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CAPITULO |

|.  PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

1.1. Formulacién de idea de negocio

Culminando el 2019 una variable externa que afecto de forma inminente al pais
fue el Covid 19 esto debido a que causo una epidemia de neumonia a nivel mundial,
esto trajo consigo repercusiones negativas en muchos sectores econdmicos de los

diferentes paises.



Con respecto al desarrollo del sector turismo, se evidencio en las estadisticas
elaboradas por la organizacion encargada que, tuvo una contraccion de 98% como parte
de las consecuencias de la pandemia (OMT, 2021). Para nuestro pais, este impacto
negativo generd multiples pérdidas econémicas y entre ello también el abandono y/o

desamparo de las diferentes zonas turisticas.

En el Perq, existen diversas formas de poder hacer turismo, pero una forma que
se ha vuelto atractiva al publico son los famosos “bafios termales”. Matias (2017), indica
gue la promocioén turistica del distrito de Lunahuana, que, actualmente viene siendo un
atractivo turistico muy requerido e innovador pero que a su vez aun no ha llegado a una
promocion total de este lugar; de darle la importancia requerida a los diferentes recursos
turisticos que faltan por explotar en la zona, lograria mayores beneficios; esto permitira

la exposicion del lugar para obtener un mayor reconocimiento.

Referente al estudio, Chivay viene siendo una localidad peruana que se
encuentra en la provincia de Caylloma. Su ubicacién especifica es a 3635 m.s.n.m., lo
cual permite identificar como indicador principal a la cordillera de los Andes. El
incremento del turismo en las areas rurales definitivamente ha logrado conseguir un
impacto en el desarrollo sociocultural, econémico y tecnoldgico, y esta localidad es
testigo de ello. Asi, es necesario sefialar que, conforme han transcurrido los afios, se

ha evidenciado un crecimiento representativo.

Hablando sobre las famosas aguas termales; segun Pefia Laureano en su
informe sobre las caracteristicas hidrogeoldgicas del valle del colca, (2010), especifica
gue las aguas subterraneas juega un papel importante, de esta manera una de las
ventajas principales que representa es el ser fuente de desarrollo para la vivencia de

especies. De la misma forma, la expresién también concentra la siguiente informacion:



Las fuentes como parte de los hallazgos encontrados en el lugar son parte de
un circuito de acuiferos, siendo su principal objetivo brindar circulacion al lugar a travées
de una serie de intervenciones térmicas para incrementar el crecimiento de la influencia

hidrotermal.

Para esta localidad el tema del turismo es un tema de gran importancia, puesto
gue como pudimos notar se ha convertido en uno de los pilares que genera un buen
desenvolvimiento de la economia dentro del bienestar de la poblacion a nivel de
ingresos y empleo; el plan de negocio que se tiene establecido es ideal puesto que no
solo ayudara a fomentar el crecimiento del lugar, asi como, incrementar el marketing

gue representara en un futuro la sostenibilidad del mismo.

1.2. Descripcién de la empresa

El tipo de empresa a crear presenta la siguiente caracteristica, el personal que
va a laborar es de 3 personas, esto hace comprender que pertenece a una SAC.
Especificamente, son 3 los km que separan a Chivay del lugar, adicional a ello, es

preciso acotar que, el itinerario es variado y las 24 horas del dia.

Se tiene como intencion la creacion de 4 pozas individuales, 1 posa ubicada a
la ribera del rio con fines comunitarios, otra mas ubicada arriba de esta posa con la

misma finalidad de ser comunitaria.



1.2.1. Servicio basico

La empresa brinda atencién al publico en general para el goce, y sobre todo
gue los viajeros pertenecientes a nivel interno o externo del pais, puedan vivir una
experiencia inolvidable. Entre los servicios mas esenciales, estan pozas termales,

alimentacion y guia

1.2.2. Servicios complementarios

Su conceptualizacién contempla una serie actividades que realiza una empresa
en pro de complementar su servicio por medio de la consulta adicional que realizan los

clientes por medio de sus reclamos o dudas.

a) Servicios de facilitacion.

- Informacion: Esto se brinda por medio de dos vias, la primera se enfoca

en una llamada telefénica con una asesora que explica los



cuestionamientos del cliente o potencial cliente; la segunda de manera
directa a través de recepcion.

- Toma de pedidos: Para acceder al lugar, es necesario que los clientes
puedan realizar sus respectivas reservaciones por medio de las dos vias
antes sefalado, asi podran ingresar a las pozas termales. Para reservar
una cita, es necesario que la persona pueda mantener una comunicacion
directa por medio del teléfono o a través de recepcion en forma personal.

- Facturacién: Como toda empresa y/o negocio, se encuentra sujeta a las
declaraciones tributarias, por ende, brinda un comprobante electrénico
para un mejor manejo de los clientes y posibles reclamos.

- Pago: Esta disponible dentro de la cartera dos medios, el efectivo o tarjeta,
en ambos casos también se evidencia un respaldo a través de un

comprobante.

b) Servicios de mejora.

- Consulta: Ante la presencia de dudas por parte de los clientes, es funcion
de los encargados buscar y brindar una solucién inmediata a los
requerimientos.

- Hospitalidad: Es fundamental que la infraestructura este equipada y en
optimas condiciones, es decir, tanto las pozas termales como las zonas

donde el turista podra ingerir diversos alimentos.



Cuidado: Cumplimiento fidedigno y objetivo a todos los reglamentes de
proteccion y seguridad tanto para los colaboradores como clientes, de tal
manera que no se lamenten accidentes que incluso puedan culminar en

muertes.

1.3. Perfil de laempresa

La empresa “BANOS TERMALES LAS ROCAS” S.A.C. se encuentra registrada
de forma legal como REMYPE a través de la siguiente numeracion 20469112641 busca
implementar la creacion de nuevas pozas de aguas termales destinadas para la
recreacion de los concurrentes en la zona. Ademas, su propdésito es convertirse en el

mejor centro de recreacion de aguas termales de Chivay, provincia de Caylloma.

1.4. Misién

Brindar a la comunidad o publico en general un servicio de calidad que le
permite obtener un momento de satisfaccion y diversion, a través de una atencion

basada en principios y valores.



1.5. Vision

Ser conocidos como la empresa de “aguas termales” mas grande y atractiva de
Arequipa y del sur del Peru, contribuyendo con el servicio de recreacion para todos los
turistas, asi como, realizar el esfuerzo necesario por brindar a los clientes el mejor
servicio, ofreciendo un manejo eficiente y eficaz, que se evidencia por medio de gestion

y el funcionamiento de la empresa.

1.6. Valores

— Profesionalismo: Se evidencia a través de la atencion de los colaboradores,
donde se prioriza la satisfaccion a los requerimientos por parte de los clientes
con metodologias eficientes.

— Compromiso: Hace referencia a estar pendiente de las necesidades del cliente

con respecto al servicio.

— Respeto: No realizar ningun tipo de acto que represente la vulneracion de los
derechos.

— Responsabilidad: Realizar las funciones correspondientes en el tiempo y medio

solicitado por el cliente.

— Integridad: Satisfacer las necesidades de los visitantes.
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— Honestidad y transparencia: Brindar servicios de pozas de aguas termales

con el trato que los visitantes se merecen.

1.7. Producto

Entre los principales servicios que brinda “BANOS TERMALES LAS ROCAS”

como producto presenta:

- Pozas termales: Zona que tiene por finalidad brindar comodidad a los

clientes en todo momento.

- Zona Parrillas: Ambiente estandar dentro del centro turistico, implica el

uso adecuado de la zona para lograr una experiencia unica.

1.8. Matriz FODA

Tabla 1
Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Profesionales altamente capacitados a nivel D1 Falta de reuniones para brindar asesorias a
de competencias y habilidades. los colaboradores que incrementen sus

conocimientos.

F2 Conjunto de servicios complementarios para D2 No se cuenta con especialistas en accidentes
la satisfaccion del cliente. graves que puedan suceder dentro del local.

F3 D3
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El conjunto de servicios se maneja de
manera integral desde el ingreso hasta la
salida de los visitantes.

Crecimiento exponencial de los costos con
respecto al mantenimiento de Ia
infraestructura.

F4 Convenios con topicos y boticas que puedan D4 Insuficiente infraestructura como el puente
atenderse de manera rapida y con gue sirve como conexién de la carretera con
descuentos especiales. las pozas.

F5 Infraestructura adecuada y Optima para D5 Cultura organizacional no cuenta con
brindar el servicio. afianzamiento e identificacién en los

colaboradores.

F6 Gran afluencia de usuarios que nos permita D6 Localizacién externa al centro de la ciudad.
el auto sostenimiento.

F7 Historial de visitantes para poder ofrecer D7 Nula promocién en la zona.
descuentos espaciales.

F8 Inversién disponible proveniente de la D8 Existe influencias naturales que afectan la
fuente de los accionistas. estabilidad del servicio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

01 Crecimiento del publico objetivo en el cual Al Incremento de la competencia directa.
abarca personas de todas las edades sin
restriccion alguna.

02 Incremento de demanda en la zona. A2 Incremento de nuevas pozas termales con

mejor ubicacién.

03 Tasas de interés econémicas para acceder a A3 Desconocimiento de la variedad de servicios
un financiamiento. que ofrecerdn las nuevas pozas termales.

04 Posicionamiento en los clientes por la A4 Incremento de visitantes que no podamos
fidelizacidn en la satisfaccion del servicio. atender debido a la capacidad de nuestras

pozas termales.

O5 Propuestas de alianzas con organizaciones A5 Cambios en el contexto politico, econdmico.
relacionadas. Social y medio ambiente.

06 Mejoras continuas gracias al convenioconla A6 Formulacidn inadecuada de la composicién
comunidad de Ccapa. organizacional.

O7 Baja representacién de competencia con A7 Falta de control del estado y autoridades en
respecto a pozos termales. general respecto al turismo en general.

08 Recuperacion del turismo por pandemia a A8 Consolidacidn de las pozas termales ya

nivel nacional.

existentes por precios y ubicacion.
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Nota, Informacion extraida de la Administracion de las Bafios Termales Las
Rocas.
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Tabla 2
Anélisis FODA

LAS ROCAS

F1 Profesionales altamente capacitados a nivel
de competencias y habilidades.

F2 Conjunto de servicios complementarios para
la satisfaccion del cliente.

F3 El conjunto de servicios se maneja de
manera integral desde el ingreso hasta la salida de
los visitantes.

F4 Convenios con topicos y boticas que puedan
atenderse de manera rapida y con descuentos
especiales.

F5 Infraestructura adecuada y Optima para
brindar el servicio.

F6 Gran afluencia de usuarios que nos permita
el auto sostenimiento.

F7 Historial de visitantes para poder ofrecer
descuentos espaciales.

F8 Inversion disponible proveniente de la
fuente de los accionistas.

D1 Falta de reuniones para brindar asesorias a
los colaboradores que incrementen  sus
conocimientos.

D2 No se cuenta con especialistas en

accidentes graves que puedan suceder dentro del
local.

D3 Crecimiento exponencial de los costos con
respecto al mantenimiento de la infraestructura.

D4 Insuficiente infraestructura como el puente
gque sirve como conexion de la carretera con las
pozas.

D5 Cultura organizacional no cuenta con
afianzamiento e identificacion en los colaboradores.

