lectura de hojas de coca S/.40 por consulta 

Pago a la tierra S/.300 por pago 

Retiros de yoga Serán operados por un tercero y se 
costeará solo por alojamiento y uso 
de servicios de restaurante 

 
c. Promoción 

Promociones de ventas: 
Se lanzó la siguiente campaña de promoción de ventas a lo largo del primer 
año de operaciones:  
 Paquetes para parejas (fin de semana) 
 Paquetes para empresas (Lunes a viernes) 
 Paquetes para familias en fechas festivas y fines de semana 

Se lanzaron promociones también a través de plataformas de e-commerce y en 
Plataforma Internations (dirigida a residentes extranjeros en Perú). 
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Canales de promoción: 
 Página web 
 Fan page de Facebook 
 Bloq de viajes y turismo 
 Páginas web de actividades para familias extranjeras: Living in Perú 
 Creación de eventos en Facebook para actividades especiales: 

 Clases de cocina 
 Celebración de fiestas patronales locales 
 Ofertas especiales por días festivos  
 Lectura de hojas de coca 
  Matrimonio andino y ceremonia de renovación de votos. 

 
Presencia en medios:  
Reportajes en medios estratégicos especializados en viajes.   
 
Políticas de marketing 
Las políticas de marketing y ventas del hotel consideraron lo siguiente: 
 Aplicación de encuestas a pasajeros del período de prueba (Marzo) 
 Aplicación de encuestas a pasajeros durante el primer año de operaciones 
 Hora de check in y de check out 
 Política de pagos, reservas y cancelaciones. 
 Contar con un community manager propio. 
 Se realizará un Fan Page para cada evento y servicio que el hotel genere 
 Se buscará una activa presencia en guías de viaje locales, Living in 

Peru.com y en blog de turismo  
 Aplicación de un código de comunicación responsable y eco eficiente para 

dar a conocer todas las actividades del hospedaje.  
 Celebración de contratos con empresas para captura de pasajeros 

corporativos en días de semana. Política particular de pagos.  
 
Cronograma de ejecución y seguimiento (primer año) 
 

Cuadro N° 11: Cronograma de actividades 

ACTIVIDAD MAR ABR MAY 
JU
N JUL AGO 

SE
T 

OC
T NOV DIC 

EN
E 

FE
B MAR 

 
1. ACTIVIDADES PREOPERATIVAS DE MARKETING 
 

Activación de la página 
web x             

Creación de fan page 
de facebook y 
comunidad x             

Creación de fan page 
de eventos x             

Pruebas de mercadeo 
con visitas gratuitas x             
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Desarrollo carta de 
menú y entrenamiento 
personal de cocina x             

Contactar y ver 
condiciones para 
participar en páginas 
de venta de 
promociones e 
ecommerce 
(Couponeate.com, 
ofertop.com, lucas.pe) 
y plataformas 
especializadas 
(Internations y Living in 
Perú) x             

Visitas pre operativas 
de consultores x             

Implementar sistema 
de reservas online x x            

Mandar a hacer 
merchandising x x            

 
2. HABILITACIÓN DE ESPACIOS E IMPLEMENTOS 
 

Señalética exterior X             

Habilitación de espacio 
de tienda -exhibición X                       

Compra de mats de 
yoga X             

Compra de 
implementos para 
matrimonio andino X                       

 
3. OPTIMIZACIÓN DE INFRAESTRUCTURA 
  

Consultoría diseño de 
áreas verdes, biohuerto 
y piscigranja/ Visita de 
consultor x x            

Mantenimiento de 
espacios x x x x x x x x x x x x x 

Preparación de 
piscigranja x x x           

Habilitación de espacio 
para pachamanca x             

Selección de personal 
de Comunidad para 
actividades x             
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complementarias 

Alianzas con 
proveedores de 
servicios diversos X             

Capacitaciones al 
personal para manejo 
de áreas verdes   x   x   x   x  

Supervisión de áreas 
verdes   x   x   x   x  

 
3. PUBLICIDAD Y MEDIOS 
 

Diseño digital de 
campaña de marketing 
mensual 

x 

x x x x x x x x x x x x 

Estrategia de marketing 
management 

x 
x x           

Impresión de volantes 
x 

            

Anuncios en medios 
especializados 

x 

x x x x x        

Reportajes en diarios 
x 

x x           

Volanteo 
x 

  x   x   x   x 

Realización de video  x x           

Uploading a youtube   x           

Convocatoria press 
trips  x   x         

Press trips   x   x        

 
3. RETIROS DE YOGA  
  

Visita pre operativa - 
Fundación Yoga Perú 

x 
            

Convocatoria para 
retiro - Fundación Yoga 
Perú 

x 

 x           

Retiro Fundación Yoga 
Perú  x  x          

 
4. MERCHANDISING Y ACTIVIDADES DE MARKETING  
  

Compra de adwords en 
google y estrategia 
posicionamiento web 

x 

x            

Generar presencia en 
x 
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4.6. Análisis y Resultados 
El inicio de operaciones del Fundo, Hotel Ayarpongo se dio en el mes de marzo 
del 2014, culminando en el mes de noviembre 2016, Sin embargo, el proyecto 
se empezó a diseñar y trabajar en las atapas previas a sus operaciones desde 
el mes de febrero del año 2013. 
 

trip advisor y en 
Wikipedia y redes 
sociales 

Visita a empresas de la 
zona, embajadas, 
enviar cartas de 
presentación con la 
oferta de servicios. 
Concretar contratos, 
alianzas. 

x 

x x           

Armado de base de 
datos 

x 
            

Lanzamiento de 
publicidad a través de 
mailing e ecommerce  x            

Lanzamiento de 
promociones de día de 
la madre  x x           

Lanzamiento de 
promoción día del 
padre   x x          

Lanzamiento de 
promoción 28 de julio    x x         

Lanzamiento de 
promoción vacaciones 
de agosto     x x        

Lanzamiento de 
paquetes de fin de 
semana Set/Oct/Nov      x x x x     

Armar base de datos 
de fotos x x x x x x x x x x x x x 

Volanteo en tiendas de 
productos orgánicos y 
ferias  x x x x x x x x x    

 
5. EVALUACIÓN DE CAMPAÑA DE MARKETING 

 

Evaluación de 
resultados generales 
del año y ajustes           x x x 
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Las operaciones se llevaron a cabo de acuerdo a la programación y propuesta 
presentada, logrando importantes resultados y un posicionamiento bastante 
exitoso, entre los logros más significativos se encuentran los siguientes: 
 
 Diseño del concepto del Hotel, orientado a la cultura de la C.C. de 

Pachangara. 
 Posicionamiento del Hotel como la mejor alternativa de hospedaje en la 

zona, posicionándose en el mercado limeño como una de las mejores 
alternativas de viaje, cercanos a Lima. 

 Excelencia en el servicio, logrando calificaciones positivas en todas las 
redes sociales utilizadas: Trip Advisor, Facebook (4.6 puntos de 5 que es el 
máximo), booking ( 8.4 puntos de 10 que es el máximo); además de una 
excelente  valoración de servicio (100% de satisfacción del cliente). 

 Posicionamiento en redes sociales, obteniendo al cierre del mes de 
Octubre un total de 6020 fans en Facebook; cifra que sigue creciendo. 

 Elaboración de programas turísticos y alternativas dentro del Hotel de 
acuerdo a la identificación de preferencia de los huéspedes, entre los 
cuales se encuentran: 

 Noches de fogata con cuenta cuentos. 
 Actividades para niños a cargo de profesionales en educación. 
 Paquetes para escolares y universitarios. 
 Caminatas al mirador. 
 Pachamanca realizada tradicionalmente. 
 Zona de campamento. 
 Eventos corporativos. 
 Paquetes de fines de semanas largos y feriados. 
 Construcción de área de recreación para niños en el área verde y río. 

 Coordinación y venta de programas turísticos tradicionales. 
 Desarrollo de paquetes turísticos alternativos a los tradicionales, brindando 

al huésped diferentes experiencias de viaje. 
 Sistema de gestión integral del Hotel con atención al cliente las 24 horas de 

día, brindando un soporte invalorable para el visitante. 
 Desarrollo de talleres de capacitación dentro de la Comunidad, a través de 

Vivencial Consultores y a través de los convenios estratégicos que se 
mantienen con la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC) y 
Universidad San Ignacio de Loyola (tesis). 

