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Resumen

La investigacion posee contenidos referidos a la busqueda constante de mejorar de manera
continua la rentabilidad a través de una mejor gestién en la entidad Casa Junio E.I.R.L. dedicada
al rubro de hospedaje en la provincia de Chota. Por ende, esta investigacion iniciara por describir
el mercado del servicio de hospedaje de Chota, luego de esto, se tendra la seleccion de una entidad,
que haré posible la elaboracion del disefio de la guia de gestion que esta basada en el estandar 1ISO
9001 del afio 2015 que se utiliza en esta investigacion y al finalizar se analizara los resultados y

ver el efecto positivo o negativo en dicha entidad.

El propdsito fundamental de esta investigacion es disefiar de una guia de gestion operativa
fundada en la ISO 9001 — 2015 que permita incrementar la rentabilidad en el hotel tres estrellas
Casa Junio EIRL Chota 2022, este estudio emplea un enfoque mixto, combinando elementos
descriptivos y analiticos, con un disefio no experimental de corte transversal. La poblacion de
interés se centra en la empresa de servicio de hospedaje Casa Junio EIRL, mientras que la muestra
esta compuesta por los procesos operativos especificos del hotel de tres estrellas Casa Junio EIRL,
utilizando un muestreo no probabilistico. Para recopilar informacién, se utilizaron técnicas como
el analisis de entrevistas, de instrumento, la entrevista; asi como la guia de analisis documental y

la ficha de analisis documental.

Los efectos obtenidos al describir el sector de las empresas de hospedaje en la provincia de
Chota se centran en ofrecer una vision detallada del mercado y los movimientos de gestién que se
Ilevan a cabo en estas organizaciones. Por otro lado, la evaluacion de la gestion en este sector revela
de manera directa las deficiencias que presentan estas entidades en su gestion. A partir de esto, se
han establecido pautas y estrategias basadas en el estandar ISO 9001-2015 con la finalidad de
mejorar la rentabilidad de estas organizaciones. Estas pautas y estrategias sirven como una guia de

mejora para las empresas, ya su vez, estan alineadas con el objetivo final de la investigacion

Palabras clave: Gestion, Rentabilidad, Hospedaje, Empresa
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Abstract

The research has contents related to the constant search to continuously improve
profitability through better management in the entity Casa Junio E.I.R.L. dedicated to the field of
lodging in the province of Chota. Therefore, this investigation will begin by describing the hosting
service market of Chota, after this, the selection of an entity will be made, which will make possible
the elaboration of the design of the management guide that is based on the I1SO 9001 standard of
the year 2015 that is used in this investigation and at the end the results will be analyzed and see

the positive or negative effect on said entity.

The fundamental purpose of this research is to design an operational management guide
based on ISO 9001 - 2015 that allows increasing profitability in the three-star hotel Casa Junio
EIRL Chota 2022, this study uses a mixed approach, combining descriptive and analytical
elements, with a non-experimental cross-sectional design. The population of interest is focused on
the hosting service company Casa Junio EIRL, while the sample is made up of the specific
operational processes of the three-star hotel Casa Junio EIRL, using non-probabilistic sampling.
To collect information, techniques such as interview analysis, instrument, interview were used; as

well as the document analysis guide and the document analysis sheet.

The results obtained when describing the sector of hosting companies in the province of
Chota are mainly focused on offering a detailed vision of the market and the management
movements that are carried out in these organizations. On the other hand, the evaluation of the
management in this sector directly reveals the deficiencies that these entities present in their
management. From this, guidelines and strategies based on the SO 9001-2015 standard have been
established with the aim of improving the profitability of these organizations. These guidelines and
strategies serve as an improvement guide for companies, and in turn, are aligned with the final

objective of the research.

Keywords: Management, Profitability, Hosting, Companies
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. Introduccion

La problemética latente en la gestion hotelera es la busqueda de mejora en sus procesos de
gestion, puesto que, para cumplir las expectativas de los mismos empresarios en el rubro hotelero,
buscar implementar mejores politicas operativas, quienes a su vez desean satisfacer los
requerimientos constantemente cambiantes de los consumidores, de esta manera estar en sintonia
con los cambios en las exigencias de este sector, por lo tanto, tener un buen sistema de gestion
ayudaria en la optimizacion de las politicas de gestion operativa de las entidades de hospedaje, que

deben ser de prioridad para la mejora de su rentabilidad.

La ampliacion del conocimiento en gestion de las entidades de hospedaje es necesaria,
puesto que, amplia la informacion que puede ser de mucha utilidad para de dichas entidades, ya
que, estas, pueden mejorar y crecer en el mercado y asi poder tener resultados mucho mas
satisfactorios donde se pueda tener una base sustentable de crecimiento en su gestion. Por otro
lado, los hallazgos obtenidos en esta investigacion serviran para el crecimiento entorno a las
politicas de gestion que pueden tener efecto en la direccidn de las empresas de hospedaje, entonces,
podemos determinar a través de esta investigacion: procedimientos donde se pueda establecer una
mejora en la rentabilidad y de esta manera buscar soluciones de mejora constante y asi buscar la

solucién que posibilite mejores resultados.

La problematica planteada en la investigacion nos dice que la poca eficiencia en la empresa
de hospedaje puede mejorar a través de politicas de mejora en las operaciones, que traera consigo
una mejor rentabilidad, por ende, la investigacion esta enfocada a buscar la mejora de gestion,
entonces, se utilizara el estandar 1ISO 9001 que habla de la gestion de calidad, por ende, puede
influir de manera positiva en las entidades de 3 estrellas de la ciudad de Chota, por lo tanto, se
plantea: ;De qué manera el disefio de una guia de gestion operativa basada en la ISO 9001 — 2015

que permita incrementar la rentabilidad en el hotel tres estrellas Casa Junio EIRL chota 2022?

Segun 1SO (2015) dice que la gestion operativa puede precisarse como un modelo de

gestibn compuesto por un conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las
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organizaciones internas, con el fin de aumentar su capacidad para conseguir los prop6sitos de sus
politicas y sus diferentes objetivos operativos”. Segin Zamora T. (2008) menciona que la
rentabilidad es la relacion entre la utilidad y la inversion requerida para alcanzarla es un indicador
de la efectividad de la gestion empresarial. Este indicador refleja las ganancias producidas por las
ventas realizadas y el uso de inversiones, y muestra la categoria y regularmente de las utilidades

obtenidas.

Cueva E. & Vargas M. en el 2016 presenta su problematica hotelera en el distrito de Chepén
donde menciona que los ingresos no son adecuados, puesto que, no cumplen las expectativas de
sus duefios, debido a causa de gestion e infraestructura inadecuados, por lo tanto, se busca mejorar
la gestion tras un programa de capacitacion al personal del hotel. Ferrer C. en el 2017 indica que
actualmente cada vez son mas las entidades hoteleras que vienen optando por un tipo de gestion
hotelera que consienta un 6ptimo desarrollo de las actividades en la entidad y que como efecto

logre a su vez el maximo en satisfaccion del consumidor.

Casa Junio de la provincia de Chota es un ambiente no muy desarrollado a diferencia de las
grandes ciudades, pero visualizando el contexto en el que se encuentra se puede definir que es una
entidad con una condicion estable en el mercado local y con una expectativa positiva de
crecimiento, considerando que, no cuenta con la implementacion de un sistema de calidad definido
y documentado, si no, solamente se vale de conocimientos empiricos sobre el contexto y las
necesidades de la organizacion para ejercer sus actividades, dicho de otro modo, al visualizar la
verificacion de la rentabilidad y las expectativas a futuro que estas brindan, nos muestra que, en su
contexto siendo este el mercado de servicios de hospedaje, data que a pesar de las diferente
fluctuaciones y variacion es sus picos de rentabilidad e ingresos, muestra de manera subjetivamente
una estabilidad al identificar los criterios de rentabilidad y posicion en el mercado de la provincia
de Chota, esto en su contexto, por tanto, al validar el ambiente en el que se desenvuelve, sus
procesos Yy estabilidad en términos de rentabilidad, podemos decir que, Casa Junio debe
implementar una guia que contenga politicas de control operacional, asegurando el uso adecuado

de los recursos y el mantenimiento de los mismos para garantizar la continuidad del servicio.
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En general, Casa Junio tiene una posicién estable en el mercado de Chota, pero hay areas
de mejora en términos de gestion de calidad y rentabilidad. La implementacion de un sistema de
gestidn de calidad y el desarrollo de estrategias basadas en la norma ISO 9001:2015 pueden ser
beneficiosos para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, lo que a su vez puede conducir a
un mayor crecimiento y rentabilidad para el hotel, por tanto, las recomendaciones para Casa Junio
incluyen la diferenciacion en el mercado, la inversion en estrategias de crecimiento, la
implementacién de un sistema de gestion de calidad y el analisis de costos y diversificacion de
ingresos para mejorar la rentabilidad. Estas acciones contribuiran a fortalecer la posicion
competitiva de Casa Junio, mejorar la calidad del servicio y garantizar un crecimiento sostenible

en el mercado de servicios de hospedaje.

Los principales capitulos que contiene la investigacion son: la revision de literatura, donde
se resume y analiza investigaciones previas y teorias relevantes sobre la implementacion de guias
0 pautas para la gestion o administracion de excelencia, basado en la ISO 9001 - 2015, es decir,
proporcionando contexto y fundamentos tedricos para respaldar el disefio de una guia de gestion
operativa que permita incrementar la rentabilidad en el hotel tres estrellas Casa Junio EIRL chota
2022, mostrando de esta manera el estado del conocimiento existente. También se presenta la
metodologia, donde se describe el enfoque y los métodos utilizados para llevar a cabo la
investigacion, esto incluye detalles sobre el disefio de la investigacion, la seleccidn de la muestra,
las técnicas de recoleccion de datos y los procedimientos. Ademas, como punto de mayor
relevancia estaria la muestra de los resultados, donde se presenta, los hallazgos obtenidos a partir
del analisis de los datos recopilados, presentados en forma de tablas, graficos, estadisticas u otros
formatos relevantes, y deben estar respaldados por un analisis objetivo. Luego, el analisis de la
investigacion como son la discusion, donde se analiza e interpreta los resultados en relacién con
los objetivos de la investigacion y por ultimo las conclusiones y recomendaciones donde se muestra

el resumen y se trata de adaptar los acomodos de los principales y més relevantes hallazgos.
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I1. Revisién de Literatura

2.1.  Antecedentes del problema:

Segun Cueva E. & Vargas M. (2016) nos presenta en su problematica “respecto al distrito
de Chepén, donde son muchas las empresas de hospedaje que se encuentran; No obstante, en todas
estas empresas se pueden apreciar que las cosas se encuentran de la mejor manera, dado que, en
algunas empresas hoteleras, se puede decir, que los ingresos no son los adecuados, puesto que
otros, superan expectativas generadas por sus duefios. Tras realizar una breve entrevista con
algunos clientes de estos hoteles, se pudo entender las causas de porque un cliente decide seguir o
no recibiendo este servicio de hospedaje que reciben por parte del personal de la entidad,
infraestructura, entre otros. Dichos problemas llevan a decir que la causa principal se debe a la
inadecuada calidad de servicio impartida en los establecimientos o entidades de servicio de
hospedaje” (p.17). por lo tanto, Cueva E. & Vargas M. (2016) busca determinar el resultado de un
programa de capacitacion en servicios de hospedaje para incrementar la Rentabilidad del Hostal El
Recuerdo, 2015 (p.18).

Segtin Rios D. (2021) nos menciona que el sector turismo ha tenido un “impacto de la
colocacidn dineraria privada en innovacion en las entradas de las entidades de hospedaje de la
Region Sur del Pera, 2018” (p.19). Entonces, Rios D. (2021) busca “entender el efecto que ha
tenido la inversion en innovacion a lo largo de la cadena de produccion es crucial, ya que tanto la
industria manufacturera como el sector de conocimiento son elementos fundamentales utilizados
por las empresas hoteleras para proporcionar sus productos y servicios a los clientes. Esto, a su

vez, resulta en un aumento de los ingresos o una disminucion de los gastos para dichas empresas.”
(p.20).

Ferrer C. (2017) indica que “actualmente cada vez son mas las entidades hoteleras que
vienen optando por un tipo de gestion hotelera que consienta un 6éptimo desarrollo de las

actividades en la entidad y que como efecto logre a su vez el maximo en satisfaccion del
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consumidor” (p.17). Por lo tanto, Ferrer C. (2017) busca “establecer la compostura en que
concierne la mision de hospedaje y la complacencia del consumidor en el hostel Kokopelli” (p.19).

Medrano C. (2013) menciona que “en el blog de Internet especializado en turismo,
relacionado con la experiencia que tienen los huéspedes en los Hoteles de cinco estrellas ebuzzing
(2012) indican “existen muchas deficiencias en los hoteles en La Paz, como las constantes quejas
de los huéspedes por la atencion, informacion, ineficiencia, infraestructura, como por ejemplo
algunas, habitaciones son alquiladas para ser usadas como oficinas particulares de abogados,
instituciones estatales, agencias de viaje y otros.” En mismo portal de Internet indica que un grupo
de turistas observaron una mala atencion de parte de algunos recepcionistas y botones, en algunos
casos los que prestan el servicio gastronémico, es decir los, meseros, anfitriones, etc. ya que ellos
solo tienen una formacion empirica.” (p.20). Entonces, Medrano C. (2013) busca conocer el
proceso de Gestidn de los Recursos Humanos en la Prestacion de Servicios en los hoteles de cinco
estrellas del centro urbano de la ciudad de La Paz (p.21)

Bardales A. & Cachique Y. (2018) nos dice que “en estos tiempos las entidades de turismo
son cada vez mas competentes la cantidad y calidad de sus colaboradores, son factores claves para
su crecimiento. Por lo tanto, las empresas tienen la necesidad de contar con un asesor personal que
les dirija y oriente hacia un mismo fin, logrando revelar talentos nuevos, capaces de cumplir los
objetivos trazados dentro de una empresa, de una manera conjunta con todos los colaboradores.
Dicho resultado permite liderar e innovar en cuanto a los productos y servicios ofrecidos. Se pone
a manifiesto diversas modalidades del turismo que permite el aprovechamiento de los recursos
existentes dentro de las comunidades para fines turisticos y la diversificacion de la oferta, es decir
nuevas tendencias que se van desarrollando a raiz de la busqueda de nuevos lugares y actividades
por desarrollar para satisfacer las expectativas de los turistas” (p,22). Por lo tanto, Bardales A. &
Cachique Y. (2018) plantean disefiar un modelo de gestion basado en el coaching para la mejora
del rendimiento de los colaboradores de los hoteles de una estrella del distrito de Tarapoto, Region
San Martin (p.23).
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2.2. Bases teorico-cientificas

Gestion

(Heizer & Render, 2009) comenta que la gestion implica llevar a cabo una serie de acciones
que generan valor al transformar materias primas en productos finales, ya sea en forma de bienes
0 servicios. Estas actividades se llevan a cabo en todas las organizaciones. Por tanto, podemos decir
que, a través de la gestion operativa, las organizaciones buscan maximizar la eficiencia y la
efectividad de sus procesos con el fin de atender las demandas de sus clientes y lograr resultados

positivos.

(Martinez & Cegarra, 2014) toman a la expresion gestion como una transformacion fisica
de recursos econémicos en productos especificos, funcion que ha sido fundamental en la actividad
econdmica de las empresas. Un enfoque amplio de las operaciones se puede definir como el
conjunto de procesos, técnicas, procedimientos o métodos que permiten la produccién de bienes y
servicios mediante la aplicacion sistematica de medidas que buscan aumentar el valor de dichos
productos para satisfacer las necesidades existentes. Por tanto, la gestion no solo los procesos
fisicos, sino también las técnicas, procedimientos y métodos utilizados para obtener bienes y
servicios. Estos métodos y medidas se aplican de manera metddica con el objetivo de aumentar el

valor de los productos y cumplir con las demandas de los clientes.

Segun ISO (2015) dice que “la gestion operativa puede definirse como un modelo de
gestibn compuesto por un conjunto de tareas y procesos enfocados a la mejora de las
organizaciones internas, con el fin de aumentar su capacidad para conseguir los propdsitos de sus

politicas y sus diferentes objetivos operativos”.

Rentabilidad

Segun Zamora T. (2008) menciona que la rentabilidad “es la relacién que existe entre la
utilidad y la inversion necesaria para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de
una empresa, demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de
inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades”. Tomando en cuenta, que
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el objetivo principal de la rentabilidad es definir y establecer los estados financieros, incluyendo la
mision y vision de la empresa, para respaldar la mejora continua y proteger a la empresa ante
posibles riesgos. Busca asegurar la eficiencia y eficacia de la organizacion, asi como garantizar que
los resultados de los estados financieros sean positivos y beneficiosos para el desarrollo de la
empresa. (Ibalo, citado por Lopez, 2023). Entonces se puede definir que la rentabilidad tiene como
objetivo garantizar la eficiencia y eficacia de la organizacion, y asegurar que los resultados

financieros sean positivos y beneficiosos para el desarrollo de la empresa.