D6 Localizacién externa al centro de la ciudad.
D7 Nula promocion en la zona.
D8 Existe influencias naturales que afectan la

estabilidad del servicio.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

o1 Crecimiento del publico objetivo en el cual
abarca personas de todas las edades sin
restriccion alguna.

02 Incremento de demanda en la zona.
03 Tasas de interés econdmicas
acceder a un financiamiento.

04 Posicionamiento en los clientes por la
fidelizacion en la satisfaccion del servicio.
05 Propuestas de alianzas
organizaciones relacionadas.

06 Mejoras continuas gracias al convenio con
la comunidad de Ccapa.

para

con

FO1 Desarrollar la marca para convertir la
empresa en el mejor servicio de aguas termales de
la zona.

FO2 Monitorear la informacion de cantidad de
visitantes en forma constante, asi como los
comentarios de estos para la mejora continua.

FO3 Expandir los servicios y pozas para poder
atender a mayor cantidad de visitantes en especial
en fechas donde hay mayor turismo.

DO1 Estandarizar los procedimientos de atencién
para que los colaboradores tengan clara la forma de
atencion al publico, asi como lo que ofrecemos.
DO2 Planificar un stand de atencién en el centro
de la ciudad de Chivay para una mayor captacion de
publico.

DO3 Intensificar el marketing en redes sociales
para una mayor interaccién con los visitantes, no
solo a nivel nacional si no internacional
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o7 Baja representacion de competencia con
respecto a pozos termales.

08 Recuperacién del turismo por pandemia a
nivel nacional.

Al Incremento de la competencia directa.

A2 Incremento de nuevas pozas termales con
mejor ubicacion.

A3 Desconocimiento de la variedad de
servicios que ofreceran las nuevas pozas
termales.

A4 Incremento de visitantes que no podamos
atender debido a la capacidad de nuestras pozas
termales.

A5 Cambios en el contexto politico,
econdmico. Social y medio ambiente.
A6 Formulacién inadecuada de la

composicién organizacional.

A7 Falta de control del estado y autoridades
en general respecto al turismo en general.

A8 Consolidacion de las pozas termales ya
existentes por precios y ubicacion.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

FA1  Determinar un conjunto de indicadores para
establecer el nivel de satisfaccion.

FA2 Realizar capacitaciones constantes a los
colaboradores para una mejer atencién al publico.
FA3 Promover los servicios diferenciados que
brindamos, como son las pozas de uso personal o
familiar.

DAl Establecer alianzas para incrementar le nivel
de posicionamiento en el mercado.

DA2 Disefiar una pagina de Facebook atractiva
para el publico y de esta manera sea facil de
identificar y a la vez sea agradable agregarla.

DA3 Implementar un espacio de resefias y
testimonios de visitantes contentos con el servicio
brindado para que sea un punto clave en la
promocion de nuestras piscinas.

Nota. Elaboracién propia
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1.9. Objetivos estratégicos generales

— Desarrollar un planeamiento estratégico para que la empresa Bafios Termales
Las Rocas pueda alcanzar sus objetivos en la ciudad de Chivay.

— Formular un andlisis de los entornos que influyen en el desempefio del plan
empresarial.

— Realizar un estudio de mercado para identificar la competencia actual y los
clientes potenciales post pandemia por COVID-19.

— Especificar la viabilidad de acuerdo a un conjunto de indicadores econémicos y
financieros.

— ldentificar los procesos técnicos y organizativos necesarios de un complejo
turistico del rubro de aguas termales en la ciudad de Chivay.

— Hallar los presupuestos para evidenciar la posibilidad o no de poner en practica

el negocio.

1.10. Modelo Canvas

Esta herramienta permite generar un analisis de todo lo correspondiente al
negocio, es decir, realiza una visualizacidon panoramica de la propuesta de valor,
a fin de poder establecer estrategias y decisiones mas acertadas y sustentadas.
Es asi que, esta metodologia se visualiza en el siguiente apartado a través de

un cuadro donde se diferencia cada una de las variables intervinientes:
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Figura 1

Modelo Canvas

ACTIVIDADES

RELACION CON
SOCIOS CLAVE CLAVE PROPUESTA DE LACION C SE%,\SEE,\ILTTOESS DE
- Atencion en pozas privadas VALOR
- Venta de productos dentro del - Atencion in_di\_/idual de ac_uerdo a
establecimiento. los requerimientos del cliente.

- Atencién personalizada. - Fidelizacion por medio de

valores y principios.

RECURSOS CLAVE
TEVET

L 4

14

CANALIé__

- Infraestructura confiable con

} » i6 i Pacientes hombres y mujeres
- Proveedores de insumos. - Pbtfrsonal calificado en atencion al ialtperr;\f;%?dgzr.sonahzada. 'O c que pertenezcan al nivel
- Empresas de turismo. publico. . socioeconémico A, By C, con
- Topicos y boticas. ) Rede,s sociales problemas urolégicos.
- Infraestructura. Via telefénica o celular
Marketing boca a boca,
——

ESTRUCTURA DE COSTOS

FUENTE DE INGRESOS

Costos fijos:

- Sueldos: profesional en enfermeria, técnicas en la
parte asistencial, personal de limpieza y vigilancia
- Pago de alquiler por convenio.

Costos variables:

- Compra de insumos para limpieza.

- Mantenimiento pozas termales.

- Ingresos por consultas: Corresponde al servicio
de los bafios termales, es decir, la experiencia
en si para los clientes.

La cancelacién del servicio se efectlia por medio
de dos vias, en efectivo y con tarjeta.

Nota. Basado en informacion obtenida de la administracion de BANOS
TERMALES LAS ROCAS S.A.C.
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CAPITULO Il

ll.  DIAGNOSTICO DEL PLAN DE NEGOCIO

2.1. Analisis del microentorno

Actualmente, el Peru es uno de los paises con mayor demanda con respecto al
sector turismo, lo cual se evidencia claramente en las estadisticas brindadas por el INEI
donde el 3.9% del PBI que se obtiene es procedente por las diversas actividades que
se relacionan a este rubro. Para este reconocimiento es necesario visualizar las
variables que dependen del entorno externo a la empresa que van directamente
relacionado con la viabilidad del negocio con respecto a la adquisicion de materia prima,

asi como el ingreso de nuevas empresas que sean del mismo rubro y representen una
17



amenaza, adicional a todo lo mencionado, se utilizara un conjunto de cinco mediciones

para determinar los factores.

2.1.1. Poder de negociacion de los proveedores

Hace referencia a la necesidad que tienen las empresas de poder abastecerse
de materia prima para realizar su servicio o actividad econOmica, para esto deben
buscar las mejores opciones con la finalidad de incrementar la calidad, pero también
reducir los costos que generen la disminucion en la rentabilidad final. De esta manera,
es fundamental un andlisis que prevea la existencia de posibles fallos o riesgos que
representen solo contar con una opcion en lugar de varias. En contraposicion a lo
mencionado, se evidencia que, una relacién insignificante podria generar el incremento
en el nivel de encanto. Entonces, se considera como criterios de evaluaciéon personal de
atencion al cliente (Administracion), proveedores de equipos diversos para el tema

implementacion y funcionamiento de pozas termales.

Profesionales especializados en atencion al cliente: Ante ello se hace evidente el
funcionamiento de la interrelacién entre el turismo y la administracion, ya que, ambos
pretenden el logro de los objetivos, han venido teniendo un impacto positivo en miles de
jovenes que desean estudiar dichas carreras. Es asi que, en la actualidad son cientos
de egresados y sobre todo colegiados, de esta manera, es preciso sefialar que, en la
ciudad de Arequipa, son pocos los estudiantes que direccionan su especialidad hacia

este sector debido a diversos factores, entrti 8eIIos la baja paga, lo cual ocasiona ventajas



para los proveedores y en consecuencia un crecimiento sustancial en el nivel de

atractivo de este medio.

En el caso de la empresa “BANOS TERMALES LAS ROCAS” S.A.C, uno de los
accionistas lo conforma el Bach. Del Carpio Nina Gean Carlos, quien es el especialista
en administracion, en cierta medida ello es indispensable al ser un personal de calidad
para validar el efectivo con el cual contempla el funcionamiento de la empresa, a fin de

no incurrir en la falta de liquidez para el capital de trabajo.

2.1.2. Poder de negociacion de los clientes

Se fundamenta en la base de la comunicacion efectiva entre el cliente y la
industria, es asi que, se puede lograr como objetivo, la solucién de conflictos por medio
de la comprension y retroalimentacion de informacion, por ende, se evidencia una regla
de tres tal cual en el area de matematicas, donde un grado mayor de negociacion
permite obtener menos atraccién, y de forma viceversa con variables contrarias. Asi,
dentro del control y evaluacion, se puede denotar la intervencion de turistas que no solo
provienen del ambito interno del pais sino de fuentes extranjeras, lo cual ocasiona un

mayor analisis sobre el acondicionamiento del lugar.

En tal sentido, se relaciona el numero o cantidad de personas dispuestas a
visitar la zona, siendo sus caracteristicas, personas naturales que optan por la

prestacion de servicios con fin de entretenimiento o recreativo en el sector turismo,
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especificamente en el goce de pozas termales con el objetivo de mejorar su calidad de
vida con respecto a principalmente su salud, al priorizar ello, no escatiman en gastos
econdmicos por lo que no existe influencia. Ademas, es claro que las empresas que
pertenecen al sector privado dentro de sus estandares de calidad son mejores, caso
contrario a lo que sucede en el sector que es manejado de forma gubernamental. De
esta manera, se ha evidenciado la falta de ofertantes con fin entretenimiento en Chivay,
adicional a ello, la demanda presenta dentro de la estadistica un incremento de 1 millén
268 mil 941 de habitantes a la actualidad segun el INEI (2019), en esta cifra también se
considera a la poblaciéon que pertenece al area urbana, asi mismo, segun estos datos
numéricos es evidente el crecimiento sustancial del sector con respecto al interés y

acceso.

Numero de clientes provenientes del turismo interno y externo: En cuanto a la
primera opcién, son aquellos turistas que provienen del ambito interno del pais, es decir,
de ciudades y regiones de Peru, esto dentro del total esta representado por 3 millones
de personas, lo cual, en representacion al total, seria aproximadamente un siete por
ciento. En contraposicion a lo mencionado, la segunda opcion hace referencia a aquellas
personas que viajan de otros paises, por ejemplo, Estados Unidos, México, entro otros,
fue el 15 por ciento de todos los turistas que llegaron a nuestro pais, quienes decidieron
ser parte de los conocedores de la regidon. Dentro de este conjunto, existe una grafica
que demuestra que la mayor parte son de Chile con un 24,1%, Francia con un 10% y
EEUU con un 8,1%, entre otros. Asi mismo, segun MINCETUR (2018) durante el 2018,
a nivel especificamente de los lugares turisticos con mayor presencia tanto de turisticas
internos como externos, fueron el Colca por su majestuosidad en referencia a la

impotencia de su entorno y por otra parte Chivay.

Esto permite concluir que, las cifras referentes al turismo, son contundentes

para afirmar la presencia de clientes en Iagoprincipales zonas de Arequipa, y por ende



un crecimiento en el empleo y el nivel de ingresos que percibe la poblacién que se dedica

a satisfacer los requerimientos de los clientes.