 Empleabilidad local, contando con el 75% de personal del Hotel 
perteneciente a la C.C. de Pachangara, debidamente capacitado en todas 
las áreas con las que el Hotel contaba. 

 Canal de ventas de productos artesanales y exposiciones venta de los 
mismos. 

 Desarrollo de paquete turístico a la C.C. de Pachangara, validando los 
recursos turísticos con los que cuenta la Comunidad. Este programa se 
desarrolló con el apoyo de la Comunidad la cual sirvió como guía para 
verificar el estado de conservación de cada recurso con el que se cuenta, 
distancias, pertinencia de la visita, entre otros. Una vez desarrollado y 
validado el programa en el mes de agosto 2016, se programa su 
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lanzamiento en la visita de prensa que se llevará a cabo en el mes de 
noviembre del año 2016. 

 Coordinación para la participación de la C.C. de Pachangara en proyecto 
sobre los derechos de las mujeres, convocado por la World Press Photo, 
en dicho proyecto participaron las mujeres Pachangarinas y estivo a cargo 
de la periodista Rochi León, la misma que presentó el trabajo en Ginebra 
junto con representantes de la World Press Photo, Naciones Unidas y el 
Grupo Universal de Derechos. 
http://cargocollective.com/rochileon/Pachangara  

 Publicaciones sobre la Comunidad en diferentes medios de prensa, entre 
los que destacan medios escritos (Rumbos, La República, Viajeros, Vamos, 
entre otros) y blog de viajes (viajaporperu.com, Place OK, Chick Blog 
Travel, entre otros). 

 Recuperación de Capital de Trabajo otorgado por la Empresa Minera Los 
Quenuales al ,es 14 de la operación  

 Se logró obtener resultados positivos mensuales permanentes (aun en 
temporadas bajas) a partir del segundo año de funcionamiento (Mayo 
2016), siendo en ese año el ingreso neto más bajo de S/ 5.483.62 y el más 
alto de S/ 67,637.48 

 Se logró realizar transferencia de la gestión y administración del Hotel a la 
Comunidad al finalizar el segundo año de operaciones, teniendo como 
base el seguimiento y apoyo constante por parte de Vivencial Consultores 
a la gestión Comunal durante un año completo.  

 
Conclusiones: 
 Los compromisos asumidos por empresas privadas con las comunidades 

campesinas en las cuales tienen sus zonas de influencia tanto directa como 
indirecta, deben ir más allá del simple cumplimiento del mismo; ya que 
deben contemplar la sostenibilidad de aquellas acciones asumidas. En el 
caso de la Empresa Minera Los Quenuales, si bien su compromiso era 
únicamente la construcción de la estructura hotelera, asume el reto de 
darle sostenibilidad y va más allá de su responsabilidad, asignando 
recursos que aseguren resultados a largo plazo. 

 La deficiente capacidad de gestión de las Comunidades Campesinas y el 
excesivo asistencialismo que generan algunas entidades bajo la figura de 
“responsabilidad social”, ocasionan que muchos de los proyectos de 
desarrollo que se ejecutan en Comunidades fracasen, ya que no se logra el 
involucramiento progresivo de las Comunidad y el fortalecimiento de sus 
capacidades de gestión. Sin embargo, el caso de la Comunidad Campesina 
de Pachangara, es un ejemplo de trabajo concertado entre comunidad y 
empresa privada, ambas partes decidieron trabajar conjuntamente y 
contratar una empresa especializada (Vivencial Consultores) en temas 
turísticos, hoteleros y sobre todo de gestión rural sostenible, para lograr el 
empoderamiento de la Comunidad e insertarla en una nueva actividad 
económica. 

 Para lograr que una Comunidad Campesina se involucre activamente en un 
proyecto, éste no debe ser propuesto en base a lo que las instituciones o 
empresas consideren “líneas de acción indispensables” para el desarrollo 
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de la Comunidad, sino identificar que los campesinos tienen sus propios 
proyectos internos de desarrollo que están internalizados en su cultura y su 
memoria colectiva. Esto se logra realizando un adecuado estudio de lo que 
el campesino considera “prioritario e importante” para su Comunidad. En el 
caso de la C. C. de Pachangara, el proyecto hotelero era un proyecto que 
deseaban hace muchas generaciones atrás, por lo cual el involucramiento 
que se logró, al ser un proyecto propio, fue fundamental para la 
sostenibilidad del proyecto. 

 Un proyecto turístico – hotelero concebido bajo criterios de sostenibilidad y 
servicio, en una zona en la cual los servicios turísticos existentes son de 
muy baja calidad, puede llegar a dinamizar la oferta, empujando a los 
negocios a mejorar su calidad y perfeccionar su atención al turista.  

 
Recomendaciones: 
 Cuando se trabaja con capital humano de una Comunidad Campesina, que 

no ha tenido experiencia laboral previa con la actividad que se desea 
desarrollar,  es importante tener en cuenta que la evaluación se debe 
realizar en base a actitudes y no en base a conocimientos. 

 Es importante invertir tiempo al estudio de la idiosincrasia y creencias de la 
Comunidad, involucrándose con ella para generar confianza y lograr 
entender su propósito de vida, costumbres, dinámicas, entre otros; solo de 
esta manera lograremos que se involucren en la actividad. 

 Es fundamental tener claro el público objetivo al cual un proyecto turístico – 
hotelero debe dirigirse, ya que solo así se logrará una sostenibilidad a largo 
plazo y todas las acciones que se tomen deben ir orientadas a cubrir las 
expectativas de dicho público. 
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ANEXO N° 1 

Principales reportajes realizados a Vivencial Consultores 

 

REVISTA SOMOS 

 

DIARIO EL COMERCIO  
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DIARIO EL COMERCIO  
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DIARIO EL COMERCIO – MI NEGOCIO  
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EL PROFESIONAL  
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EN RUTA USIL  
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EN RUTA USIL  
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GUÍA TRC -  MINCETUR  
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DIARIO LA REPÚBLICA  
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LA REPÚBLICA SUPLEMENTO DOMINGO  
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LA REPUBLICA SUPLEMENTO DOMINGO  
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PLUS TV  
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REVISTA SUPER CAMPO – ARGENTINA  
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REVISTA VAMOS – EL COMERCION  
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REVISTA CG – VENEZUELA  
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REVISTA VIAJEROS  
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REVISTA RUMBOS  
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ANEXO N° 2 

Diagnóstico y evaluación de las expectativas sobre el proyecto de Implementación del 

Hotel 
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ANEXO N° 3 

Proceso participativo 

Sensibilización y análisis de competencias empresariales comunales e individuales de 

la Comunidad Campesina de Pachangara 
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 Respuesta a las preguntas planteadas en el taller N°1 para realizar diagnóstico y 

evaluación de expectativas sobre el proyecto de implementación hotelera 
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Presentación del proyecto a la comunidad y los valores de trabajo de Vivencial 

Consultores 
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Compromiso de la comunidad de cumplir los valores de trabajo de Vivencial 

Consultores  

 

 



153 

 

 
Listas de asistencia a los 

Talleres
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Evaluación final del taller, realizada por la Comunidad 
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Taller N° 2: Sensibilización y análisis de competencias empresariales comunales e 

individuales 
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Respuesta a las preguntas planteadas en el taller N°2: “Sensibilización y 

análisis de competencias empresariales comunales e individuales para el proyecto de 

implementación y gestión del Hotel” 

 

Grupo de trabajo de cada área del hotel planteados en el taller N°2: “Sensibilización y 

análisis de competencias empresariales comunales e individuales para el proyecto de 

implementación y gestión del hotel” 
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Listas de asistencia 
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ANEXO 4 

Conformación de Comisiones Comunales para el Proyecto 

Comisión de Proveedores Locales  
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Comisión de Turismo  
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Comisión Hotelera 
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Comisión de Artesanía  
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Comisión de Plantas Medicinales 
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ANEXO N° 5 

 

MANUALES, REGLAMENTOS, POLÍTICAS Y GUÍA DE SEGURIDAD  
 

MANUAL DEL MESERO  

OBJETIVO DEL PUESTO: 

Atender las solicitudes de los clientes y servir alimentos y bebidas. 