ISO

Segun 1SO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de
organismos nacionales de normalizacion (organismos miembros de ISO). La elaboracién de las
normas internacionales generalmente se lleva a cabo a través de los comités técnicos de ISO. Cada
entidad miembro que tenga interés en un tema para el cual se haya creado un comité técnico tiene
el derecho de estar representado en dicho comité. Ademas, las organizaciones internacionales, tanto
publicas como privadas, en colaboracion con 1SO, también participan en este proceso. 1SO trabaja
en estrecha colaboracion con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las areas

relacionadas con la normalizacion electrotécnica.

Empresa de hospedaje

Segun Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR. Define a hostal como un lugar de
alojamiento que ocupa todo un edificio o parte de €l, con instalaciones independientes que forman
una estructura uniforme. Para que un establecimiento de hospedaje sea considerado como hostal,
debe cumplir con los requisitos especificados en el Anexo N.° 3. que forma parte integrante del
presente Reglamentos).
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I11.  Materiales y Métodos

3.1. Tipoy nivel de investigacion

Enfoque y Tipo:

En este estudio se establecié un enfoque mixto de investigacién aplicada, ya que, se busca
por medio datos cuantitativos y cualitativos, que la realidad a estudiar sea verificable, asi como

también observable, llegando asi a generar datos que seran de ayuda para la investigacion.

Nivel:

El nivel de investigacion que aqui se aplicé es descriptivo analitico, puesto que, en este
nivel de investigacion de busca examinar las cualidades de una poblacién o fendbmeno sin
profundizar en el analisis de sus interacciones o conexiones. para poder contribuir a la ampliacion
de un conocimiento cientifico, llegando a crear nuevas teorias 0 modificando las teorias ya

existentes.

3.2. Disefio de investigacion

Con respecto al disefio de investigacion es de tipo no experimental de corte transversal,
puesto que este estudio se esté llevando a cabo en un tiempo determinado. De lo anteriormente
expuesto y para complementar tenemos a Corteés e Iglesias (2004) que dicen una investigacion no
experimental es aquella en la cual no se realizan manipulaciones deliberadas de las variables de
estudio. En cambio, se basa en la observacion de los hechos tal como se presenta en su contexto,
permitiendo su analisis posterior. Es importante recalcar que en un estudio no experimental se
observan situaciones que ya existen. También a esto afiaden que en una investigacion de corte
transversal se retinen datos en un tiempo determinado, con el fin de poder describir las variables,

analizando el impacto y relacion en dicho tiempo especifico.
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3.3.  Poblacién, muestra y muestreo

Paoblacion:

Tomando como referencia a Tacillo (2016) cuando se habla de poblacién nos al total ya sea
de personas, fendmenos, hechos o cosas que son objetivo de estudio, las cuales seran sujetas a
estudiarse en un determinado procedimiento de investigacion. Entonces, en este trabajo, la

poblacion objetiva esta conformado por la empresa de hospedaje de tres estrellas Casa Junio EIRL.

Muestra:

Para Tacillo (2016) la muestra es reconocida como la porcion de un grupo que sirve para
conocer la poblacion en su totalidad, dado que caracteriza e identifica propiedades, de esta manera,
se entiende que no se necesita de toda la poblacidn sujeta a investigacion, sino que basta con tal
solo conocer la muestra para empezar a analizar. Entonces, la muestra seran los procesos operativos

del hotel de tres estrellas Casa Junio.

Muestreo:

La siguiente investigacion posee un muestreo no probabilistico.

3.4. Criterios de seleccion

El siguiente tema se selecciond por la existencia de deficiencias y posible perdida en

potencial del nivel de excelencia en los servicios de alojamiento en las empresas que se dedican a

dicho rubro.
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Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de variables
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

Variable
Independiente:
Gestion Operativa

Segun Punte M. & Belmana M. (2020) no dice que “cuyo proceso consta de cinco pasos descriptos a continuacion,
orientados a la definicién, implementacién y control de un programa de trabajo, mide sus resultados a partir de
cumplimiento alcanzado, comprobando si se han realizado las tareas definidas en el programa de trabajo, 0 no” (p.2)

Comprende los andlisis y
verificacion de la gestion de una
empresa

Gestion operativa

Planificacién

Requisitos de servicio

Disefio y desarrollo del servicio

Control

Produccién y provisién del servicio.

Culminacion del servicio

Entrevista
Ficha de analisis
documental

Segun 1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacién (organismos miembros de 1SO). El trabajo de preparacién de las normas internacionales normalmente se
realiza a través de los comités técnicos de 1ISO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya

establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales,
publicas y privadas, en coordinacién con 1SO, también participan en el trabajo. I1SO colabora estrechamente con la
Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion electrotécnica.

Variable
Independiente:
1SO 9001 - 2015

Normas que ayudan a mejorar la
gestion empresarial

Contexto de la
organizacion

Comprension de la organizacién y de su contexto

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Liderazgo

Liderazgo y compromiso

Politica

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién

Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

Planificacién de los cambios

Apoyo

Recursos

Competencia

Toma de conciencia

Comunicacién

Informacién documentada

Operacion

Planificacién y control operacional

Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Produccién y provisién del servicio

Liberacién de los productos y servicios

Control de las salidas no conformes

Evaluacion del
desempefio

Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

Auditoria interna

Revisién por la direccién

Mejora

Generalidades

No conformidad y accion correctiva

Mejora continua

Entrevista
Ficha de analisis
documental

Variable
Dependiente:
Rentabilidad

Seguin Zamora T. (2008) menciona que la rentabilidad “es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa, demostrada por las utilidades obtenidas de las
ventas realizadas y utilizacion de inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades™.

Comprende todos los aspectos de
rentabilidad de una entidad

Ratios de Rentabilidad

Rentabilidad de activos (ROA)

Rentabilidad del capital(ROE)

Margen de la Utilidad Bruta

Margen de la Utilidad Operativo

Margen de la Utilidad Neta

Entrevista
Ficha de analisis
documental

Variable
Interviniente:
Empresas De

Hospedaje

Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR. Define a hostal como " Establecimiento de hospedaje que ocupa la totalidad

de un edificio o parte del mismo completamente independizado, constituyendo sus dependencias unaestructura homogénea.

Los establecimientos de hospedaje para ser clasificados como Hostales deben cumplir con los requisitos que se sefialan en
el Anexo N° 3, que forma parte integrante del presente Reglamento

Comprende a las empresas de
hospedaje menores a tres estrellas

Hostal

Definicion, Caracteriticas, Ventajas y Desventajas

Hotel

Definicion, Caracteriticas, Ventajas y Desventajas

Entrevista
Ficha de analisis
documental

Nota: Elaboracion propia
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para describir el sector de las empresas de hospedaje de la provincia de Chota y los aspectos
generales del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota, describir los procesos operativos y
analizar la eficiencia de su gestion en el hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022, analizar
la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022 y estructurar las pautas y
estrategias para la guia de gestion operativa basada en la 1SO 9001 — 2015 que mejoren la
rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022. Se utilizar4& como método e
instrumento la guia de analisis documental y ficha de analisis documental y la entrevista y guia de

entrevista.

3.7. Procedimientos

Los procedimientos de recoleccion de informacion se realizar mediante la entrevista a la
empresa de servicio de alojamiento Casa Junio EIRL de la ciudad de chota, en dicha entrevista se
tratard de obtener informacién respecto al sector hospedaje, dicha informacion se evaluara para

luego crear pautas en donde se tendrd como base buscar mejorar la gestion de dicha empresa.

3.8.  Plan de procesamiento y analisis de datos

La obtencidn de informacion de las entrevistas se realizard mediante grabaciones de audio
y para las evaluaciones estadisticas se utilizara Excel en para una mejor evaluacion de la

informacion.
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Tabla 2

Matriz de consistencia

Matriz de consistencia
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PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO PRINCIPAL

HIPOTESIS

VARIABLES

¢De qué manera el disefio de una guia de gestion

operativa basada en la 1ISO 9001 — 2015 que
permita incrementar la rentabilidad en el hotel
tres estrellas Casa Junio EIRL chota 2022?

Disefiar una guia de gestion operativa basada en la 1ISO
9001 — 2015 que permita incrementar la rentabilidad en
el hotel tres estrellas Casa Junio EIRL chota 2022.

La investigacion no tiene hipotesis

Variable Independiente: Gestion Operativa
INDICADORES

DIMENSIONES

Planificacién

Requisitos de servicio

Disefio y desarrollo del servicio
Control

Produccién y provision del servicio.
Culminacion del servicio

Gestion operativa

OBJETIVOS ESPECIFICOS

TECNICAS DE INVESTIGACION E INSTRUMENTOS

Variable Independiente: 1SO 9001 - 2015
INDICADORES

DIMENSIONES

1. Describir el sector de las empresas de hospedaje de la
provincia de Chota y los aspectos generales del hotel tres
estrellas Casa Junio EIRL Chota.

Guia de analisis documental - Ficha de andlisis documental.

Analisis de entrevista - Entrevista

Comprension de la organizacion y de su contexto
Contexto de la Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
organizacion Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
Liderazgo y compromiso
Politica
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Liderazgo

2. Describir los procesos operativos y analizar la
eficiencia de su gestion en el hotel tres estrellas Casa
Junio EIRL Chota 2022.

Guia de analisis documental - Ficha de andlisis documental.

Analisis de entrevista - Entrevista

Planificacion Objetivos de la calidad y planificacién
Planificacién de los cambios

Recursos

Competencia

Toma de conciencia

Comunicacién

Informacién documentada

Planificacion y control operacional.

Requisitos para los productos y servicios.
Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
Control de los procesos, productos v servicios suministrados externamente.
Produccion y provision del servicio.

Apoyo

Operacion

3. Analisis de la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa
Junio EIRL Chota 2022.

Guia de analisis documental - Ficha de andlisis documental.

Analisis de entrevista - Entrevista

Liberacion de los productos y servicios.
Control de las salidas no conformes
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Auditoria interna

Evaluacion del

desempefio o .
P Revisién por la direccién
Generalidades
Mejora No conformidad y accién correctiva

Mejora continua
Variable Dependiente: Rentabilidad

DIMENSIONES INDICADORES
] j Rentabilidad de activos (ROA)
4. Estructurar las pautas y estrategias para la guia de ) o ) o ) Rentabilidad del capital(ROE)
gestion operativa basada en la ISO 9001 — 2015 que Guia de analisis documental - Ficha de analisis documental. Ratios de Margen de la Utilidad Brot
mejoren la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Analisis de entrevista - Entrevista Rentabilidad 9 — -
Junio EIRL Chota 2022. Margen de la Utilidad Operativo
Margen de la Utilidad Neta
DISENO Y TIPO DE INVESTIGACION POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO Variable Interviniente: Empresas De Hospedaje
DIMENSIONES INDICADORES
-Er:,]pf?) Zi_ln'\;fit‘fac'on: Aplicada Poblacion: Hospedaje de tres estrellas Casa Junio EIRL. Hostal Definicion, Caracteriticas, Ventajas y Desventajas
mogue: . Muestra: Procesos operativos del hotel de tres estrellas Casa Junio.
Disefio: No experimental de corte transversal N SN - N .
Muestreo: No probabilistico Hotel Definicion, Caracteriticas, Ventajas y Desventajas

Nivel de investigacién: Descriptivo analitico.

PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Se utilizara como método e instrumento la guia de analisis documental y ficha de analisis documental y la entrevista y guia de entrevista. Los procedimientos de recoleccion de informacion se realizar mediante la entrevista a la empresa de servicio de alojamiento Casa Junio EIRL
de la ciudad de chota, en dicha entrevista se tratara de obtener informacion respecto al sector hospedaje, que servira para crear pautas en donde se tendra como base buscar mejorar la gestion de dicha empresa.

Nota: Elaboracion propia
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3.10. Consideraciones éticas

La responsabilidad de proteger la informacion proporcionada recae exclusivamente en las
empresas involucradas, si en caso decidiesen mostrar su informacion sin inconvenientes, se tendrias
el minucioso cuidado en mostrar lo necesario sin necesidad de exponer informacion poco favorable
para dichas entidades y si en caso las entidades decidiesen que la mejor opcidn es mantener su

informacidn privada, pues se respetara dicho acuerdo
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IV. Resultados y discusion

4.1 Resultados

4.1.1 Describir el sector de las empresas de hospedaje de la provincia de Chota y los aspectos

generales del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota

Beneficios tributarios.

Que, el numeral 4 del articulo 33 del Texto Unico Ordenado de la Ley del Impuesto General
a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, aprobado por el Decreto Supremo N.° 055-99-EF,
establece que se considera exportacion la prestacion de servicios de hospedaje, incluyendo la
alimentacion, a sujetos no domiciliados, en forma individual o a través de un paquete turistico, por
el periodo de su permanencia, no mayor de sesenta (60) dias por cada ingreso al pais, requiriéndose
la presentacion de la Tarjeta Andina de Migracién (TAM), asi como el pasaporte, salvoconducto o
documento nacional de identidad que de conformidad con los tratados internacionales celebrados
por el Per( sean validos para ingresar al pais, de acuerdo con las condiciones, registros, requisitos

y procedimientos que se establezcan en el reglamento.

Consideran exportacion la prestacion de los servicios de hospedaje, incluyendo la

alimentacion, a sujetos no domiciliados (Decreto Legislativo N.° 919, 06.06.2001, pagina 203977).

Normas para la aplicacion de beneficio tributario a Establecimientos de Hospedaje que
brinden servicios a sujetos no domiciliados (Decreto Supremo N.° 122-2001-EF, 29.06.2001,
pagina 205440).

Normas referidas al Registro Especial de Establecimientos de Hospedaje (Resolucion N.°
082-2001/SUNAT, 20.07.2001, pagina 207112). Ley que modifica el Numeral 4) del Articulo 33°
del Texto Unico Ordenado de la Ley del Impuesto General a las Ventas o Impuesto Selectivo al
Consumo (Ley N.° 28780, 13.07.2006. pagina 323522).
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Estadisticas de mercado.

El mercado de servicios de hospedaje en Chota estd compuesto por un 62% que corresponde

a hoteles y un 38% correspondiente a hostales. Anexo 1

Figura 1
Estadisticas de mercado de hoteles y hostales.
MERCADO DE

EMPRESAS DE
HOSPEDAJE

]

HOTELES
62%

Nota: Elaboracién propia

Hoteles

Estrellas

Los hoteles en el mercado de servicios de hospedaje en Chota estdn compuestos por un 71%

de empresas consideradas de 2 estrellas y un 29% correspondiente a 3 estrellas. Anexo 1

Figura 2

Estadisticas de mercado de hoteles de 2 y 3 estrellas.

HOTELES EN CHOTA

3 3
. ESTRELLAS
29%

7 2
ESTRELLAS
1%

Nota: Elaboracion propia
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Tipo de Contribuyente

Los hoteles en el mercado de servicios de hospedaje en Chota estan compuestos por un 71%
de empresas consideradas como personas naturales con negocio (PNN), ellas 24% correspondiente
a Sociedades Anonimas Cerradas (SAC) Y 5% consideras como Empresas individuales de

Responsabilidad Limitada (EIRL). Anexo 1
Figura 3

Estadisticas de mercado de hoteles por tipo de contribuyente.

HOTELES PORTIPO
DE CONTRIBUYENTE

Sac
24%

EIRL
5%

PEN
1%

Nota: Elaboracién propia

Hostales

Estrellas

Los hostales en el mercado de servicios de hospedaje en Chota estdn compuestos por un
77% de empresas consideradas de 2 estrellas, un 8% correspondiente a 3 estrellas y un 15%

consideradas de 1 estrellas. Anexo 1
Figura 4

Estadisticas de hostales segiin nimero de estrellas

HOSTALES EN CHOTA

3 ESTRELLAS =2 ESTRELLAS 1 ESTRELLAS

Aol

Nota: Elaboracion propia

i
i
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Tipo de Contribuyente

Los hostales en el mercado de servicios de hospedaje en Chota estdn compuestos por un
100% de empresas consideradas como personas naturales con negocio (PNN), ellas 0%
correspondiente a Sociedades Anonimas Cerradas (SAC) Y 0% consideras como Empresas
individuales de Responsabilidad Limitada (EIRL). Anexo 1

Figura 5

Estadisticas de mercado de hostales por tipo de contribuyente.
HOSTALES POR TIPO
DE CONTRIBUYENTE EIRL

SAC 0%
0%

PNN
100%

Nota: Elaboracién propia

Régimen tributario

El mercado de servicios de hospedaje en Chota estd compuesto por un 100% de empresas

registradas en régimen MYPE tributario. Anexo 1

Figura 6

Estadisticas de mercado de hostales por tipo de contribuyente.