2.1.3. Amenaza de nuevos competidores

Se demuestra con la presencia de nuevos ofertantes que estan dispuestos a
competir en nivel de calidad y servicio para fidelizar al mercado, por ende, es

fundamental generar una ventaja competitiva.

Se determina a través de la siguiente regla: A mayor cantidad de competidores
la posibilidad de obtener beneficios en términos de utilidades disminuye, ya que, la
demanda puede escoger, pero visualizando como primer factor el monetario, por ende,
para atraer a los clientes es necesario que se genere una ventaja competitiva a través

de la diferenciacion como valor agregado.

Diferenciacion de servicio e identificacion de marca: Para evidenciar una
diferencia de la competencia es necesario la investigacion sobre nuevas tecnologias,
talento humano capacitado, mejores recursos materiales y digitales, entre otros que

faciliten la experiencia del usuario.

Costo de cambio de tecnologia y costos del cambio: En este factor atn continda
interviniendo la actualizacién en la informacién para considerar las nuevas tendencias
gue rigen el comportamiento de los clientes y por ende influyen en su decisi6bn como

elector de un servicio. o1



Necesidades de capital: Poner en marcha un proyecto implica invertir, para
ello se pueden recurrir a fondos propios, pero también a financiamiento ya sea de
accionistas que desean invertir un determinado monto dineraria dinerario la empresa
para recibir a cambio dividendos, o también mediante un préstamo de entidades

financiera que deseen percibir un interés mensual a cambio.

2.1.4. Amenaza de servicios sustitutos

Existe un nivel de analisis al respecto de los sustitutos, ya que, dependera de
los siguientes factores para considerarlo como parte de una amenaza directa a la
empresa: La presencia de sustitutos hacia el servicio principal puede generar
desventajas ante la presencia de competencia excesiva, ya que el cliente tendera a
buscar nuevas y mejores opciones, por ende es necesario que se evidencia de forma
clara los elementos diferenciadores y creadores de ventaja respecto al resto

perteneciente al mercado.

Disponibilidad de sustitutos cercanos: De esta manera se puede sefialar como
principal interviniente al turismo informa la cual presenta una tendencia baja por lo
gue ofrecen dichos servicios que no son comparables y esto debido a los constantes

accidentes que ocurren en la zona por los pocos accesos habilitados en toda la zona.

Propension del comprador al sustituto: Los principales clientes o potenciales
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del turismo informal son aquellos que pertenecen segun la estratificacion social al
C — D de clase, sin ver lo que uno ofrece a comparacion al turismo formal, lo cual
puede generar menores gastas para los clientes pero mayor peligro en cuestion de
seguridad, para el caso de rutas poco conocidas y sin sefializacién es necesario un
guia especializado que brinde la seguridad del caso y asi evitar accidentes, para esto
las personas pueden realizar un esfuerzo econémico para acudir al turismo formal.
En el caso del NSE A y B, la mayoria recurre al turismo formal. Por lo tanto, la
propension del comprador frente al servicio sustituto es bajo, lo cual conduce a

gue la industria sea mas atractiva.

Otro indicador clave, hace referencia a los costos que seran relacionados al
nivel de precio: Es imprescindible hacer énfasis en los costos ya que son el motor
para evidenciar un buen o no desenvolvimiento de una empresa, de esta manera el
producto principal siempre generard mayores egresos debido a la amplitud de los
recursos que requiere. Cabe sefialar que, al ser productos de alguna manera

complementarios, no siempre cumplen con los requerimientos de los clientes.
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2.1.5. Rivalidad entre los competidores existentes

En el mismo sentido a las anteriores variables, también cuenta con una
especificacién que genera disposicion: Para incrementar lo atractivo de un sector es
necesario que existan competidores equilibrados, es decir, no haya presencia excedente
ni deficiente, en la misma linea existen tres adicionales, el servicio y la rentabilidad que

puede llegar a generar con respecto a una comparacion directa con los competidores.

Crecimiento relativo de la industria: Era desde hace ya mas de cinco afos, el
sector turismo la principal fuente de ingresos del pais, por ende, el ingreso masivo de
turistas tanto nacionales e internacionales, quienes decidian visitar la localidad de
Chivay por su impacto y zonas turisticas de la zona. Aunque la poblacién que vive en la
zona conoce de forma directa, aun tienen o presentan el deseo de continuar visitando

el lugar como parte de una atraccion.

Numero de competidores iguales: En el sector turistico relacionado a pozas

termales, hay un principal competidor la empresa La Calera.

Precios de los servicios y rentabilidad de los competidores: Actualmente la
economia del Perd, estd atravesando una situacion complicada por la falta de
estabilidad politica y el entorno inseguro debido a las marchas y huelgas que
demuestran el descontento del pais respecto a sus gobernantes, pero aun asi, los
precios siguen siendo atractivos y competitivos, de esta manera dejan un margen neto

de ganancia.
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2.2. Anaélisis del macroentorno

Para analizar como se encuentra la empresa respecto a las variables externas
gue influyen en ella, es necesario emplear el PEST que permite considerar todos los
factores, asi se puede visualizar de forma panoramica en que estado se encuentra el

pais y las condiciones que puede brindarle al sector empresarial.

2.2.1. Entorno politico y legal

La situacién actual del Peru a través de los afios ha mostrado ser inestable, es
notable la crisis que pasa nuestro pais por los constantes enfrentamientos entre los
poderes que gobiernan nuestro pais, en la misma direccion, las huelgas que realizan los
pobladores como parte de la manifestacion de sus ideales y necesidades generan

inestabilidad tanto politica como econdémica.

Dentro del &mbito legal del sector turismo, sefiala la Constitucion Politica del Peru
de 1993, la ley general de Turismo (2009), siendo su objetivo principal, crear su
sostenibilidad con respecto a los ingresos que puedan obtener, asi como su
mantenimiento en el tiempo. Asi mismo, estas organizaciones deben contar con

diversos principios que mejoren la actividad turistica del pais.

La ley que enmarca la regulacion del sector turistico menciona que, los principios se

deben basar en un plan que genera la sostenibilidad del mismo, donde, se cumplan los
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objetivos a nivel nacional y de la region. El MINCETUR publicé un Plan de Emergencia
para la reactivacion del Turismo para el afio 2022, siendo este documento aprobado a
través de la Resolucion, ya que es necesario incrementar su potencial al ser el principal
ingreso del pais, y es fundamental los ingresos que se puedan generar con el objetivo
de evidenciar el mejoramiento en la calidad de vida de los ciudadanos con respecto a la
realizacion de proyectos que los beneficien, con respecto a su salud, educacién y

bienestar.

De la misma forma, dar a conocer a nivel mundial los lugares turisticos que permitan
exponer al pais no solo a nivel social sino también como un pais de primer mundo, asi

lograr su crecimiento.

2.2.2. Entorno econémico

El Fondo Monetario Internacional (2022) la proyeccion que han planificado de
acuerdo a las variables influyentes en los paises, se ha evidenciado que presentaran un

crecimiento en el PBI, lo cual va a generar un 3% en su expansion.

Esto se replicara directamente en el Peru, obteniendo un incremento de 3.3%,

para la economia y finanza del pais.
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Especificamente hablando del sector turismo, incremento un 38.9% a diferencia

de afios pasados donde se evidencio una contraccion debido a la pandemia.

2.2.3. Entorno social y demogréfico

Tamafio de la poblacion peruana: Dentro de las estadisticas se evidencia un
conjunto de 32 millones de personas, de las cuales mas del 50% son mujeres. A nivel
departamental, para el afio 2020, segun el censo 2017 la proyeccidon que se tuvo para

el departamento de Arequipa fue de 1 497 438. (INEI, 2020)

Tasa de actividad econdmica: Como primer factor se puede detectar a la
poblacién que esta activa dentro del mercado laboral, siendo que al 2019 es de 71.6%
siendo que, el masculino quien presento mayor actividad en el sector, lo cual evidencia
la falta de equidad e igualdad con respecto al mundo laboral, esto se puede deber a
factores que provienen del entorno exterior como el machismo (Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica, 2020).

Tasa de desempleo: Dentro de la estadistica emitida por el INEI, se ha
evidenciado que el 4% presenta desempleo debido a la falta de empleo en el sector
empresarial, adicional a ello, la tasa de informalidad es superior cada afio, debido al
incremento de empresas pertenecientes a ello, ya que, las posibilidades de formalidad
requieren un proceso largo y tedioso. Por otra parte, el ingreso promedio por familia
supera un 10% el sueldo base, siendo nuevamente, percibido la mayor parte por el

género masculino.
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2.2.4. Entorno tecnolégico

Durante estos Ultimos afios, las empresas a nivel mundial han avanzado
tecnolégica y digitalmente, debido a la cuarentena que fue generada debido a la

epidemia originada en Wuhan.

En este proceso el nivel de uso de la tecnologia tuvo un incremento sustancial
por la incidencia de la pandemia y el aceleramiento en su uso, de esta manera, la
inversion que se destino a este sector crecid en la misma medida para brinda
oportunidades a todo el pais, por otra parte, esto permite desarrollar personas mas

holisticas en cuanto a sus conocimientos.

Cabe senalar que, esto afecta directamente en el desarrollo tecnolégico que
ayude a poder atender de mejor manera a los clientes. Hasta la actualidad los turistas

vienen reservando sus visitas mediante las paginas web, redes sociales, etc.

Los hoteles, aerolineas y otras empresas del rubro, vienen haciendo uso de los
chatbots, conocido también como mensajeria instantanea, lo cual ayuda a mantener los

protocolos de distancia social.

La principal herramienta es el contact training porque dentro de sus
funcionalidades y beneficios se encuentra la posibilidad de identificar los motores de
busqueda de las personas de acuerdo a sus principales intereses como parte de una
estadistica que ayuda a centralizar los objetivos y medios de satisfaccion de

necesidades.
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CAPITULO 1lI

lll.  ESTUDIO DE MERCADO

3.1. Oferta

3.1.1. Andlisis de competencia directa

Obtener conocimiento de las diferentes propuestas que existen en el mercado de
la localidad de Chivay para cubrir la demanda local y demanda turistica en servicios de
recreacion relacionado con el turismo. Por un lado, se encuentran las empresas La
Calera y Chacapi “Yanque”, las cuales brindan servicios de entretenimiento,
relajamiento, pero no cuentan con una zona especifica donde el consumidor pueda

ingerir alimentos es asi que entra la idea de la zona de patrrillas.
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- La Calera: El rubro al cual pertenece es el entretenimiento, que trabaja diariamente
para satisfacer a los visitantes de la zona, brinda servicios de piscina y relajamiento.
También, se apoya en un talento humano capacitado para que supere las
expectativas del cliente en cuanto a la atencion y las posibilidades de generar
soluciones efectivas. Cabe sefalar que, sus principales ramas son el
entretenimiento, mantenimiento y limpieza de las piscinas y pozas, alimentacion,
entre otros. Adicional a ello, presenta recursos materiales que facilitan el acceso de

los clientes hacia el servicio y brinda comodidad.