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

1. Tener conocimiento de los platos ofrecidos en la carta o menú,  así como el 
tiempo de elaboración y los ingredientes con los cuales están preparados, para 
de esta manera poder informar al huésped en caso se requiera 

2. Proporcionar al comensal toda la información correspondiente para que realice 
su pedido 

3. Anotar el pedido del comensal en la Comanda.  
a. Colocar la fecha, numero de mesa y/o habitación, cantidad, producto, 

monto y firma del mozo 
b. Presentar la copia de la comanda a la cocina para que salga el plato 

4. Servir los alimentos en la mesa 
5. Recoger los platos sucios 
6. Presentar al cliente la cuenta para que se efectué su pago 
7. Emisión de boletas y facturas.  
8. Manejo de POS, efectivo, tarjetas de débito y crédito 
9. Asistir al cliente al momento de retirarse del restaurante 
10. Observar que los clientes no olviden ningún objeto y hacer su respectiva 

devolución. 
11. Hacer limpieza de las mesas, estaciones de servicio, ceniceros, etc. 
12.  Hacer el adecuado montaje de las mesas 
13.  Conocer el correcto manejo de la loza y cristalería para evitar quebrarlos 
14. Es responsable de tener surtidas las estaciones de servicio con todo 

lo necesario: sal, azúcar, salsas, cubiertos, servilletas, etc 
15. Presentarse al cliente con amabilidad y cortesía (No tutear al cliente) 
16. Asistir en la cocina para agilizar las salidas de los platos 
17. Asistir en otras labores asignadas por el Administrador 
18. Realizar requisiciones para la cafetería.  

a. Se coloca nombre y fecha del responsable, se marca con un aspa 
identificando el área. Se detalla la cantidad y el artículo a solicitar. Esta 
orden de requisición será entregada al Administrador para su 
abastecimiento 

19. Llenar formato de cierre de cafetería.  
a. aquí se anotara fecha turno, nombre del encargado y el detalle de los 

productos vendidos durante el día así como el precio y totales en 
general. Esto se hará diario y será entregado a la Administración 
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NORMAS Y ETIQUETA: 

 Adoptar una actitud positiva hacia el cliente 

 Cuidar la presencia de las cartas. Siempre deberán mantener una vista 
impecable, desechando las manchadas o usadas. También se evitarán faltas de 
ortografía o inexistencias de los platos que figuren en la carta, haciéndoselo 
saber al cliente. 

 Situarse siempre a la derecha del cliente con el que se hable. 

 Si se habla para el colectivo de la mesa, situarse en una zona central o de fácil 
visión y audición para todos los comensales 

 Tanto el bloc de notas como las cartas se mantendrán en posición de escritura. 

 Si las manos están libres, mantenerlas recogidas en una posición natural a su 
espalda. No se gesticulará con ellas, ni se mantendrán los brazos cruzados ni en 
posición de jarra. 

 Acercarse lo suficiente a la mesa para que sea perfecta la comunicación con los 
clientes, pero sin apoyarse en la misma. 

 No provocar prisas a los comensales en su elección. 

 Orientar y ayudar a los clientes en todo lo referente a la composición de platos 

 Emplear siempre palabras como gracias, por favor… 

 Utilizar términos y palabras sugestivos para las recomendaciones. 

 Ofrecer otros productos que armonicen bien con lo elegido por el cliente, como 
vinos o ensaladas. 

 Mantener un tono positivo en sus temas de conversación y comentarios. Se 
puede mencionar alguna buena opinión acerca de alguna elaboración… 

 Para responder preguntas, el personal deberá conocer los horarios y la dirección 
del establecimiento, el menú y los ingredientes de cada elaboración, así como 
las sugerencias, datos históricos o de interés acerca de su restaurante y su 
comunidad y eventos y actuaciones de cualquier tipo que haya en su ciudad o 
región. 

 Discreción para evitar que el resto de comensales conozcan información 
personal como regímenes, no sorprendiéndonos del pedido, por inusual que 
parezca. 

 
 
PERFIL DEL PUESTO: 

1. Actitudes: 
a) Servicio al cliente (sonrisa) 
b) Trabajo en equipo (colaboración, comunicación) 
c) Ser observador 
d) Buena memoria 
e) Rapidez 

 
2. Uniforme: 

El uniforme de los meseros será  unisex y consta de pantalones oscuros, 
blusas/camisas colores claros y el mandil que resalta el uniforme en si. 
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a) Limpio (sin manchas  y sin arrugas)  
b) Zapatos cómodos, limpios  y en buenas condiciones. 
c) Equilibrio y postura/pararse derecho 
d) Manos aseadas (uñas cortas y limpias) 
e) No usar joyas/solo reloj 
f) Cabello bien recortado o recogido en el caso de damas 
g) Limpieza de dientes 



186 

 

 

MANUAL DE RECEPCIONISTA 

El departamento de recepción es la tarjeta de presentación del hotel, ya que es el 
primer departamento con el que el cliente tiene relación, bien sea de una forma 
personal a su llegada, o a través de cualquier medio de comunicación, teléfono, fax, 
email, etc. 

La primera y última impresión son las que mayor importancia tienen para la mayoría de 
los clientes. La primera, debido a que el ser humano siempre se deja impresionar 
fácilmente por las imágenes, ésta va a predisponer a la mayoría de la clientela a favor o 
en contra del establecimiento según haya sido favorable o desfavorable para cada 
cliente. 

OBJETIVO DEL PUESTO: 

 El departamento de recepción es el centro operacional de un hotel, desde aquí se 
cumplen procedimientos administrativos y es el primer contacto directo que el cliente 
tiene a su llegada, proporcionándole información sobre los servicios que brinda el hotel, 
horarios, formas de pago, las instalaciones y los atractivos turísticos de la zona. 

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

1. Saludar a huéspedes que entran o salen del hotel: Buenos dias, Buenas tardes, 
Buenas noches.  Al momento del contacto con el cliente deberá estar bien 
aseada, uniformada, uñas cortas y el cabello recogido y deberá estar de pie para 
saludar al cliente. 

2. Registro y control de los ingresos y las salidas de los huéspedes (check in – check 
out) 

Al momento del check in el recepcionista deberá: 

a. dar la bienvenida al cliente  
b. indicarle los servicios que brindamos  
c. los horarios de atención de la cocina 
d. Llenar la ficha de registro con los datos del cliente. En este formato se 

llenara todos los datos del cliente al momento de su ingreso al Hotel y es 
muy importante tomar su respectiva firma, pues de esta manera 
aseguramos su conformidad.  

e. indicar al personal de housekeeping y/o mesero apoyar en la 
acomodación del cliente hasta su habitación 

f. indicar al cliente avisar media hora antes de su salida para realizar el 
checkout sin ningún contratiempo. 

3. Realizar cambios de habitaciones solicitados por los huéspedes (anotar los 
cambios en el Cuaderno de Ocurrencias e informar a las otras áreas).  

a. El Cuaderno de Ocurrencias es donde se anotan absolutamente todos los 
acontecimientos que impactaran en los huéspedes y en las operaciones 
del hotel.  
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b. Este debe ser leído por todos los empleados del hotel, en cada turno y 
deberán firmar sus iniciales indicando su conformidad. Esto último será 
verificado por el Administrador. 

c. Antes de retirarse el recepcionista nocturno debe comunicarle lo que 
ocurrió durante su turno al recepcionista matutino, resaltando aquellas 
tareas que necesiten ser tratadas y resueltas durante el transcurso del 
día. 

4. Autorizar la prolongación de estadías (si hay disponibilidad) y realizar futuras 
reservas 

5. Favorecer la comunicación constante entre otras áreas del hotel, con la finalidad 
de satisfacer las necesidades del huésped: deberá existir un buen clima laboral 
entre todos los colaboradores. 