HOTELES Y
HOSTALES POR
REGIMEN
TRIBUTARIO

NRUS
MYPE

Nota: Elaboracion propia RER

RG
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Turismo

Estadisticas de ingreso de turistas

Lugares turisticos

Los principales atractivos turisticos de la provincia de Chota que atraen a los turistas son:
la plaza principal, que es escenario de importantes acontecimientos historicos, sociales, politicos y
sentimentales para los chotanos; la Iglesia Catedral, que funge como la iglesia principal de Chota
y fue construida entre 1902 y 1912; el mirador situado en la ultima planta del edificio de la
Diputacion, que ofrece vistas panoramicas; el parque "El Rondero”, que simboliza a Chota como
cuna de las Rondas Campesinas; Plaza de toros "El Vizcaino", llamada asi en memoria de un torero
espafiol que vivia en Chota, contiguo al parque "El Toro" que representa la tauromaquia en Chota;
el rio Chota, que nace entre los cerros Chiquirillay Condorcanchay se utiliza para riego en el valle
de Lambayeque; el tanel de Conchano, exhibiendo dos importantes obras regionales; el valle de
Tuctuhuasi, uno de los valles méas notables del departamento de Cajamarca, ubicado al oeste de la
ciudad de Chota; cuevas de Negropampa, sitio arqueoldgico; el bosque encantado de Chucumaca,
considerado el santuario de Chucumaca y con una extension de 20 hectareas; Chetilla chulpas,
ubicada en los terrenos de la hermosa ex hacienda Conchan; el complejo arqueolégico de
Pacopampa, ubicado en el distrito de Querocoto, aproximadamente a 99 km de la ciudad de Chota;
las chulpas de Churucancha, que se encuentran en el distrito de Lajas; Naranjo y Ashdin, las torres
de Chiguirip ubicadas en el distrito de Chiguirip; "Los Gemelos - Paccha", estructuras de piedra
preincaicas descubiertas en la comunidad de Ufigan, distrito de Paccha; Cascada "EI Condac" en
Tacabamba, una hermosa cascada con una caida aproximada de 60 metros ubicada en la comunidad
de Solugan, distrito de Tacabamba; los bafios termales de Chancay, ubicado a 22 km al noreste de
la provincia de Santa Cruz; y Cerro Condorcaga en Chuyabamba, ubicado en el asentamiento de

Chuyabamba, 14 km al noroeste de la ciudad de Chota.
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Crecimiento de mercado.

Los inicios del periodo 2019 se ve bastante repleto de clientela dado que son fechas festivas
en la ciudad de Chota, por otro lado, se puede se puede identificar que el ingreso de clientes se ve
disminuido por el resto del periodo. (ANEXO 2)

Figura 7

Estadisticas de cantidad de clientes hospedados en el periodo 2019

CANTIDAD DE CLIENTES HOSPEDADOS
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Nota: Elaboracién propia

Por otro lado, en el periodo 2020 el ingreso de cliente se ve mermado, dado la pandemiay
esto genera una baja en este mercado, por ende, su recuperacion préxima se vio afectada, dado que,

hasta el mes de agosto es cuando se empieza a tener clientes. (ANEXO 2)

Figura 8

Estadisticas de cantidad de clientes hospedados en el periodo 2020
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Ademas, en el periodo 2021 se tuvo fluctuaciones hasta la mitad del periodo, sin embargo,
para el segundo semestre se tuvo un pico mas elevado con una pequefia caida para fines de afio.
(ANEXO 2)

Figura 9

Estadisticas de cantidad de clientes hospedados en el periodo 2021
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Nota: Elaboracién propia

Las fluctuaciones del 2022 son mucho mayores en las variaciones de los consumidores del
servicio de hospedaje, pero a diferencia del 2021 mantiene un margen mas uniforme en los
diferentes meses. (ANEXO 2)

Figura 10

Estadisticas de cantidad de clientes hospedados en el periodo 2022

CANTIDAD DE CLIENTES HOSPEDADOS
EN EL 2022
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Para finalizar desde que se inicio las operaciones en Casa Junio EIRL, el hotel ha tenido
mas acogida en los dos ultimos periodos, entonces, se puede concluir que el crecimiento econdémico
interviene muchas variables como son el ingreso de mas clientes, por ende, el hotel esta siendo mas
demandado en las ultimas fechas. (ANEXO 2)

Figura 11
Estadisticas de cantidad de clientes hospedados en del periodo 2019 - 2022

CANTIDAD DE CLIENTES
HOSPEDADOS EN DEL 2019- 2022
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2019 2020 2021 2022

Nota: Elaboracién propia

Factores Tecnoldgicos.

Requisitos para su clasificacion:

Segun la Resolucion Ministerial N° 005-2019-VIVIENDA establece los requisitos técnicos
minimos obligatorios para clasificar un establecimiento de hospedaje segun las caracteristicas que
presente, de manera que se pueda realizar su clasificacion.

Requisitos técnicos minimos necesarios que deben cumplir obligatoriamente los
establecimientos de hospedaje clasificados como hoteles. Se describe las caracteristicas que
necesitan tener las entidades de servicio de hospedaje para estar clasificadas como hotel ya sea de

1 a 5 estrellas. Anexo 3.

Minimos requisitos técnicos necesarios para la clasificacion de un establecimiento de
hospedaje como apart- hotel. Se describe las caracteristicas que necesitan tener las entidades de

servicio de hospedaje para estar clasificadas como apart-hotel ya sea de 3 a 5 estrellas.
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Requisitos técnicos esenciales y obligatorios para la clasificacion de un establecimiento de
hospedaje como hostal. Se describe las caracteristicas que necesitan tener las entidades de servicio

de hospedaje para estar clasificadas como hostal ya sea de 1 a 3 estrellas. Anexo 3.

Los requisitos técnicos minimos obligatorios para clasificar un establecimiento de
hospedaje como albergue. Se describe las caracteristicas que necesitan tener las entidades de

servicio de hospedaje para estar clasificadas como albergue ya sea de 1 a 3 estrellas.

Las distancias minimas requeridas dentro de los servicios higiénicos. Los disefios
presentados en los graficos siguientes son solo una guia de referencia para indicar las distancias

minimas que se deben tener en cuenta.

Factores Legales.

Permisos y Requisitos.

Si tienes un establecimiento de hospedaje y no deseas clasificar o categorizar tu empresa,
es necesario que te registres obligatoriamente en el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(Mincetur), la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo (Dircetur) o la Gerencia
Regional de Comercio Exterior y Turismo (Gercetur) correspondiente. De esta manera, podra
demostrar que cumple con los requisitos minimos de infraestructura, equipamiento, servicios y
personal establecidos en el Reglamento Nacional de Edificaciones y el Reglamento de
Establecimientos de Hospedaje. Es importante tener en cuenta que operar sin estar registrado puede

resultar en una sancion econoémica.

Requisitos:

RUC

Licencia Municipal de Funcionamiento

Formulario de declaracién jurada

Se requiere una copia actualizada del poder vigente del representante legal si la solicitud se

realiza en nombre de una entidad juridica.
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Solicitud con la siguiente informacion:

Se solicitan los datos completos (nombres y apellidos), direccion de domicilio y nimero de
Documento Nacional de Identidad o Carné de Extranjeria, tanto tuyos como los de la persona a la
que representa.

Tu pedido y fundamentos de hecho o derecho legal que lo apoyen

Lugar, fecha, firma o huella digital, en caso de no saber firmar o estar impedido

Autoridad a la cual es dirigida (Mincetur, Dircetur o Gercetur)

La direccion del lugar donde deseas recibir notificaciones del proceso, si es diferente a tu
domicilio real

La lista de los documentos adjuntos para su registro.

Marco legal.

Ley General de Turismo (Ley 29408, 17.09.2009): Establece el marco legal para regular y
promover la actividad turistica, definiendo los principios fundamentales y los objetivos de la
politica estatal en este ambito. Ademas, designa al MINCETUR como la autoridad nacional
competente en turismo.

Reglamento de la Ley General de Turismo (Aprobado mediante Decreto Supremo N.° 003-
2010- MINCETUR del 16.01.2010): Detalla las normas y disposiciones complementarias para la
aplicacion de la Ley General de Turismo.

Modificaciones (RMN° 155-2001-ITINCI/DM) relacionadas con las actividades de los
Prestadores de Servicios Turisticos (Resolucion Ministerial N.° 224-2005 — MINCETUR-DM,

27.07.05): Amplian la lista de prestadores de servicios turisticos, incluyendo el turismo en canotaje.

Establecimientos de hospedaje.

Reglamento de establecimientos de hospedaje — Decreto Supremo N.° 001-2015-
MINCETUR, 09.06.2015, establece las disposiciones para la categorizacion, clasificacion,
operacion y supervision de los establecimientos de hospedaje, asi como las responsabilidades de
las autoridades competentes en este ambito. También se requiere la presentacion de una

Declaracion Jurada que garantice el cumplimiento de los estandares minimos para la prestacion del
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servicio. La normativa define las categorias de Hotel, Apart-Hotel, Hostal y Albergue, las cuales
pueden ser atendidos a los establecimientos que cumplen con los requisitos de infraestructura
establecidos en la Norma A.030 Hospedaje del Titulo Il del Reglamento Nacional de
Edificaciones, aprobado mediante RM N.° 005-2019-VIVIENDA, asi como los requisitos
especificos de equipamiento y servicios de acuerdo con la clase y/o categoria solicitada.

Anexos (Resolucidn Viceministerial Nro. 024-2015-MINCETUR/VMT):

Anexo 1 — Establecimiento de Hospedaje — Declaracion Jurada

Anexo 2 — Formato de constancia de presentacion de Declaracion Jurada de cumplimiento
de requisitos minimos de establecimiento de hospedaje

Anexo 3 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacién y Categorizacion
de Hotel 1 o 2 estrellas

Anexo 4 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion y Categorizacion
de Hotel 3 estrellas

Anexo 5 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacién y Categorizacion
de Hotel 4 estrellas

Anexo 6 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion y Categorizacion
de Hotel 5 estrellas

Anexo 7 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacién y Categorizacion
de Apart Hotel 3 estrellas

Anexo 8 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion y Categorizacion
de Apart Hotel 4 estrellas

Anexo 9 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacién y Categorizacion
de Apart Hotel 5 estrellas

Anexo 10 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion y Categorizacion
de Hostal 1y 2 estrellas

Anexo 11 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion y Categorizacion
de Hostal 3 estrellas

Anexo 12 — Establecimiento de Hospedaje — Formato para Clasificacion como Albergue

Anexo 13 — Declaracion Jurada Anual de Cumplimiento de los Requisitos Minimos de

Clase y/o Categoria
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Anexo 14 — Declaracién Jurada de Transferencia del Establecimiento de Hospedaje

Anexo 15 — Forma y Caracteristica de las Placas Indicativas de los establecimientos de
hospedaje

Reglamento de Calificadores de Establecimientos de Hospedaje (Resolucion Ministerial
N.° 151-2001-ITINCI/DM, 30.07.2001) — Establece las atribuciones y responsabilidades de los
Calificadores de Establecimientos de Hospedaje, asi como los pasos y criterios para su evaluacion
y designacién. Estos profesionales son responsables de emitir Informes Técnicos que respaldan la
solicitud de clasificacién y/o categorizacion de un establecimiento de hospedaje.

Formulario F- 012. Inscripcion como Calificador de Establecimiento de Hospedaje

Registro Calificadores de Establecimientos de Hospedaje.

Restaurantes.

Reglamento de Restaurantes Decreto Supremo N.° 025-2004-MINCETUR, establece los
criterios y pasos necesarios para autorizar la operacién de restaurantes, asi como la obligacion de
presentar una Declaracién Jurada que asegure el cumplimiento de las normas relacionadas con las
condiciones del servicio y la calidad en la preparacion de alimentos y bebidas. Ademas, se detallan
los requisitos de infraestructura, equipamiento y servicios para las categorias de restaurantes de 1
a 5 tenedores, asi como la calificacion de Turistico, aplicable a los restaurantes con 3 a 5 tenedores.

Formulario F- 011. Restaurantes, Declaracion Jurada

Disposiciones sobre Establecimientos que expenden Comidas y Bebidas (R.M. N.° 081-94-
ITINCI del 12.08.94) La resolucién ministerial establece la obligacion para los establecimientos
que ofrecen alimentos y bebidas de incluir en sus menus el Impuesto General a las Ventas (IGV) y

el recargo por consumo.

Aspectos generales del hotel Casa Junio EIRL

Descripcion del Hotel Casa Junio EIRL.

Resefia histérica.
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El Hotel Casa Junio EIRL, fue fundado en el afio el 2019, la idea de negocio surgio en el
2018 gracias a que la infraestructura de la vivienda de los propietarios poseia potencial de
adaptacion para tener funcionamiento como un hotel, los principales involucrado en el surgimiento
del hotel Casa Junio son Ana Bustamante junto Alberto Requejo, se tuvo como primera parte de la
idea de negocio la mejora de la infraestructura y mantener la esencia de dicha vivienda, de una
manera mas clasica y menos industrial. Por otro lado, la segunda parte de la idea negocio surgio
gracias a la necesidad de expansion, debido a esto se implement6 una chochera y un departamento

de alquiler diario.

Mision, Vision y Valores.

Mision.

La mision de la entidad Casa Junio EIRL es brindar un servicio de calidad, ofreciendo al
huésped el mayor confort y comodidad, buscando cubrir sus necesidades de manera personalizada
con eficiencia y eficacia.

Vision.
Casa Junio EIRL busca convertirse en una empresa mas reconocida, profesionalizar el

servicio, expandirse como empresa y realizar cambios de mejora.

Valores

Los principales valores de la empresa de servicio de hospedaje Casa Junio EIRL, estan
fundamentados en:

Seguridad

Buena atencion

Comodidad

Puntualidad

Honestidad
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Limpieza
Confianza

Presentacion

Informacidn Societaria y de Régimen Tributario.

Informacién Societaria

Segun lo emitido por SUNARP, lo siguiente:

Definicion.

La Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L) es una entidad legal de
naturaleza privada, formada por una Unica persona, con un patrimonio separado del titular, que
tiene como objetivo principal llevar a cabo actividades econémicas de pequefia escala. El
patrimonio de la empresa estd compuesto inicialmente por los bienes aportados por su titular. El
capital de la empresa se determina por el valor asignado a este patrimonio inicial y debe estar
pagado completamente. Cada individuo puede ser titular de una 0 mas Empresas Individuales de

Responsabilidad Limitada.

Requisitos

Formato de solicitud de inscripcion debidamente llenado y suscrito.

La escritura publica de constitucion de la E.1.R.L

Realizar los pasos correspondientes de constitucion, tales como: busqueda de nombre,
Reserva de nombre, el proceso de registrar la creacion de una empresa en los registros publicos.,

Pago de la tasa registral
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Base legal.

Art. 13 al 15, 20, 21y 22 del D.L. 21621 Ley de la Empresa Individual de Responsabilidad
Limitada.

13 al 17 LEY DE LA EMPRESA INDIVIDUAL DE RESPONSABILIDAD LIMITADA
Decreto Ley 21621 15/09/1976

10(modificado por el articulo 15 del Decreto Legislativo N° 1451) Ley de Creacion de la
Superintendencia Nacional de los Registros Publicos y la Superintendencia Nacional Ley 26366
14/10/1994
Precedentes de Observaciones Obligatoria

El tramite de inscribir la formacion de una empresa en los registros publicos.
Resoluciones del Tribunal Registral

Acciones realizadas a cabo por los herederos durante el periodo de indivision estipulado en
el Articulo 31 del Decreto Ley N° 21621, conocido como la Ley de la Empresa Individual de
Responsabilidad Limitada (EIRL).

Facultades de Gerente en E.l.R.L
Pago por derecho de tramitacion

Monto - S/ 94.50

Tasa Registral

Derecho de presentacion: S/ 45.00
Derecho de inscripcién: Valor = total de capital por 3 entre 1000.
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Plazo de atencién

30 dias habiles

Régimen Tributario

El Régimen MYPE Tributario, esta dirigido a las Micro y Pequefias empresas (Persona
Natural o Juridica), que generen rentas de Tercera Categoria y cuyos ingresos netos no superen
1700 UIT en el afio.

Personas Comprendidas

Este régimen incluye a personas naturales y juridicas, sucesiones indivisas y sociedades
conyugales, asi como a asociaciones de hecho de profesionales y entidades similares, que generan
ingresos de tercera categoria y estan domiciliadas en el pais. Para acogerse a este régimen, los

ingresos netos en el ejercicio fiscal no deben superar las 1 700 UIT.

Personas no comprendidas

Las personas naturales o juridicas que tengan algun tipo de relacién directa o indirecta en
funcion al capital con otras personas, y cuyos ingresos netos anuales combinados superen el limite
de 1 700 UIT, estaran sujetas a ciertas condiciones.

Esto incluye a sucursales, agencias u otros establecimientos permanentes en el pais de
empresas constituidas en el extranjero. También se aplicara a aquellas personas que, en el ejercicio
anterior, hayan obtenido ingresos netos anuales superioresa 1 700 UIT.