Figura 2

Logo de empresa La Calera

Nota. Extraido de la pagina web Facebook “La Calera” (2022)

De acuerdo a la figura se detalla la presencia de un atractivo visual para los
clientes, quienes tienen la posibilidad de identificar de manera inmediata a la empresa,
asi mismo, los colores trasmiten paz y dinamismo, lo cual hace parte de la vision de la

misma organizacion.

Figura 3

Paaina de Facebook del complejo La Calera
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Nota: Extraido de la pagina web Facebook Bafios Termales La Calera

- Bafos Termales Chacapi: Empresa privada que ofrece servicios de piscina termo

medicinal.

Figura 4

Paaina de facebook del complejo La Calera

Aguas termales de Chacapi-
Yanque

Nota. Extraido de la pagina web Facebook Aguas Termales Yanque

En Caylloma especificamente en Chivay, ya que hay pocos establecimientos
gue sean holisticos en cuanto al servicio, de tal manera que, su competitividad se puede
ver reducida en alguna medida por entidades que estan demostrando estar actualizados
a las tendencias, asi como también algunas empresas especificadas en este sector no
poseen paginas en la web con fin de poder conocer de mejor manera el servicio que
ofrecen; por lo que se deduce que existen pocos centros turisticos con servicio de bafios

0 pozas termales ser parte de la oferta que satisfaga las necesidades de la demanda
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con respecto a este servicio.

3.1.2. Analisis de competencia indirecta

— Umaru Aguas Termales: Los bafios termales "Umaru" esté ubicado a 15 minutos
de Chivay, cuenta con pozas y Sus aguas son muy curativas. Estos bafios
termales son concurridos por varias personas, pero no es tan conocido como

también cuenta con una infraestructura pequefa.

Figura 5

Pagina web Facebook de bafios termales Umaru

Q

D

963418865

Spa Hot Springs Umaru
Aguas Termo Medicinales L b

1Y mil Me guats « 11 sl seguaiones o Mo i

Nota. Extraido de la pagina web Facebook de bafios termales Umaru
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3.2.

3.2

3.2

Demanda

.1. Perfil del cliente objetivo

Un complejo con fin entretenimiento en la localidad de Chivay, se
encuentra enfocado en toda persona que posea intenciones de entretenerse o
disfrutar de un momento tranquilo y relajado en pozas termales, asi también, es
importante adicionar que, para la salud es una opcion optima pues permite curar
enfermedades relacionadas a los huesos y nervios tras un tratamiento constante.
Y es que, los servicios de entretenimiento en pozas termales que se vienen
ofreciendo al mercado especializado, pero aun carece de mayores
procedimientos y de la infraestructura adecuada ya que se sostiene en un
proyecto a ejecutar, de esta manera, todo lo mencionado se han convertido en
razones para poder crear este proyecto que sea una empresa completa con todos

los aditamentos necesarios para que no deben acudir a sustitutos.

.2. Determinacion del tamano de la muestra

Su elaboracién se fundamenta en un porcentaje del total de la poblacion
gue compone el conjunto de turistas que dentro de sus preferencias se encuentre
el acceso a los bafios termales, siendo asi, 88 del total de 1 497 438 segun INEI
2020. Es preciso sefalar que esta informacion no esta actualizada al 2022, por

ende, existe un margen de error al no presentar datos fidedignos con el afio de



estudio. Es asi que, para su determinacion es necesario la aplicacion de una
férmula que ayuda a disminuir el porcentaje de error, para brindar objetividad a
los resultados de la presente investigacion, adicional a ello, es necesario sefialar
que la muestra serd por conveniencia, por ende, las caracteristicas que
compongan el muestreo serdn determinado por el investigador. Por otra parte, la
formula para determinar la cantidad se desarrolla a continuacion:

72 x D *q

n=
ez

Dénde:

> n = Tamano de la muestra: a determinatr.

> Z = Coeficiente de confianza (valor de Z critico): calculado en las
tablas del &rea de la curva normal, siendo 1.96 ya que el nivel de

confianza es del 95%.
> p = Probabilidad de éxito: proporcién esperada al 50%.
> ( = Probabilidad de fracaso: 1 — p (en este caso 1- 0.5 =0.5).

> e = Error muestral (5%).

B 1.96%2 % 0.5 0.5
n= 0.052

n=384.16 =384
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3.2.3. Técnica de investigacion y tabulacion de resultados

Para la encuesta se consideraran a los 384 pobladores de la ciudad tal como lo
estimo la formula, los lugares donde se les tomara el cuestionario seran en lugares
relacionados a este estudio, Cabe sefialar que, son los siguientes criterios lo cuales

seran tomados en cuenta:

- ldentificar el perfil de los clientes potenciales de servicios recreativos

relacionados a bafos termales.

- Reconocer los requerimientos de los clientes para brindarles un mejor y

adecuado servicio.

- Recolectar datos generales de los clientes potenciales de servicios recreativos

relacionados a bafos termales.

Cabe sefialar que, todo el cuestionario serd elaborado en base a preguntas
cerradas, asi se podra conocer de manera objetiva la perspectiva de los clientes y sus
necesidades para poder considerarlo dentro de las especificaciones de la empresa a fin

de mejorar la calidad en la atencion y experiencia.

35



3.2.4. Resultados

A continuacién, en las tablas se hacen evidentes los resultados obtenidos
por medio de las encuestas aplicadas a la muestra en lugares similares a un bafo

termal:

Tabla 3

Calificacion del servicio

Primer item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
{Considera un excelente servicio Si 323 84%
recreativos los bafos termales? No 61 16%

Total 384 100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Las personas indicaron que, al prestarse el servicio de bafios termales en algin
momento de su vida consideraron un excelente servicio el cual esta representado por
un 84%, mientras que so6lo el 16% del total de encuestados se mostraba disgustado por

el servicio de barios termales.

Tabla 4

Motivo para visitar los bafios termales.

Segundo item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
¢Cudl es el motivo de suvisitaa  Turismo 105 27%
los bafios termales? Recreacion 165 43%

Salud 114 30%

Total 384 100%

Motivo para visitar los bafos termales.
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Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS versién 25.

Para la tabla nimero 3, se tuvo como resultados que el 43% de los encuestados
visitan los bafios termales por un tema de recreacidn, mientras que solo el 27% lo hace
con motivos de turismo a fin de conocer mas de la localidad que visita, y el 30% lo hace
por temas de salud que como ya se mencion6 anteriormente muchas pozas termales

contienen minerales altamente nutritivos para la salud de las personas.

Tabla b

Bafios termales de Chivay

Tercer ftem del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
¢Sabia acerca de los bafios Si 164 43%
termales en Chivay? No 220 57%

Total 384 100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS versién 25.

Los bafios termales en la localidad de Chivay, quiza son un atractivo poco
conocido para las personas puesto que como se vio algunas de las empresas que
brindan estos servicios no estan al pendiente del impacto en publicidad, es por eso que
del total de encuestados un 57% no conoce de los bafios termales en Chivay y solo el
43% sabe de ello.

Tabla 6
Patio de recreacion

Cuarto Item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
De darse por elaboracion los Si 289 75%
bafios termales ¢considera No 95 25%
necesario un patio de Total 384 100%

recreacion?
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Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS versién 25.

En la tabla 5, se muestra que del total de la poblacion encuestada el 75% cree

importante y necesario un patio de recreacion a fin de satisfacer a su totalidad su

necesidad, mientras que solo el 25% considera que no es necesario dicha

implementacion.

Tabla 7

Gasto generado por el servicio de bafios termales

Quinto ftem del cuestionario

Variable Valor Final
¢Cudnto es el gasto promedio 0 a 100 soles
que genera en sus visitas a los 101 a 200 soles
bafios termales? 201 a 300 soles

301 a 400 soles
401 soles a mas
Total

Frecuencia
206

157

15

6

0

384

Porcentaje
54%

41%

4%

2%

0%

100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Del total de personas encuestadas, la mayoria de personas coincidieron con el

gasto que aproximadamente destinaran en su visita a los bafios termales que esta fue

de 54%, sefalando que el gasto seria de 0 a 100 soles; asi como tambien el 41% del

total de encuestados consideran que su gasto podria estar entre 101 a 200 soles; solo

el 4% considera que podria gastar 201 a 300 soles y por ultimo solo un 2% cree que

podria destinar en gasto de 301 a 400 soles.
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Tabla 8

Beneficio para la ciudad de Chivay
Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Sexto item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
¢Cree que el desarrollo de bafios  Si 356 93%
termales traeria beneficios a la No 28 7%

ciudad de Chivay? Total 384 100%

Segun el item seis de la encuesta brindada a los encuestados, el 93% del total

Tabla 9

Visita de los nuevos banos termales

Séptimo ftem del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
En caso de ponerse en marchala  5i 371 97%
construccidn de nuevos baiios No 13 3%
termales éllegaria a visitarlo? Total 384 100%

considera que el desarrollo de nuevos bafios termales en la localidad traera consigo
multiples beneficios para la ciudad mientras que solo el 7% queda disconforme con esta

consigna.
Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Segun el item siete de la encuesta, las personas encuestadas en un 97%
afirmaron que, de la implementacién de nuevas pozas termales, accederian a visitarlo y

solo un 3% no estaria motivado a visitar.
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Tabla 10

Valoracién del costo para acceder a los bafos termales.

Octavo (tem del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
£Camo considera el costo para Muy costoso 3 1%
poder acceder a los bafios Costoso 15 4%
termales? Regular 320 83%
Econémico 32 2%
Muy econdmico 14 4%
Total 384 100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Segun la tabla 9, sobre la valoracién del costo para acceder a los bafios termales,
el 83% del total de encuestados, manifestaron que este es un costo regular. Por otra
parte, solo el 1% considera que es muy costoso, el 4% costoso, otro 4% considera muy
econémico y un 8% considera econémico.

Tabla 11

Uso de los barios termales.

Noveno item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
Al hacer uso de los bafios Si 121 32%
termales ¢pernoctan? No 263 68%

Total 384 100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS versién 25.

Segun la tabla 10, el 32% de los encuestados manifesté que el hacer uso de los
bafios termales pernoctan, mientras que el 68% de los encuestados manifiesta que no

pernoctan.
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Tabla 12

Tiempo de uso de los bafos termales.

Décimo item del cuestionario

Variable Valor Final Frecuencia Porcentaje
£Cudntos horas normalmente se 1 hora 31 8%
queda en las instalaciones de los 2 horas 56 15%
bafios termales? 3 horas 214 56%

4 horas 60 16%

5 horas a mas 23 6%

Total 384 100%

Nota. Datos obtenidos del encuestado y procesados en SPSS version 25.

Segun la tabla 11, del total de encuestados, el 56% manifiestan que al acceder a los
bafios termales se quedan aproximadamente 3 horas, mientras que un 16% del total
manifestd que se quedan 4 horas, un 15% lo hace 2 horas, un 8% solo 1 hora y

finalmente un 6% que se queda de 5 horas a més.
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CAPITULO IV

IV. PLAN DE COMERCIALIZACION

41. Mercado

En este apartado se analizar el mercado, es decir, el entorno al cual pertenece
las pozas termales, “BANOS TERMALES LAS ROCAS” S.A.C., con la finalidad no solo
de comprender el funcionamiento con respecto al manejo de competidores sino
también las caracteristicas de los clientes potencial. Es asi que, la formulacion de este
proyecto se basara en argumentos fidedignos que permitan demostrar las necesidades
de los clientes y como satisfacerlo mediante una atencion oportuna que brinde

seguridad y experiencias unicas.
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4.1.1. Segmentacién geografica

La localizaciéon es Caylloma, Chivay, lugar correspondiente a Peru, su ubicacion
hace énfasis en la zona sur compuesta por personas provenientes de otras ciudades
como Puno, donde las costumbres y tradiciones son muy bien arraigadas.