6. Anotar cualquier petición del huésped en el Cuaderno de Ocurrencias y hacerle 
seguimiento a estas tareas para que se cumplan. El cuaderno de ocurrencias es 
de suma importancia, aquí se anotara todo lo acontecido durante el día en todas 
las áreas del hotel, se deberá detallar, fecha, y nombre de la persona 
involucrada. De esta manera ambos turnos estarán al tanto de lo sucedido 
durante su turno de trabajo. 

7. Mediante la observación del Sistema de Control de Habitaciones, tomara 
conocimiento de las habitaciones que se encuentran ocupadas, disponibles y  de 
salida en el día, para de esta manera poder asignar habitaciones a posibles check 
in. Al inicio del primer turno se entregara al encargado de Limpieza un Rooming 
List del estado actual de habitaciones y esto se actualizara junto con el 
recepcionista.  

a. Recepción debe tener una fluida comunicación con otros departamentos 
del hotel como  es el caso de Limpieza. 

b. El departamento de Limpieza se ocupa de tener todo el hotel en 
perfectas condiciones, la limpieza del hotel es en lo primero que el 
huésped o cliente se fija en su llegada. 

c. Limpieza informara  diariamente sobre el estado de las habitaciones, 
entregando la hoja de Reporte de Control de Habitaciones.  

d. Cuando el recepcionista haga un check out, el recepcionista debe 
anotarlo en el reporte de habitaciones, el cual será revisado por Limpieza 
en cada turno, especialmente en el turno matutino, para que agilicen el 
proceso de limpieza de las habitaciones y estén listas para las nuevas 
llegadas 

8. Gestionar con el área de Limpieza la posibilidad de otorgarles habitaciones a 
aquellos pasajeros que llegaron muy temprano (antes de la hora de checkin), de 
lo contrario informarles que deben esperar en las áreas del hotel, pueden dejar 
las maletas y a su regreso las mismas ya estarán en sus habitaciones. Es 
importante tener en cuenta la hora del check out del cliente y si es que hay 
disponibilidad en ese instante, se le puede asignar una habitación se deberá 
tener mucho criterio. Chequear el Sistema de Control de Habitaciones y 
consultar con Limpieza. 
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9. Realizar reservas, anotándolas correctamente en el Cuaderno de Reservas, de 
acuerdo al formato proporcionado. En este cuaderno organizado por fechas, se 
llenan los espacios en blanco con la información del futuro huésped y los 
pedidos o requerimientos, tales como habitación junto al resto de la familia, si 
han pedido un piso en particular, número de camas, etc. Anotar los datos 
completos de la reserva:  

a. nombre completo,  
b. nombre de agencia  
c. número de pasajeros 
d. tipo de habitación 
e. monto pagado  
f. días de permanencia  
g. teléfono de contacto, email y/o referencia y observaciones 
h. algunas atenciones solicitadas por el cliente para ser tomadas en cuenta 

al momento de su llegada.  
10. Revisar futuras reservas y sus peticiones: si son habitaciones juntas, número de 

camas, piso especifico, bloque específico, vista específica, etc. Con la finalidad 
de ir asignando estas habitaciones y eliminar posibles conflictos a la llegada del 
huésped. El turno noche se encargara de actualizar y pasar las reservas la noche 
anterior de la llegada de manera que el turno día recibe la actualización y todas 
las observaciones pertinentes de las reservas.  

11. Todas las reservas van siendo ingresadas al Rooming List. En este formato se 
anotara todos los datos del cliente así como el detalle de su ingreso y salida y su 
hora probable de llegada.  

12. Emisión de boletas y facturas. Se entregará al cliente la copia de usuario y para 
las facturas se entregará la copia de adquiriente y/o usuario y se realizará el 
cálculo respectivo del 18%.  

13. Manejo de POS, efectivo, tarjetas de débito y crédito. Capacitación practica en 
detección de billetes falsos y dólares 

14. Correcto uso del Cuaderno de Objetos Olvidados: El personal que encuentre 
algún objeto dentro o fuera de las habitaciones y que este dentro de las 
instalaciones del hotel deberá ser reportado de inmediato al recepcionista de 
turno y ser anotado en el cuaderno de objetos olvidados que permanecerá en 
recepción.  

a. Anotar la hora y fecha 
b. Objeto encontrado 
c. Lugar donde fue encontrado 
d. Nombre de quien lo encontró  
e. Firma de quien lo encontró 
f. finalmente nombre y firma de la persona que lo reclamo.  

15. Cerrar el turno con el Registro de Ingresos: En este cuaderno se llenara todo el 
detalle de las habitaciones vendidas en el turno así como de los consumos el 
cual al final del turno se firmara y será entregado a la Administración. 

16. Controlar los materiales usados en recepción, para poder ordenarlos a través la 
ORDEN DE REQUISION cuando se estén por terminar.  
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17. Asistir en otras labores asignadas por el Administrador 
 

 INGRESO DE HUÉSPED (CHECKIN) 

 Para proporcionar la calidad del servicio de las habitaciones en la llegada del huésped 
se fija una hora de entrada y uno de salida, la cual estará publicada en la recepción del 
hotel: 

CHECK-IN 14:00 
horas 

CHECK-OUT 12:00 
horas 

1. Check in de pasajero con reserva 

a) El recepcionista le dará la bienvenida al huésped en forma atenta y cordial. 
b) Le preguntara si tiene reserva confirmada y a nombre de quien esta la misma. 
c) Reconfirmara con el pasajero los datos y contenidos en la reserva. 
d) Luego preguntara quien se hará cargo de los gastos ocasionados durante la 

estadía. 
e) Verificara si quedo algo pendiente y completara los datos faltantes en la ficha de 

ingreso. 

2. Ingreso de un Grupo 

a) La reserva de un grupo debe realizarse con unos días de anticipación para 
facilitar la llegada de los mismos, de esta manera el recepcionista podrá tener 
todo organizado. 

b) A la llegada normalmente el líder del grupo se dirige a la recepción y corrobora 
los datos de la reserva, forma de pago, etc. 

c) El recepcionista entregara las llaves de las habitaciones, ya sea al líder del grupo 
o  a cada integrante. 

3. Posibles Problemas en el Check in 

a) Llega un huésped al hotel, con toda su familia en plena temporada alta y sin 
reserva: 

Solución: el recepcionista debe chequear que pueda desocuparse alguna 
habitación ese día o tratar de encontrar una solución inmediata, dándole al 
turista la posibilidad de que pueda encontrar alojamiento en otro 
establecimiento. 

b) Un pasajero cuyo alojamiento esta a cargo de una empresa corporativa, 
manifiesta que la misma se hará cargo de todos sus gastos. En la nota que 
oportunamente remitió la empresa solo menciona que pagara el alojamiento: 

Solución: el recepcionista deberá comunicarle al huésped que la empresa envió 
una nota donde comunica que solo se hará cargo del alojamiento. 0043 
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SALIDA DEL HUÉSPED (CHECK OUT) 

1. El recepcionista nocturno o el matutino pueden emitir el listado de posibles salidas 
para el día en curso, de esta manera evitan las sorpresas. 

2. Se ocupara de revisar el estado cuenta de cada habitación que tiene su salida para 
ese día. 

3. Antes del check out el huésped puede pedir el cierre de su cuenta. Quizá la noche 
anterior si es que sale muy temprano en la mañana. 

4. El recepcionista se comunicara con el dto. Limpieza para que el encargado de 
Limpieza vaya a la habitación para que realice la verificación de rutina y se asegure de 
que la habitación está siendo dejada en buen estado y que las toallas, sabanas y demás 
implementos de la habitación están allí. 

5. También se comunicara con los centros de consumo para preguntar si se brindó otro 
servicio al huésped que no haya sido facturado (Cafeteria) 

6. Al tener toda la información correspondiente, se procederá al cierre total de su 
factura, preguntándole de qué modo va a realizar el pago (cash, débito o tarjeta de 
crédito) 

7. Despedirá al huésped con una sonrisa y le agradecerá su estadía. 

 

Posibles Problemas en el Check out 

c) El encargado de Limpieza avisa que falta una toalla de la habitación: 

Solución: El recepcionista deberá comunicarle al huésped dicho faltante y si en caso 
este la haya perdido o decida llevársela, deberá recargárselo a su cuenta final por 
políticas del hotel. 

d) El huésped extravió la llave de su habitación: 

Solución: el recepcionista deberá recargarle un plus al pasajero por extraviar la llave 
y seguidamente deberá escribir este hecho en el Cuaderno de Ocurrencias e 
informárselo al Administrador para poder mandar a hacer un duplicado. 