Existira una vinculacion directa en los siguientes casos:

Cuando una persona natural o juridica posea méas del 30% del capital de otra persona
juridica, ya sea de manera directa o a través de un tercero.

Cuando mas del 30% del capital de dos 0 mas personas juridicas pertenezca a una misma
persona natural o juridica, ya sea directamente o a traves de un tercero.

Cuando el capital de dos 0 mas personas juridicas pertenezca en mas del 30% a socios

comunes de dichas entidades.
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También se considerard que existe vinculacion cuando en cualquiera de los casos anteriores

la proporcion del capital indicada pertenezca a conyuges entre si.

Acogimiento al RMT

Si decide comenzar sus actividades, puede optar por presentar una declaracion jurada
mensual en el mes en que inicia sus actividades, dentro de la fecha limite establecida.

Si esta cambiando desde el Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS), puede acogerse
a este régimen en cualquier mes del afio fiscal, siempre y cuando presente la declaracién jurada
correspondiente.

Si estd cambiando desde el Régimen Especial de Renta (RER), también puede acogerse a

este régimen en cualquier mes del afio fiscal, presentando la declaracion jurada correspondiente.

Si esta cambiando desde el Régimen General, podra optar por este régimen presentando la

declaracion correspondiente en el mes de enero del siguiente afio fiscal.

Ademas, a partir del afio 2017, la SUNAT realiz6 automaticamente la incorporacion al
Régimen General de aquellos contribuyentes que, al 31 de diciembre de 2016, tributaron en el
Régimen General y cuyos ingresos netos del ejercicio 2016 no superaron el limite establecido de
1,700 UIT. Esto es valido siempre y cuando no se hayan acogido al Nuevo RUS (NRUS) o al
Régimen Especial de Renta (RER) durante el periodo de enero de 2017, presentando la declaracion
correspondiente en enero de 2017. Sin embargo, la SUNAT tiene la facultad de realizar la
incorporacion al Régimen General de estos contribuyentes, si corresponde, en virtud de su poder

de fiscalizacion.

Obligacion de Ingresar al Régimen General

Aquellas personas naturales o juridicas que tengan una relacion directa o indirecta
basada en el capital con otras personas naturales o juridicas, y cuyos ingresos netos anuales
en conjunto superen el limite establecido de 1,700 UIT, asi como las sucursales, agencias u
otros establecimientos permanentes en el pais de empresas constituidas en el extranjero,

estaran sujetos al impuesto a la renta de acuerdo con el Régimen General durante todo el
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afio fiscal, excluyendo los meses en los que estuvieron acogidos al Nuevo RUS o al

Régimen Especial.

Inclusion de Oficio al RMT por parte de SUNAT

Si no cumplen con los requisitos para ser considerados dentro del Nuevo RUS, si no tienen
ninguna relacion directa o indirecta basada en el capital con otras personas naturales o juridicas, si
sus ingresos netos anuales en conjunto no superan el limite de 1,700 UIT, si no son sucursales,
agencias o establecimientos permanentes de empresas extranjeras en el pais, y si sus ingresos no
exceden el limite establecido de 1,700 UIT, entonces seran incluidos en el Régimen General. La
inclusion tendra efecto a partir de la fecha en la que se generaron los hechos determinados por la
SUNAT, que incluso puede ser anterior a la fecha de deteccidn, inscripcion o reactivacion de oficio.
En caso de que no corresponda su inclusion en el Régimen MYPE Tributario (RMT), la SUNAT

los afectara al Régimen General.

Declaracion y Pago de Impuestos.

El cumplimiento de las obligaciones tributarias, incluyendo la declaracion y el pago de
impuestos, se llevara a cabo de manera mensual de acuerdo con los plazos establecidos en los
cronogramas mensuales aprobados por la SUNAT cada afio. Estos pagos se realizaran a través de
los siguientes medios: Formulario Virtual N° 621 - IGV - Renta Mensual, Formulario Virtual
Simplificado N° 621 - IGV - Renta Mensual, Declara Facil y PDT 621.

Impuestos a pagar

La entidad tiene la obligacion de realizar el pago de impuestos, tanto el impuesto a la renta
como el impuesto general a las ventas. En el caso del impuesto a la renta, los pagos a cuenta se
calculan aplicando una tasa del 1% sobre los ingresos hasta 300 UIT, y del 1.5% sobre los ingresos
gue se encuentren entre 300 UIT y 1700 UIT.
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Ademas, la entidad debera presentar una declaracion jurada anual. Para los montos de hasta
15 UIT, el pago correspondiente sera del 10%, mientras que, para montos superiores a 15 UIT, la
tasa sera del 29.50%.

Libros Contables del RMT

Los contribuyentes que tienen ingresos netos anuales de hasta 300 UIT deben llevar el
registro de ventas, el registro de compras y un libro diario de formato simplificado.

Por otro lado, los contribuyentes que tienen ingresos netos anuales superiores a 300 UIT
deben llevar libros contables de acuerdo con lo establecido en el segundo pérrafo del articulo 65

de la ley del impuesto a la renta.

Comprobantes de pago a emitir.

Al realizar una venta, es necesario entregar uno de los siguientes documentos de respaldo:
boletas de venta, tickets o facturas.

Ademas, es posible emitir otros documentos adicionales a los comprobantes de pago, como
notas de crédito, notas de débito y guias de remision remitente y/o transportista, en aquellos casos

en los que se realice el traslado de mercaderias.
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Organigrama de las actividades del Hotel Casa Junio
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4.1.2 Describir los procesos operativos y analizar la eficiencia de su gestion en el hotel tres
estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022.

Flujograma Recepcion.

Figura 13

Flujograma del proceso de recepcion del Hotel Casa Junio
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Flujograma Alojamiento

Figura 14

Flujograma del proceso de alojamiento del Hotel Casa Junio
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Flujograma Mantenimiento

Figura 15

Flujograma del proceso de mantenimiento del Hotel Casa Junio
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Flujograma Comedor.

Figura 16

Flujograma del proceso de comedor del Hotel Casa Junio
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ISO 9001 aplicado en el hotel Casa Junio EIRL para la verificacion de los procesos de gestion
de calidad.

El hotel Casa Junio EIRL muestra que la entidad tiene conocimiento empirico respecto al
contexto de la organizacion, dado que, no posee un sistema de gestion de la calidad como tal, pero
posee un contexto establecido respecto a la compresion de su organizacion, sus necesidades y
mercado. Por otro lado, el manejo de su liderazgo no esta muy bien equipado, debido a que, no
tiene una politica de liderazgo fija, pero si tiene una nocién estable en cuanto a la direccién y las
actividades a realizarse en la labor diaria de la organizacion. Ademas, no posee una planificacion
documentada con la que llevar control de las tareas en el giro del negocio de Casa Junio EIRL. Sin
embargo, en Apoyo, el negocio tiene un control practico en el manejo de sus recursos y la
comunicacion con que lleva al manejo de su personal. Sus operaciones por otro lado, tiene
deficiencias en las politicas a manejar en las operaciones del dia a dia. Para finalizar, no tiene una

evaluacion del desempefio de sus actividades ni tampoco auditorias internas.



Tabla 3

Lista de cotejo en base a la 1SO 9001-2015

N.° CLAUSULA DESCRIPCION x/0
Comprension de la organizacidn y de su contexto X
Contexto de la C omprension de las necesidades v expectativas de las partes .
o interesadas

OTSAMIZACION " erminacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos 0
Liderazgo y compromiso X
5 Liderazgo Politica 0
Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion X
Acciones para abordar riesgos y oportunidades 0
6 Planificacién  Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 0
Planificacidn de los cambios 0
Recursos X
Competencia 4
7 Apoyo Toma de conciencia X
Comunicacion X
Informacion documentada 0
Planificacidn y eontrol operacional X

Disefio y desarrollo de los productos y servicios 0
Control de los procesos, productos y servicios suministrados .

8 Operacion externamente i
Produccicn y provision del servicio 0
Liberacion de los productos y servicios 0
Control de las salidas no conformes X

Evaluacién del Segrfr'mffmfo, medicion, andlisis v evaluacion 0
desempeito 4 rsdjrz‘?rm mrema. . 0
Revision por la direccion 0
Generalidades 0
10 Mejora No conformidad y accion correctiva o
Mejora continua 0

Nota: Elaboracién propia
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4.1.3 Andlisis de la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022.

Ingresos

Los ingresos en el 2019 tuvieron una caida desde su constitucion, es decir, que a partir del mes de
julio a diciembre tuvieron una constancia en reduccion de ingresos, pero con menor margen de diferencia
gue con los meses de junio a julio, por lo tanto, se puede deducir que la entidad ha mantenido una estabilidad

normal con excepcidn del mes de junio que en la ciudad de Chota este mes representa subida turistica, que,
por ende, mayores clientes para el rubro hotelero. (ANEXO 2)

Figura 17
Cuadro de ingresos del 2019

INGRESOS 2019

5/.21,845.00

5/.4,556: $7:3,520:00———57-2, 500:00———81:2,286:-00——5+-2,380:00——S~2_030.00
JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Nota: Elaboracién propia
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Respecto al 2020 los ingresos mantuvieron constancia de crecimiento hasta marzo, mes en que

inicio la pandemia y esta mermo los ingresos que llevaron al cierre del negocio, que se reinicid en agosto.

por lo tanto, se puede definir al 2020 como un afio muy dificultoso, debido a que el mercado se vio

disminuido. (ANEXO 2)

Figura 18
Cuadro de ingresos del 2020

INGRESOS 2020

S§/.2,600:00—S74,050:00—5/13,650:00—5/1,400:00—S5/1,400:00—5/1,936:00—5/.2,760:00—5/.3,290.00

Nota: Elaboracién propia
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Los ingresos en el 2021 tuvieron muchas variaciones que debocaron en una fluctuacion, teniendo
solo picos altos de ingresos a mediados de afio que se vieron disminuidos con los meses posteriores a estos,
el 2021 fue un afio de recuperacién de la crisis sanitaria y econémica producto de la pandemia por lo tanto
es comprensible dichas fluctuaciones en sus ventas. (ANEXO 2)

Figura 19
Cuadro de ingresos del 2021

INGRESOS 2021

5/.11,650.00

5/.7,850.00

5/.4,950.00 5/.4,970.00

5/.2,400.00 5/.2,500.00

5/.1,680.00

§/.1.048:847.940.00

$/,800.00
\ $/.400.00

\

Nota: Elaboracion propia
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El 2022 tuvieron ingresos tuvieron muchas variaciones, es decir que la constancia o uniformidad en
las ventas no se vio demasiado plasmada debido a que las fluctuaciones se vieron en todo el periodo, por lo
tanto, se puede decir que se vio un periodo en donde tuvo sus caidas como subidas, pero no se considera

que se tuvo un periodo del todo malo. (ANEXO 2)

Figura 20
Cuadro de ingresos del 2022

INGRESOS 2022

$/.9.820.00

5/.6,989.00

5/.4,870.00

5/.3,280.00

5/.2,740.00

5/.2,300.00 5/.2,320.00
5/.1,950.00

5/.1,450.00
$/.1,200.00

5/.200.00

Nota: Elaboracion propia
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Rentabilidad

ROA

Si bien es cierto, el indicador ROA mide la rentabilidad de una empresa en relacion con sus activos
totales. Pero esto dependera del sector en la que opera la empresa, las normas y expectativas establecidas
para ese sector especifico, puesto que, cuando el resultado obtenido es positivo, se considera bueno, pero al
ser del rubro hotelero y siendo este un tipo de negocio basado mayormente en sus activos, se puede decir
que, lo obtenido en el 2021 y 2022 para el ROA siendo estos 0.0140 y 0.0123 respectivamente, no superar
el 0.05, por tanto, teoricamente se considera un resultado bajo, pero al no ser el ROA un analisis mucho mas
completo, no se puede dar un juicio de valor muy autentico sobre la calidad de rentabilidad que psee Casa
Junio. Por otro lado, podemo definir que Casa Junio al ser un hotel presenta un activos elevado que en una
analisis vertical representa un 98.96%, lo que significa que una parte significativa de sus activos se encuentra
en activos fijos a largo plazo, como propiedades, terrenos, edificios, muebles, equipos y otros elementos
relacionados con la operacion del hotel. En el sector hotelero, es comln que las empresas inviertan en activos
fijos para establecer y mantener sus instalaciones hoteleras. Sin embargo, también es importante considerar
otros aspectos del rendimiento financiero y operativo de la empresa, como los ingresos, l0s costos operativos
y la rentabilidad general, para tener una evaluacion completa de su situacion. (ANEXO 4) (ANEXO 5)

Figura 21
Indicador financiero de rentabilidad sobre los activos o0 ROA.

ROA

0.0140
0.0135
0.0130
0.0125

0.0120
0.0115

0.0110

RENDIMIENTO SOBRE LOS ACTIVOS (ROA)
ANOS 2022 2021
UTILIDAD NETA s/ 24429 | 8/ 24,851
TOTALACTIVOS | S/ 1981420 | &/ 1,778,380
RESULTADO 0.0123 0.0140

Nota: Elaboracién propia
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ROE

Un ROE del 0.012 o del 0.014 para una entidad del sector hotelero se consideraria relativamente
bajo en comparacion con otros sectores o del mismo, puesto que al ser una medida financiera que evalda la
rentabilidad que una empresa genera en base a su patrimonio neto. Indica qué tan eficientemente la empresa
utiliza su capital para generar ganancias. Esto implica que la empresa teoricamente estd generando una
rentabilidad muy baja en relacion con su inversion de capital. Esto podria indicar que la empresa no esta
aprovechando adecuadamente sus recursos y no esta generando suficientes ganancias en comparacion con
la inversion de los accionistas. Sin embargo, es importante destacar que el ROE puede variar segln la
industria y el tamafio de la empresa, asi como las condiciones econémicas y las tendencias del mercado. Sin
embargo, en el sector hotelero, generalmente se espera que las empresas tengan un ROE maés alto debido a
la necesidad de generar ganancias solidas para los inversores. Es por esto que un ROE tan bajo puede ser
una sefial de preocupacion y puede indicar la necesidad de examinar méas detenidamente los factores que
afectan la rentabilidad, como la eficiencia operativa, la gestién, los ingresos por habitacién y otros
indicadores clave del desempefio financiero de la empresa. Por otro lado, un porcentaje del 50% para la
utilidad neta indica que la empresa ha logrado generar ganancias significativas en relacion con sus ingresos
totales. Esto puede considerarse positivo, ya que indica que la empresa ha sido capaz de administrar
eficientemente sus costos y gastos, y ha logrado generar una utilidad considerable, es decir, que teoricamente
sugiere que Casa Junio ha logrado una rentabilidad solida y eficiente en relacion con sus ingresos operativos
totales. (ANEXO 4) (ANEXO 5)

Figura 22
Indicador financiero de rentabilidad sobre el patrimonio 0 ROE

ROE

ooua
0014 |
0.013
0013

0012 1

0012

0011 ¥ -
RENDIMIENTO SORE EL PATRIMONIO (ROE)
ANOS 2022 2021
Nota: Elaboracién propia UTILIDAD NETA s/ 24429 | 8/ 24,851
TOTAL PATRIMONIO | S/ 1989280 | S/ 1781680
RES ULTADO 0.012 0.014
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Margen bruto, operativo y neto.