Tabla 13

Segmentacién geogréfica

CONCEPTO UBICACION
PAIS Peru
DEPARTAMENTO Arequipa
PROVINCIA Caylloma
DISTRITO Chivay

Nota. Elaboracion propia.

4.1.2. Segmentacion demografica

Son personas que se encuentran dentro de un rango de edad de 10 a 60 afos,
esto debido a que, estas aguas permiten a las personas poder sanar algunas
enfermedades o ser un medio paliativo para disminuir los dolores que pueden
producirlos los mismos, es asi que, son atractivas para el publico menor de edad que

pueden disfrutar a su totalidad del servicio.
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4.1.3. Segmentacion socioeconémica

Con respecto al Nivel Socioeconémico (NSE), la empresa “BANOS TERMALES
LAS ROCAS” esta centrado en las clases de A-C debido a que son aquellos que
buscan por temas de calidad y por un tema de hacer turismo en la zona, a fin de
conocer lo mejor de la localidad. de manera privada, todo esto con la finalidad de
brindar todos los servicios alcanzables con todas las calidades que pueda brindar los
bafios termales. Sin embargo, la empresa no se centra solo en ellos sino busca
abarcar la mayor cantidad de poblacion, por ende, han establecido medios para
ampliar su diversificacion y asi permitirles acceder y disfrutar de un lugar relajante y
placentero para disfrutar un pequefio momento de vacaciones o tiempo libre Con
respecto al Nivel Socioecondmico (NSE), la empresa “BANOS TERMALES LAS
ROCAS” esta centrado en las clases de A-C debido a que son aquellos que buscan
por temas de calidad y por un tema de hacer turismo en la zona, a fin de conocer lo
mejor de la localidad. de manera privada, todo esto con la finalidad de brindar todos
los servicios alcanzables con todas las calidades que pueda brindar los bafios
termales. Sin embargo, la empresa no se centra solo en ellos sino busca abarcar la
mayor cantidad de poblacion, por ende, han establecido medios para ampliar su
diversificacion y asi permitirles acceder y disfrutar de un lugar relajante y placentero

para disfrutar un pequefio momento de vacaciones o tiempo libre.
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4.1.4. Segmentacion psicogréfica

Nueva implementacion con fines turisticos de pozas termales , puesto que por
experiencia propiamente vivida como cliente, al poseer pocas pozas termales en la
localidad, estas muchas veces son altamente visitadas y en muchas ocasiones genera
un nivel medio de aglomeracion y poca comodidad al momento de disfrutar de este
servicio, por lo que la empresa brindar soluciones mediante la implementacion de
nuevos bafos termales que permita al turista poder disfrutar de un entorno tranquilo
gue evidencia calidad de vida a través del mejoramiento de su estado fisico (con

respecto a enfermedades relacionadas al hueso) o mental ya que permite generar paz.

4.1.5. Segmentaciéon conductual

Personas dispuestas a disfrutar de momentos gratos y comodos en pozas
termales, esto debido a la nueva tendencia de liberacién de estrés que ocasiona la

vida cotidiana.

4.2. Marketing Mix

Esta compuesta por las 8p que permite generar una complementacion continua,
de tal manera que combinan las necesidades, promocion y ganancias que debe

obtener una empresa para ser viable y también permanente en el tiempo.
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4.2.1. Producto

La estrategia se centra en brindar al cliente un servicio de calidad, es decir,
entretenimiento para que se pueda liberar del estrés continuo que genera las actividades
cotidianas que debe realizar una persona como independiente y solvente de forma

econdmica.

a) Pozas termales publicas: El servicio de pozas termales publicas se
encuentran a la ribera del rio y ofrece aguas turquesas cristalinas con un hermoso fondo
para tomas fotograficas espectaculares.

Figura 6

Paaina oficial de Facebook de los Bafios Termales Las Rocas

Nota. Recuperado de la Pagina de Facebook de Los Bafios Termales Las
Rocas.
b) Pozas termales privadas. El servicio de pozas privadas ofrece privacidad

para familias enteras o parejas que quieran disfrutar de un ambiente privado.
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4.2.2. Precio

Los precios fueron fijados de acuerdo a un piso y techo, es decir, una vez
calculado los costos se establecio la base y a ello se le adiciono el margen de utilidades,

tal como esta determinado en el siguiente cuadro:

Tabla 14

Precio de los servicios que se brindaran

Servicios Tipo Precio
(soles)
Bafios termales Publico General S/.12.00
Bafios termales Menores de 5 afios S/.5.00
Bafios termales Adultos mayores S/8.00

Nota. Los precios son expresados en moneda nacional, ademas, esta incluido

en el precio el acceso a la zona patrrillera.

4.2.3. Plaza

La empresa se centra en el medio de atencion por parte de toda la ciudad para
poder captar mejor a los clientes y lograr que nuevos puedan ingresar para que sean
parte del mercado, asi como se fidelicen, de esa manera, se ubicard dentro de un
espacio que presenta una dimensién de 300 metros tanto de largo como ancho, este

sera alquilado a través de un convenio con la comunidad de la zona.
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4.2.4. Promocion

La principal estrategia de promocion sera mediante el internet, esto debido a
gue con la pandemia la tecnologia ha presentado un crecimiento sustancial en la
sociedad, ademas su uso presenta mayor afianzamiento, por ende, su alcance es
inconmensurable y puede incrementar las ventas de forma exponencial.

a) Publicidad

— Radio: A pesar de ser uno de los medios mas antiguos aun es muy
representativo en la sociedad, por ende, sera parte de la difusion de
conceptos que tengan que ver con la marca de la empresa.

- Paneles publicitarios: La vista es uno de los principales sentidos de los
seres humanos, por ende, realizar la impresion de atractivos
promocionales permitira la grabacién en la memoria del nombre de la
empresa en la mente de las personas y posteriormente la iniciativa de
visitar el lugar.

— Internet: Para ello se requerira de un especialista informatico que ayude

a elaborar una pagina web y/o Facebook para difundir a la empresa por

este medio.
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Figura 7

Paaina de facebook de la empresa Bafios Termales Las Rocas S.A.C.

Las rocas - Complejo... ¥

L) -
ul w Anuncios B Notificaciones o Mis

@ LOITAR

Q Las rocas - Complejo
turistico
° ren ni bre de usuano de 1o page

7 8 " o J

Publicar Reel  Promocio Vercomo  Editar
nar phgina

» Videos Fotos Informacion Comunidad

Nota. Extraido de la pagina de Facebook Bafios Termales Las Rocas. (2022).

b) Promocion de ventas

Se hard uso de informacion histérica y a la vanguardia para evidenciar cuales
son los canales mas efectivos, asi como, se considerada al talento humano mas
relevante para que conforme la organizacion de la empresa, asi como del resto del
equipo de trabajo. En la misma direccion, para incrementar el nivel de posicionamiento,
adicional a ello, cada cierto tiempo se evidenciaran sorteos para motivar a los

colaboradores hacia el logro de unas determinadas metas, esto puede ser un dia dentro
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de la empresa, pero a modo de cliente con todo incluido para disfrutar de las pozas

termales.

425. Personal

Es imprescindible, ya que, sin ellos seria imposible la realizacion de un servicio,
puesto que, por medio de sus habilidades y capacidades pueden brindar los
requerimientos de los clientes, por ende, la organizacioén tiene el deber de afianzar sus
lineamientos, es decir, objetivos, vision, mision, etc, de esta manera se lograra un clima
laboral adecuado y que permita el desempefio adecuado del personal y los procesos
sean eficientes. Cabe sefalar que el Organigrama se compone asi, el administrador,

un personal de la salud y personal de limpieza y seguridad.

4.2.6. Procesos

Hace referencia al proceso conformado por un conjunto de actividades que
deben seguir los colaboradores para que se logre el objetivo, por ende, es necesario la
realizacion de una planificacién para que la gestion del servicio sea eficiente en términos
de buenas referencias en el cliente, de tal manera que, pueda recomendar a los demas.
Para esto es fundamental que el personal encargado de la gestion humana y de
procesos pueda enfocar las problematicas a través de diagramas que integren todos los

componentes de la empresa, esto con la finalidad de reducir riesgos y poder identificar
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problemas adicionales a los ya mencionados, de esta manera realizar un plan de
operaciones compuesto por un conjunto de actividades que sean evaluados y

controlados por medio de indicadores de calidad y mejora continua.

a) Estrategia de calidad Como es sabido, la calidad implica las caracteristicas
presentes de un servicio que permite diferenciar a una marca o empresa frente a sus
competidores. En la empresa, los controles de calidad se encontrardn presentes en todo

el proceso que implica el servicio, siendo asi el objetivo brindar valor agregado.

a. Proceso de la calidad del servicio: Es indispensable la presencia de la
calidad para que los clientes obtengan un servicio acorde a sus expectativas e incluso

las puedan superar.

i. Elementos tangibles: Hace referencia al personal, los cuales deben contar
con capacitaciones continuas para ejercer sus funciones con conciencia, calidad y
transparencia. Por otra parte, se considera también a todos los recursos materiales,
como lo son muebles, toallas, mesas, entre otros, que complementan de forma directa

una experiencia positiva al cliente en la satisfaccion de sus necesidades.

ii. Fiabilidad: Esta relacionado directamente con la capacidad de
comprometerse con la ejecucion de las actividades de manera productiva para la
consecucién del logro de los objetivos a nivel personal y empresarial. Esto debido a la
presencia del componente humano como principal recurso para la resolucién de

problemas.

iii. Capacidad de respuesta: Es indispensable que todos los colaboradores se
encuentren predispuestos hacia los clientes para saldar cualquier cuestionamiento, duda
o reclamo con respecto al servicio, de esta manera la solucién sera inmediata, evitando

futuros inconvenientes que disminuyan la efectividad de la empresa.



iv. Seguridad: Es fundamental que la empresa se encargue de cumplir con
todas las reglas que establecen los estdndares de seguridad a nivel fisico y mental de

los colaboradores, para ello han de estar constantemente actualizandose en las leyes.

v. Empatia: Es necesario que todos los colaboradores evidencien conductas de
empatia a sus comparieros y clientes, esto les permitird ponerse en el lugar de los demas
para comprender sus necesidades y ayudarles en la basqueda de soluciones que

mejores su calidad de vida en cierta medida.

b. Aseguramiento de la calidad: Después de un andlisis por medio de una
asesoria en conjunto con especialistas se determiné que es fundamental la obtencion
del ISO 9001, ya que ello permite a las empresas estar en constante mejora continua

respecto de sus procesos.

c. Control de la calidad: Para generar cumplimiento eficiente de las actividades
es necesario que la empresa cuente con tres herramientas, la primera es una hoja de
verificacion que le permita validar la realizacion de las actividades acorde a los objetivos
establecidos, segundo, elaborar un diagrama que evalle el grado de cumplimiento que
se obtenga al finalizar un periodo. Y, tercero, el andlisis de toda la informacion obtenida

a lo largo o transcurso de un tiempo con la finalidad de establecer mejoras.