PERFIL DEL PUESTO: 

3. Actitudes: 
a) Cortesía 
b) Amabilidad 
c) Paciencia 
d) Sentido del humor 
e) Confianza en sí mismo 
f) Sentido común e iniciativa para la resolución de problema 
g) Rapidez en las funcione administrativas 
h) Memoria (recordar los gustos de los huéspedes, los hará sentir parte de su vida) 
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4. Uniforme: 
h) Limpio (sin manchas  y sin arrugas)  
i) Zapatos cómodos, limpios y en buenas condiciones. 
j) Equilibrio y postura/pararse derecho 
k) Manos aseadas (uñas cortas y limpias) 
l) Cabello bien recortado o recogido en caso de damas 
m) Limpieza de dientes 
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MANUAL DEL ENCARGADO DE LIMPIEZA 

OBJETIVO DEL PUESTO: 

Realizar la limpieza y acomodo de las habitaciones del hotel y áreas públicas; 
garantizando la calidad en el cumplimiento de sus servicios. Asimismo, será el 
encargado del área de Lavandería. 

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

1. Limpieza de habitaciones: 
a) Tocar a la puerta antes de entrar a la habitación (2 veces y asegurarse que el 

huésped conteste) 
b) Dejar la puerta abierta cuando entre a la habitación para realizar la limpieza 
c) Abrir ventanas y puertas de balcones para una mejor ventilación de la habitación 
d) Verificar que la habitación no tenga ningún daño (muebles quemados, cortinas 

rotas, vidrios rotos, etc.), si en caso lo tuviera, anotarlo e informar a Recepción 
e) Colgar la ropa del huésped en el closet, ordenar y acomodar revistas o libros, 

etc. 
f) Sacar la basura del cuarto y del baño hacia la puerta de la habitación y cambiarle 

la bolsa plástica al basurero si estuviera sucia 
g) Desempolvar la habitación y sus muebles 
h) Tender las camas, en caso de que las sábanas estén muy sucias o en mal estado, 

cambiarlas 
i) Limpiar mesas de noche, escritorio, cuadros, lámparas y teléfono de la 

habitación 
j) Limpiar y sacudir el closet y verificar el número de perchas 
k) Barrer y limpiar el piso 
l) Verificar el funcionamiento de luces y lámparas 
m) Limpiar la puerta exterior y asegurarse de cerrarla perfectamente 
n) Anotar en EL SISTEMA DE CONTROL DE HABITACIONES (Ver Anexo #1) el estado 

de la habitación (disponible, ocupado, salida) 
o) Ante cualquier desperfecto en la habitación, realizar la anotación respectiva en 

el Sistema de Control de Habitaciones para que este pueda ser arreglado y la 
habitación pueda ser puesta como limpia para vender. 
 

2.  Limpieza del baño, lo que implica: 
a) Probar la ducha  
b) Limpiar puerta de vidrio o cortina de ducha 
c) Limpiar y secar las manijas de control de la ducha 
d) Limpiar espejos 
e) Limpiar el lavamanos y las manijas del mismo 
f) Limpiar el inodoro y probar su funcionamiento 
g) Colocar todos los suministros (papel, jabón, toallas, amenities, etc.) 
h) Limpiar el piso del baño. 
i) Colocar la alfombra del baño. 
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j) Apagar luces del baño. 
 

3. Limpieza de áreas públicas: 
a) Monitoreo continuo de las áreas públicas del hotel y limpiarlas cada que se 

encuentre alguna mancha o basura. Se firmara en Recepción el reporte de 
limpieza de las áreas públicas, colocando la hora, sus iniciales y si en caso tuvo 
que realizar alguna labor especial 

b) Revisión y limpieza de los baños de las áreas públicas. Firmar en Recepción el 
reporte de limpieza de las áreas públicas. 

c) Estar al tanto de cualquier llamado del encargado de Recepción para llevar algo 
a alguna habitación o realizar alguna labor de limpieza. 

 
4. Otras labores de Limpieza: 
a) Revisión, organización y abastecimiento del almacén de blancos 
b) Informar al Administrador si se deben hacer nuevas requisiciones o si algún 

elemento de limpieza o de las habitaciones está faltando. 
c) Revisión, organización y abastecimiento de la cesta de blancos y organizador de 

productos de limpieza. 

Formatos de Control de Limpieza 

1.- Sistema de control de Habitaciones. Ver ANEXO #1 

a) Colocar la Fecha y Nombre del encargado 
b) Marcar con el color adecuado según el estado de habitaciones: 
c) Blanco   ( Disponible) Fosforescente  (ocupado) Naranja  ( Salida) 
d) Colocar en observaciones cualquier detalle concerniente a las habitaciones. 

   
       2.- Cuaderno de Ocurrencias. VER ANEXO #2 

a) Colocar fecha y nombre del responsable y anotar todas las ocurrencias 
durante el turno de trabajo tales como desperfectos en alguna área del 
hotel, alguna ruptura, mal funcionamiento, etc.     

 
       3.- Orden de Requisición (VER ANEXO# 3) 

a) Se coloca nombre y fecha del responsable, se marca con un aspa 
identificando el área. 

b) Se detalla la cantidad y el artículo a solicitar. 
c) Esta orden de pedido será entregado al Administrador para su 

abastecimiento. 
 
       4.- Cuaderno de Objetos Olvidados (VER ANEXO# 4) 

a) Se anotara la fecha, descripción del objeto, lugar donde fue encontrado, 
nombre del huésped si se sabe, nombre de quien lo encontró, firma de quien 
lo encontró y firma del dueño del objeto cuando le sea entregado. 

 
       5.- Stock de productos (VER ANEXO #5) 
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a) Aquí se anotara la fecha y la cantidad de productos que se ingresa o retira 
del almacén y el cual deberá ser autorizado por el Administrador. 
 

PERFIL DEL PUESTO 

5. Habilidades o Destrezas: 

a) Buena condición física para la ejecución de labores manuales y que implican 
permanecer la jornada laboral de pie y en constante movimiento. 

b) Ordenado/a, detallista y observador/a. 
c) Habilidad manual para el manejo de herramientas de su área de competencia. 

 
6. Actitudes: 

a) Servicio al cliente (sonrisa) 
b) Trabajo en equipo (colaboración, comunicación) 
c) Carácter y competencia 
d) Comprensión y empatía 
e) Discreción y prudencia en el manejo de la información 
f) Sentido común e iniciativa para la resolución de problema 

  
7. Uniforme: 

El uniforme de los encargados de limpieza constaría de pantalones  
y blusas/camisas que llevaran el logo del hotel. El modelo será igual para damas y 
varones. 
a) Limpio (sin manchas  y sin arrugas)  
b) Zapatos cómodos, sin taco, limpios y en buenas condiciones.  
c) Equilibrio y postura/pararse derecho 
d) Manos aseadas (uñas cortas y limpias) 
e) No usar joyas/solo reloj 
f) Cabello bien recortado (varones) y cabello recogido (damas) 
g) Limpieza de dientes/no masticar chicles 
h) No se puede comer, ni beber, ni usar celulares personales delante de los 

clientes. 



195 

 

 
MANUAL DEL CHEF/COCINERO 

OBJETIVO DEL PUESTO: 

Manejar todas las funciones de la cocina, crear los alimentos para el consumo de los 
huéspedes y empleados del hotel. Crear la receta estándar y los menús de cada día. 

 FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES: 

1. Dirige la cocina y se responsabiliza ante el Administrador del buen 
funcionamiento del servicio 

2. Cuida de que los platos que se sirvan cumplan las condiciones exigidas de 
sanidad, higiene, porción y decoración 

3. Elabora las requisiciones para que estas sean probadas por el Administrador.  
4. Realiza la recepción, selección y almacenamiento de insumos 
5. Mantiene limpio y en orden sitio y equipos de trabajo 
6. Se asegura de que todos los insumos del almacén hayan sido marcados con 

fecha de recepción y caducidad 
7. Desarrollar la carta o menú y formula las recetas 
8. Supervisa el rendimiento y mantenimiento de utensilios, menaje, cocina y 

demás electrodomésticos  
9. Realiza cualquier otra tarea afín que le sea asignada por el Administrador 

 

FORMATOS A UTILIZAR 

20. Anotar el pedido del comensal en la Comanda.  
a. Colocar la fecha, numero de mesa y/o habitación, cantidad, producto, 

monto y firma del mozo 
21. Emisión de boletas y facturas.  
22. Realizar requisiciones para la cocina.  
23. Llenar el formato de stock de cocina.  
24. Llenar formato de cierre de cocina-cafetería.  

a. aquí se anotara fecha turno, nombre del encargado y el detalle de los 
productos vendidos durante el día así como el precio y totales en 
general. Esto se hará diario y será entregado a la Administración 

 

 
PERFIL DEL PUESTO: 

8. Actitudes: 
g) Autonomía en la toma de decisiones del área. 
h) Comunicación fluida con mesero y Administrador 
i) Creatividad 
j) Honradez 
k) Puntualidad 
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l) Detalle 
 

9. Uniforme:  
i) Limpio (sin manchas  y sin arrugas) 
j) Zapatos cómodos, antideslizantes y en buenas condiciones. 
k) Manos aseadas (uñas cortas y limpias) 
l) Guantes de latex 
m) Mandil de plástico 
n) Gorro 
o) Mascarilla 
p) No usar joyas/solo reloj 
q) Cabello bien recortado (varones) y cabello recogido (damas) 
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CONSIGNAS SEGURIDAD    

PROCEDIMIENTOS GENERALES 

Objetivo:  

Salvaguardar los bienes del hotel Ayarpongo, de sus huéspedes, empleados de la 
empresa,  visitantes y  sobre todo la VIDA de todos ellos. 

Especificaciones: 

Este puesto se cubrirá por un Vigilante de Seguridad debidamente capacitado,  las 24 
horas, los 365 días del año con la cantidad de Vigilantes determinado por la 
Administración del hotel, por ningún motivo debe de ser abandonado.  

Relevo del Vigilante de Seguridad 

El Relevo del Vigilante de Seguridad del Hotel Ayarpongo es de suma importancia, por lo 
que se tiene que realizar en forma detallada y profesional, para el efecto se deben de 
tomar las siguientes consideraciones: 

1. El relevo tiene que realizarse 15 minutos antes de la hora señalada. 

2. Se tiene que realizar con ambos Vigilantes perfectamente uniformados y preparados 
para pasar “Revista de Policía”. 

3. Se debe de revisar que todo el equipo y material a cargo del Vigilante se encuentre 
completo y en perfectas condiciones, cualquier anomalía debe de consignarse en el 
Cuaderno de Relevo y de ser necesario y posible comunicado a la persona que se 
encuentre a cargo en el hotel. 

4. Revisar todas las consignas particulares que emanen de las diferentes áreas del Hotel, 
deben de estar escritas en el Cuaderno de Relevo y leídas cuidadosamente por los dos 
Vigilantes y cerciorarse que todo esté claro, con los datos completos. 

5. Una vez hecho todas las revisiones de los puntos 3 y 4 , que deben de estar escritas 
en el Cuaderno de Relevo en forma detallada, el Vigilante entrante debe de firmar en el 
lugar que indica “Recibí Conforme” haciéndose responsable de todo lo que ahí se 
indica, en caso haya algún punto que no se encuentre conforme, escribirlo como 
observación, firmando ambos la observación, el Vigilante saliente debe de firmar el 
Cuaderno de Relevo consignando “Entregue Conforme”. 

Rondas 

Las Rondas en el interior y perímetro del Hotel deben de ser permanentes para  velar 
por la Seguridad integral de las instalaciones del Hotel y de las personas que se 
encuentren en el, realizando labores preventivas localizando posibles riesgos de 
seguridad como por ejemplo piso mojado, cables eléctricos en mal estado, algún objeto 
roto, luces innecesariamente encendidas, etc. para evitar que ocurra algún accidento o 
hecho que repercuta  en la seguridad, de poder remediarlo lo hará en el momento, de 
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lo contrario tomara las medidas preventivas e informara con un documento donde 
detallara el problema detectado y se hará el seguimiento hasta que el problema sea 
resuelto completamente, debe de hacerlo constar en el cuaderno de Relevo. Por 
ejemplo si hay un problema en el cableado eléctrico, se aislara la zona para que nadie 
sufra un accidente, se informara a la persona encargada del hotel para que acuda un 
electricista a reparar el daño, se hará el seguimiento hasta que el problema este 
totalmente solucionado. Se verificara que no hayan personas sospechosas alrededor del 
hotel, cualquier hecho fuera de lo común y que pueda poner en riesgo la Seguridad se 
hará conocimiento del encargado del Hotel para que de ser necesario se de aviso a la 
Policía. 

Control de Huéspedes 

Tener en cuenta que el Vigilante del Hotel Ayarpongo también es un Relacionista 
Público, en todo momento debe de sonreír y estar a la expectativa de cualquier 
solicitud o consulta de los huéspedes para solucionarlo o derivarlo con la persona o 
departamento del hotel correspondiente. 

A la llegada de los huéspedes cerciorarse que no dejen pertenencias en los vehículos 
que los traigan, si vienen en su vehículo particular indicarles el lugar destinado para 
estacionarlo, verificando que los dejen bien cerrados, las características, placas de 
rodaje deben anotarse en el Cuaderno de Relevo. 

Si algún huésped quiere salir del perímetro del hotel caminando hacerles las 
recomendaciones básicas de Seguridad. 

Estar pendiente en el Check Out que recepción les comunique el conforme en cuanto al 
equipo y estado de la  habitación (es)    así como los pagos que les corresponde hacer 
estén cubiertos en su totalidad, de lo contrario los huéspedes no pueden abandonar 
con sus pertenencias el hotel. 

Atender a los huéspedes en las solicitudes que tengan que ver con la SEGURIDAD, 
evitando distraerse en otras solicitudes que tengan que ver con otros departamentos 
del Hotel. 

Control de Colaboradores  

Los colaboradores deben ingresar en orden, a las horas establecidas y con el código de 
vestimenta estipulado por Recursos Humanos. 
Debe en forma obligatoria portar su foto check o documento de identidad expedido por 
Recursos Humanos. 
No se permitirá el acceso de licor, armas, alimentos, cámaras de video, fotográficas, e 
iPod. Etc. y ningún otro producto que pudiera confundirse con los que los huéspedes y 
el Hotel posee. 
El Vigilante debe de realizar los bolsos, mochilas y paquetes al ingreso y salida de los 
colaboradores, informando con un documento si llevan algo que le pertenezca al hotel 
o se sospeche sea de un huésped. 
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Los colaboradores dejaran sus celulares apagados en un lugar seguro destinado para 
este fin, se les entregara una contraseña para recogerlo al retirarse del hotel, solo 
usaran celulares los autorizados por el Administrador del hotel. 
En sus rondas, el Vigilante deberá velar porque los colaboradores hagan sus labores 
conforme a las disposiciones de Seguridad, por ejemplo no usar guantes, arneses, 
casco, gorros donde deben de usarse, de no querer cumplirlo informar a la 
administración del hotel. 
Los Colaboradores deben de estar en sus áreas de trabajo, por las habitaciones solo 
deben circular los colaboradores que estén autorizados, de tener que ingresar personal 
a realizar trabajos en habitaciones ocupadas, se hará con una autorización escrita y 
poner el “candado” en la puerta de “Personal Trabajando”. 
Los colaboradores no deben salir del perímetro del hotel en horas de trabajo, salvo 
autorización escrita del encargado del hotel. 
 