Tener un margen bruto de 0.85 indica hipotéticamente que la empresa esta generando un
beneficio bruto equivalente al 85% de sus ingresos totales. Este margen bruto representa la
diferencia entre los ingresos generados por las ventas de la empresa y el costo de los bienes
vendidos, es decir, los costos directamente asociados a la prestacion del servicio hotelero,
considerando que en el periodo anterior fue 0.84 lo que quiere indicar que no ha variado mucho y
ha mantenido un margen bruto estable. Ademéas, un margen bruto de 0.85 sugiere que la empresa
estd obteniendo una ganancia considerable después de cubrir los costos invertidos en la prestacién
del servicio hotelero. Por otro lado, el margen operativo de 0.66 significa teéricamente que Casa
Junio esta generando una utilidad antes de impuestos y otros gastos de aproximadamente el 66%
de sus ingresos totales. Esto indica que la entidad esta administrando eficientemente sus costos
operativos y esta consiguiendo un margen saludable en sus operaciones, que comparado al periodo
anterior de 0.65 de igual manera que el margen bruto no ha variado demasiado, lo que esta dando
a entender hasta el momento la empresa no ha cambiado sus politicas. Sin embargo, el margen neto
de 0.645 indica que la empresa hotelera esta obteniendo un beneficio neto equivalente al 64.5% de
sus ingresos totales. Un margen neto de 0.645 indica que la empresa ha logrado obtener un
beneficio soélido después de deducir todos los gastos. En general se puede decir que estos
indicadores financieros sugieren que la organizacién hotelera esta administrando de mera eficiente
sus costos y estd obteniendo un beneficio saludable tanto en sus operaciones basicas como después
de deducir los gastos generales. No obstante, estos resultados llegan a tener un buen margen debido

al mercado en el que se desenvuelve. (ANEXO 5)



Figura 23
Margen bruto comparativo con del periodo 2021 y 2022

MARGEN BRUTO
s/0.85
5$/0.85
5/0.85
5/0.84
$/0.84
5/0.84
s/0.84
s$/0.84
RESULTADOD
ANOS 2022 2021
UTILIDAD BRUTA s/ 32127 | 8/ 33067
VENTAS s/ 37.860 | 8/ 39331
RESULTADO S/ 0.85 | 8/ 0.84

Nota: Elaboracion propia

Figura 24

Margen operativo comparativo con del periodo 2021 y 2022

Nota: Elaboracion propia

MARGEN OPERATIVO
0.67
0.66
0.66
0.65
0.65
0.64
MARGEN OPERATIVO
ANOS 2022 2021
UTILIDAD OPERATIVA | &/ 25020 | 8/ 25451
VENTAS s/ 37869 | S/ 39,331
RESULTADO 0.66 0.65




Figura 25
Margen neto comparativo con del periodo 2021 y 2022

MARGEN NETO
060 ¢ -
0.645
0.640
0.635
0.630
0.625
MARGEN NETO
ANOS 2022 2021
UTILIDAD NETA 8/ 24429 | S/ 24.851
VENTAS 8/ 37.869 | S/ 39331
RESULTADO 0.645 0.632

Nota: Elaboracién propia
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Anélisis Dupont

Al analizar el Ratio DuPont de la empresa hotelera, se observa que ha tenido un valor
inferior a 1, lo que indica una rentabilidad negativa e ineficiente en relacion con sus activos y
estructura financiera. Sin embargo, ha experimentado una disminucion en su valor, pasando de
0.0088 en 2021 a 0.0079 en 2022, lo cual sugiere una reduccion en la rentabilidad general.

Al desglosar el Ratio DuPont en sus componentes, se observa que el margen neto ha
disminuido ligeramente, de 0,63 en 2021 a 0,65 en 2022. Esto mantener indica que la empresa ha
logrado un nivel similar de rentabilidad en términos de ganancia netas en relacion con sus ingresos.
En cuanto al ROA, se ha mantenido constante en ambos afios, 0.012 y 0.014, lo cual indica una
eficiencia similar en la utilizacién de los activos para generar beneficios. Por otro lado, el
apalancamiento se ha atenuado levemente, pasando de 0.998 en 2021 a 1.001 en 2022. Esto sugiere
que la empresa ha asumido un poco mas en la relacién entre capital propio e inversién durante el
ultimo afo.

En definitiva, aunque ha habido una disminucidn en el Ratio DuPont debido al incremento
en el apalancamiento, la empresa ha logrado una rentabilidad similar en términos de margen neto
y ROA en ambos afios, lo que sugiere que la empresa tiene una cierta estabilidad en su rentabilidad
en su contexto. (ANEXO 4) (ANEXO 5)

Figura 26
Analisis Dupont del periodo 2021 y 2022

MARGEN NETO ANALISIS DUPONT

ANOS 2022 2021 ANOS 2022 2021
UTILIDAD NETA s/ 2442 | s/ 24851 | MARGEN NETO 0.65 0.63
VENTAS S/ 37.869 | S/ 30331 ROA 001 0.01
RESULTADO 0.65 0.63 APALANCAMIENTO 1.00 1.00
ANOS 2022 2021
UTILIDAD NETA s/ 2442 | s/ 24851 ANALISIS DUPONT
TOTALACTIVOS | S/ 1992220 | S/  1,778380
RESULTADO 0.012 0.014
APALNCAMIENTO 0.0050
ANOS 2022 2021
ACTIVO S/ 1992220 | S/ 1778380 0.0080 I
PATRIMONIO S/ 1989280 | S/ 1.781.680 '
RESULTADO 1.001 0.998 0.0070

Nota: Elaboracién propia
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4.1.4 Estructurar las pautas y estrategias para la guia de gestion operativa basada en la ISO

9001 -

2022.

2015 que incrementen la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota

Guia de gestion operativa

Casa Junio EIRL, Pautas y Estrategias basadas en la 1ISO 9001-2015.

Conocimiento del contexto de la organizacion

La organizacion siempre estid rodeada de manera natural de un contexto tanto
interno como interno, por ende, conocer las fortalezas debilidades muestran un panorama
interno de la organizacién y las oportunidades y amanezcas se consideran un factor mucho
mas aislado del control de la empresa.

Fortalezas

Las fortalezas son importantes en cualquier empresa, incluidas las empresas de
servicio de hospedaje, porque pueden ser utilizadas para mejorar la calidad del servicio
ofrecido y aumentar la satisfaccion del cliente.

Para Casa Junio, la buena infraestructura, representa una de las principales
fortalezas, puesto que, brinda una mejor comodidad al momento de brindar el servicio.

La calidad de atencion, que representa una de las fortalezas de Casa Junio es de vital
importancia, debido a que, representa la percepcion del cliente en torno a todo el proceso
de servicio, por tanto, contribuye mucho mas a la satisfaccion del cliente.

La buena fama o reputacion que Casa Junio posee es especialmente importante
porque los huéspedes confian en que el hotel tiene un ambiente seguro y comodo durante
su estancia, si en caso un hotel tiene una mala reputacion debido a problemas como
habitaciones sucias 0 mal mantenidas, personal poco amable o problemas con reservas o
facturacion, esto puede afectar negativamente la experiencia del huesped y disminuir su
satisfaccion.

La cercania al centro la ciudad, es muy beneficiosa, debido a que, si una empresa
de hospedaje tiene una ubicacion privilegiada, esta puede ser una fortaleza que se puede
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utilizar para atraer a mas huéspedes. Por ende, un margen de ganancia que ayuden a la

mejora tanto de la rentabilidad como de una mejor autopercepcion del servicio de calidad.

Debilidades

Conocer las debilidades es importante, puesto que, permite identificar areas en las
gue se necesita mejorar y desarrollar estrategias para abordar esas debilidades. Al conocer
las debilidades, la empresa puede tomar medidas para corregirlas y mejorar su desempefio.
Ademas, Casa Junio puede anticipar posibles problemas y tomar las debidas medidas
preventivas para evitarlos, es decir, si una empresa de servicios de hospedaje sabe que tiene
problemas con el mantenimiento de sus habitaciones, puede implementar un programa de
mantenimiento preventivo para abordar este inconveniente antes de que se convierta en un
problema mayor. Conocer las debilidades también puede ayudar a la entidad a identificar
oportunidades para mejorar su eficiencia y reducir costos.

Entonces, al verificar la situacion de Casa Junio tenemos que la falta de personal
forma parte de las caracteristicas deficientes de Casa Junio,

Por otro lado, la falta de marketing ha llevado a que no sobresalga el potencial que
tiene Casa Junio, debido a que es una decision de empresa, en donde los propietarios eligen
mantener el funcionamiento del hotel en base a reservaciones,

Otra de las deficiencias de Casa Junio se ve reflejada en poca variedad en las
habitaciones, puesto que, busca cubrir principalmente los procesos de funcionamiento del
propio hotel,

Sin embargo, la falta de politicas definidas forma parte de las actividades a mejorar
por parte de la empresa, puesto que, no se posee ninguna documentacién que establezca de
manera concisa las politicas que determinan el funcionamiento de un periodo.

Asimismo, la falta de mejores espacios también es un factor por mejorar a largo
plazo, que debido a que la edificacion solo cuenta con un espacio de comedor y la misma
habitacion, pero podria mejorar con areas donde se puedan establecer mejores espacios de

recreacion.
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Oportunidades

Conocer las oportunidades es importante debido a que admita a la empresa
identificar posibles areas de crecimiento y desarrollo. Al conocer las oportunidades, Casa
Junio puede evaluar decisiones para aprovecharlas en la mejorar su desempefio. Ademas,
puede anticipar posibles tendencias del mercado y adaptarse a ellas, consiguiendo con dicho
conocimiento, anticipar tendencias del mercado y adaptarlas a ellas, diversificar el servicio
de hospedaje y expandir su base de clientes.

Teniendo en cuento la relevancia del conocimiento de las oportunidades, Casa Junio
presenta como oportunidad su cercania a las zonas turisticas del propio Chota, dado que, se
encuentra en la misma provincia de Chota, esto trae como consecuencia que, puede atraer
a mas clientes debido a su ubicacion conveniente, debido a que, los turistas que visitan una
zona turistica cercana pueden preferir hospedarse en un hotel o alojamiento cercano para
estar cerca de las atracciones y evitar desplazamientos largos.

Ademas, Casa Junio tiene una mayor visibilidad y reconocimiento en el mercado,
esta oportunidad puede ser aprovechada. Otro beneficio es que la empresa puede
aprovechar las oportunidades de colaboracién con otras empresas locales, como
restaurantes, tiendas y agencias de viajes. Al estar ubicado cerca de zonas turisticas, la
empresa puede establecer relaciones comerciales con estas empresas y ofrecer paquetes
turisticos completos a sus clientes.

En resumen, los beneficios para una empresa de hospedaje al estar ubicado cerca de
zonas turisticas incluyen atraer mas clientes debido a su ubicacion conveniente, tener mayor
visibilidad y reconocimiento en el mercado, y aprovechar las oportunidades de

colaboracion con otras empresas locales.
Amenazas
Las amenazas en Casa Junio forman parte de un conocimiento necesario, puesto

que, le permite estar preparado para enfrentar situaciones dificiles y tomar medidas

preventivas para reducir los peligros y menguar el impacto en el servicio de hospedaje. Por
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otro lado, conocer las amenazas, permitird desarrollar estrategias y acciones de
contingencia para hacer frente a situaciones adversas y proteger su negocio.

Ademas, la identificacion de amenazas también puede ayudar a las empresas a
identificar nuevas oportunidades de negocio y areas en las que necesitan mejorar para
mantener su competitividad.

Casa Junio, posee diversas amenazas tales como la competencia que forma,
distanciado a ciudades principales de la region de Cajamarca, sin embargo, otra amenaza
que se logra identificar es la falta de marqueteo, por parte de los propietarios, debido a
politicas propias en donde se establece permanecer un perfil bajo.

Por otro lado, el hotel tiene una desventaja competitiva debido a que no cuenta con
espacio demasiados extenso, debido a que alberga una capacidad limitada, en donde las
reservaciones formar parte de la comercializacion de este servicio. La disposicion del
servicio o el albergue de personas extrajera se ven sometidas a las condiciones climéticas
también puesto a que el acceso suele obstruirse, por ende, imposibilitando su acceso. Por
otro lado, la inversion en paquetes de turismos es una oportunidad para aprovechar que se
convierte en una amenazada, dado que, forma parte de un aspecto que no estd muy
implementado en el sector hotelero de la provincia de Chota, dicha importancia no debe
pasar desapercibida, puesto que, seria una manera de optimar la aptitud de servicio y

mejorar los margenes de ganancia.
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Tabla 4
Analisis FODA del Hotel Casa Junio

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
* Buena infraestructura * Zonas turisticas de Chota cercanas
* Buena calidad de atencion * Facilidad de vias terrestres

* Buena reputacion

* Capacitacion a trabajadores

* Mejora continua a traves de los clientes
* Cercania con el centro de la ciudad

DEBILIDADES AMENAZAS
* Falta de personal * Hoteles mejor implementados
* Poca publicidad * Alejado a las zonas turisticas del departamento
* Mejor para adaptarse a las nesecidades de mercado * Mayor publicidad por parte de la competencia
* Cuenta con un con poca variedad * Poca capacidad de hospedaje
* Falta de politicas de serrvicio definidas * En caso de huelgas o femonomenos naturales
* Falta areas de recreaciones el acceso a los turistas es complicado

* No cuenta con paquetes turisticos que la competencia si

Nota: Elaboracién propia
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Planificacion

Politicas de acciones para abordar riesgos y oportunidades.

La planificacion del sistema de gestion de calidad y la planificacion para abordar
riesgos y oportunidades estan estrechamente relacionadas con la norma I1SO 9001:2015,
puesto que:

Es importante tener en cuenta los riesgos y oportunidades que deben ser atendidos
para garantizar que el sistema de gestion de calidad pueda alcanzar los resultados previstos,
aumentar los impactos deseables, prevenir o reducir los efectos no deseados, y lograr la
mejora continua.

La planificacion del sistema de gestion de calidad debe estar estrechamente
vinculada a la planificacion para abordar los riesgos y oportunidades.

La identificacion de los riesgos y oportunidades relevantes es un paso fundamental
en la planificacién del sistema de gestion de calidad, ya que permite a las organizaciones
tomar medidas preventivas o correctivas para mejorar su rendimiento.

Dicho de otro modo, las politicas a implementar incluirian la adopcién de medidas
preventivas para garantizar la eficacia del sistema de gestion de calidad, teniendo en cuenta
las areas de mejora identificadas. Esto permitiria aumentar los resultados deseables, reducir
los indeseables y lograr una mejora continua.

Sin embargo, definir las actividades o acciones en sus procesos, es un factor clave
dado que da un mejor guia llena de pautas las cuales brindara un mejor control sobre las

actividades.

Politicas de objetivos de la calidad y planificacion para ejecutarlos.

Los objetivos de la calidad deben ser en primera instancia claros y precisos
guardando la coherencia del caso,
Los objetivos de calidad deben ser cuantificables y reconocibles, considerando los

requisitos aplicables al servicio de hospedaje, con el fin de garantizar la satisfaccion del
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cliente. Esto permite tener un punto de referencia para realizar un seguimiento efectivo,
promoviendo una comunicacién adecuada y una constante actualizacién de la informacion.

Por otro, al planificar, los objetivos de calidad deben ser mensurables y
identificables, teniendo en cuenta los requisitos especificos del servicio de hospedaje, con
el proposito de asegurar la satisfaccion del cliente. Esto proporciona un punto de referencia
para llevar a cabo un seguimiento efectivo, fomentando una comunicacion adecuada y una

actualizacién constante de la informacién.

Politicas de planificacion de los cambios.

Para la implementacién de los cambios en la planificacién se deben de considerar
principalmente:

El propdsito de dichos cambios.

Buscar la integridad del sistema de gestion de calidad

Verificar la disponibilidad de los recursos y reasignar la responsabilidad a las

autoridades pertinentes.

Operacion

Politica de planificacion y control operacional

Determinar el control operacional de los recursos a utilizar para brindar el servicio
de hospedaje, estableciendo criterios en cada uno de sus procesos para que de esta manera
se dé una buena aceptacién del servicio de hospedaje que se brinda.

Determinar el mantenimiento que tendran los recursos de Casa Junio en torno a la
continuidad de sus procesos dentro del manejo de sus recursos en la ejecucion del servicio

de hospedaje.
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Politica de requisitos para los servicios

La comunicacion con el cliente es un factor clave al momento de brindar el servicio
puesto que al ser relativo las preferencias de estos mismo es de vital importancia tener en
cuenta su opinién para la mejora, es decir, que debe llevar algunas pautas tales como:

La retroalimentacion de informacion de mercado nos brindara la oportunidad de
establecer requisitos especificos de contingencia para cuando sea pertinente.

Una vez determinado los requisitos para el servicio a ofrecer se debe establecer el
fomento de esta informacion en donde se encuentran todos los requisitos legales del servicio
a ofrecer.

Casa Junio debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos del
servicio de hospedaje que ofrece a los consumidores. Debe llevar a cabo una revisién del
cumpliendo de las preferencias de los clientes y los procedimientos post entrega del servicio
de hospedaje.

Por tanto, asegurarse de la resolucion de las diferencias entre el servicio ofrecido y
de la entrega ya hecha; previamente confirmando por parte del cliente las caracteristicas del
servicio que ofrecera.

Por otro lado, Casa Junio debe mantener una documentacién ordenada que registre
los resultados de las revisiones y cualquier nuevo requisito establecido por los clientes. Esto
implica que, cuando se produzcan cambios en los requisitos, la informacion deberd ser
documentada o modificada en consecuencia, y las personas relevantes deben estar

informadas de dichos cambios.

Politica de disefio y desarrollo de los productos y servicios

Para determinar las etapas y controles para el desarrollo, Casa Junio debe
considerar:
La naturaleza del servicio,

La duracion y complejidad de las actividades de disefio y desarrollo
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Las etapas de proceso requeridas y determinar la responsabilidad de los
involucrados en el servicio, manteniendo sobre todo como prioridad la participacion del
cliente.

Por otro lado, la informacion recolectada debe mantenerse por medio de
documentacién para mantener un control activo de las politicas establecidas en torno al
ofrecimiento del servicio de hospedaje.

Sin embargo, la entrada de informacion debe adecuarse a los fines y desarrollo del
servicio de hospedaje, sin dejar de lado, que es necesario mantener la informacion
documentada para realizar las modificaciones de politica necesarias.