b) Estrategia de proceso: Su enfoque esta relacionado con el control de todas
las funciones y actividades establecidas en un entorno inicial antes de ejercer los
procesos a nivel empresarial, para estimar si se logré los objetivos 0 no, y cuales seran
las medidas correctivas para evitar nuevamente resultados que no estan a favor de lo

planificado.

c) Estrategia de distribucién: La determinacion de la ubicacion dentro de un

terreno de cada area sera fundamental para brindarle dinamismo y rapidez en el acceso.



d) Estrategia de recursos humanos: Se requiere que el personal a cargado
de la atencion del cliente presente eficiencia, calidez humana y sobre todo el
profesionalismo, se estructuraran politicas de reclutamiento, asi como capacitacion
constante para que puedan afianzar sus conocimientos y habilidades en favor de la

mejor realizacion de sus funciones y responsabilidades.

e) Proveedores: Es fundamental que la empresa presente una comunicacion
asertiva con los proveedores para que se formen alianzas que les permitan generar
ventajas competitivas en relacién a los otros ofertantes, como la visién, mision, metas,

objetivos, valores, etc

4.2.7. Physical evidence (evidencia fisica).

Se refiere especificamente al entorno, es decir lugar donde los turistas podran
disfrutar de unas vacaciones o un momento relajante, que le permita disminuir sus
dificultades vivenciales, esto facilitara el marketing direccionado y ayudara a fidelizar

a los clientes. Asi se pueden sefalar los siguientes elementos:

a) Sala de espera:
— Porcelanato Cemento Beige Rustico 1 m? para piso.
— Luces led de techo.
— Plantas en maceta de arcilla con parantes de madera pino.

— Silla para sala de espera (4 asientos).
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— Silla de escritorio para sala de espera.
— Mesa de centro rectangular marron.
— Afiches informativos enmarcados en vidrio en pared.
— Archivero.
— Televisor Samsung Smart TV 43" QLED.
c) Servicio higiénico:
— Porcelanato Beige 50x50 cm para piso bafio.
— Luces led de techo.
— Puertas de madera de cedro y vigas.
— Lavamanos de ceramica vitrificada de 20” x 18”, agua fria y caliente.
— Cubo metalico para desperdicios, con tapa accionada a peda.
— Toallero de gancho cromado.
— Jabonera cromada con dispensador para jabon liquido.
— Inodoro de ceramica vitrificada con valvula fluxometro.

— Urinario de ceramica vitrificada con valvula fluxdmetro.

4.2.8. Productividad

Este factor esta directamente relacionado con la optimizacién de los costos en
referencia a la realizacion de las funciones de los colaboradores y también nimero de
clientes atendidos. Adicional a los indicadores de gestion, se puede tomar en cuenta
la realizacion de cuestionarios 0 encuestas de desempefo y satisfaccion. Esto no
Gnicamente a los colaboradores sino también a los visitantes pues de esta manera se

podra tener una idea de satisfaccion del servicio.
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CAPITULO V

V. PLAN TECNICO

5.1. Localizacion de la empresa

Para la localizacion se tomara en cuenta dos aspectos, el primer se enfoca en
lo macro, ya que permitira identificar la zona mas 6ptima para implementar el proyecto,
con respecto a la cantidad de ofertantes y demandante. En cuanto a la micro
localizacion, hace referencia especificamente al terreno, para ello se consideran las
medidas, acceso a servicios basicos como lo son el agua y luz, desague, entre otros.
Asi, se realizard una ponderacion para establecer de forma numérica y objetiva la

mejor opcion.
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5.1.1. Macro localizacion

Su localizacion se centra en Caylloma, que es una provincia de Arequipa, lo cual
a su vez compone una serie de 20 distritos, cabe sefialar que, aparte de ello, dentro
de la investigacion se estd considerando la evaluacion de 5 para enfocar
adecuadamente los criterios y factores que haran o no factible el negocio con respecto

a la reduccion de riesgos e incremento de rentabilidad.

5.1.2. Micro localizacién

La empresa se centra en el medio de atencion por parte de toda la ciudad para
poder captar mejor a los clientes y lograr que nuevos puedan ingresar para que sean
parte del mercado, asi como se fidelicen, de esa manera, se ubicard dentro de un
espacio que presenta una dimensién de 300 metros tanto de largo como ancho, este

sera alquilado a través de un convenio con la comunidad de la zona.

5.2. Tamaifo del negocio

Se concentra en la distribucion de la comercializacibn del proyecto,
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correspondiente a la infraestructura, se encuentra un conjunto de tres partes, la primera
se enfoca en la poza y a continuacion los bafios, finalmente la zona de parrillas como

servicio complementario o también denominado como un extra. a

Tabla 15

Areas generales

Descripcion Cantidad Area (m?) Area Total (m?)
Sala de espera y zona de parrillas 1 60 60
Piscinas publicas 2 50 100
Servicio higiénico 2 10 20
Piscinas privadas 3 40 120
Bafios Termales Las Rocas 300

Nota. Elaboracién propia.

a) Pozas termales:

Se sabe que la atencién normal es de 16 horas al dia, por lo que el administrador
en el local recibiera aproximadamente mas de 50 clientes al dia, siendo necesario 5
pozas termales amplias. Adicional a ello, las pozas termales contaran con 1

administrador y personal de limpieza.

b) Zona de parrillas

Esta zona estara representada por aproximadamente 30 metros cuadrados, con

la finalidad de brindar un entorno 6ptimo para la realizacién de esta actividad Iudica
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dentro de un conjunto de actividades diarias que realizan los clientes en su vida

cotidiana.

c) Servicio higiénico

En el area consignada se contara con varios servicios higiénicos basicos para
necesidad del publico, asi como también bafios que cuentan con duchas, de esta
manera la salubridad estara garantizada con respecto al acondicionamiento del lugar

para evitar el desconcierto y la mala experiencia.

5.3. Necesidades

Las pozas de aguas termales requeriran de recursos materiales para hacer
efectiva su operatividad dentro de la actividad econdmica, de esta manera se detallan

Laos siguientes elementos:

Tabla 16

Mueles y accesorios

S/ 1,771.80

MUEBLES Y ENSERES Valor Unitario Cantidad Valor total

Estante 400.00 1 S/ 400.00
Escritorio 300.00 1 S/ 300.00
Caja registradora de melamine 900.00 1 S/ 900.00
Silla metalica 35.90 2 S/ 71.80
Basusero de inox 50.00 2 S/ 100.00
Juego de sillones 400.00 2 S/ 800.00

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 17

Maquinaria y equipos

S/ 140.00
MAQUINARIA Y EQUIPOS Valor Unitario Cantidad Valor total
POS - 2 S/ -
IZIPAY 140.00 1 S/ 140.00

S/ 5,260.00
EQUIPOS DE COMPUTO Valor Unitario Cantidad Valor total
Impresora térmica 650.00 2 S/ 1,300.00
Laptop Lenovo core i3 1,200.00 1 S/ 1,200.00
Router 80.00 2 S/ 160.00
Tablets 800.00 2 S/ 1,600.00
Aparato Movil 1,000.00 1 S/ 1,000.00

Nota. Elaboracién propia.
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Tabla 18

Activos intangibles

2. INVERSION INTANGIBLE / PRE-OPERATIVA S/ 1,825.00
Valor Unitario Cantidad
Busqueda de nombre S/ - 1 S/ -
Reserva de nombre S/ 60.00 1 S/ 60.00
Registro de marca S/ 535.00 1 S/ 535.00
Acto constitutivo (minuta) S/ 80.00 1 S/ 80.00
Escritura publica S/ 300.00 1 S/ 300.00
Registros Publicos S/ 550.00 1 S/ 550.00
Licencia de funcionamiento 4ta categoria S/ 300.00 1 S/ 300.00

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 19
Personal
MANO DE OBRA
DESCRIPCION REMUNERACION MENSUAL  ANUAL
Personal de vigilancia 1000 1000 12000
Personal de limpieza Part Time 600 600 7200
Administrador 1200 1200 14400

Nota. Elaboracion propia.

5.4. Costos

El servicio basico que los visitantes adquiriran es el derecho de uso de los
espacios dentro del complejo y esto variara del tipo de servicio que tomaran, siendo

asi de 12 soles.
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5.5. Proceso de produccion u operacion

Figura 8 Flujograma de Atencion al Cliente

LLEGADA DE CLIENTES

PASO A LA SALA DE | DECICION DEL |

ESPERA SERVICIO A ADQUIRIR

COMPRA DE BOLETOS

PASO A LAS POZAS | PUBLICAS O |

TERMALES PRIVADAS
—I TOMA DE OTROS |
TERMINO DEL SERVICIO SERVICIOS COMO

ZONA DE PARRILLAS

Nota: Elaboracion propia

5.6. Certificaciones necesarias

De acuerdo a las consecuencias que generaron las condiciones planteadas por
la pandemia, las actividades turisticas se vieron cerradas durante una gran temporada
a fin de poder brindar seguridad a las personas con respecto a su salud, por ende,

también se plantearon una serie de prevenciones a nivel de vigilancia y control.
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5.7. Impacto en el medio ambiente

No representa dafios al medio ambiente ya que la energia seré solar y por tanto
no se hara uso de elementos eléctricos que contribuyan en la generacion de perjuicios

para la vivencia de las personas, animales y plantas. Ademas, con respecto al agua se

empleard la estrategia de redso para el bafio y otras actividades.

5.8. Plan organizacional y recursos humanos

5.8.1. Organigrama

Figura 9 Organigrama

Administrador
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Enfermera

)
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Nota. Elaboracion propia.
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Administrador: Encargado de llevar el control del local viendo que no falte nada
y verificando constantemente que los trabajadores cumplan con todo lo
establecido en el manual de funciones.

Enfermera: Viendo constantemente que los visitantes no tengan posibles
choques de altura que hacen que tengan vomitos y descompensaciones.
Recepcion y caja: Recepcionar a los visitantes y darles a conocer sobre las
pozas termales y servicios que se ofrecen para que puedan elegir y emitir el
boleto correspondiente.

Seguridad: Se obtiene de brindar al cliente la confianza para ejercer el servicio.
Limpieza y mantenimiento: Personal esencial para que los ambientes en general
tengan un ambiente acogedor, limpio y ordenado, asi como el perfecto

funcionamiento de todo lo que ofrecemos.

5.8.2. Manual de Organizacién y Funciones (MOF)

En este manual se establecen cada uno de los requerimientos que debe asumir
un colaborador de acuerdo al area que pertenece, esto va acompafiado de
responsabilidades que direccionan los comportamiento hacia la presencia de
problematicas para optimizar la productividad. Cabe sefalar que, todas las funciones

se enmarcan dentro de la siguiente informacion:
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CAPITULO VI

VI. PLANIFICACION FINANCIERA

6.1. Inversiones

Los datos son parte de la inversién que se va a tener que determinar para la

iniciacién y realizacion de la empresa BANOS TERMALES LAS ROCAS S.A.C., la
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cual se encuentra dividida en las categorias siguientes: Inversion fija intangible,

tangible, capital de trabajo y un monto para imprevistos, siendo la inversién un total
de S/ 83,838.70. De esta manera, la categoria de inversion fija tangible consiste en la
adecuacion del local con material tecnolégico, muebles y maquinaria siendo el monto

de S/ 35,371.80.