Control de Proveedores  
 
Los proveedores deben de ingresar al hotel en los días y horas autorizadas, se debe de 
anotar en bitácora los datos del vehículo, del chofer y ayudantes, no ingresaran hasta 
que la persona encargada de recibir los bienes o productos no de la autorización 
respectiva y los reciba. 
El Vehículo debe de ser revisado al ingreso y a la salida por el Vigilante. 
 
Consignas Complementarias 
 
El Vigilante del Hotel Ayarpongo debe de ser un ejemplo para todos sus compañeros, 
debe de cumplir con todas las disposiciones, estar siempre bien aseado, rasurado, 
cabello corto, con buen porte militar. 
El Vigilante no debe de jugarse con los otros colaboradores, en todo momento debe de 
primar el respeto para cumplir cabalmente con su trabajo. 
Deben de conocer por sus nombres a todos los colaboradores y familiarizarse con los 
huéspedes del hotel, recordar que nuestra labor no está reñida con los buenos 
modales, una sonrisa en hotelería siempre será bien recibida. 
La actitud siempre debe de ser alerta, vigilante y no descuidar sus labores con 
actividades ajenas a las de Seguridad. 
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RECURSOS HUMANOS 
 

Para determinar las necesidades de recursos humanos del hotel y poder contar con el 
personal idóneo, capacitado y que lleve a alcanzar las metas organizacionales, se 
seguirán  cinco procesos principales:  

1. Planificación 
2. Reclutamiento  
3. Selección 
4. Capacitación  
5. Evaluación 

 
a. Reglamento Interno del hotel 
Este escrito comprende la Visión, Misión, Valores y el Reglamento a seguir por los  
trabajadores durante su permanencia en la empresa, y sentará las bases de la cultura 
organizacional que se busca instaurar.   

 
a.1. VISIÓN 
Ser el referente principal de hospedaje de salud y relajación en la zona de Churín, 
tanto para clientes nacionales como internacionales, gracias al trabajo en conjunto 
y la buena relación entre nuestros colaboradores, socios y proveedores locales. 

 
a.2. MISIÓN 
En base a un trabajo planificado, sostenible y de alta calidad de servicios se ofrece 
experiencias vivenciales de salud y relajación a las familias, parejas e individuos que 
visitan Churín, además de brindar una alternativa recreativa ambientalmente 
proactiva, innovadora y socialmente responsable. 

 
a.3. VALORES DE LA EMPRESA 

a) Compromiso con el desarrollo sostenible y revaloración cultural de la 
comunidad de Pachangara: El hospedaje busca generar una fuente de 
ingresos complementaria a la comunidad sin destruir sus sistemas 
simbólicos, sino más bien tomando como base para su posicionamiento la 
puesta en valor de los aspectos de su cultura. 

b) Calidad del servicio: Sobre todo en lo que respecta al trato al visitante, la 
calidez de hacerlo sentir en casa y en un lugar donde puede confiar en los 
servicios de cuidado personal ofrecidos. 

c) Participación comunitaria y justicia: Se propicia la activa participación de 
miembros de la comunidad en las diferentes instancias del servicio: 
actividades operativas y comerciales vinculadas a la venta de artesanías y 
productos de la comunidad bajo lineamientos homogéneos de calidad. 
Asimismo, se apuesta por un justo reconocimiento de la labor de la 
comunidad en su participación para el logro de la sostenibilidad del 
proyecto. 
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d) Desarrollo del personal: Mediante la permanente capacitación en aspectos 
de servicios y el énfasis en el desarrollo de una cultura corporativa de 
identidad. Se reforzarán aspectos de identidad para generar un vínculo 
poderoso de la comunidad hacia su hospedaje.  

e) Responsabilidad: el cumplimiento de las funciones nos comprometemos con 
la sociedad, el servicio a los demás. Asumimos y reconocemos las 
consecuencias de nuestras acciones. 
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REGLAMENTO INTERNO DEL HOTEL 

DERECHOS Y OBLIGACIONES DEL HOTEL 

 El hotel seleccionara y contratara libremente a su personal general, procurando 
el mejor desarrollo y servicio hotelero. 

 El Hotel y el aspirante podrán estipular un período inicial de prueba que tendrá 
por objeto la evaluación de las  aptitudes y disposición del trabajador. 

 El hotel tendrá que cumplir las siguientes obligaciones: 

1. Evaluar a cada empleado antes de entrar a formar parte del hotel, para 
conocer sus habilidades y emplearlo en el departamento correspondiente de 
acuerdo a sus conocimientos, luego continuar con capacitaciones y 
motivarlos por los logros alcanzados en su desempeño en pro de  “La 
satisfacción del cliente”. 

2. Poner a disposición de los empleados, los instrumentos adecuados y las 
materias primas necesarias para la realización de sus labores. 

3. Pagar la remuneración pactada, en las condiciones, periodo y lugares 
convenidos. 

4. Prestar de inmediato primeros auxilios en caso de accidentes o enfermedad. 
Para este efecto, el establecimiento mantendrá lo necesario según 
reglamentación de las autoridades sanitarias. 

5. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moral y el respeto. 

 
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS EMPLEADOS 

Son Derechos de los Empleados: 

1. Desempeñar las funciones específicas o que sean inherentes al puesto que 
ocupan y  para el desempeño de otras funciones o actividades que estén 
capacitados para realizar y el hotel requiera. 

2. Disfrutar del refrigerio, descanso y las vacaciones que se le otorguen . 
3. Asistir a los cursos de capacitación que promueva el hotel cuando sea designado 

para ello. 
4. Recibir de sus superiores el respeto y consideración debido en sus relaciones de 

trabajo. 
5. Que le sean proporcionados los materiales, herramientas, útiles y equipos 

necesarios para el desempeño de su trabajo. 
6. Asistir a las reuniones del personal siempre que se hayan solicitado 

previamente. 
 

Son Obligaciones de los Empleados: 
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1. Desempeñar el servicio bajo la dirección del Administrador del hotel a quien 
está subordinado en todo lo concerniente al trabajo contratado, desarrollando 
las funciones estipuladas en sus respectivos manuales. 

2. Ejecutar el trabajo con la intensidad y esmero apropiado, cuidado, forma, 
tiempo, lugar convenidos, así como no perturbar el trabajo de los demás. 

3.  Comunicar al Administrador del hotel las deficiencias que con motivo de su 
trabajo o en relación a este advierta, a fin de evitar daños y perjuicios a los 
intereses y vidas de sus compañeros de trabajo o huéspedes del hotel. 

4. Asistir puntualmente a sus labores. 
5. Declarar no estar comprometido con un cargo en la comunidad de Pachangara. 
6. Responsabilizarse íntegramente por el trabajo del área que le corresponde. 
7.  Dar aviso al Administrador, de las causas justificadas que le impidan acudir a su 

trabajo. 
8. Las faenas comunales no serán motivo de permiso justificado. 
9.  Restituir al hotel los materiales no usados y conservar en buen estado los 

 instrumentos, materiales y útiles que se le hayan proporcionado para el trabajo, 
no siendo responsables por el deterioro que origine el uso de estos objetos. 

10.  Comunicar inmediatamente al Administrador cuando sufran accidentes de 
trabajo o de los que sufran sus compañeros. 

11. Estar dispuesto para laboral el siguiente turno en caso de que el empleado a 
seguir no asista al punto de trabajo, por alguna razón, con lo cual trabajaría 
doble turno. 

12. Estar dispuesto a apoyar en otras funciones que le fueran asignadas por el 
Administrador en situaciones requeridas. 

13. Cumplir este reglamento y mantener el orden, la moral y el respeto con sus 
compañeros de trabajo y huéspedes del hotel. 

 
HORARIOS DE TRABAJO 

Para los efectos del presente reglamento, se entiende por jornada de trabajo el tiempo 
diario que el empleado está a disposición del hotel para prestar su servicio. 

1. Los trabajadores prestaran sus servicios de lunes a domingo en horario 
continuo, cuando las características del servicio así lo determinen, el hotel y el 
empleado acordaran en forma transitoria o definitiva, cualquier otro horario que 
cubran las necesidades del servicio. 