Los controles de disefio implementados durante el desarrollo deben garantizar la
realizacion de revisiones para evaluar la capacidad de los resultados en cumplir con los
requisitos y validar la calidad del servicio de hospedaje deseado.

Por lo tanto, cualquier cambio debe tener en cuenta las caracteristicas identificadas
y revisadas, asegurando que no tenga un impacto negativo en el cumplimiento de los
requisitos. Es importante que la documentacion registrada incluya los cambios realizados,
el proceso de desarrollo y las medidas tomadas para prevenir cualquier impacto negativo

en la operacion del servicio.

Politica de control de los procesos y servicios suministrados externamente

Casa Junio es quien debe garantizar que el servicio cuente con los suministros
requeridos para cumplir con las disposiciones que ofrece el servicio de hospedaje que
brinda a los clientes.

La organizacién debe determinar los controles en los procesos, por tanto, debe tener
una supervision a sus proveedores y clientes, quienes forman parte del proceso productivo,
es decir que la organizacion debe determinar y aplicar los criterios previamente establecidos
para brindar un servicio de calidad.

Dicho sea de paso, la documentacion es de vital importancia dado que los registro
brindan una fuente de informacion donde se puede tener una base mas solida al momento

de tomar decisiones entorno a la correcta organizacion de la empresa.
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Dentro del sistema de gestion de calidad debe contener controles de los suministros,
es decir, ejercer una posicion sistematica para tener bajo verificacion la negociacion con
los proveedores.

Considerar el impacto en los procesos, puesto que es un reflejo de la adaptacién de
los requisitos del cliente basados de manera tanto legal como reglamentaria.

Mantener una comunicacion activa con los proveedores externos, puesto que estos
deben estar informados de manera constante de los suministros que requiere Casa Junio

respecto a los requisitos previamente establecidos dentro los requerimientos del mercado.

Politica de provision del servicio.

El servicio de hospedaje debe estar bajo condiciones controladas, estas condiciones
deben incluir:

Informacion documentada donde se presenten las caracteristicas del servicio y los
resultados a alcanzar,

Se debe tener una implementacién de actividades de seguimiento sobre los criterios
de control de los procesos y criterio de aceptacion del servicio y la infraestructura apta para
su correcto funcionamiento

A su vez la designacion de personal capacitado en las areas indicadas muestra un
factor clave para el mejoramiento de los resultados, dicho sea de paso, la implementacion
de acciones preventivas al momento de ejecutar los servicios ayuda con la minimizacion de
errores.

La identificaciéon y trazabilidad de Casa Junio debe incluir la conformidad del
servicio, por tanto, requisitos de seguimiento y completo control de la salida del servicio.

Por otro lado, la posesion del consumidor o proveedor mientras este bajo la
administracion de la empresa debe estar bien identificada, verificada, custodiada y
salvaguardada para evitar un deterioro prematuro o en su defecto la perdida de dichos
activos ajenos.

Las actividades de post entregan asociados al servicio de hospedaje deben
considerar requisitos tales como: requisitos legales, consecuencias potenciales no deseadas,

la naturaleza del servicio, satisfaccion del cliente y la retroalimentacion.
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Politica de liberacién del servicio.

Sin embargo, para la liberacion del servicio se debe conservar informacion
documentada donde se evidencia los criterios de aceptacion de los clientes y por ende una

trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

Politica de control de las salidas no conformes.

El control de la inconformidad al final del servicio ayuda a mejorar como entidad,
por tanto, la organizacion debe tratar las salidas no conformes segun la naturaleza del
servicio, es decir, verificando correcciones, devoluciones, suspension de servicios e
informacion del cliente, por ejemplo, describir la no conformidad, acciones tomadas,
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no

conformidad.

Figura 27
Esquema de elementos de procesos basado en la 1ISO 9001 versién 2015

Representacion esquematica de los elementos de los procesos del Hotel Casa Junio EIRL

| Punto de Inicio Punto Final |
Fuentes de entradas Entradas Actividades Salidas Receptores de las salidas
Grupos turisticos Suministros Recepcion Aprobaciones Propietarios
Grupos de negocio Mano de obra Alojamiento Registros Contabilidad
Proveedores Servicios Basicos Mante nimie nto Informacion demogrdfica Clientes internos
Agencias de viajes | | Promocién y marketing Comedor Datos de contacto Clientes externos
Proveedores
Entidades financieras
SUNAT

Posibles controles y punto de control para hacer elseguimiento del

Nota: Elaboracion propia

desempeiio y medirlo
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Evaluacion del desempefio

Politica de seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

Para evaluar el desempefio de manera efectiva, es necesario realizar un seguimiento,
medicion, analisis y evaluacién de los resultados. Es importante determinar cuando y cémo
Ilevar a cabo este seguimiento para obtener una vision clara del rendimiento del sistema de
gestion de calidad. Ademas, es fundamental documentar toda la informacion relevante.

El seguimiento debe centrarse especialmente en recopilar informacién sobre la
satisfaccion del cliente. Cada organizacion debe establecer métodos adecuados para obtener
y revisar esta informacion de manera regular.

Una vez recopilada la informacion, la evaluacion de los resultados debe basarse en
criterios como la conformidad del servicio, el grado de satisfaccion del cliente, el
desempefio y la eficiencia del sistema de gestién de calidad. Se debe analizar si lo
planificado se esta ejecutando de manera efectiva, si se estan abordando los riesgos y

oportunidades, y si se estan cumpliendo las necesidades de mejora identificadas.

Politica de auditoria interna

La empresa debe desarrollar una planificacion detallada y ejecutar programas de
auditoria para evaluar y analizar su sistema de gestion de calidad. Estos programas deben
tener en cuenta la metodologia adecuada y considerar todos los procesos involucrados en
el sistema de gestion de calidad de la organizacion. Ademas, es esencial mantener y
actualizar regularmente estos programas de auditoria para garantizar su eficacia continua.

Por otro, la objetividad del proceso de auditoria debe ser imparcial de manera
independiente a variables externas para alcanzar criterios que aumentaran la probabilidad
de detectar deficiencias.

Dicho sea de paso, los profesionales involucrados en estos procesos de exploracion
y analisis de los procesos deben estar debidamente capacitados y con la documentacion
bien registrada en donde se evidencia de manera consistente cada punto a estudiar de los

procesos operativos del Hotel Casa Junio.



73

Politica de revision por la direccion

La alta direccion es quien tiene que estar a cargo de planificar el proceso de gestion,
de revisar si los criterios establecidos son convenientes, se adecuan, cumplen criterios de
eficacia y si estan alineados a la estrategia planteada por la organizacién. Por ende, los
criterios deben incluir consideraciones tales como las revisiones previas, cambios internos
y externos pertinentes al sistema de gestion de calidad, incluyendo tendencias relacionadas
a la satisfaccion del cliente, retroalimentado las deficiencias encontradas. También se tiene
en cuenta el seguimiento del cumplimiento de objetivos de calidad, el desempefio esperado,
la conformidad y no conformidad del servicio de hospedaje, incluyendo las acciones
correctivas.

Las salidas de revision por la direccion deben incluir las desecaciones y acciones
relacionadas con las oportunidades de mejora, todas las necesidades de cambio del sistema
de gestidn de calidad y las necesidades de recursos gque requiera Casa Junio.

Mejora

Para Casa Junio, que es una empresa de servicio de hospedaje, algunas
oportunidades de mejora podrian incluir.

Buscar constantemente la mejora de la calidad del servicio brindado a los clientes,
por ejemplo, mediante la capacitacion del personal en habilidades de atencidn al cliente.

Por otro lado, identificar y corregir problemas recurrentes en el servicio, como
retrasos en los registros o problemas con las reservas.

También implementar nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia y calidad del
servicio, que sirvan como herramientas de gestion de reservas méas avanzadas.

Sin embargo, también corresponderia realizar encuestas periodicas a los clientes
para identificar areas de mejora y tomar medidas para abordar sus preocupaciones.

Resulta fundamental que la empresa implemente un procedimiento formal para
identificar posibles mejoras y tomar medidas correctivas de manera sistematica, esto puede

incluir, la implementacion de responsabilidades claras, el seguimiento regular del progreso



74

y la revision periodica del sistema de gestion de calidad para asegurarse de que se estan
logrando mejoras continuas.
Politica de no conformidad y accion correctiva.

ISO 9001-2015 establece que cuando ocurre la no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion debe reaccionar ante la no conformidad y tomar
acciones para controlarla y corregirla.

Para Casa Junio, algunas acciones correctivas podrian incluir el corregir
inmediatamente cualquier problema que afecte la calidad del servicio ofrecido a los
clientes, identificar las causas subyacentes de los problemas recurrentes y tomar medidas
para prevenir su recurrencia.

La toma de medidas para abordar las quejas de los clientes y resolver cualquier
problema que haya habido, implementar cambios en los procesos internos o en la
capacitacion del personal para mejorar la calidad del servicio.

Resulta crucial que Casa Junio, como entidad, cuente con un procedimiento
estructurado para detectar y solucionar las no conformidades, asi como para implementar
acciones correctivas. Esto implica establecer responsabilidades definidas de manera
precisa.

Politica de mejora continua.

El servicio de hospedaje debe obtener retroalimentacion sobre el servicio ofrecido
y utilizar esta informacion para identificar areas de mejora, por tanto:

Establecer objetivos claros para mejorar la calidad del servicio y medir
periddicamente el progreso hacia estos objetivos. Esto incluye realizar auditorias internas

regulares para identificar areas donde se pueden hacer mejoras en los procesos internos.
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Figura 28
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Fuente: El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad
como un todo, Tomado de Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (Fotografia) ISO. (Organismo
Internacional de Estandarizacion (1SO), 2015)

4.2 Discusion.

La descripcion de los procesos operativos y la eficiencia de la gestion en las entidades de
servicio de hospedaje revela algunas areas de mejora en cuanto a la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, menciona que no cuenta con un sistema de gestion de calidad formal, pero
tiene un conocimiento empirico sobre el contexto de la organizacion, sus necesidades y el mercado
en el que opera. Esto indica que se tiene una comprension general de su entorno y de los requisitos
de calidad que deben cumplir para satisfacer las expectativas de los clientes. Sin embargo, en
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ambitos de implementacidn se menciona que no cuenta con politicas de liderazgo establecidas. En
cuanto a la planificacion de sus procesos, no se menciona que tenga una planificacion documentada
para controlar las tareas en el negocio, es decir, que la falta de una planificacion formal puede
dificultar la coordinacion y el seguimiento de las actividades. Por su parte, el area de apoyo se
destaca que tiene un control préctico en el manejo de sus recursos y en la comunicacién con su
personal, esto indica que existen practicas y procedimientos empiricos para gestionar los recursos
y mantener una comunicacion adecuada entre los miembros del equipo. Por otro lado, en cuanto a
las operaciones diarias, se menciona que existen deficiencias en las politicas establecidas para guiar
estas operaciones, por ende, la falta de politicas claras puede brindar lugar a inconsistencias las
actividades, los factores que podrian influir negativamente en la calidad del servicio proporcionado
a los clientes. En sentido a la evaluacion del desempefio, no se menciona que el hotel realice
evaluaciones de sus actividades ni que lleve a cabo auditorias internas. En definitiva, no se cuenta
con la implementacion de un sistema de calidad, solamente de conocimientos practicos sobre el
contexto y las necesidades de la organizacion para ejercer sus actividades. Entonces, el
conocimiento de gestion de calidad es de relevancia, dado que, que segin la 1ISO (2015), la
comprension y gestion de los procesos interconectados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion al alcanzar sus resultados planificados. Este enfoque posibilita que la
organizacion supervise las conexiones y dependencias entre los procesos del sistema, lo que

permite mejorar el rendimiento general de la organizacion.

El analisis de rentabilidad durante el afio 2022 revela una serie de caracteristicas entre ellas
una serie de fluctuaciones en los ingresos y resultados financieros. Aunque es importante
considerar que el sector hotelero puede experimentar variaciones significativas debido a factores
externos como la estacionalidad turistica y la pandemia de COVID-19. En términos de ingresos, se
menciona que se experimento una caida en el 2019, especialmente en los meses de julio a
diciembre, a excepcion del mes de junio que representa un aumento en el turismo local. En el 2020,
debido a la pandemia, los ingresos se vieron afectados y se tuvo que cerrar temporalmente. Durante
el 2021, se observaron variaciones en los ingresos, con picos altos a mediados de afio y una
recuperacion gradual de la crisis sanitaria y econdmica. En el 2022, se mantuvieron las variaciones
en los ingresos, sin una constancia o uniformidad marcada. Por otro lado, en relacion con el

indicador ROA, se destaca que tuvo 0.0140 en 2021 y 0.0123 en 2022, lo cual se considera bajo
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para una empresa del sector hotelero. Esto puede indicar una falta de eficiencia en el uso del capital
para generar ganancias. Es necesario examinar otros aspectos financieros y operativos para tener
una evaluacion completa de su rentabilidad, la entidad tiene un alto porcentaje de activos a largo
plazo, representando el 98.96% de sus activos fijos totales. Esto es comun en el sector hotelero,
pero se debe considerar otros aspectos financieros y operativos para una evaluacion completa. En
cuanto al ROE, tuvo valores de 0,012 y 0,014 en 2021 y 2022 respectivamente, relativamente bajos
en comparacién con otros sectores o empresas. Esto sugiere una rentabilidad baja en relacion con
la inversion de capital, lo cual puede ser preocupante en el sector hotelero. Es necesario examinar
los factores que surgen la rentabilidad de la empresa. Ademas, los indicadores financieros como el
margen bruto, operativo y neto. La entidad ha mantenido un margen bruto estable alrededor del
0.85 en ambos afos, indicando una ganancia considerable después de cubrir costos. EI margen
operativo de aproximadamente 0.66 sugiere una gestion eficiente de los costos y un margen
saludable en las operaciones. El margen neto de 0.645 indica un beneficio neto significativo en

relacién con los ingresos totales.

Por otro lado, el indicador DuPont ha disminuido de 0,0088 en 2021 a 0,0079 en 2022, lo
cual sugiere una reduccion en la rentabilidad general de la empresa. Al desglosar los componentes,
el margen neto ha disminuido ligeramente, mientras que el ROA se ha mantenido constante en
ambos afios. El apalancamiento ha alcanzado levemente, indicando mayor deuda en relacion con
el capital propio e inversion. En definitiva, se analizan los ingresos, su estabilidad, fluctuaciones y
diversos indicadores financieros. Es importante considerar el contexto del sector hotelero y
examinar otros aspectos financieros y operativos para tener una evaluacion completa de la
rentabilidad de la empresa, por lo que se puede decir, que la entidad ha tenido una rentabilidad
relativamente estable. Por tanto, los indicadores o ratios financieros forman parte de una manera
de verificar la situacion de una entidad, ya que para (Lopez, 2023), las ratios son medidas
cuantitativas de analisis que permiten simplificar y dimensionar la informacion en las empresas, su
propdsito es abordar las deficiencias o distorsiones econdémicas y financieras. En particular, la
rentabilidad econémica se centra en evaluar la utilidad generada por las inversiones realizadas
dentro de la empresa. Ademas, representa un beneficio al promediar las inversiones totales

realizadas en un afio.
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La estructuracion de pautas y estrategias para la gestion operativa basada en el estdndar ISO
9001:2015 es importante. El conocimiento del contexto interno y externo de la organizacion,
incluyendo fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, es fundamental para mejorar la
calidad del servicio ofrecido y aumentar la rentabilidad. Al identificar las fortalezas, como una
buena infraestructura y calidad de atencion, se puede aprovechar sus ventajas competitivas.
Ademas, al abordar las debilidades, como la falta de personal y marketing, puede implementar
estrategias para mejorar el desempefio y superar las limitaciones. Aprovechar las oportunidades,
como la cercania a zonas turisticas y colaboraciones con otras empresas locales, puede atraer a mas
clientes y expandir la base de clientes. Por Gltimo, al enfrentar las amenazas, como la competencia
y las condiciones climaticas, se puede desarrollar planes de contingencia y adaptarse a los cambios
del mercado para proteger su negocio y mantener su competitividad. Po otro lado, la planificacién
es esencial para el éxito de la implementacion de la 1SO 9001:2015. Es necesario establecer
politicas y acciones que aborden los riesgos y oportunidades identificados, con el objetivo de
mejorar el desempefio y lograr la mejora continua. Ademas, las politicas para gestionar los cambios
aseguran la integridad del sistema de gestion de calidad y reasignando las responsabilidades
adecuadas. Sin embargo, se debe implementar politicas de control operacional, asegurando el uso
adecuado de los recursos y el mantenimiento de estos para garantizar la continuidad del servicio.
Por lo tanto, el uso de este estandar es de vital importancia, dado que, para ISO (2015) este estandar
define los criterios para implementar un sistema de gestion de calidad cuando una organizacion
desea demostrar su capacidad para proporcionar de manera constante productos y servicios que
cumplan con los requisitos del cliente, asi como con las leyes y regulaciones aplicables. Su objetivo
es mejorar la satisfaccion del cliente a través de la implementacidn efectiva del sistema, que incluye
procesos para la mejora continua y el cumplimiento de los requisitos del cliente y las normativas

relevantes.
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V. Conclusiones

El mercado de servicios de hospedaje en Chota esta dominado por hoteles y hostales, y la
mayoria de los establecimientos son de 2 a 3 estrellas. Esto sugiere que Casa Junio, como hotel tres
estrellas, tiene una posicion competitiva en el mercado local. Por otro lado. se encuentra en una
provincia con un entorno turistico atractivo y tiene un aumento en la demanda, lo cual indica un

crecimiento econdmico y una expectativa positiva de crecimiento.