En la categoria de inversién fija intangible corresponde a la busqueda del
nombre, reserva y a toda la documentacién respecto al registro de la marca frente
a escrituras publicas. Una vez concluida la parte registral viene la licencia de

funcionamiento todo ascendiendo al monto de S/ 1,825.00.

En el capital se considera los gastos que mantienen relacién con la operatividad
de la empresa siendo los datos precisos con respecto a la viabilidad del negocio, los
sueldos estan considerados en forma anual dandonos un monto de S/ 44,998.00.
De acuerdo con el aunamiento de la informacion y segun cada categoria, la
estadistica evidencia: S/ 35,371.80, S/ 1,825.00 y S/ 44,998.00 con la finalidad de
empezar con el giro de negocio de los Bafios Termales Las Rocas es de S/.

83,838.70.
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Tabla 20

Plan de inversion

DESCRIPCION COSTO (S/.)

l. INVERSION FIJA

1.1. Inversion Fija Tangible

- Terreno / Edificaciones 28,200.00
- Muebles y enseres 1,771.80
- Maquinaria y equipo 140.00

- Equipos de computo 5,260.00
Total Inv. Fija Tangible 35,371.80
1.2. Inversion Fija Intangible

-Busqueda de nombre -

- Reserva de nombre 60.00

- Registro de marca 535.00

- Acto constitutivo (minuta) 80.00

- Escritura publica 300.00

- Registros Publicos 550.00

- Licencia de funcionamiento 300.00
Total Inv. Fija Intangible 1,825.00
Il. INVERSION CAPITAL DE TRABAJO

-Dinero para Gastos Administrativos 4,300.00
- Dinero para Gastos de Ventas 1,200.00
- Materiales e insumos 1,458.00
- Mano de obra directa 33,600.00
- CIF 4,440.00
Total Inv. En Capital de Trabajo 44,998.00
[ll. IMPREVISTOS (2%) 1,643.90
INVERSION TOTAL DEL PROYECTO 83,838.70

Nota. Datos en base a registros contables del periodo 2022.



6.2. Ingresosy egresos

De acuerdo al cuadro evidenciado anteriormente, se puede hacer énfasis en que
los ingresos son provenientes de las ventas que puede realizar la empresa, en este caso
al ser una dedicada al rubro del servicio, la cantidad es referente al nimero de clientes
que pueda atender por dia. De otro los costos son aquellos que permitiran el buen
funcionamiento de la empresa para satisfacer las necesidades y requerimientos de los
clientes, por ejemplo, los colaboradores, recursos materiales, entre otros. Es asi que, se
genera una comparacion de las variables para obtener un resultado final que demuestra

la generacion de valor tanto para los accionistas como duefios de la empresa.

Para ello, es importante recalcar que, en los calculos realizados no se ha
incluido el IGV ya que ello es parte secundaria qu se considera dentro de las utilidades

para agregarlo y a su vez desagregar la depreciacion.

De todo lo mencionado, en el cuadro se estima que, los ingresos y egresos
fueron proyectados durante cinco afios para establecer la viabilidad, de tal manera

que, lo obtenido es de 490 mil soles.

Tabla 21

Proyeccién de ventas anual de los primeros afios representado en soles

> o

ANOS Volumen de Comision %OA Ingreso Total
ventas en soles monto de dinero

1 30,000 S/. 3,000.00 S/. 90,000,000
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35,000
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Nota. Elaboracion propia.

S/. 3,500.00
S/. 4,000.00
S/. 5,000.00
S/.7,000.00

S/. 122,500,000
S/. 160,000,000
S/. 250,000,000
S/. 490,000,000

De acuerdo a los resultados, durante el primer afio, los montos representan

S/130,020.41 y aquellos del afio 5 corresponden a S/131,342.89.

Tabla 22

Proyeccién de costos anual

1. Costos del servicio 50,984.00 52,306.47 52,306.47 52,306.47 52,306.47
Costos Directos 46,384.00 47,706.47 47,706.47 47,706.47 47,706.47
Materiales e insumos 12,784.00 14,106.47 14,106.47 14,106.47 14,106.47
Mano de obra directa 33,600.00 33,600.00 33,600.00 33,600.00 33,600.00
Costos Indirectos 4,600.00 4,600.00 4,600.00 4,600.00 4,600.00
Mantenimiento 4,600.00 4,600.00 4,600.00 4,600.00 4,600.00
2. Gastos administrativos 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00
Personal de limpieza 24,000.00 24,000.00  24,000.00 24,000.00 24,000.00
Convenio con Comunidad 25,200.00 25,200.00 25,200.00 25,200.00 25,200.00
Materiales de oficina / Limpieza 2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00
3. Gastos de Ventas 14,400.00 14,400.00 14,400.00 14,400.00 14,400.00
Publicidad 2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00 2,400.00
Personal de venta 12,000.00 12,000.00 12,000.00 12,000.00 12,000.00
Licencia de funcionamiento 300.00 300.00 300.00 300.00 300.00
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Certificado de seguridad en defensa

civil 132.00 132.00 132.00 132.00 132.00

4. Gastos de deprec. / amort. 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68

Deprec. Tangibles 867.18 867.18 867.18 867.18 867.18

Amortizacion Intangibles 182.50 182.50 182.50 182.50 182.50

5. Gastos financieros 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73

Interés del financiamiento 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73
COSTO TOTAL 130,020.41 131,342.89 131,342.89 131,342.89 131,342.89

Nota. Datos en base a proyecciones de datos de otras empresas del rubro 2022.

En la tabla se muestra un copilado de ventas y costos anuales proyectados a 5
afios donde se refleja que la utilidad bruta del primer afio asciende a S/ 89,949,016.00

respecto al afio 5 que asciende a S/ 490,000,000.00.

Tabla 23

Utilidad bruta anual

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
VENTAS 90,000,000.00 122,500,000.00 160,000,000.00 250,000,000.00 490,000,000.00
COSTOS DEL
SERVICIO 50,984.00 801,906.59 810,802.23 819,834.25 -

UL DR ERILTA 89,949,016.00  121,698,093.41 159,189,197.77 249,180,165.75 490,000,000.00

Nota. Datos en base a ingresos y egresos de otras empresas del rubro del 2022.

Para la siguiente tabla se analiz6 los gastos que tienen naturaleza fija y otros
variables, esto debido a la incidencia que tienen con respecto al resultado final, ya que
ambos en concordancia significan la resta o disminucién del ingreso. Cabe sefialar que

aquellos gastos variables son los cuales en el tiempo presentan cambios debido a
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factores internos como aumento de salario o externo como cambio de regimenes
empleadores. Con respecto a los gastos fijos, sin diferenciar la variables intervinientes,

estos no cambiaran, al contrario permaneceran en el tiempo.

Tabla 24

Gastos fijos

MANO DE OBRA

DESCRIPCION REMUNERACION MENSUAL ANUAL
Personal de vigilancia 1000 1000 12000
Personal de limpieza Part Time 600 600 7200
Contador 1200 1200 14400
COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACION
DESCRIPCION COSTO MENSUAL ANUAL
Fluido eléctrico 150 150 1800
Internet 150 150 1800
Telefonia 70 70 840
38,040.00

Nota. Datos en base a registros contables del periodo 2022.

Es asi que, de acuerdo a los resultados se evidencia que, un andlisis financiero
esta compuesto por la determinacion de diferenciar los ingresos y egresos, de esta
manera a través de la resta se puede hallar la utilidad y consecuentemente evidenciar

si el proyecto es atractivo o no.
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6.3. Deuda (cuadro de amortizacion)

Tabla 25

Distribucién de las cuotas a pagar

Afo Saldo Amortizacién Interés Cuota
0 150,000.00
1 147,445.61 2,554.39 1,250.00 S/3,804.39
2 144,869.94 2,575.67 1,228.71 S/3,804.39
3 142,272.80 2,597.14 1,207.25 S/3,804.39
4 139,654.02 2,618.78 1,185.61 S/3,804.39
5 137,013.42 2,640.60 1,163.78 S/3,804.39
6 134,350.81 2,662.61 1,141.78 S/3,804.39
7 131,666.01 2,684.80 1,119.59 S/3,804.39
8 128,958.84 2,707.17 1,097.22 S/3,804.39
9 126,229.11 2,729.73 1,074.66 S/3,804.39
10 123,476.63 2,752.48 1,051.91 S/3,804.39
11 120,701.21 2,775.42 1,028.97 S/3,804.39
12 117,902.67 2,798.54 1,005.84 S/3,804.39
13 115,080.80 2,821.87 982.52 S/3,804.39
14 112,235.42 2,845.38 959.01 S/3,804.39
15 109,366.33 2,869.09 935.30 S/3,804.39
16 106,473.33 2,893.00 911.39 S/3,804.39
17 103,556.22 2,917.11 887.28 S/3,804.39
18 100,614.80 2,941.42 862.97 S/3,804.39
19 97,648.87 2,965.93 838.46 S/3,804.39
20 94,658.22 2,990.65 813.74 S/3,804.39
21 91,642.65 3,015.57 788.82 S/3,804.39
22 88,601.96 3,040.70 763.69 S/3,804.39
23 85,535.92 3,066.04 738.35 S/3,804.39
24 82,444.33 3,091.59 712.80 S/3,804.39
25 79,326.98 3,117.35 687.04 S/3,804.39
26 76,183.65 3,143.33 661.06 S/3,804.39
27 73,014.13 3,169.52 634.86 S/3,804.39
28 69,818.19 3,195.94 608.45 S/3,804.39
29 66,595.62 3,222.57 581.82 S/3,804.39
30 63,346.20 3,249.42 554.96 S/3,804.39
31 60,069.69 3,276.50 527.88 S/3,804.39
32 56,765.89 3,303.81 500.58 S/3,804.39
33 53,434.55 3,331.34 473.05 S/3,804.39
34 50,075.45 3,359.10 445.29 S/3,804.39
35 46,688.36 3,387.09 417.30 S/3,804.39
36 43,273.04 3,415.32 389.07 S/3,804.39
37 39,829.26 3,443.78 360.61 S/3,804.39
38 36,356.78 3,472.48 331.91 S/3,804.39
39 32,855.37 3,501.41 302.97 S/3,804.39
40 29,324.77 3,530.59 273.79 S/3,804.39
41 25,764.76 3,560.01 244.37 S/3,804.39
42 22,175.08 3,589.68 214.71 S/3,804.39
43 18,555.48 3,619.60 184.79 S/3,804.39
44 14,905.73 3,649.76 154.63 S/3,804.39
45 11,225.55 3,680.17 124.21 S/3,804.39
46 7,514.71 3,710.84 93.55 S/3,804.39
47 3,772.95 3,741.76 62.62 S/3,804.39
48 0.00 3,772.95 31.44 S/3,804.39

Total

$/182,610.60

Nota. Montos en moneda nacional soles.
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6.4.

Flujo de caja

De acuerdo a la presenta tabla que demuestra el flujo de caja, se denota

la recuperacion del capital dante el primer afio, acumulando una cifra de 63 mil

para el comienzo del segundo periodo, asi al culminar el quinto afio la ganancia

es de 345 millones.

Tabla 26

Flujo de caja anual

FLUJO DE CAJA

CONCEPTO ANOO ANO1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
- 90,000,0 122,500,0 160,000,0 250,000,0 490,000,0
00.00 00.00 00.00 00.00 00.00
VENTAS
90,000,0 122,500,0 160,000,0 250,000,0 490,000,0
00.00 00.00 00.00 00.00 00.00
EGRESOS
83,838. 26,618,7 35,986,00 47,045,88 73,593,22 144,635,0
70 09.06 9.37 5.16 0.71 71.82
INVERSIONES
83,838.
70
(Activo Fijo
Tangible) 35,371.
80
(Activo Fijo
Intangible) 1,825.0
0
(Capital de
Trabajo) 44,998.
00
(Imprevistos 2%)
1,643.9
0
COSTOS DEL
SERVICIO 50,984.0 52,306.47 52,306.47 52,306.47 52,306.47

0
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GASTOS

ADMINISTRATIV 51,600.0 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00
oS 0
GASTOS DE
VENTAS 14,400.0 14,400.00 14,400.00 14,400.00 14,400.00
0
IMPUESTO A LA
RENTA 26,501,7 35,867,70 46,927,57 73,474,91 144,516,7
25.06 2.90 8.69 4.24 65.34
FLUJO DE CAJA -
ECONOMICO 83,838. 63,381,2 86,513,99 112,954,1 176,406,7 345,364,9
70 90.94 0.63 14.84 79.29 28.18
FINANCIAMIENT
O NETO
PRESTAMO
83,839.
00
AMORTIZACION
DE CAPITAL 39,177.1 44,661.90 - - -
0
INTERESES
11,986.7 3,250.97 - - -
3
AHORRO
FISCAL 3,536.09 959.04 - - -
FLUJO DE CAJA
FINANCIERO 0.30 63,333,6 86,467,03 112,954,1 176,406,7 345,364,9
63.19 6.80 14.84 79.29 28.18
IMPUESTO ALA  29.50%

RENTA

Nota. Datos en base a datos proyectados por la administracion de la empresa.

6.5. Evaluacion econ0micay financiera

Esta evaluacién es parte de la importancia de evidenciar de acuerdo a

los estados como sera el flujo de la empresa y las determinadas ganancias que

se requiere para solventarlo y no perder liquidez en el transcurso, para esto se

consideran cifras reales en el primer afio y a continuacion su proyeccion durante

la duracién del trabajo, para evidenciar las posibilidades reales del proyecto en

base a las estimaciones correspondientes. En una primera instancia se considera
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Unicamente al balance general porque es el contribuyente a diferencia los activos
y pasivos, asi como el patrimonio en referencia a los accionistas y utilidades,
posteriormente se complementa con otros estados para hacer mas detallado el
analisis.

6.5.1. Estado de resultados

Tabla 27

Estado de resultados proyectados a 5 afios

ESTADO DE RESULTADOS

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
VENTAS 90,000,000. 122,500,000 160,000,000 250,000,000 490,000,00
00 .00 .00 .00 0.00
COSTOS DEL SERVICIO 50,984.00 801,906.59 810,802.23 819,834.25 -
UTILIDAD BRUTA 89,949,016. 121,698,093 159,189,197 249,180,165 490,000,00
00 .41 77 .75 0.00
GASTOS
ADMINISTRATIVOS 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00
GASTOS DE VENTAS 14,400.00 14,400.00  14,400.00  14,400.00  14,400.00
UTILIDAD OPERATIVA 89,883,016. 121,632,093 159,123,197 249,114,165 489,934,00
00 .41 77 .75 0.00
DEPRECIACION Y
AMORTIZACION 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68
::“TT':'EE‘;';SANTES DE 89,881,966. 121,631,043 159,122,148 249,113,116 489,932,95
32 .73 .09 .07 0.32
GASTOS FINANCIEROS 11,986.73  11,986.73 11,986.73  11,986.73  11,986.73
:JMTLLL'J'E';\TDO’:NTES DE 89,869,979. 121,619,056 159,110,161 249,101,129 489,920,96
59 .99 .36 .34 3.59
IMPUESTO A LA RENTA 6,900.00 6,900.00 6,900.00 6,900.00 6,900.00
26,491,288. 35,857,266. 46,917,142. 73,464,478. 144,506,32
98 81 60 15 9.26
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UTILIDAD NETA 63,371,790. 121,612,156 159,103,261 249,094,229 489,914,06
61 .99 .36 34 3.59

Nota. Datos en base a registros contables del periodo 2022.

6.5.2. Valor Actual Neto (VAN)

Para su calculo, se toman en cuenta las cifras obtenidos dentro del flujo
de caja a través de un determinado periodo de tiempo, adicional a ello, el
resultado debe ser significativamente superior a 0 para que indique la
presencia de rentabilidad. De otro lado, un factor de acompafamiento es la
tasa de rendimiento para comparar los resultados, ademas esto sera
trasladado hacia la inversion con el fin de determinar cuales seran las
ganancias netas, descontando lo mencionado y en base al costo de
oportunidad.

En esta investigacion, se tomd en cuenta un periodo de cinco afios,
donde el valor presente fue de 9.51%, superior evidentemente a 0, ademas, se
estima gue la inversion realizada para la puesta en marcha del proyecto podra
ser recuperado al cabo del segundo afio con un valor aproximado de 63 mil

soles.

6.5.3. Tasainterna de retorno (TIR)

Es uno de los principales indicadores para medir la eficiencia de un

determinado proyecto antes de su iniciacion, su importancia rige porque

75



permitird tomar decisiones al respecto de la realizacion o no de la inversion
pensada. Un resultado optimo puede ser Van superior a 0, lo cual puede
significar una inversion con riesgo, pero 6ptimo, adicional a ello es necesario
sefialar que debe ser complementado con el Tir, en este caso esté cifra ha de

ser mayor al wacc para que respaldar lo mencionado.

Tabla 28
TIR

TIR VALOR ACTUALIZADO

120.43% S/ 0.00

Nota. Datos en base a datos proyectados por la administracién de la empresa.

6.6. Estados financieros proyectados

En este apartado se evidenciara el estado de resultados en un trascurso

de 4 afos a partir del 2023.
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Tabla 29

Estado de resultados al finalizar el periodo 2023 al 2027

ESTADO DE RESULTADOS

CONCEPTO ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
VENTAS 90,000,000.00 122,500,000.00 160,000,000.00 250,000,000.00 490,000,000.00
COSTOS DEL SERVICIO 50,984.00 801,906.59 810,802.23 819,834.25 -
UTILIDAD BRUTA 89,949,016.00 121,698,093.41 159,189,197.77 249,180,165.75 490,000,000.00
GASTOS ADMINISTRATIVOS 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00 51,600.00
GASTOS DE VENTAS 14,400.00 14,400.00 14,400.00 14,400.00 14,400.00
UTILIDAD OPERATIVA 89,883,016.00 121,632,093.41 159,123,197.77 249,114,165.75 489,934,000.00
DEPRECIACION Y AMORTIZACION 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68 1,049.68
UTILIDAD ANTES DE INTERESES 89,881,966.32 121,631,043.73 159,122,148.09 249,113,116.07 489,932,950.32
GASTOS FINANCIEROS 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73 11,986.73
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 89,869,979.59 121,619,056.99 159,110,161.36 249,101,129.34 489,920,963.59
IMPUESTO A LA RENTA 6,900.00 6,900.00 6,900.00 6,900.00 6,900.00
26,491,288.98 35,857,266.81 46,917,142.60 73,464,478.15 144,506,329.26

UTILIDAD NETA

63,371,790.61

121,612,156.99

159,103,261.36

249,094,229.34

489,914,063.59

Nota. Datos en base a registros contables del periodo 2022.
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CAPITULO VII

VIl.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Al culminar el analisis de la empresa, se presentan las siguientes conclusiones
como parte de la interpretacion general:
— Dentro del primer analisis, que vendria a ser la herramienta FODA, la empresa presenta
un conjunto de fortalezas y oportunidades que le permiten disminuir en contraposicién
a las amenazas los riesgos que ello puede representar, por ende, las condiciones de

funcionamiento son Gptimas.
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En Chivay, el giro del negocio seria una gran oportunidad, tal afirmacion se
encuentra respaldada por el analisis exhaustivo que se hizo al entorno interno
y externo de la empresa, puesto que, demuestra el interés por los turistas de
acudir a estos centros y ademas por la necesidad en términos de salud.

Las empresas La Calera y Chacapi representan la competencia directa, las
cuales brindan el mismo tipo de servicios a excepcion de las pozas
particulares. Recurriendo a los posibles clientes se ha evidenciado que la
necesidad que ellos representan por acudir a fin de encontrar un medio para
curar su salud es relativamente creciente con el paso de los afios, mas aun con
la reactivaciéon post pandemia.

La implementacion de bafios termales demuestra viabilidad después de
generar resultados positivos en cuanto a la visualizacién del mercado respecto
a la misma empresa, es decir, las posibilidades incrementan sustancialmente.
De acuerdo a los resultados el proyecto es viable, ya que existen condiciones
adecuadas para su implementaciéon como son los recursos hidricos, asi como,
variables referidas a la infraestructura, mano de obra e infraestructura.

Los resultados numéricos como el VAN es positivo, considerando como
resultado una TIR real econdmica y financiera, lo cual demuestra la viabilidad

del proyecto.

7.2. Recomendaciones

Como parte de la investigacion realizada a través de todo el presente
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documento, y al detectar las falencias, se proponen como sugerencias las
siguientes alternativas para que puedan ser tomadas en cuenta:

— De acuerdo al analisis FODA se recomienda implementar estrategias
ofensivas principalmente en base al FO, para elaborar mejor el servicio en
base a las necesidades de los clientes y con respecto a sus expectativas.

— Es indispensable que la empresa sea dinamica, es decir, capaz de poderse
adaptar a diferentes entornos, ya que, los turistas son influenciados por la
tecnologia, cultura, sociedad, etc. Por tanto, su perspectiva de servicio a
cambiado y requiere también variaciones en los negocios del rubro.

— Se recomienda buscar nuevas alternativas para variar la forma de brindar el
servicio, es decir, actualizar los servicios ya ofrecidos para que tengan
un mayor atractivo conforme al tiempo y no se vuelva rutinario. Asi, se
le brindara un valor agregado que servira como diferencia de la
competencia.

— Se recomienda a la administracion de la empresa que se haga o formule un
conjunto de estrategias en base a la retroalimentacion que se reciba por
parte de los clientes y colaboradores, de esta manera, se atenderan de
manera oportuna las necesidades y/o requerimientos de los turistas,
adicional a ello, se obtendrd& una mayor productividad al evidenciar
soluciones inmediatas.

— Adecuar el servicio hacia la excelencia, para ello es necesario adaptar los
procesos de acuerdo a los estandares de seguridad y bienestar, ello también
requiere de contar con personal calificado en todas las areas.

— Con respecto al flujo de caja y VAN, se recomienda a la administracién que

el enfoque principal de la direccién se en base a las variables enfocadas
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por medio de esta investigacion, adicional a ello, considerar el IGV para

una mejor especificacion del resultado.
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