2. Los empleados registraran también su hora de salida y esta no podrá ser antes 
de la hora que concluya su jornada, salvo una emergencia, previa autorización 
del Administrador. 

3. Se entiende que la jornada laboral no toma en cuenta el tiempo empleado en 
llegar al trabajo o regresar de él, ni las horas asignadas para tomar desayuno o 
almuerzo, ni los descansos concebidos entre la jornada.  

4. El personal deberá marcar su hora de ingreso con el uniforme puesto y listo para 
el inicio de sus funciones. 
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5. El personal marcara 4 veces al día: al momento de ingresar al inicio de sus 
funciones, al momento de ir a almorzar, a l término de almuerzo y finalmente al 
momento en que se retiran. 

6. El Horario de almuerzo será de una hora. 
7. Todo trabajador deberá esperar a que llegue su relevo correspondiente para 

poder retirarse. 
8. Solo se dará una tolerancia de 20 minutos por cada quincena el cual no será 

acumulable, pasado ese tiempo se procederá a realizar los descuentos 
respectivos calculados a s/0.50 céntimos por cada minuto excedido. 

9.  Ante un permiso se descontara solo el día no laborado. 
10. Una inasistencia injustificada se descontara 2 días de salario. 
11.  Ante un descanso médico no se descontara el día (se deberá presentar 

constancia medica).  

SANCIONES  

Cualquier acto de indisciplina o cualquier violación de las prescripciones de orden, de 
las obligaciones o prohibiciones legalmente reglamentarias o contractuales, por parte 
del trabajo serán sancionadas por el Hotel de la siguiente manera: 

 Por la primera vez, llamada de atención verbal.  

 Por la segunda vez, llamada de atención escrita y si lo amerita hasta suspensión 
del trabajo hasta por tres (3) días.  

 Por tercera vez, terminación del contrato de trabajo.  

 TERMINACIÓN DEL CONTRATO DE TRABAJO POR JUSTA CAUSA  

Son justa causa de terminación unilateral del contrato de trabajo por parte del hotel:  

1. El haber sufrido engaño por parte del trabajador, mediante la presentación de 
certificados falsos para su admisión o para obtener provecho indebido.  

2. Todo acto grave de violencia, injuria, malos tratamientos, o grave indisciplina en 
que  
Incurra el trabajador por sus labores contra el hotel, compañeros de trabajo o 
huéspedes. 

3. Todo daño material causado intencionalmente a los edificios, obras, maquinarias 
y  
Materias primas, instrumentos y demás objetos relacionados con el trabajo y 
toda grave negligencia que ponga en peligro la seguridad de las personas o de 
las cosas.  

4. Todo acto inmoral o delictuoso que el trabajador cometa en el establecimiento 
o lugar de trabajo.  

5. Conductas de acoso sexual . 
6. Vinculaciones afectivas con los clientes o con sus compañeros de trabajo, sobre 

todo si existe una jerarquía. 
7. El deficiente rendimiento y la ineptitud del trabajador para realizar la labor 

encomendada.  
8. Todo vicio del trabajador que perturbe la disciplina del hotel.  
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DESCEUNTOS Y POLÍTICAS DEL PERSONAL OPERATIVO - FUNDO HOTEL AYARPONGO 

DETALLE DE FALTAS Y REPORTES COMETIDOS POR EL PERSONAL SUJETOS A DESCUENTOS 

 

El siguiente documento tiene carácter informativo para todo el personal que labora en 
las diferentes áreas del Fundo Hotel Ayarpongo (Administración, cocina, recepción, 
housekeeping y mantenimiento) respecto al monto de los descuentos que se 
efectuarán por las reincidencias de reportes (2da reincidencia por la misma falta) y 
descuento de las tardanzas, inasistencias no justificadas dentro de los plazos requeridos 
y faltas graves cometidas en el desempeño diario de sus labores. 

 

DESCRIPCIÓN DE LA FALTA DESCUENTO 

Tardanzas.- La tolerancia de 10 minutos 

culmina luego de las 7:10Am. A partir de 

ese momento se considera tardanza y se 

efectuará el descuento en el pago de fin 

de mes. 

 

Personal afecto: Cocina, recepción, 

housekeeping, mantenimiento. 

S/.  5.00 (de 7:10 a 8:00 am) 

S/. 10.00 (de 8: a 9:00 am) 

S/. 15.00 (A partir de 9:00 am) 

Inasistencias injustificadas.- Si la falta es 

por un problema de salud, de ser posible 

avisar vía telefónica (puede hacerlo algún 

familiar o persona de confianza) en el 

mismo día de la falta. Al reincorporarse a 

sus labores debe traer consigo la 

documentación necesaria para justificar la 

falta (certificados médicos, constancia de 

atención en posta y en ellos debe constar 

el nombre del trabajador) 

Si la falta es por algún percance 

importante, avisar de inmediato a 

Administración vía telefónica para explicar 

la situación (a ser evaluada por la 

administradora de turno). 

 

S/.66.66 
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Personal afecto: Administración, cocina, 

recepción, housekeeing, mantenimiento. 

2do reporte por misma falta.- Si el 

trabajador ha cometido la misma falta dos 

veces y por lo tanto tiene dos reportes con 

el mismo motivo, se procederá 

automáticamente al descuento del monto 

señalado en su planilla de fin de mes. 

 

Personal afecto: Recepción, housekeeping, 

cocina, mantenimiento. 

S/. 5.00 

Perdida de dinero, daño a material o 

infraestructura del hotel por imprudencia 

del personal.- El personal deberá 

responder económicamente ante el daño - 

destrucción de material o infraestructura 

del hotel y/o pérdida de dinero (cuando se 

cobra de menos en una cuenta, por 

ejemplo) que efectúe en perjuicio del 

Fundo Ayarpongo, teniendo que realizar la 

reparación económica correspondiente a 

la que se llegue a un acuerdo con la 

Administración, la misma que podrá ser 

descontada hasta en varios montos, de la 

planilla de pago mensual del trabajador. 

 

Personal afecto: Administración, 

recepción, cocina, housekeeping, 

mantenimiento. 

40 % del costo total (material, 

infraestructura o factura/boleta) 

Perdida de dinero: personal deberá 

responder económicamente ante perdida 

de dinero, ya sea cuando se omite cobrar 

una comanda y/o pierde dinero de caja 

 

Personal afecto: administración, recepcion 

100% del costo total (factura, boleta, 

comanda o falta de dinero al cuadrar caja) 
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Anexo N° 6 

Fichas de solicitud de participación  

 
Fichas de solicitud de participación para trabajo en el hotel 
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Estoy interesado en trabajar en el área de: 

___Recepción 

___Cocina 

___Cafetería 

___Limpieza 

___ Mantenimiento/Jardinería 

 

¿Por qué quisiera trabajar en esta área? 

_____________________________________________________________________

_____________________________________________________________________

___________________________________________________ 

¿Has trabajado antes? ¿En qué actividad? 

_____________________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 

Nombre: _______________________________________________________ 

Teléfono de contacto: ____________________________________________ 
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Anexo N° 7 

Test para medir actitud de servicio 

 

Cuadro No 35: Test para medir la actitud de servicio 

No ACCIÓN NUNCA/RARA 

VEZ 

A VECES FRECUENTEMENTE SIEMPRE 

1 Preguntas para 

entender mejor lo que 

te dicen. 

        

2 Respetas las 

emociones de los 

demás. 

        

3 Te relacionas 

amablemente con el 

cliente. 

        

4 Comentas tu 

cansancio o estrés por 

tu trabajo. 

        

5 Haces sugerencias 

para solucionar 

problemas. 

        

6 Escucha con atención 

a los demás 

        

7 Pides disculpas 

cuando es necesario. 

        

8 Tratas de manera 

respetuosa a las 

personas 

        

9 Cruzas los brazos 

cuando te hablan. 

        

10 Miras a los ojos 

cuando mantienes una 

conversación. 

        

11 Te mantienes tranquilo         
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ante una queja. 

12 Piensas antes de 

actuar. 

        

13 Sonríes         
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 Anexo N° 8 

Involucramiento directo de los niños de la Comunidad en el Proyecto. 
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