En términos de gestion de calidad, Casa Junio no cuenta con un sistema de gestion de
calidad formal, pero el personal tiene conocimientos empiricos sobre el contexto y las necesidades
del hotel. Sin embargo, se identifican areas de mejora en cuanto a la implementacion de un sistema
de gestion de calidad, como la falta de politicas de liderazgo, planificacion documentada de
procesos y evaluacion del desempefio.

El andlisis de rentabilidad muestra fluctuaciones en los ingresos y resultados financieros
del Hotel Casa Junio, con indicadores como ROA y ROE que podrian considerarse bajos en
comparacién con otros sectores. Sin embargo, los margenes brutos, operativos y netos indican una

gestién eficiente de costos y beneficios saludables en las operaciones.

La implementacion de pautas y estrategias basadas en el estandar ISO 9001:2015 es un
objetivo importante para Casa Junio, ya que ayudaria a mejorar la calidad del servicio y aumentar
la rentabilidad. Identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas permitird aprovechar
las ventajas competitivas, abordar las limitaciones, aprovechar oportunidades y enfrentar

amenazas.

En general, Casa Junio tiene una posicion estable en el mercado de Chota, pero hay areas
de mejora en términos de gestion de calidad y rentabilidad. La implementacion de un sistema de
gestién de calidad y el desarrollo de estrategias basadas en la norma ISO 9001:2015 pueden ser
beneficiosos para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio, lo que a su vez puede conducir a

un mayor crecimiento y rentabilidad para el hotel.
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VI. Recomendaciones

Dado que el mercado de Chota estd compuesto principalmente por hoteles y hostales de 2
a 3 estrellas, Casa Junio podria considerar diferenciarse y destacarse en el mercado ofreciendo
servicios adicionales o promoviendo caracteristicas unicas que lo distingan de la competencia. Esto
podria incluir servicios personalizados, actividades turisticas especiales 0 promociones exclusivas

para atraer a mas clientes y desarrollar su participacién en el mercado.

Debido al aumento en la demanda del Hotel Casa Junio en los Gltimos periodos, es
recomendable que la empresa invierta en el desarrollo de estrategias de marketing y promocion
para capitalizar este crecimiento. Esto podria incluir la mejora de su presencia en linea, la
participacion en ferias turisticas locales, la colaboracion con agencias de viajes o la implementacion
de programas de fidelizacion de clientes. Estas acciones ayudaran a expandir su base de clientes y

a mantener un crecimiento sostenible a largo plazo.

Es importante que Casa Junio considere la adopcion de un sistema de gestion de calidad
formal basado en la norma ISO 9001:2015. Esto garantizara que se establezcan politicas de
liderazgo claras, que se documenten los procesos y que se realicen evaluaciones del desempefio de
manera sistematica. La implementacidn de este sistema brindara una estructura sélida para mejorar

la calidad del servicio, optimizar la eficiencia operativa y garantizar la satisfaccion de los clientes.

Aunque los indicadores de rentabilidad como ROA y ROE podrian considerarse bajos en
comparacion con otros sectores, es importante que Casa Junio analice mas a fondo los factores que
influyen en estos indicadores. Una recomendacidn seria realizar un analisis detallado de los costos
operativos y buscar oportunidades para reducirlos o optimizarlos. Ademas, se podria explorar la
posibilidad de diversificar los ingresos mediante la incorporacion de servicios complementarios,
como un restaurante o un centro de convenciones, que puedan generar fuentes adicionales de

ingresos para el hotel.



VII. Lista de Referencias

Alburquerque, F. (2003). Conceptos basicos: En busca de un enfoque ético, social y
ambiental. Medwave, 200. Obtenido de
https://www.orkestra.deusto.es/images/investigacion/publicaciones/libros/colecci
ones-especiales/Conceptos-basicos-economia-enfoque-etico.pdf

Bardales Ramirez, A., & Cachique Guerra, Y. (2018). Modelo de gestion basado en el
Coaching para la mejora del rendimiento de los colaboradores de los hoteles de
una estrella del distrito de Tarapoto, Region San Martin en el afio 2017. Perd.
Obtenido de
http://repositorio.unsm.edu.pe/bitstream/handle/11458/3141/TURISMO%?20-
%20Andreita%20Valeria%20Bardales%20Ram%C3%ADrez%20%20%26%20Y
%C3%A9nifer%20Cachique%20Guerra%?20.pdf?sequence=1&isAllowed=y

CESPEDES LOPEZ, L. J., & MEZA GOMEZ , D. (2018). ESTRATEGIA KAISEN Y
RENDIMIENTO LABORAL. Perd. Obtenido de
http://repositorio.undac.edu.pe/bitstream/undac/853/1/ESTRATEGIA%20KAISE
N%20Y%20RENDIMIENTO%20LABORAL%20EN%20LA%20SUB%20GER
ENCIA%20DE%20MEDIO%20AMBIENTE%20Y%20MANTENIMIENTO%?2
O0DE%20LA%20MUNICIPALIDAD%20PROVINCIAL%20DE%20PASCO%?2

C%202018.pdf
CUEVA MENDOZA, E., & VARGAS QUINTANA, M. (2016). PROGRAMA DE
CAPACITACION EN SERVICIOS. Peru. Obtenido de

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/3139/TESIS%20ED
UARDO%20CUEVA-MANUEL%20VARGAS.pdf?sequence=1&isAllowed=y
FERRER LABAN, C. (2017). ANALISIS DE LA GESTION HOTELERAY SU RELACION
CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOSTEL
KOKOPELLI,MIRAFLORES, 2017. Perd. Obtenido de
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/3463/ferre

r_lcm.pdf?sequence=3&isAllowed=y

81



Gallardo Gallardo, E. (n.d). Fundamentos de Organizacion. Espafia. Obtenido de
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/191621/fundamentos_organiz
acion_vfinal-5334.pdf

Gracia Fuster, E. (2011). APOYO SOCIAL E INTERVENCION SOCIAL Y
COMUNITARIA. Obtenido de
https://www.researchgate.net/publication/278775932_Apoyo_social_e_intervenci
on_social_y comunitaria

Iglesias Ledn, M., & Cortés Cortés, M. E. (2004). Generalidades sobre Metodologia.
Mexico. Obtenido de
http://www.unacar.mx/contenido/gaceta/ediciones/contenido2.pdf

Medrano Trujillo, C. (2013). GESTION DE RECURSOS HUMANOS Y PRESTACION DE
SERVICIOS EN LOS HOTELES DE CINCO ESTRELLAS, EN EL CENTRO
URBANO DE LA CIUDAD DE LA PAZ Bolivia. Obtenido de
https://docplayer.es/88203171-Universidad-mayor-de-san-andres.html

Ministerio de Economia Y Finanzas. (2015). RESOLUCION MINISTERIALN® 150-2015-
PCM. Perd.

Organismo Internacional de Estandarizacion. (2015). 9001-2015. Suiza.

Predictiva2l. (12 de Junio de 2021). Definicion del desempefio. Obtenido de
https://predictiva21l.com/definicion-desempeno-mantenimiento/

Rios Ayala, D. (2021). LA INVERSION PRIVADA EN INNOVACION Y SU IMPACTO
EN LOS INGRESOS DE LOS HOTELES DE LA REGION SUR DEL PERU, 2018.
Perd. Obtenido de
https://repositorio.uandina.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12557/4241/Daniela_
Tesis_bachiller_2021.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Software 1SO. (26 de Marzo de 2018). ¢Qué es la gestion operativa de una empresa y
como mejorarla? Obtenido de https://www.isotools.org/2015/03/26/que-es-la-
gestion-operativa-de-una-empresa-y-como-mejorarla/

Tacillo Yauli, E. F. (n.d). METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION CIENTIFICA. Perd.
Obtenido de

82



http://repositorio.bausate.edu.pe/bitstream/handle/bausate/36/Tacillo_Metodolog
%C3%ADa_de_la_Investigaci%C3%B3n.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Toro, M. (2012). La Planificacion: Conceptos Basicos, Principios, Componentes,
Caracteristicas y Desarrollo del Proceso. Venezuela. Obtenido de
https://nikolayaguirre.files.wordpress.com/2013/04/1-introduccic3b3n-a-la-
planificacic3b3nl.pdf

UZURRIAGA BALANTA, M. F., OSORIO QUINTANA, C. A., & ARIAS ERAZO, O.
F. (2020). LIDERAZGO: DEFINICIONES Y ESTILOS. Colombia. Obtenido de
https://repository.usc.edu.co/bitstream/handle/20.500.12421/4680/LIDERAZGO
%3A%20DEFINICIONES%20Y%20ESTILOS.pdf?sequence=3&isAllowed=y

Organismo Internacional de Estandarizacion (ISO). (2015). Norma Internacional 1SO.

Obtenido de
http://www.congresoson.gob.mx:81/Content/ISO/documentos/ISO_9001_2015.p
df

Heizer, J., & Render, B. (2009). PRINCIPIO DE ADMINISTRACION DE
OPERACIONES (SEPTIMA ed.). PEARSON EDUCACION . Obtenido de
chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://clea.edu.mx/biblioteca/file
s/original/47ch70cab6ec78aa65b34e6¢70ce8822.pdf

Martinez, A. (2014). Gestion por procesos de negocio: Organizacion horizontal. Obtenido
de
https://books.google.com.pe/books?id=iLixAWAAQBAJ&printsec=frontcover&h
I=es&source=gbs_ge summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false

Lopez Luzon, H. I. (2023). Caracterizacion del control interno y rentabilidad de las micro
y pequeiias empresas del sector servicios del Pert: caso empresa “Rancho Grande

de Marcavelica EIRL”-Sullana y propuesta de mejora, 2020.

83



VIII. Anexos
ANEXO 1

oG

GCOBIERMO REGIMIMAL

i GOBIERNO REGIOMNAL DE CAJAMARCA
DIRECCION ZONAL DE COMERCIO EXTERIOR ¥ TURISMO - CHOTA
DIRECTORIO EMPRESAS SERVICIOS TURISTICOS CAJAMARCA

84

CAJAMARCA DIRECTORIO DE ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE - CHOTA
HOTELES EN CHOTA CATEGORIZADOS
N° | NOMBRE COMERCIAL REPRESENTANTE LEGAL N RULC CLASE | CATEG. DIRECCION TELEFONO | N° HAB. | N° CAMAS
HOTEL REY Ii IMARA TAFUR ESPERANZA 10185005100 | HOTEL & & | IR |Mariscal Castilla 384 | 031751560 0 %
2 |HOTEL CHARUE CHAVIL MEJiA JOSE SANTOS 10274207332 | HOTEL & % | . |Cajamarca 707 | s43mais3 7 3
3 (HOTEL NUVIT NUREZ CONDOR ABEL EBER 10273626218 | HOTEL %% | I |Mariscal Castilla 312 | orsselesl 45 50
4 |MERY HOTEL ACEVEDO LLAMO MARCIAL 15453547020 | HOTEL %% | R |[Anaximandro Vega 354 | sesarerTy 12 41
5 |HOTEL EL ANGEL MUNOZ BUSTAMANTE ELMER | 20520455157 | HOTEL %% | R |[Anaximandro Vega 341 | orevsTees 43 46
& |DULGE AMANCER NUREZ RUIZ SAMUEL 10274146201 | HOTEL ** [ |Cajamarca a5 | 920957690 0 25
7 |HOTEL REYI IMATA CHOTA SAG 20804626251 | HOTEL * % | JR |Mariscal Castila 225 | 084038555 30 a7
2 |suITE HOTEL ID - BE YDROGO BENAVIDEZ WIDER EL| 10274180701 | HOTEL * % | JR |Edelmira Silva 571 | 078620385 18 13
@ |HOTEL 30L DE ORO GALVEZ BEMAVIDEZ MARIANG | 10274140847 | HOTEL % & | AV. [Bambamarca 325 | 971508631 2 5
10 |AMADEUS Imafia Tamay Méanica 10403130528 | HOTEL | * % % | JR. |27 de Noviembre 228 | sesT31o00 19 2
11 |PARK HOTEL Maria Edith Zarate Tamillo 10274247087 HOTEL 4w | JR. |Inca Garclazo de la Vega 167 QLEN02255 g 35
12 |EL vizcaiNg Peralta Rojas Segundo Abelardo | 10273738480 | HOTEL [ 4 | JR. |30 de Agosto 706 | 966058023 57 73
13 [casivo PLAZA CHOTA José Marcos Rios Vasquez 20600608324 | HOTEL | * %  |JR |Inca Garcilazo Vega 118 | o7a0E0AAD F1l 2
14 |LAS ZARZAS Marcial Barboza Galvez 20603123931 | HOTEL | % & & |JR. |Mariscal Castila 400 | 045040661 40 T
5 |HOTEL EL JAKAL Aguilar Cieza Maria Felicita 10274154085 | HOTEL & & | PJ. |Maric Diaz Sobrada 150 | 879021088 25 a0
18 |EL REFUGIO Temones Riegalado Olivero 10274234802 | HOTEL % % | JR. |Francisco Estela 470 | o7enoDoTe 2 X
17 |ROYAL SUITE Rios Visquez José Marco 10273748841 | HOTEL * & | JR. |30 de Agosto T57 2° Piso 757 | eTEaE1IT4 Fi E7]
13 |Robin Sergio Diaz Ruiz 20453502822 | HOTEL * k| JR. |30 de Agosts 412 | pee141348 14 %5
19 |SAAMEDI Abzjandro Sagvedra Guevara 10188232236 [ HOTEL * JR. |Anadmandre Vega 235 | B4D4830B2 28 28
20 |ALEX Juliz sakdafia Ruiz 10273814580 | HOTEL * * | JR. |20 de Agosto 355 | O7BG4407E 20 40
21 |CASA JUNID Ana Melva Bustamante Visquez | 20804582718 | HOTEL | # % % | JR. |Exequiel Montoya 109 | B76025554 2 ET]
HOSTALES EN CHOTA CATEGORIZADOS
N° | NOMBRE COMERCIAL REPRESENTANTE LEGAL N RUC CLASE | CATEG. DIRECCION TELEFOND | N HAB. [N* CAMAS
01 [HOSTAL CHOTA Castro Femandez Consuels 10724120420 | HOSTAL | & | JR. |Mariscal Castila 181 | 018338181 2 EE]
oz cgélm' ANAXIMANDRD Tapia de Barboza Doraliza 102737258544 | HOSTAL * * JR. |Anaximadro Vega 473 | B47535807 20 k]
02 |HOSTAL EL FINITD Diaz Mejia Umberding 10428283762 | HOSTAL | % | AV |Todes los Santos 815 | popaverar 07 7
D4|HOSTAL MARAVILLA Peralta Pérez Mariluz 10442318200 HOSTAL * % | JR. |Fray José Arana 848 | D35A23028 12 10
D5 |HOSTAL ITALLA W asquez Burga albertn 10157240083) HOSTAL | * % | JR. |Inca Garcdazo de la Vepa 530 | pioD01349 17 0
D6|HOSTAL SOL DELVALLE  |Mejia Ruiz Lizardo 10274280662] HOSTAL | # % % |Cira |Cametera Cabracancha Km 01| DOB183574 07 ]




ANEXO 2

ANO 2019
MES CANTIDAD  INGRESOS COSTOS Y GASTOS
JUNIO 36 S/. 22,596.00 | SI. 4,960.00
JULIO 16 S/, 4550.00 | SI. 4,960.00
AGOSTO 13 S/. 3546.00 | SI. 3,960.00
SEPTIEMBRE 14 S/ 2,641.00] SI. 3,960.00
OCTUBRE 13 S/, 2,286.00] SI. 3,960.00
NOVIEMBRE 14 S/. 240760 SI. 3,960.00
DICIEMBRE 11 S/. 209550 | SI. 3,960.00
2019 117 §/.40,122.10 | /. 29,720.00
ANO 2020
MES CANTIDAD  INGRESOS COSTOS Y GASTOS
ENERO 13 S/, 2,600.00 | SI. 3,960.00
FEBRERO 26 S/, 4221501 SI. 3,960.00
MARZO 30 S/. 13,855.50 | SI. 3,960.00
AGOSTO 7 S/, 1,400.00 | SI. 2,960.00
SEPTIEMBRE 3 S/, 1,400.00 | SI. 2,960.00
OCTUBRE 8 S/, 1,960.00 | SI. 2,960.00
NOVIEMBRE 14 S/, 2,760.00 | SI. 2,960.00
DICIEMBRE 15 S/, 3302.00 | SI. 2,960.00
2020 116 $/.31,499.00 | S/. 26,680.00
ANO 2021
MES CANTIDAD  INGRESOS COSTOS Y GASTOS
ENERO 5 S/, 1,040.00 | S/. 2,760.00
FEBRERO 3 S/, 940.00| S/. 2,760.00
MARZO 0 Sl. 0.00] /. 20.00
ABRIL 4 S/ 800.00| S/. 2,760.00
MAYO 8 S/, 1,680.00 | SI. 2,760.00
JUNIO 12 S/, 2,400.00 | SI. 4,460.00
JULIO 11 S/. 495540 SI. 4,460.00
AGOSTO 27 S/. 11,650.00 | S/. 2,760.00
SEPTIEMBRE 35 S/, 7,920.00] SI. 2,760.00
OCTUBRE 22 S/, 4970.00 ] SI. 2,960.00
NOVIEMBRE 12 S/, 2,500.00 | SI. 2,960.00
DICIEMBRE 2 S/, 400.00| S/. 2,960.00
2021 141 §/.39,255.40 | S/. 34,380.00
ANO 2022
MES CANTIDAD INGREOS COSTOS Y GASTOS
ENERO 7 S/, 1,450.00| SI. 900.00
FERERO 1 S/, 200.00| S/ 900.00
MARZO 10 S/, 1,950.00 | S/. 900.00
ABRIL 6 S/, 1,200.00 | SI. 900.00
MAYO 18 S/. 5245.00] SI. 900.00
JUNIO 14 S/, 3280.00] SI. 900.00
JULIO 27 S/, 9,820.00 | SI. 900.00
AGOSTO 7 S/. 2740.00| S/. 900.00
SEPTIEMBRE 9 S/, 2,300.00 | SI. 900.00
OCTUBRE 25 S/, 6989.00 | SI. 900.00
NOVIEMBRE 11 S/. 232000 SI. 900.00
2022 135 §/.37,494.00 | S/. 9,900.00




ANEXO 3

REQUISITOS TECNICOS MINIMOS OBLIGATORIOS PARA UN
ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE CLASIFICADO COMO HOTEL

REQUISITOS MINIMOS  yigiod " i ik 2K 1*
Ingreso para huéspedes ; : : - 3 ; : A
soparado dol personal de Obligatorio Obligatorio Obligatorio No requiere No requiere
servicio
Recepcion (1) ylo Conserjeria (2)'|Obligatorio (1) y|Obligatorio (1) y|Obligatorio (1) y} Obligatorio (1) | Obligatorio (1)

(2) (2) (2)
Cocina Obligatorio Obligatorio Obligatorio No requiere | No requiere
Comedor Obligatorio Obligatorio Obligatorio No requiere No requiere
Cafeteria No requiere No requiere Mo requiere Obligatorio Obligatorio
Bar Obligatorio Obligatorio No requiere No requiere No requiere
Habitaciones? (NUmero minimo) 40 30 20 20 20
Habitacion® (Area minima en m?)
Simple 13.00 12.00 11.00 9.00 8.00
Doble 18.00 16.00 14.00 12.00 11.00
Suite (Sala integrada a la 28.00 26.00 24.00 No requiere No requiere
habitacion)
Suite (Sala separada de la 32.00 28.00 26.00 No requiere No requiere
habitacion)
Closet o guardarropa (dentro de Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
habitacion)
Servicios Higiénicos (dentro de la
habitacion)*
Tipo 1 bafio privado | 1 bafio privado | 1 bafio privado | 1 bafio privado | 1 bafo privado
(con lavatorio, | (con lavatorio, | (con lavatorio, | (con lavatorio, | (con lavatorio,
inodoro y tina o|inodoro y tina o  inodoro y inodoro y inodoro y
ducha). ducha). ducha). ducha), ducha).
Area minima (m?) 5.00 4.00 3.00 2.50 2.50
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Servicios y equipos para todas
las habitaciones:
Sistemas de ventilacién y/o de QObligatorio Obligatorio Obligatorio | Ver Nota al pie | Ver Nota al pie
climatizacién® 7 Y
Sistema de agua (fria y caliente) y Obligatorio paralObligatorio para|Obligatorio paralObligatorio paralObligatorio paral
desaguie® duchas o tinas | duchas o tinas duchas y duchas duchas
y lavatorios y lavatorios lavatorios
Sistema de comunicacién En habitacion y|En habitacion y| En habitacién | En habitacion | En habitacién
telefénica bafio bafio
Sistema de video vigilancia Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Electricidad® Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio Obligatorio
Ascensores
Ascensor de uso publico Obligatorio de | Obligatorio de | Obligatorio de | Obligatorio de | Obligatorio de
cuatro (04) a | cuatro (04) a | cuatro (04) a | cuatro (04) a | cuatro (04) a
mas pisos mas pisos mas pisos mas pisos mas pisos
Ascensor de servicio distinto a los | Obligatorio de | Obligatorio de | No requiere No requiere No requiere
de uso publico (con parada en cuatro (04) a | cuatro (04) a
todos los pisos e incluyendo mas pisos mas pisos
paradas en séfanos o semisétano)
Estacionamientos®
(porcentaje por el N° de 25 % 20 % 156 % No requiere No requiere
habitaciones)
Estacionamientos para vehiculos Obligatorio Obligatorio No requiere No requiere No requiere
en transito
Servicios basicos de
emergencia
Ambientes separados para Obligatorio Obligatorio Obligatorio  |Obligatorio solo|Obligatorio solo
equipos de generacién de | equipo de equipo de
energia eléctricay almacenamient|almacenamient
almacenamiento de agua o de agua o de agua
potable™® potable potable




ANEXO 4

HOTEL CASA JUNIOEIEL.

ESTADD CONSOLIDADO DE SITUACTON FINANCIEEA
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A HORTZONTAL

3 ] i ] VARIACION | VARIACTON
AROS A ANALTZAR 2022 |AVERTICAL| 2021 |AVERTICAL| ,ocovrr | prpatmvs
ACTIVO CORRIENTE g 20700 LM% 5 2150 1153%
Efective ¥ equiva knes d2 efctim v zop00| Lo | mow|  1mm S 2000 %
Tnvestasios 5 mol_ooe s sool_o@mw s X0 85
ACTIVO NO CORRIENIE 519715200  S®: | SLTESES0 | 1%
Dropisdades v aquinos v 15w mose | 17smw[_mo®e s 2155%00] 12.3%
ACTIVO $1992720 °_ 10000% _ S1.775.380  100.00%
PASIVOS 5 1940 5 2100
PASIVOS CORRIENIE g 190 01w [ 21m
Femnamsciones v ozl ol |y 2| __ob% s 340,00 | 40.0%
PASIVOS NO CORRIENTE £.00%
PATRIMGNIO 51980280 oogme | 51,781,680 100%
Capital v 1mope|  emsms  |s L7eopm 8% 5 200,000 11%
Fsutsdos d2l pericdo 5 2a4@| oo | mEa 5 282 16%
Fesuitados acommisdcs 5 2489 R 5 BQ02 48%
PASIVO Y PATRIMONIO 51002220 90.76%  SA753780  07.660%
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ANEXO 5

HOTEL CASA JUNIO E.IR.L.

ESTADO DE RESULTADOS

A. HORIZONTAL

ANOS A ANALIZAR 2022 |A. VERTICAL 2021 A. VERTICAL ‘{;‘;{;\S?: ‘;ERLI:T(‘II‘G:

Ingresos par servicio de hospedaje S/ 37369 S/ 39330.80 -100% S 146180 | 4%
Total Ingresos 5/37,869 5 39,331

Costos por servicios prestados sosae 5% s 6264 16% S 522.00 | 3%
Utilidad bruta §/32,127 S/ 33,067

Gastos de administracion so708[__19% | 7616 19% s s18.00] 7%
Utilidad de operacion 5/25,029 5 25,451
Utilidad antes del impuesto a la renta 5/25,029 5 25,451

Impue sto 2 1a renta S/ 600 % s 600 % 5 | 0%

Utilidad Neta s/24,420 7 65%0 S/ 24,851 -63%0 -8/ 422 -2%



90

ANEXO 6

1.

INSTRUMENTO I

UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGROVEJO
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE CONTABILIDAD

Universidad Catdlica
santo Toribio de Mogrovejo

ETREVISTAN°1

Objetivo: Estimado sefior(a), reciba mi mas grato y cordial saludo, la presente encuesta
tiene la finalidad de recolectar informacion para el disefio de una guia de gestion operativa
basada en la ISO 9001 — 2015 que permita incrementar la rentabilidad en el hotel tres
estrellas casa junio EIRL chota 2022

Instruccion: Responda atentamente las preguntas.

Datos:

1. Nombre de la empresa o propietario:

2. Tiempo del negocio:
a) 1-5 afios
b) 6-10 afos
c) 10-15 afios
d) 16- 20 afios
e) +20 afios

Objetivo 1:

Describir el sector de las empresas de hospedaje de la provincia de Chota y
los aspectos generales del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota.

Contexto de la organizacion

¢Esta de acuerdo con que el nombre de su entidad figure en la investigacion?

¢Cual considera que son sus fortalezas, oportunidades, debilidades y posibles amenazas de
Su negocio?

¢Quiénes son sus principales consumidores o clientes?

¢Como gestiona su negocio, posee algun sistema de gestion de calidad?
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15.

16.

17.
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26.

27.
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91

Si en caso posee un sistema de gestion de calidad, ; Como limita su aplicabilidad, aplica sus
requisitos (que deben estar justificados), por otro lado, esta informacion la tiene disponible
a sus colaboradores?

Si en caso posee un sistema de gestion de calidad, ;Cémo lo ha establecido, implementado,
y mantiene y tiene mejora continua?

¢Posee una jerarquia o estructura organizacional definida?

¢Posee una alta direccion?, si en caso fuese si, ¢Tiene objetivos al contexto de la
organizacion, posee una integracion de los requisitos que cumplen los procesos del servicio,
promueve el pensamiento a procesos basado en riesgo que exista en las operaciones, se
asegura que existan recursos disponibles, comunica la importancia de la importancia de una
gestién de calidad, comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para contribuir
a la eficacia de la gestion?

Si en casi tiene una alta direccidn, ¢se enfoca en cumplir requisitos de los clientes?
¢Como maneja su politica empresarial?, ;posee un marco de referencia para apoyar los
objetivos en la calidad de servicio?

Basado en su jerarquia, ¢ Qué roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion tiene
en su organizacion?

¢Qué acciones realiza para abordar las oportunidades considerando el riesgo?

Si tiene oportunidades con un porcentaje de riesgo y/o pérdidas econémicas para su
negocio, ¢Cémo planifica para aprovechar las oportunidades y obtener mejores resultados,
reducir riesgo y aumentar efectos méas beneficiosos y de mejora?

Al momento de la planificacidn, ¢tiene determinado las etapas de sus procesos (que se hara),
actividades y plazos (Que recursos se usaran y su calendarizacion), designacion de
responsables y cémo se evaluara?

¢Planifica cada cambio en su entorno de mercado y de su empresa?

Si en cas planifica los cambios, ¢Justifica con propésitos dichos cambios?

¢Como es el manejo de sus recursos humanos en su empresa?

¢Qué infraestructura posee y como la mantiene en condiciones para trabajo?

¢Considera que tiene un ambiente social sano?

¢Considera que tiene un ambiente fisico en su entidad presentable y en éptimas condiciones
para brindar el servicio?

¢Alguna experiencia de importancia respecto al giro de su gestion que desee compartir?
¢Considera que posee colaboradores o personal adecuadamente capacitado para el giro de
su negocio?

¢Se asegura que las personas que apoyan en el ejercicio de su negocio tomen conciencia de
que los servicios debe ser de calidad?

¢En su entidad tiene control de qué comunicar, cuando comunicar, como comunicar y a
quién comunicar? Para que de esta manera tenga una comunicacion eficiente.

¢Qué informacion documenta como necesaria?

¢ Tiene determinado los requisitos para los servicios que brinda su empresa?
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¢QuEe criterios usa para los procesos y aceptacion del servicio de calidad?

¢Como determinar recursos que utilizara en los servicios?

¢Como lleva el control de los procesos?

¢Mantiene de la informacion documentada respecto a su planificacion y control?
¢Mantiene una comunicacion activa con sus consumidores o clientes?

¢Qué requerimientos son necesarios para el funcionamiento normal?

¢Revisa constantemente los requisitos?

¢Planifica los cambios que hay en los requerimientos?

¢Planifica las etapas y controles de su servicio?

¢Analiza los requisitos funcionales, de informacion, legales y consecuencias potenciales?
¢Para el control, define resultados a lograr y revisiones en estos?

¢Verifica que cumplen requisitos y especifica las caracteristicas sus servicios antes de su
salida?

¢Conserva informacion sobre los cambios en el disefio y desarrollo de sus servicios?
¢Incorpora a sus servicios suministros externos?

¢Como asegura que los suministros externos no afecten al control del servicio?

¢Como maneja la comunicacion con sus proveedores?

¢Cbémo considera que esta la gestion de su empresa en el mercado?

¢ Tiene disponibilidad de informacidn, uso debidamente medido el uso de sus recursos?
¢Usa debidamente su infraestructura y a personal capacitado?

¢ Como controla los errores humanos en el servicio?

¢ Toma acciones posteriores a la entrega del servicio?

¢ Como controla la salida de sus servicios?

¢ Toma acciones de cuidado y mantencion de sus activos fijos mientras este bajo el uso de
los clientes o su empresa?

¢ Tiene disposiciones planificadas para la liberacion del servicio o acuerdo de conclusion
del servicio?

¢Conserva evidencia de que el servicio ha concluido?

¢Qué medidas toma respecto a correccidn a los servicios ya concluidos?

¢Realiza analisis y evaluacion de los procesos en su entidad?

¢Verifica la satisfaccion del cliente?

¢Analiza que sus servicios sean de calidad?

¢Lleva procesos de auditoria interna?

¢Cada cuéanto tiempo lleva auditoria interna?

¢Planifica sus auditorias?

¢Revisa la auditoria con la alta direccion?

¢Determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementar cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente?
¢Qué acciones toma de correccion, respecto a los errores de gestiéon?
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64. (Mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de gestion de
la calidad?
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INSTRUMENTO I1.

ENTREVISTA N°2

Anadlisis de la rentabilidad del hotel tres estrellas Casa Junio EIRL Chota 2022.

PN E

o o

10.
11.

¢Aproximadamente cuanto posee en efectivo y bancos?

¢Aproximadamente cuanto posee en suministros?

¢Aproximadamente en cuanto estan valuado las edificaciones y el mobiliario?

¢En el 2022 adquiri6 alguna nueva propiedad ya sea un vehiculo? Terreno o edificacion y
si fuese el caso mencione su valor aproximado.

¢Como se maneja la remuneracion a sus trabajadores y el monto aproximado?

¢Cual es el monto por el cual esta estimado el capital o el que se tiene en registros
publicos por concepto de capital?

¢ Tiene o tuvo deudas a proveedores 0 bancos? Si las tiene o tuvo mencione el monto
aproximado.

¢Aproximadamente cuanto paga por concepto de luz y agua u otros servicios ya sea
internet o telefonia?

¢Cudl es el monto estimado por pago del impuesto a la renta mensual?

¢Qué cambios habido en el 2022? Si existiese, mencionarlos.

Mejoramiento en la implementacion de habitaciones y anexar departamentos amoblados
para alquiler de manera temporal.



95

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS INSTRUMENTO

.  DATOS GENERALES UUSAI.
Nombre y apellido del profesional experto:
Cargo o institucion donde labora:
Investigador (a):
Il.  ASPECTO DE VALIDACION
DEFI C IENTE | REGULA | BUENO EXELENT
CRITERIO INDICADOR R E
5/(6/7/8/9(1 |1 |1 (1|1 |1 (1|1 |1 (1|20
0112 |3 |4|5|6 |7 |89
CLARIDAD Los item estan
redactados de
manera clara.
VOCABULARI | El lenguaje es
@) apropiado para
el encuestado.
OBJETIVIDAD | Esta expresado
en indicadores
precisos y
claros.
ORGAN Los item tiene
IZACION una secuencia
logica.
INTENCIONALI | Evalta el nivel
DAD de
conocimiento
de los
encuestados en
relacion de las
variables.
COHERENCIA | Existe
coherencia
entre avariable
e indicador.
METODOLOGI | El instrumento
A responde al

proposito de la
investigacion.




VI.

SUGERENCIAS: (realizar todas las observaciones, criticas o recomendaciones que
considere oportuna para mejorar el cuestionario)
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OPINION DE APLICABILIDAD:

PROMEDIO DE VALIDACION:




