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CAPITULO I: EL PROBLEMA DE
INVESTIGACION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

En la actualidad, todas las empresas (micro, pequefias y medianas), viven en una

constante inquietud debido a la competencia y rivalidad entre si.

Para ellas, la estrategia es uno de los temas gerenciales de mayor importancia, ya
gue ayuda a definir las directrices de las operaciones; permite obtener ventajas en el
entorno cambiante. Es por eso que las organizaciones de hoy deben estar bien

consolidadas y contar con una planeacion estratégica definida.

Al igual que las grandes empresas, las pequefias y medianas se encuentran en un
mundo competitivo debido al incremento en la oferta de productos y/o servicios. Por lo
gue, los consumidores hoy en dia se han tornado mas exigentes para satisfacer sus
necesidades, mediante la busqueda de servicios con caracteristicas muy especificas y
altas exigencias. Es por ello que el reto de las empresas es conocer y satisfacer estas

necesidades de forma Unica y buscar una posicion competitiva.

Todas las empresas requieren de un buen manejo administrativo para un mejor
funcionamiento y apoyarse en herramientas administrativas, que permitan tomar
decisiones para crecer y debe pretender tener una ventaja competitiva diferenciadora en
el mercado; identificando las necesidades de su mercado meta, aprovechando cambios

y adaptaciones al entorno; por eso busca a través de las tecnologias de la informacion y



la comunicacién (TIC’s) estrategias para mantener un excelente servicio al cliente; y

competir en el largo plazo.

Hotel Wilson Manzano es una PYME (Pequeiia y Mediana Empresa) utilizada y
analizada en este trabajo, es una empresa de administracion familiar empirica; tiene
muchos problemas administrativos que no enfrenta adecuadamente por la falta de
planeaciéon estratégica. Es por ello que, todas estas acciones, deben operar
conjuntamente con el fin de lograr objetivos organizacionales, metas, valores, estrategias
y realizar estudios de analisis interno y externo, esta necesidad lleva a recurrir a la

planeacién estratégica.

Muchas PYMES empresas a nivel mundial y la competencia, han hecho que todas

deban mejorar en todo sentido con el fin de mantenerse exitosas.

La Organizacién Mundial de Propiedad Intelectual (OMPI), en su articulo informacién
sobre la Divisién de Pequefias y Medianas empresas, hace esta referencia:
“Las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes) constituyen mas del 90% de las
empresas en la mayoria de los paises del mundo. Las Pymes son la fuerza
impulsora de gran numero de innovaciones y contribuyen al crecimiento de la
economia nacional mediante la creacion de empleo, las inversiones y las
exportaciones” («Informacion sobre la Divisibon de Pequefias y Medianas

Empresas», s. f.).



En Costa Rica, hoy en dia, existen gran cantidad de PYMES “El 93,3% clasifican
como micro, pequefia y mediana empresa y productores agropecuarios” («kESTADO DE
SITUACION DE LAS Pymes EN COSTA RICA - informe.pdf», 2016, p.16). Y cada afio
va en aumento dicho numero. Las PYMES, son generadoras de empleo y brindan
muchos beneficios socio econdmicos a los diferentes sectores del pais, el sector

predominante es de servicios.

Los sectores predominantes contindan siendo el sector servicios (56%), el sector
comercio (30%), y las actividades industriales (14%). En el sector servicios, las
actividades mas relevantes son: profesionales (27% de las empresas registradas),
transportes (14%), construccion (11%), hospedaje y alimentacién (8%), Tecnologias de
la Informacion (TI) (8%). Las de menor numero de empresas registradas son servicios
de salud (7%), seguridad y limpieza de edificios (6%), ensefianza (4%) y turismo (3%).
(«kESTADO DE SITUACION DE LAS Pymes EN COSTA RICA - informe.pdf», 20186,

p.17).

Los actuales sistemas de direccion, organizacion y gestion de la empresa Hotel
Wilson Manzano, son poco eficientes y operativos. Y los modelos de organizacion que

utiliza el hotel no son los correctos, y su situacion actual no es la mejor. o la mas éptima.

En la ciudad de Santa Rosa de Pocosol, San Carlos, donde se encuentra ubicada
esta PYME; su mercado actual no ha sido bien aprovechado, por eso, Hotel Wilson

Manzano, debe mejorar sus servicios, incrementar la satisfaccion al cliente, trabajar con



estrategias y generar ganancias para futuras oportunidades de negocio y teniendo

siempre esa vision de lo que se quiere lograr.

1.1.2 Problematizacion del problema

La posibilidad a investigar el tema aparece debido a conversaciones con la Gerencia,
quien llama el interés por desarrollar en la empresa un plan para tener una vision que
ayude a emprender acciones a futuro en conjunto con proveedores, talento humano y
clientes, ya que la toma decisiones es de manera empirica y subjetiva. Esta situacion se
presenta por falta de concientizacién de la gerencia acerca de la importancia de la
planeacién en todas las areas de la empresa y por utilizar los recursos disponibles de
forma errénea lo que aumenta los costes, pues, sin un buen plan, la gestién de la
empresa se dirige por impulsos, y se podria ajustar a una realidad poco objetiva del

mercado, lo que sin duda conduciria al fracaso.

La PYME es un hotel con administracién familiar empirica desde hace 17 afios, brinda
servicios de hospedaje y desayunos a sus clientes; su mercado meta son ejecutivos y

corporativos, sin embargo, se atienden en menor porcentaje extranjeros y turistas.

En la actualidad, el hotel tiene ciertos problemas de baja capacidad en algunos meses
del afio, esto debido a que el mercado al cual se dirige no genera negocios en algunos
meses, y esto en algunas ocasiones causa pérdidas irrecuperables, ya que el hotel debe
seguir funcionando igual, aunque no tenga su capacidad maxima, y esto puede producir

riesgo de continuidad del negocio.



¢ Qué medidas debe implementar la empresa para generar crear oportunidades

de negocio?

Dada la problematica anterior, y la cuestion con la administracion empirica;
actualmente el hotel ha visto disminuir oportunidades de crecimiento e inversién. Al no
contar con las estrategias correctas para poder aumentar su participacion de mercado,
generar utilidades y proponer oportunidades de negocio; puede que la empresa pueda
fracasar y “Generalmente se dice que la estrategia es la capacidad y habilidad para dirigir
un asunto hasta conseguir un objetivo propuesto, en el proceso estratégico”. (Luna, 2014,
pl16).

¢, Qué estrategias debe formular e implementar la empresa para tener una

ventaja competitiva?

El hotel no conoce su filosofia empresarial ni tiene claro su mision, ni vision ni sus

valores, para hacer crecer a la empresa.

Rizo (2016), En su documento de manuela de fundamentos, la esencia de una
empresa, expresa que “La filosofia de la empresa es la estructura conceptual que la
empresa propone para dirigir o guiar el comportamiento de la misma y que responde a
las cuestiones fundamentales del por qué y para que fue creada. La filosofia de la
empresa representa la forma de pensar oficial de la organizacion. Para desarrollarla, se

deben analizar 3 elementos fundamentales: Mision, Visién y Valores”



Dado a que la empresa no ha seguido un plan para asegurarse su continuidad en el
mercado, debera trazar cursos de accion sobre la base de diagndstico tanto interno como
externo. Destacar sus puntos fuertes y débiles y conocer cémo les va.

¢Cual es la filosofia empresarial (mision, visidén, valores), fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que tiene el hotel?

1.1.3 Justificaciéon del tema

La planificacién estratégica es un proceso que se ha venido implementando en las
empresas desde hace muchos afos para alcanzar objetivos y metas.

“La Planificacion Estratégica es una poderosa herramienta de diagnostico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, acerca del quehacer actual y el camino que
deben recorrer en el futuro las comunidades, organizaciones e instituciones. No solo para
responder a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr mas el
maximo de eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino también para concretar las

transformaciones que requiere el entorno.” (Rodriguez, 2016, p26).

Los avances tecnoldgicos y la globalizacion han requerido que las empresas realicen
cambios para continuar vigentes y para ello han requerido de la planificacion estratégica.
La planificacion estratégica es muy importante para esta empresa, el tener una mision
gue los guie para la toma de decisiones, y poder seguir una vision al futuro, el norte que
los guiara donde desean llegar. Trabajar con valores corporativos que logren que ella
crezca cada dia y tenga colaboradores muy motivados, inspirarlos y darles un sentido de

propdsito. Esto le permitird conocer su ambiente interno y externo para poder tomar



decisiones, y se guiaran con una serie de estrategias, sus metas y sus tacticas para
poder no solo aumentar sus ventas sino también para hacer crecer el negocio y lograr

una ventaja competitiva.

Thompson, Strickland y Gamble, en su libro Administracion Estratégica, sobre la
importancia que tiene una planeacién y cémo marca la diferencia en las organizaciones:
“...lo que separa a una estrategia poderosa de una comun es la capacidad de la direccion
para forjar una serie de movimientos, tanto en el mercado como en su interior, que aleje
a la empresa de sus rivales, incline la balanza a su favor dando razones a los clientes
para que prefieran sus productos o servicios, y produzca una ventaja competitiva

sustentable sobre sus rivales...” (Thompson, Strickland & Gamble, 2012, pag. 22).

Los encargados de dirigir empresas deben de ser conscientes que dia a dia se
presentan cambios en el entorno, y que deben adelantarse a dichos cambios e indagar
en nuevas alternativas y disefiar planes que permitan innovacion, adaptacion y enfrentar

situaciones imprevistas, pues:

La planeacién estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos
y sus acciones en el tiempo. Ni significa pensar estratégicamente, sino pensar en forma
racionalizada, descompuesta y articulada respecto de las estrategias a implementar.

(Torres, 2014, P.37)



Segun lo anterior, se realizara una propuesta para el Hotel Wilson Manzano, a partir
de la definicion y planes estratégicos; ya que ha sido administrado empiricamente

durante toda la vida de existencia.

Esta investigacion generara aportes importantes a la Carrera de Administracion de
Empresas con énfasis en Gerencia, debido a que se realizard en una empresa que no

cuenta con ninguna planificacion para su funcionamiento.

Una empresa que cuenta con casi 20 afos de existencia y ha sido un motor de vida,

se ha mantenido vigente de manera ininterrumpida, se ha resistido a desaparecer.

Motivard el andlisis de actividades que se han pensado, disefiado, desarrollado e
implementado de manera exitosa, sin ningun parametro empresarial, lo cual seria un
buen insumo para estudiar su naturaleza, su constitucion y sus buenas précticas aun sin
contar con el fundamento tedrico, sin conocer normativas, marcos de referencia,
estandares, planes de continuidad de negocios, sin conocer teorias administrativas de
ningun tipo, todo hecho en caliente, sobre la marcha, a pura iniciativa, inventiva e

innovacion.

De todo ello se puede tomar en cuenta posibles estrategias y mejorarlas destacando
los conocimientos adquiridos en el &mbito académico en el transcurso de nuestro plan

de estudios.
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Este trabajo sentara los pilares para contribuir con futuras tesis y proyectos de
investigacion, propuestas de negocios y en la vida profesional venidera.

El tema de planeacion estratégica genera un fuerte impacto a la empresa. Al Hotel
Wilson Manzano conocer la mision, vision, valores, fortalezas, debilidades para poder
convertirlas en fortalezas, amenazas para cambiarlas por oportunidades de crecimiento,

podran establecer planes para alcanzar las metas propuestas.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudles son los requerimientos administrativos y metodolégicos que se pueden tomar

en cuenta en el Hotel Wilson Manzano para formular un plan estratégico?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general
Analizar la gestion administrativa de la empresa “Hotel Wilson Manzano” con el fin de
proponer el disefio de un plan estratégico para la misma, acorde con sus necesidades

comerciales para el periodo comprendido entre los afios 2017-2021.
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1.3.2 Objetivos especificos
» Realizar un andlisis del entorno externo e interno del hotel, con el fin de evaluar

la situacion administrativa actual de la empresa “Hotel Wilson Manzano”

» ldentificar las estrategias que eventualmente podria aprovechar el hotel para

obtener un mayor y mejor posicionamiento en el mercado.

» Disefiar una propuesta de documento de Plan Estratégico para los préximos

cuatro afios que impulse oportunidades de negocio y ventajas competitivas.

1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

Incentivar la importancia de la planificacion estratégica en la empresa para descubrir
nuevas oportunidades de negocio que ayude a su continuidad en el mercado, se podra
lograr en el momento que se transmita toda la propuesta a la administracion y pueda ver

gue con un plan se pueden alcanzar grandes oportunidades.

Mejorar el crecimiento de la empresa por medio de la implementacion de estrategias

de negocios para crear una ventaja competitiva y mejoramiento en la administracion.

Concientizar el uso de planes estratégicos para lograr metas y objetivos propuestos

en la empresa, mediante reuniones mensuales con el personal para comunicarles
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nuevas metas y propuestas y a la vez escucharlos con sus sugerencias y tomarlas en

cuenta para posibles propésitos futuros.

Promover que la propuesta sirva como base para futuros proyectos de planificacion

estratégica de la empresa.

1.4.2 Limitaciones
Entre las limitaciones para el desarrollo de este trabajo, se presentan las siguientes:

La empresa no cuenta con ninglin documento escrito referente a informacion respecto
a estructura organizacional, mision, vision, valores, objetivos, planes y estrategias, para

poder analizar mas a fondo y desde sus inicios la empresa.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

13
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2.1 EL CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes

La empresa nacio con el nombre de “Hotel el Manzano”, en el afio de 1991, como un
proyecto del sefior Gerardo Jiménez, vecino de Ciudad Quesada, quién comprdé un
terreno en Santa Rosa de Pocosol y construyo un hotel con seis habitaciones sencillas,
jardines, cancha de futbol y estacionamiento, el sefior Gerardo se dedicaba a otras
labores y no tenia tiempo para dedicarse al hotel, entonces le cedio la Administracion a
un hermano, quien laboro un afio en él. En 1993 se lo alquilé al sefior Eduardo Mejias
Herra, quien junto con su esposa lo alquilaron por siete afios. Para el 2000 fue alquilado
a la sefora Felicia Espinoza Chaves, que con mucho esfuerzo laboré sola en el hotel y
lo administré por ocho afios, en el afio 2008 dofia Felicia le cedio la administracion a su
esposo el sefior Fernando Solis Mejias, ese mismo afio el duefio del hotel (Gerardo
Jiménez), empezd a construir una nueva etapa de habitaciones, en total fueron siete
habitaciones grandes con capacidad hasta de cinco personas por habitacion y con
servicios adicionales que las otras habitaciones no tenian; porque era una necesidad
para grupos grandes. En el afio 2011 don Gerardo Jiménez el duefio, empez6 otro
proyecto de construir otra etapa mas de habitaciones, y construyd seis habitaciones
tamafio estandar. Para el afio 2012, el sefior Gerardo Jiménez, le vende el hotel al sefior
Wilson Soto, duefio de la cadena de hoteles Wilson, el sefior Wilson, con el afan de crear
un hotel mas grande y hacer de este hotel digno de la cadena Wilson, se dispone a
construir una etapa mas de habitaciones, para el afio 2014 construye seis habitaciones
mas y se dispone a cambiar el nombre del hotel por “Hotel Wilson Manzano”, se le deja

el nombre del Manzano por la reputacion que este tiene. En total cuenta con 25
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habitaciones. A pesar de que el hotel, en un principio querian que perteneciera a la
cadena de Hoteles Wilson, y aunque a este se le implanto el nombre Wilson, no se logré
hacerlo parte de la cadena, porque este hotel siempre ha tenido su autonomia y es
alquilado por sus administradores desde hace mas de 17 afios, por eso se tomé la

decision que el hotel siguiera siendo independiente de la cadena.

El hotel cuenta con servicio de hospedaje y desayuno a los clientes. Se encuentra
ubicado en la comunidad de Santa Rosa de Pocosol, en el canton de San Carlos,

provincia de Alajuela.

En cuanto al talento humano, la administracion, recepcion y desayunos los realizan
los duefios, y cuenta con 3 colaboras que se encargan de la limpieza del hotel y lavado
de ropa, adicional se contrata a un jardinero para mantenimientos y se hacen
contrataciones adicionales de personal en caso de ser necesario, cuando el hotel tiene
su capacidad maxima o cuando alguna colaborado tiene vacaciones, dia libre o este en

incapacidad.

2.2 CONTEXTO TEORICO-CONTEXTUAL

2.2.1 Administracién

Desde el primer curso de Administracion los profesores nos han dicho que administracion

es el proceso de planear, dirigir, coordinar y controlar.
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La autora Hernandez (2014) define administracion como: “La administracion de las
organizaciones es el proceso de llevar a cabo eficientemente las actividades de
planificacién, organizacién, direccion y control, mediante las personas, para conseguir

los objetivos determinados.” (p.30).

Una buena administracion conlleva al logro de los objetivos propuestos mediante el
esfuerzo combinando del lider con el colaborador; y por consiguiente a generar utilidades
a las empresas. Como lo afirman Stoner (): “Administracion es la ciencia, técnica o arte
gue por medio de los recursos humanos, materiales, y técnicos, pretende el logro éptimo

de los objetivos mediante el menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad” (p.7).

La administracion es una de las funciones mas importantes, ya que mucho del éxito
depende del esfuerzo grupal; y la tarea de los administradores se volvi6 muy importante
porque debe guiar a las personas y recursos con eficiencia y eficacia. Como lo menciona
Hernandez (2014) “...la eficiencia significa hacer las cosas correctamente, la eficacia
significa hacer las cosas correctas. ...la mejor organizacion seria aquella que logra ser

al mismo tiempo eficaz y eficiente.” (p.30).

Para lograr los objetivos o los efectos deseados en cualquier actividad, es el término
gue define la eficacia. Para poder los lograr los objetivos utilizando la menor cantidad de

recursos disponibles, eso es eficiencia.
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Tomando en cuenta las definiciones anteriores, se puede concluir que administracion
es el proceso de planear, dirigir, organizar y controlar, eficaz y eficientemente, las
personas y lo recursos de la organizacién para cumplir con las metas y objetivos

establecidos.

2.2.1.1. Importancia de la administracion

La administracién es muy importante, ya que ayuda a micro, pequefias, medianas y
grandes empresas, a ser eficientes y eficaces en el uso y manejo de los recursos.

Es importante explicar que la administracién es esencial, en todo tipo de empresa,
pues sin una funcién administrativa, los resultados no son efectivos ni buenos.

La administracion es muy importante debido a exigencias que imperan dia a dia en

la época actual. Y por medio de una buena administracion, se hace el uso eficiente

de todos los recursos que una empresa utiliza.

2.2.1.2 Funciones de la administracion

En el mundo de la administracion se habla de cuatro funciones basicas importantes que
son planeacion, organizacion, direccion y control. Se considera proceso porque no se
puede desarrollar la organizacién si no se ha establecido la planificacién, no se puede
dirigir si anteriormente no se ha planificado y organizado y asi sucesivamente hasta que
no se podré controlar si antes no se planifica, organiza y dirige las actividades, tareas,

operaciones y acciones.
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Toda organizacién necesita un camino para alcanzar el éxito. Planear es la primera

funciona administrativa. Hernandez (2014) en la planeacion afirma:

“La planificacion realiza una reflexion de la que se deriva hacia donde ir, lo que implica:
a) formular los objetivos que persigue la organizacion; b) determinar los cursos de accién
necesarios para alcanzarlos, y c) identificar y decidir como distribuir los recursos de la

organizacién para conseguir los objetivos. (pp.84- 85).

Una vez que se define el plan se crea al propésito de la empresa. Y la planificacion
hoy dia es un proceso dinAmico en la que los empleados, clientes y proveedores utilizan

las ideas e identifican oportunidades para crear una ventaja competitiva.

La siguiente funcion es la de organizar, en ella se estructura el trabajo y los
responsables. “La organizacién es el proceso de creacion de una estructura de
relaciones que permita que los empleados realizan planes y cumplan las tareas”
(Hernandez 2014. p.85). Lo ideal es agrupar las actividades en departamentos y
distribuirlos entre los miembros de la empresa; y asignarle responsabilidad a cada puesto

de trabajo.

Dirigir es la siguiente funcidon administrativa, que se logra a través de liderazgo,

comunicacién y motivacion, y es tarea de los directivos. “La direccion intenta influir en las
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personas para que presten su esfuerzo y contribuyan voluntariamente y con interés al

logro de los objetivos” (Hernandez 2014. p.85).

La ultima funcién de administracién en control; una vez que se han formulado planes,
metas, estructura organizacional y motivacion del personal, se debe dar el control, en
donde se supervisa el cumplimiento de los objetivos y se corrige cualquier fallo y
problema. (Hernandez (2014), dice “...Este proceso de vigilar, comparar y corregir es lo

que entendemos por funcién de control”. (p.86).

2.2.2 Planeacion estratégica o administracion estratégica

Hoy dia, la planeacion y administracion estratégica son sindnimos entre si. La mayoria
de los autores utilizan e termino de administracion estratégica, y otros los de planeacion
y planificacion estratégica. Se procede a definir cada uno de los términos y sus

similitudes.

La planeacion estratégica es la elaboracion y puesta en marcha de planes operativos
por parte de las empresas, con la intencién de alcanzar metas y objetivos planeados.
Estos planes pueden ser a corto, mediano o largo plazo. Carreon 2016 afirma “los planes
estratégicos contribuyen a entender el entorno en el que nos encontramos, cual es el
mercado que debo satisfacer, planteamiento de objetivos de la organizacién y las
estrategias llevadas a la ejecucion para alcanzar las metas en el corto, mediano y largo

plazo”
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Rojas & Medina (2011), afirman que:

“La planeacidn estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos
y sus acciones en el tiempo. De hecho, el concepto de estrategia y el de planeacion estan
ligados indisolublemente, pues tanto el uno como el otro, designan una secuencia de
acciones ordenadas en el tiempo, de tal forma que se puede alcanzar uno o varios

objetivos (p.47).

Chiavenato (2017), concluye: “La planeacién estratégica es el proceso que sirve para
formular y ejecutar las estrategias de la organizacion con la finalidad de insertarla, segun

su mision, en el contexto en el que se encuentran.” (p.27).

En el momento que se habla de administracion estratégica, se dice que es un conjunto
de decisiones administrativas las cuales deben de anticiparse a los cambios del entorno.
Segun Fuentes (2014), en su definicion direccién estratégica nos dice: “ ....a direccion
de empresas se encarga de analizar el contexto interno y externo desde el punto de vista
global, tratando de responder o anticiparse a los cambios que se producen en el entorno”
(p.115). Por eso se pretende realizar decisiones a largo plazo para situar a la empresa

en una situacion ventajosa competitiva.
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Se puede decir que el proceso de administracion estratégica es dinamico porque esta
formado por compromisos y decisiones que la empresa necesita llevar a cabo para

obtener competitividad y utilidades.

La administracion estratégica integra administracion, finanzas, marketing,
operaciones, en fin, todos los departamentos de la empresa. El objetivo es crear
estrategias que conlleva a comprometer y asignar recursos a largo plazo, y las
estrategias son mas que todo sefiales recibidas del entorno que pueden ser
oportunidades si son favorables para la empresa y se deben aprovechar, y amenazas si
son desfavorables y la empresa debe defenderse. También al disefiar las estrategias se
deben de tener en cuenta las fortalezas y debilidades de la empresa. Asi como lo
describe Fuentes (2014): “... la direccion estratégica es un modelo de direccién que,
considerando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, desarrolla una

respuesta al entorno” (p.116).

La administracion estratégica, es una actividad a cargo de los gerentes y altos
directivos, se encargar de desarrollar las estrategias. Asi lo afirman Robbins y Coulter
(2010), dice que “...la administracién estratégica es lo que hacen los gerentes para

desarrollar las estrategias de la organizacion” (p.163).

Tomando las definiciones anteriores puede concluirse que la planificacion estratégica

es proceso en el cual la gerencia de una empresa desarrolla estrategias utilizando los
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recursos y alineando las metas para luego cumplirlas en un plazo de tiempo determinado

y una vision de lo que se puede lograr en el futuro para la empresa.

2.2.2.1 La importancia de la Administracion Estratégica

Segun Robbins y Coulter (2010) en su libro Administracion, existen tres razones por lo
gue es importante la administracion estratégica. La mas significativa tiene que ver con el
desempenfio del personal: “... las organizaciones que utilizan la administracion estratégica
tienen niveles de desempefio mas altos. jY esto la hace muy importante para los

gerentes!”.

La segunda razén, “...los gerentes de una organizacion de cualquier tipo y tamafio
enfrentan situaciones que cambian continuamente. Lidian con esta incertidumbre
mediante el proceso de administracion estratégica para analizar factores relevantes y

decidir qué acciones tomar.”.

La tercera razon, por la que la administracion estratégica es importante es “...debido
a que las organizaciones son diversas y complejas. Cada parte necesita trabajar para el
logro de los objetivos de la organizacién; la administracion estratégica ayuda a lograrlo”

(p-163).

Hoy dia es de gran importancia el hacer planeacion estratégica en las empresas, para

gue les ayude a mejorar su competitividad, asi estar adelante, innovandose de manera



23

continua y acertada al igual que sus colaboradores para mantenerse y crecer en este

mundo tan globalizado y tecnoldgico.

Ademdas, Thompson, Strickland y Gamble (2012), en su libro administracién
estratégica, hace referencia de la importancia que tiene una planeacién y como marca la
diferencia en las organizaciones “...lo que separa de a una estrategia poderosa de una
comun es la capacidad de la direccion para forjar una serie de movimientos, tanto en el
mercado como en su interior, que aleje a la empresa de sus rivales, incline la balanza a
su favor dando razones a los clientes para que prefieran sus productos o servicios, y

produzca una ventaja competitiva sustentable sobre sus rivales...” (p. 22).

También es importante que las empresas tengan divisiones, funciones y actividades
de trabajo para conseguir las metas de la empresa, ya que esto puede marcar la

diferencia en el desempefio de la organizacion.

2.2.2.2 Proceso de la Administracion Estratégica
La administracion estratégica implica analizar la empresa y todo el contexto en el que
opera, para luego establecer direcciones posibles para conseguir sus objetivos. Una vez
formuladas dichas direcciones, la empresa debe decidir la mejor estrategia o la mas
adecuada y llevarla a la practica. Lo cual llevara cambios en la empresa y recursos.

La direccion es un proceso dindmico que se compone de varias etapas secuenciales.
Fuentes (2014), en el libro Fundamentos de direccion y administraciéon de empresas,

expresa tres grandes etapas, que son:
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1. Analisis estratégico: Es una fase de diagnéstico, donde la empresa debe
analizar la situacion externa e interna, asi como los objetivos de los
propietarios. El resultado de esta fase determinara las oportunidades y
amenazas de la empresa (analisis externo) y las fortalezas y debilidades
(andlisis interno). Asi mismo, el estudio de la misioén, los valores y los
objetivos aseguraran que el resto del proceso sea coherente con todos
estos elementos, formulando e implantando una estrategia que sea el
medio para alcanzar dichas metas.

2. Formulacion estratégica: En esta etapa la empresa propone las distintas
alternativas u opciones estratégicas que deben ser consideradas, tanto a
nivel corporativo como a nivel de negocio y funcional. Una vez propuestas,
se procede a evaluar la idoneidad de cada una de ellas, para finalmente
seleccionar las estrategias a implantar.

3. Implantacion de la estrategia: Es la ultima fase del proceso de direccidon
estratégica y consiste en la puesta en practica de la estrategia
seleccionada, para después evaluar si se ha conseguido los objetivos
estudiados en el andlisis estratégico. En este punto, la empresa debe
elaborar un plan estratégico que recoja las distintas decisiones tomadas
durante todo el proceso de direccion esrategica: ademas, este plan debe
concretar como afectara la implantacion de la estrategia a otras actividades
mas rutinarias. La empresa debe comprometer recursos que aseguren el

cumplimiento (p.124-125).
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2.2.2.3 Beneficios de la Planeacion o Administracion Estratégica
La administracion estratégica permite a una empresa resurgir y definir su futuro. El
principal beneficio que tiene una empresa con la administracion estratégica es ayudarse
a planear mejores estrategias por medio de un sistema mas ldgico y racional a la hora
de elegir la estrategia. Como dice Hernandez (2012): La contribucion mas importante de
la administracién estratégica esta en el proceso. La meta del proceso es
gue los gerentes comprendan y se comprometan con él y todos colabores para lograrla.
El éxito de la administracion estratégica se le atribuye a:
* Beneficios financieros: mas rentable Una serie de investigaciones demuestran que las
organizaciones que aplican los conceptos de administracion estratégica son mas
rentables y exitosas que las que no lo hacen.
» Beneficios no financieros: Incremento en la productividad de los empleados, menor
oposicidn al cambio, se previenen problemas, impone orden y disciplina en la empresa.
Ademas de ayudar a las empresas a evitar los problemas financieros, la administracion
estratégica ofrece beneficios tangibles, por ejemplo: una mayor alerta ante las amenazas
externas, mayor comprension de las estrategias de los externos, etc.
También se sefialan otros beneficios como lo explica Valdez (2014):

e Permite detectar oportunidades, clasificarlas por prioridad y explotarlas.

e Ofrece una vision objetiva de los problemas administrativos.

e Representa un marco para coordinar y controlar mejor las actividades.

e Reduce las consecuencias ante los cambios adversos.

e Permite la mejora de asignacion de recursos.
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e Disminuye la cantidad de tiempo y recursos que se dedican a corregir decisiones
equivocadas.

e Constituye un marco para la comunicacion interna.

e Contribuye a incorporar la conducta de los individuos al esfuerzo total.

e Ofrece una base para delimitar las responsabilidades individuales.

e Fomenta el razonamiento.

e Ofrece un enfoque cooperativo.

e Propicia una actitud positiva ante los cambios.

e Brinda disciplina y formalidad a la administracion del negocio.

2.2.3 La Estrategia

Una de las caracteristicas de la administracion estratégica es la creacion de la estrategia,
la cudl es la creacion de objetivos y planes a largo plazo, las acciones a realizar y la

asignacion de recursos para lograr esto y crear una ventaja competitiva.

‘La estrategia es una compafiia existente en las medidas competitivas y los
planteamientos comerciales con que los administradores compiten de manera fructifera,
mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio”. (Thompson, Peteraf y Gamble. 2012.
(...) et al 2012. p.4). Asi pues, la estrategia de una compafiia no es mas que el plan de
accioén que sigue la administracién para competir con éxito y generar utilidades.

Por su parte, Chiavenato (2017), indica que “La estrategia es basicamente, un

poderoso y amplio curso de accion que la empresa elije. ...al mismo tiempo, la estrategia
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€s un arte y una ciencia, es reflexion y accion, o bien es pensar para actuar y no tan solo
pensar antes de actuar” (p.4). La estrategia involucra toda la organizacion y consiste
segun Chiavenato (2017), seleccionar la alternativa mas conveniente de acuerdo con los
factores internos y externos de la organizacion, y tomar decisiones en base a esa
decision.

La estrategia es competir de manera diferente, “... en formas que distingan a la
compania de sus competidores” (Thompson, Peteraf y Gamble. 2012. (...) et al 2012.
p.5). Es hacer lo que los competidores no hacen, o hacer lo que no pueden hacer. Y

tener un elemento distintivo que atraiga a los clientes y genere una ventaja competitiva.

2.2.3.1 Niveles de las estrategias

Al hablar de estrategia se sefialan tres niveles, en cada nivel se formulan e implantan
estrategias derivadas de la estrategia global. A pesar de que cada nivel tenga distintos
nombres, todas deben estar integradas entre si. Fuentes (2014), sefiala en su libro los
tres niveles como:

1. Estrategia corporativa o de la empresa: Se corresponde con la estrategia global de
la empresa vy, por ello, para formularla, es necesario tener un punto de vista que
abarque a todos los negocios de la empresa. Se encuentra en el nivel mas elevado,
porque afectara y condicionara las estrategias de los niveles inferiores. Con esta
estrategia se define el campo de actividad de la empresa, estableciendo, entre
otras cuestiones, en que negocios o industrias va a competir 0 que negocios se
van a potenciar en mayor medida. Asi mismo, en este nivel, la estrategia se

formulara para explotar los posibles efectos sinérgicos entre los distintos negocios.
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2. Estrategias de negocios o competitivas: Es la estrategia que se lleva a cabo para
cada unidad estratégica de negocio, y cobra mayor importancia cuando se refiere
a empresas muy diversificadas. En este nivel se tratan de detectar las
oportunidades y amenazas para cada producto o mercado, intentando conseguir
una posicién competitiva superior para los competidores. Por ello con la estrategia
de negocio se persigue alcanzar una ventaja competitiva en dicho negocio,
explotando las capacidades distintivas de la empresa.

3. Estrategias funcionales u operativas: En este nivel la estrategia fijara las directrices
a seguir en cada area funcional, siendo coherente con la estrategia corporativa y
con las estrategias competitivas. La cuestion clave es determinar como se van a
utilizar y aplicar los recursos y las habilidades en cada unidad funcional, con el

objetivo de maximizar su productividad. (pp.121-122).

Estos tres niveles deben de complementarse y apoyase entre si; y las empresas

deben de establecer estas estrategias, analizarlas y articularlas, para su éxito.

2.2.4 Ventaja Competitiva

Una ventaja competitiva es por decirlo asi, una ventaja en algun aspecto que tiene la
empresa antes otras empresas del mismo sector, y que le permite tener un mejor
desempeiio que dichas empresas. Como lo menciona Porter, M: “La ventaja competitiva
nace fundamentalmente del valor que una empresa es capaz de crear para Sus

compradores, que exceda el costo de esa empresa por crearlo” (p.8).
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Una empresa presenta una ventaja competitiva cuando cuenta con una mejor posicion
gue los rivales para asegurar a los clientes y defenderse contra las fuerzas competitivas.
Como lo menciona Luna (2014): “constituye un factor diferencial en las caracteristicas de
una empresa, un producto o un servicio, que los clientes, consumidores o usuarios

perciben como unico y determinante” (p.13).

Una empresa tiene una ventaja competitiva cuando satisface las necesidades de los
consumidores mas eficaz y eficientemente que sus competidores. Thompson, Gamble &
Peteraf (2012), nos dicen que “La ventaja competitiva proviene de la capacidad para
satisfacer las necesidades de los consumidores con mas eficacia, con productos y

servicios que los consumidores aprecien mucho, o con mas eficiencia, a un menor costo”

(p-6).

2.2.4.1 Planteamientos estratégicos para ganar ventaja competitiva

Una empresa debe ser confiable y diferenciada de sus competidores, se le debe dar a
los compradores razones duraderas para que sigan prefiriendo sus productos o servicios
ante la competencia, y que los competidores no los puedan superar. Por eso los autores
Thompson, Gamble & Peteraf (2012), indican 4 planteamientos estratégicos para ganar

una ventaja competitiva y son:

» Esforzarse por ser un proveedor de bajo costo en la industria, con lo cual se pretende

obtener una ventaja competitiva de costos sobre los competidores.
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» Superar a la competencia con caracteristicas distintivas como mayor calidad,
seleccion mas amplia de productos, mejor desempefio, servicios de valor agregado,

modelos mas atractivos y superioridad tecnoldgica
» Centrarse en un nicho pequefio de mercado y ganar una ventaja competitiva al
satisfacer las necesidades y gustos especiales de los compradores que conforman

ese nicho de mejor manera que los competidores.

» Procurar los precios mas bajos por bienes diferenciados que al menos igualen las

caracteristicas y desempefio de las marcas rivales de mayor precio. (p.6 y 7).

2.3 HIPOTESIS

2.3.1 Marco hipotético

Para que la hipotesis de cumpla se deben dar las siguientes condiciones:

» La administracion debe aceptar la propuesta de plan estratégico

» El gerente y el personal administrativo deben seguir la guia del plan estratégico

» Reunir al personal administrativo en la creacion e implementacién de las estrategias

» Se deben evaluar regularmente las estrategias y los resultados obtenidos
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» Segun las necesidades del mercado y cambios en la empresa, deben crearse nuevas

estrategias e implementarlas.

La hipétesis de la investigacion es la siguiente:
Con la implementacién del plan estratégico en la administracién de la empresa Hotel

Wilson Manzano, puede lograrse una ventaja competitiva.

Es una hipétesis prospectiva porque para lograr y comprobarla hay que hacer un
andlisis en el futuro.
Segun su naturaleza es una hipétesis correlacional, debido a las relaciones entre las

variables.

2.4 OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS

Tabla 1: Operacionalizacion de la Hipotesis

Definiciéon Variables Indicadores | Escalas | Instrumentos

1: Realizar un andlisis del entorno externo e interno del hotel, con el fin de evaluar la situacién
administrativa actual de la empresa “Hotel Wilson Manzano

Andlisis Consiste en la Fortalezas y Cantidad de | Muchas | Entrevista
interno identificacion y debilidades fortalezas y

evaluacion de los debilidades Pocas

diferentes factores

o elementos que Ninguna

puedan existir
dentro de una
empresa.
Identificando sus
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fortalezas y
debilidades

Analisis
externo

Consiste en la
identificacion y
evaluacion de
acontecimientos,
cambios y
tendencias que
suceden en el
entorno de una
empresay que
estan mas alla de
su control.
Identificando
oportunidades y
amenazas

Oportunidades
y amenazas

Cantidad de
oportunidade
Sy
amenazas

Muchas
Pocas

Ninguna

Entrevista

2. ldentificar las
mejor posiciona

estrategias que event
miento en el mercado

ualmente podria aprovechar el hotel para obte

ner un mayor y

Estrategias El plan maestro Estrategias Implementaci | Muchas | Entrevista
integral que 6n de
establece la Tacticas estrategias Pocas Cuestionario
manera que lograra
su misién y objetivos Ninguna
objetivos.
Ventaja Una ventaja Estrategias Cantidad de | Muchas | Entrevista
competitiva competitiva es empresas del
cualquier Recursos sector Pocas Cuestionario
caracteristica de
una empresa, pais | acciones Ninguna

0 persona que la
diferencia de otras
colocandole en una
posicién relativa
superior para
competir.

4. Disefiar una propuesta de documento de Plan Estratégico para los préximos cuatro afios que
impulse oportunidades de negocio y ventajas competitivas

Planificacion El arte y la ciencia | Decisiones Cantidad de | Muchas | Entrevista
estratégica de formular, estrategias
implementar y Acciones formuladas e | Pocas Cuestionario
evaluar decisiones implementad
multifuncionales Estrategias as Ninguna
que le permitan a
una organizacion
lograr sus objetivos
Oportunidades | Son situaciones en | Acciones Aumento en | Alto Entrevista
de negocio las que existen estratégicas las
empresas con oportunidade | Medio Cuestionario
determinadas s de negocio
necesidades y Bajo




deseos, poder
adquisitivo y
disposicién para
comprar; y en las
cuales, existen
altas
probabilidades de
gue otras empresas
puedan satisfacer
esa necesidad o
deseo a cambio de
obtener un
beneficio o utilidad

Fuente: Elaboracion propia

CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

En la presente investigacion, se da la necesidad de conocer la metodologia que se
utilizara en este trabajo. En este capitulo se definen los términos que seguirdn de guia
para para preparacion de los instrumentos que se van a utilizar para recopilar la
informacion.

Método de Investigacién es el procedimiento riguroso, formulado de una manera
l6gica, que el investigador debe seguir en la adquisicibn del conocimiento. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) lo definen como “La investigacion es un
conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un
fenomeno o problema” (p.4).

Partiendo de la necesidad de conocer el tipo de metodologia que se utilizara en la
investigacion, se realizara una descripcién de la metodologia utilizada para el desarrollo

de la investigacion, en la cual se detallaran cada uno de los elementos utilizados.

3.1.1 Finalidad (te6rica o aplicada)

La investigacion tedrica, dice Barrantes(2013) “es aquella actividad orientada a la

busqueda de nuevos conocimientos y campos de investigacion... para crear un cuerpo
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de conocimiento tedrico en algun campo de la ciencia”’. (p.64). Es decir, es la
investigacion que parte de un conocimiento existente, pero considera que el mismo esta
incompleto, no estd demostrado o tiene prejuicios. El fin es producir mas y mejor

conocimiento para fundamentar el existente.

La investigacion aplicada, busca sobre todo resolver problemas cotidianos y evidentes
gue ocurren en el pais, empresa, institucion, comunidad, ambito de estudio o grupo de
personas, mediante acciones y medidas concretas y tomando como base los datos y la
informacion producidas por la investigacion. Barrantes R (2013), dice “la investigacion
aplicada tiene la finalidad de resolver los problemas practicos, para transformar las
condiciones de un hecho que nos preocupa...” (p.64). Basandose a la informacion
recabada, la investigacion aplicada plantea y elabora recomendaciones, planes,
lineamientos, manuales, entre otros para resolver problemas concretos que ocurren en

un determinado lugar.

El panorama metodoldgico de esta investigacion por su finalidad es mixta, pero es mas teorica
porque se desarrollardn teorias sobre el proceso de planificacion estratégica, como una manera
de ayudar a proponer ventaja competitiva para la empresa. También es aplicada, porque al
elaborarse el documento de planificacion estratégica se aplicaran inmediatamente a la empresa,;
y también se realizara un analisis interno y externo, y se identificardn estrategias y planes

adecuados para conseguir ventaja competitiva.

3.1.2 Dimension temporal (transversal y longitudinal)
En cuanto al alcance temporal existen dos tipos de investigacion, la transversal y la

longitudinal. La transversal sefala (Barrantes, 2013, P..64): “estudia aspectos del
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desarrollo de los sujetos y de los temas en un momento dado”. Es decir, se investiga un
tema en un tiempo especifico. Lo mas importante es poder analizar y comprender el tema

de estudio en profundidad.

La longitudinal, analiza el desarrollo del tema investigado tanto en diversos
momentos como a lo largo del tiempo: todo con el fin de poder identificar y comparar los

diversos comportamientos del tema conforme pasa el tiempo.

3.1.2.1. Transversal

Para el caso del Hotel, se estudiara el proceso de la administracion estratégica en un
periodo determinado de tiempo, se elaborara un plan estratégico el cual no se evaluara,
pero se tendra algunos supuestos; porque los resultados del mismo son a largo plazo,

no puede ser medido en el lapso de tiempo establecido para la investigacion.

3.1.3 Marco (mega, macro y micro)

El marco de la investigacion se refiere a la amplitud de la misma. Es decir, a la magnitud
y extensiéon de la organizacién, las areas, el lugar o la tematica que se pretende
investigar. Se refiere a que tanto abarca la investigacion, lo cual depende, entre otras
cosas, de la existencia 0 no de recursos economicos, de tiempo, de cantidad de

investigadores y del grado de conocimiento de la tematica.

Cuando se pretende estudiar un gran espacio, se dice que la investigacion tiene un
marco mega. Una investigacion es mega cuando se realiza un estudio nacional sobre

condiciones socioecondémicas y sobre ello se aplica un censo sobre en todo el pais, o
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cuando se plantea realizar andlisis administrativo, que incluya a recursos humanos,

finanzas y mercadeo, entre otras areas.

Lo macro, se refiere al estudio que se realiza en una parte o fragmento lo de mega,
como un estudio de mercado en una provincia, una evaluacion del desempefio laboral

en un departamento de una empresa, etc.

Finalmente, el espacio micro de la investigacion, se refiere a una parte, a un elemento,
un subtema o un microespacio, sobre el cual o donde el investigador hara su

investigacion.

3.1.3.1 Micro
En cuanto al tamafio de esta investigacion. El tema que se estudia corresponde al
departamento administrativo; el cual solo se estudiara e investigara el tema de

planificacion estratégica de la empresa Hotel Wilson Manzano.

3.1.4 Condicién en la que se hace la investigacién

3.1.4.1 Campo

Se realizara esta condiciébn de estudio para la empresa que se recolectara toda la
informacion directamente en el lugar. En este caso, reunira la informacion del analisis
interno y externo, la situacién administrativa y las estrategias que esta implementando la

empresa.
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3.1.5 Carécter
Por el caracter, las investigaciones se clasifican en: exploratorias, descriptivas,
analiticas-interpretativa, causales, correlacionales, retrospectivas y prospectivas, entre

otras.

La investigacion exploratoria, como su nombre lo indica, es la investigacion que se
realiza para conocer sobre un tema poco investigado. En cuyo caso, su propdsito central

es aportar informacion nueva, sobre la cual otra investigacion luego puede profundizar.

En cuanto a la investigacion descriptiva, la misma corresponde a los estudios cuyo
fin es presentar detalladamente el fendmeno que esta ocurriendo, es decir, describir el
hecho lo mas minuciosamente posible, con lujo de detalle, para que los lectores se

formen una idea sobre lo que esté ocurriendo.

La investigacidn analitica-interpretativa, busca en primer lugar conocer los factores
o las condiciones que propician un problema para luego poder explicar y comprender-en
sentido hermenéutico (interpretacién de textos), porque razones, motivos o

circunstancias esto ocurre.

La investigacion causal, se enfoca en conocer las causas que provocan la existencia
de un problema, concibiendo el problema como un efecto. Es decir, estudia la relacion
causa-efecto y causas-efecto. La investigacion correlacional, por su parte, trata de probar
mediante ejercicios estadisticos el nivel de relacibn que existe en las causas y los

efectos, con el fin de medir el nivel de intensidad de la relacion.

Por dltimo, la investigacion retrospectiva, cuyo fin es analizar un tema actual pero

baséndose sobre todo en fuentes secundaria ya existentes. Este tipo de investigacion no



39

es una investigacion histérica, como las hacen los historiadores, sino que es un estudio
basado en una informacion que ya existe, porque ya fue producida, por lo que, la tarea

de la investigacion es recolectarla, agruparla, categorizarla y analizarla.

La investigacion prospectiva, lo que busca es analizar un fendmeno de actualidad a
fin de poder obtener informacién que permite, predecir, pronosticar y proyectar cual
puede ser el comportamiento de dicho fendmeno en el mediano y largo plazo, si la

organizacion no toma algunas decisiones.

Por ultimo, la investigacion explicativa, es aquella que tiene relacion causal; no sélo
persigue describir o acercarse a un problema, sino. que intenta encontrar las causas del
mismo. Su metodologia es basicamente cuantitativa, y su fin Gltimo es el descubrimiento

de las causas.

3.1.5.1 Descriptivo
Para este trabajo de investigacion se busca describir el andlisis interno y externo de
la empresa, su situacion administrativa y las estrategias con que esta operando el Hotel,

y asi mostrar con precision las dimensiones de toda la empresa.

3.1.5.2 Correlacional
Es correlacional, porque quiere utilizarse un plan estratégico para obtener ventajas

en el mercado.
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3.1.5.3 Explicativo
Explicativo, en este caso se pretende evaluar los efectos que va a causar en la

organizacion el tener un plan estratégico que debe ser cumplido por la administracion.

3.1.6 Naturaleza (cuantitativa, cualitativa o mixta)

Una investigacion con un enfoque cuantitativo recaba, sobre todo, datos, cifras,
cantidades, valores numéricos que respalden la prueba de hipétesis. Los datos se
recopilan por medio de encuestas con preguntas cerradas, matrices, software, bases de
datos, modelos estadisticos y mas. Para el enfoque investigativo de corte cuantitativo lo
importante y necesario, es poder recolectar datos que permitan realizar mediciones,
calculos, formulas y todo tipo de operaciones mateméticas y estadisticas. En palabras
de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en su texto Metodologia de la investigacion,
la investigacion cuantitativa: “Utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con
base en la mediciones numéricas y el analisis estadistico, a fin de establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (p. 4).

En la investigacion cualitativa, o que se recaba y analiza son opiniones, conductas,
puntos de vista, actitudes, valoraciones y juicio de valor, entre otras cuestiones, sobre el
tema investigado. En este sentido, el investigador recolecta sensaciones y conductas de
actores, sujetos o0 personas investigadas, las cuales se describen e interpretan, sin

mediciones, a fin de poder identificar algunos patrones de conducta o interpretacion.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), se refieren a enfoque cualitativo
como “Utiliza la recoleccién y analisis de datos para afinar las preguntas de investigacion

o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacién” (p.7). También sefala:
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“se considera que todo individuo, grupo o sistema social tiene una manera unica de ver
el mundo y entender situaciones y eventos, lo cual es construido a partir de sus
experiencias y mediante la investigacién, debemos tratar de comprenderlo en su

contexto” (p.9).

La informacion de corte cualitativa se suele recoger mediante entrevistas abiertas,
discusion de grupos, talleres, analisis de contenido, interpretaciones de textos,
interaccibn con comunidades en ambientes naturales y también, mediante la
introspeccion, evaluacién de experiencias personales, historias de vida, andlisis de

discursos, entre otros

3.1.6.1 Cuantitativo

Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo, ya que se recaban datos importantes
como lo son los estados financieros, los cuales ayudaran para los célculos de mediciones

de los proyectos del plan estratégico.

3.1.6.2 Cualitativo

Para esta investigacion también tendrd un enfoque cualitativo. Ya que se realizara
entrevista al administrador de forma abierta, dicha entrevista recolectara informacién
sobre algunos patrones de interpretacion; y ver como entiende esa persona el mundo del

negocio a través de su experiencia personal e historia de vida.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION

La presente investigacion, por su naturaleza del estudio, se realizar4 a nivel de la

administracion del Hotel Wilson Manzano.

3.2.1 Unidades de analisis u objetos de estudio

Los sujetos de investigacion para el presente estudio, esta conformada por dos
funcionarios del &rea administrativa. Los cuales son aquellas personas que brindan
informacion relacionadas al tema, y ellas son:

Sujeto 1: Gerente General. Encargado de la administracion de la empresa “Hotel
Wilson Manzano”.

Sujeto 2: Asistente administrativa. Encargada de asistir en administracion cuando el

gerente esta ausente.

3.2.2 Fuentes de informacion

Las fuentes son aquellos documentos los cuales se consultardn para tener
informacion necesaria. Las fuentes pueden ser primarias o secundarias. De esta manera,
se procede a delimitar las fuentes que se utilizan en la presente investigacién para la
recoleccion de la investigacion, las cuales facultan el apoyo te6rico y metodoldgico, y la

ampliacion de conocimientos en el tema de estudio. Se utilizaran las siguientes fuentes:

» Fuentes primarias
Al referirse a fuentes primarias, segun Maranto y Gonzélez (2015) “Este tipo de

fuentes contienen informacion original es decir son de primera mano, son el resultado de
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ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones. Contienen informacién
directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona. Las principales
fuentes de informacion primaria son los libros, monografias, publicaciones periédicas,
documentos oficiales o informe técnicos de instituciones publicas o privadas,
tesis, trabajos presentados en conferencias o seminarios, testimonios de expertos,
articulos periodisticos, videos documentales, foros (p.3)” Como fuentes de informacion
de primera mano, para esta investigacion se obtiene de las entrevistas realizadas a los
sujetos, que es el gerente administrativo; también se obtiene de libros de texto y tesis

consultadas

» Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias en palabras de Maranto y Gonzéalez (2015) “Este tipo de
fuentes son las que ya han procesado informacion de una fuente primaria. El
proceso de esta informacién se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi como la
extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria. (p.3)” En este caso,

las fuentes secundarias a utilizar con las revistas especializadas e internet.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION

3.3.1 Técnicas

Las técnicas que se utlizardn para recolectar informacién requerida para la
investigacion; se hardn por medio de entrevistas, cuestionarios y revision de

documentos. Esto debido a que la investigacion tiene un enfoque cualitativo.
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3.1.2 Instrumentos

> Entrevistas

Este instrumento sera utilizado en esta investigacion. Y una entrevista segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es: “Se define como una reunién para conversar
e intercambiar informacion entre una persona (entrevistador) y otra (entrevistado)”.
(p.403). Con la entrevista se pretende que el Gerente responda preguntas como, cuales
son las metas a futuro, las estrategias para alcanzar esas metas, u otras preguntas que

puedan aparecer durante la entrevista.

» Cuestionario

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), cuestionario es: “Conjunto de

preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir’ (p.217).

Con este instrumento se pretende recopilar informacion del proceso estratégico de la
empresa, y ademas si ellos creen que es necesario la implementacion de un plan. La
recoleccion de informacién se hara por medio de preguntas cerradas dicotomicas y
preguntas abiertas que no delimitan antemano las alternativas de respuesta, para que

los entrevistados puedan proveer suficiente informacion.

» Revision de documentos
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Este instrumento es muy valioso para la investigacion, Hernandez, Fernandez y
Baptista, (2014), afirman: “...nos pueden ayudar a entender el fenbmeno central de
estudio... le sirven al investigador para conocer los antecedentes de un ambiente, asi
como las vivencias o situaciones que se producen en el y su funcionamiento cotidiano y

anormal’. (p.415).

Con la revision de documentos se busca obtener informacion de los estados financieros
y contables para analizar la situacion de la empresa, también podemos obtener la

informacion de la rentabilidad de activos con que cuenta el hotel.

3.4 SELECCION DEL MUESTREO

La poblaciéon constituye el universo total sobre el cual se hace la investigacion y puede
estar conformada por comunidades, grupos, personas; situaciones, organizaciones.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos dice sobre poblacién “conjunto de todos los
casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.174). Por esta razoén lo
mejor es delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende

generalizar los resultados

Esto implica que la poblaciéon es “el todo” sobre lo cual se apunta para recolectar los
datos; sin embargo, el manejo de una poblacion puede ser complicado, por lo que se

suele trabajar con una muestra.

La muestra constituye un subgrupo representativo de la poblacion, idéntico en todos

sus extremos, su tamafio no implica que una investigacion sea mejor, porque se lleve a
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cabo con grupos grandes; sino que la calidad radica en que se describan claramente las

caracteristicas de la muestra, para evitar ambigtiedades o confusiones.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) afirman: “muestra subgrupo del universo o
poblacidén del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (P.173).

el resultado de la muestra se pretende que se generalicen a la poblacion.

Probabilistica es cuando todos los sujetos que conforman el subgrupo tienen la misma
posibilidad de ser escogidos por medio de una seleccion mecanica; este procedimiento
es esencial en las investigaciones con enfoque cuantitativo, porque se suelen recoger
los datos mediante encuestas y cuestionarios para luego analizarlos estadisticamente.
Las unidades muestrales o elementos se eligen en forma aleatoria; es decir, al azar, de
modo que exista la misma probabilidad de que cualquiera participe. Como dicen
Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014): “subgrupo de poblacion en el que todos los

elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (p.175).

No probabilistica se da cuando la eleccion depende de las caracteristicas de la
investigacion y la toma de decision de una persona o grupo. Hernandez, Fernandez y
Baptista, (2014) afirman “subgrupo de la poblacion en la que la eleccidn de los elementos
no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion” (p.176).
Este tipo de muestra se selecciona con sujetos “tipicos”, con la finalidad de que sean
casos representativos de la poblacién. La poblacion o universo representativo se utiliza
para extraer los datos y delimitar la muestra durante el proceso investigativo. Los
estudios de casos constituyen una muestra en si mismos y pueden ser: una persona,
una pareja, una familia; una empresa, un departamento, etc. Y este implica recoger el

maximo de informacion, para entender las caracteristicas y condiciones.
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3.4.1 La poblacion

Para el caso del Hotel, el subgrupo de poblacion que se recolectara datos seran:

Todas las personas que laboran en el Hotel Wilson Manzano en Santa Rosa de

Pocosol.

3.4.2 La muestra

La muestra sera:

La Gerencia General del Hotel Wilson Manzano en Santa Rosa de Pocosol.

3.4.3 No probabilistica

Para este caso, se escoge el elemento y se toma la decision, sobre solo una

persona que seria:

El Gerente General del Hotel, y con esta persona implica recoger al maximo toda la

informacion posible
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE
DATOS

4.1 ANALISIS ADMINISTRATIVO

4.1.1 Nombre de la empresa
Hotel el Manzano

4.1.2 Cédula juridica
601700674

4.1.3 Representante legal



Le representante legal de la empresa es el sefior José Fernando Solis Mejias, quien

también ocupa el puesto de Gerente General.

4.1.4 Localizaciéon de la empresa

La empresa Hotel Wilson Manzano se encuentra ubicada en la Provincia de Alajuela,
Cantdn San Carlos, Distrito Pocosol, la direccion exacta es 150 metros noroeste del

Banco Nacional en Santa Rosa de Pocosol.

4.1.5 Descripcion del servicio

Los servicios que actualmente ofrece la empresa Hotel Wilson Manzano son:
hospedaje, desayuno, parqueo privado, agua caliente en las habitaciones, TV cable,

internet inalambrico, area comuan y jardines.

4.1.5 Logotipo
llustracién 1: Logotipo del Hotel

VWilson

€l; anzan

Fuente: Hotel Wilson Manzano
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4.1.6 Estructura organizacional

La empresa no cuenta con un organigrama que indique como esta estructurada la

organizacion. Pero el hotel esta compuesto de la siguiente manera:

llustracion 2 Organigrama del Hotel

Fuente: Elaboracion propia

4.1.7 Situacion actual del Plan Estratégico

Actualmente el Hotel Wilson Manzano no cuenta con un Plan Estratégico, formulado
para cumplir con los objetivos y metas propuestos.
Al aplicar una entrevista al Gerente General de la empresa, para determinar sobre el

conocimiento del tema. Originado de dicha entrevista se obtuvieron los siguientes

resultados:
1. ¢Conoce usted que es un Plan Estratégico?

Ante esta pregunta el Gerente si conoce lo que es un plan estratégico, pero a grandes

rasgos, muy superficial.
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2. ¢Cuenta el Hotel Wilson Manzano con este tipo de Plan?. Si responde “No”. ¢ Por

qué?

El Hotel no cuenta con un plan estratégico. Porque la gerencia no tiene estudios en
administracion, lo cual lo hace muy dificil poder realizar este tipo de plan, también los
colaboradores del hotel cuentan con un bajo grado de escolaridad, lo cual dificulta el

poder realizar cualquier plan.

3. ¢Conoce usted que es Mision, Vision y Valores de una empresa?

El Gerente conoce que es vision y valores de una empresa, mas no conoce muy bien el

término de mision.

4. ¢Laempresa cuenta con objetivos establecidos?

La empresa no tiene objetivos establecidos.

5. ¢Sabe qué es un andlisis FODA?

El Gerente si sabe lo que es un analisis FODA

6. ¢En la empresa se ha realizado un analisis FODA?

En la empresa no se ha realizado nunca un analisis FODA, porque el gerente no lo
considera necesario para el funcionamiento de la empresa, considera que el hotel tiene

mas fortalezas que amenazas, pero no lo tiene plasmado en un documento.

7. ¢Laempresa establece metas?
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La empresa segun el gerente establece algunas metas, pero tampoco le ponen plazo

para cumplirlas.

8. ¢En qué areas cree usted que debe concentrarse su energia y recursos

econdmicos para maximizar sus ventas y beneficios?

El gerente considera que los recursos y las energias se deben de concentrar en la parte
de publicidad, mercadeo digital, expansion de la planta fisica, capacitacion del personal

y reduccion de costos para incrementar utilidades

9. ¢Cree usted que un Plan de Marketing ayude a incrementar las ventas de la

empresa? ¢ Por qué?

Si, porgue con ese plan no solo se va a dar a conocer el hotel, sino va a llegar a otro tipo

de mercados que no se han aprovechado.

10. ¢ Cudles son los planes a corto y largo plazo que tiene la empresa?
Corto plazo

e Reparaciones en el edificio

e Contratar mas personal

e Invertir en publicidad

e Reducir costos de electricidad y TV cable
e Programa para facturacion electrénica.

e Aumentar ventas en los meses de menor ocupacion.

Largo plazo
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e El Gerente tiene planeado la compra del hotel mediante un préstamo hipotecario.
e Expansion de la planta fisica y compra de una propiedad colindante (crear un

lounge, un restaurante y una piscina pequeia).

11.¢:La empresa cuenta con un manual para contratar personal? Si responde “No”.

¢ Por qué?
La empresa no cuenta con un manual de contratacion de personal. Porque la gerencia
no sabe como realizar uno, y Unicamente se le pide a las personas el curriculum y se

toma en cuenta la experiencia que tengan.

12. ¢ Actualmente se le brinda o se ha brindado capacitacién al personal en alguna

area?

Si, se le da capacitacion a todo el personal que ingrese a laborar en la empresa, en el
area que fue contratado, la capacitacion se limita Unicamente para poder cumplir con las

tareas que fue contratado.

13. ¢ Tiene el Hotel proyectos sociales para integrar a la comunidad? Especifique.

Si, el hotel quiere una vez al mes, poner a disposicién un espacio para recolectar material

reciclable, que toda la comunidad pueda llevar al lugar.

14.Indique las fuentes de financiamiento que tiene la empresa para poder llevar a

cabo los planes.

Por lo general, el hotel lleva a cabo los planes mas importantes como la ampliacion del
edificio, con los mismos recursos de sus duefios. Y los planes de menor costo, lo hace

con los recursos propios del negocio.
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Sin embargo, el gerente tiene planeado comprar el hotel y lo va hacer con un préstamo

hipotecario en una entidad bancario de este pais.

15. ¢ Qué considera usted que podria hacer el Hotel para atraer a los clientes de sus
competidores y lograr que les compren servicios y productos a ustedes?
e Bajar los precios, igual a la competencia
e Ampliar la infraestructura del hotel, como crear una piscina, bar y

restaurante
e Invertir en publicidad y posicionar la marca
e Dar un mejor servicio al cliente (utilizar herramientas tecnoldgicas para

reservas y facturacion).

16.¢Estaria interesado en disefiar un plan que eventualmente facilite estos

beneficios?

Si, muy interesado.

4.2 ANALISIS DE RESULTADO DEL GERENTE

Como resultado del estudio realizado, mediante la aplicacion de la entrevista al Gerente
del Hotel, se puede observar que el sefor tiene escaso conocimiento de lo que es un
Plan estratégico, junto a esto el Hotel no cuenta con un plan estratégico, que le permita
determinar el rumbo de la empresa para poder cumplir con los objetivos y metas que le

permitan continuar con el crecimiento y mantenerse dentro del mercado.

El gerente es consciente que un plan de marketing y publicidad, ayudaria

grandemente a la empresa a incrementar las ventas; también tiene planes a corto plazo
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gue se han ido cumpliendo, pero no tiene fechas ni nada plasmado sino simplemente lo
van haciendo cuando se pueda; los planes a largo plazo, los tiene muy definidos, él sabe
gue se deben hacer en algun momento pero por ahora no se tiene nada descrito, porque
por falta de conocimientos en el tema, tiene un poco de miedo en realizar cosas grandes
gue puedan fracasar. Considera que uno de los problemas mas grandes que tiene el
Hotel, es los altos gastos, por eso se tiene pensado un plan para reducir gastos. Otro
factor importante, es que el Hotel desea darse a conocer por su labor social; siempre se
contrata personal de la zona, se patrocinan eventos sociales, fiestas civicas, etc., pero
el gerente desea tener un espacio para poder recolectar material reciclable, y las
personas de la comunidad vayan a dejarlo ahi, también que mas adelante, voluntarios
puedan ir a dar charlas de como reciclar correctamente la basura y tratar los desechos,
gue sean eventos abiertos a toda la comunidad y que se pueden realizar en las
instalaciones del hotel. Actualmente el hotel se encuentra libre de hipotecas y prestamos,
porgue los duefios que ha tenido han sabido invertir el capital propio en la ampliacion de
la planta fisica; el gerente con el mismo dinero que queda de las ganancias, le da el
mantenimiento debido al edificio mes a mes; el sefior gerente desea comprar el hotel al
duefio y ha estado hablando con algunos bancos, y seguramente va adquirir un préstamo
para la compra, y seria con un crédito hipotecario, sobre la misma propiedad y otros
bienes que este posee, con el propdsito no solo de comprar el edificio, sino también de

invertir y ampliar algunas areas del hotel.

Por lo tanto, algunas de estas deficiencias se presentan mas que todo por la falta de

un plan definido y ajustado a las caracteristicas y necesidades de la empresa, unido a la
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falta de conocimiento por parte de la gerencia; son factores que han impedido que la

empresa crezca cada dia.
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4.3 ESTADOS FINANCIEROS ACTUALES DE LA EMPRESA

llustracion 3 Costos Fijos Actuales

COSTOS FIJOS |

Hotel
€L Msanzsne

Gasto
COSTOS FUOS mensual

Retribucidn del autdnomo €1,500,000.00
Seguros [CCSS, IV y LPT) €193,764.00
Servicios exteriores §150,000.00
Servicios profesionales ¢0.00
Alguiler €1, 800,000.00
Suministros 45.00,000.00
Publicidad y propaganda S0.00
Mantenimiento y reparacicn §50,000.00
Gastos diversos §20,000.00
Tributos £120,000.00
Seguros $0.00
Total £4,333,764.00

Puesto de trabajo [ Salarios mensuales | Tipo de contrato Caste mensual

'3 | Salaric Pluses y rte proporcional ‘ Retencign Calculo de Seg. Social | Seg. Social Total quido a pagall para
Drenominacidn bajadores bruto mensual pagas extra | | Druracicn Jlarnada Renta |3} salarios bajador Empresa Seg. Social | tras retencidn | | el autdnomo
Mucama 2.0 200,000.00; 10,000.00 25,000.00 - Indefinido = Completa 0.00% 670,000.00 65,928.00 127,836.00 193,764.00 604,072.00 797,336.00

Totales| 670,000.00| 65,928.00| 127,836.00| 193.764.00| 604,072.00] | mmslml

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa

Estos son los costos fijos que actualmente tiene el Hotel, tanto en planilla que debe desembolsar todos los meses
¢797.836, como costos de seguros, alquiler, mantenimiento, gastos diversos, tributos y otros que debe de pagar un total

de ¢433.764, incluyendo la retribucion del autobnomo o salario que se paga el duefio
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Hotel ' VEMTAS
€L Manzand
PRECHO)S
Producto & Precio
Servicio unitaric

Hospedaje 15,000 00

Desayuno 2,000 00

H. Grupal 18,0000 Pericdo medio de cobro [dias) 1 = |

ENTAS DE PRODUCTO O SERVICHDY (en unidades]) WENTAS DE PRODUCTO O SERVICHD (en o ones)
Hospedaje Dresayuro H. Grupal () Total Ho=zpedaje Dresayuro H. Grupal [u] Total

Mes 1 150 330 180 &60 Mes 1 2,.250,000.00 &60, 0. 30 3,2490,000.00| O.00 &, 150, 000 00
Mes 2 180 275 200 FLG Mes 2 2, 700, OO0 0 7o0,000.00| 2,c00 00000 000 7,050, 000 00|
MMes 3 130 330 200 60 Mes 3 1,950,000 00 660,000.00| 3,600,000.00| O.00 6,210,000 00
Mesa 100 290 155 535 Mesa 1, SO0, 00000 S80,000.00| =, 510,000.00| 0.00 5, 500,00, 00
Mes 5 150 sS40 190 &80 Mes 5 2,2 50,000.00 680,000.00| =,420,000.00| 0.00 6,250, 000,00
Mes 6 190 a0 170 F20 Mes 6 2, BG0, OO0_ O0 720,000.00| = o0s0 00000 oo &, G20, 0 0
Mes 7 192 270 172 Fa0o Mes 7 2,070,000 00 7ao,000.00| 2,006 00000| 000 &, 20G, D00 00
Mes S 180 320 150 50 Mes S 2, 700, 000 00 640,000.00| =2, 700,000.00| O.00 G, 00, D00 00
Mes S 175 355 180 F10 Mes S 2,625,000.00 F10,000.00 3,2480,000.00| O.00 6,575,000 100
Mes 10 220 A0 250 270 Mes 10 3. 300, 00000 B0, 0D DD 4, 500,000 00| 000 B, 600, 00D 30|
Mes 11 150 280 140 570 Meas 131 2,2 500, O ey 560, DD 0 2,520,000.00 | 00D 5,320, OeDeD . D0
Mes 12 a0 150 20 320 Mes 12 1,350,000 00 S00,000.00| 1,4490,000.00| O.00 =, 090,000 00
Aro 1 1.913 3,900 2,107 o T,O920 Total 23,695,000.00 | 7,200,000.00| 27,926,000.00| O0.00 TA,A21 000

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa

El hotel cuenta con tres ingresos en forma de tarifas, el hospedaje por ¢15.000, que se le atribuye al hospedaje

individual, al desayuno por ¢2.000 por persona y el Hospedaje Grupal por ¢18.000, que se le cobra a los grupos de mas

de dos personas por habitacion, estas ventas como se puede observar son constantes pero tiene algunos meses mas

bajos que otros, no obstante no afecta en el buen funcionamiento del hotel. Se tienen ventas anuales de ¢74.421.000
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llustracion 5 Costos Variables Actuales

Hotitel l COSTOS VARIABLES |

€L Manzan

COSTES WARLIABLES (EM PORCEMNTAJE DE LAS VENTAS)

Producto & Mercanciay Coste de Coste de Comisiones Mermas y

servicio Mlat. Prima produccidn transporte bancarias deterioro
Hospedaje 5.0 2 00% 0.00% 0009 SO0 2 0% 16.0% | Pericdo medio de pago (dias) 1 = 1
Desayuno 15 00% 3 00% 0.00% 0.00% 2 D05 1.00% 21 0%
H. Grupal 5005 3 00% 0.00% 0.00% 5 D056 2 D0% 16 0%
[} 0.00%
COSTO VARLABLE DEL PRODUCTO O SERVICHD [(en colones)
Hospedaje Cresayuno H. Grupal Total %6 Wentas
Mes 1 360,000.00 138,600.00 518,400.00 1,017,000.00 EEEl
Mes 2 432,000.00 157,500.00 576,000.00 1,165,500.00 EEE]
Mes 3 312,000.00 138,600.00 576,000.00 1,026, 500.00 7554
Mes 4 240,000.00 121,800.00 561,600.00 923,400.00| 61034
Mes 5 360,000.00 142,800.00 547,200.00 1,050, 000.00 E
Mes 6 A456,000.00 151,200.00 489,600.00 1,096,800.00 EEE
Mes 7 475, 20000 155,400 00 495,360 .00 1,125,960 00 7 536
Mes 38 432 00000 134 400 00 432 000 .00 998, 400 00| 7 396
Mes 9 430,000.00 149, 10000 518, 40000 1,087,500 00 e
Mes 10 528,000.00 168,000.00 7320,000.00 1,416,000.00 EXTH
Mes 11 260,000.00 117,600.00 A03,200.00 280,800.00) 7156
Mes 12 216,000.00 63,000.00 230,400.00 509,400.00)| 12 6%
Afio 1 4,591,200.00| 1,638,000.00] 6,068,160.00[ 12,297.3c60.00 8.1

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa

Estos costos van a variar segun las ventas de cada mes, los porcentajes que se toman en cuenta para estos costos
son: el costo de la materia prima incorporada, el costos de fabricacion que es este caso es el costo que se tiene por
arreglar las habitaciones del hotel, productos que se pierden por deterioro o robo y otros, esos porcentajes dependen de

las ventas.



llustracion 6 Resultados (Pérdidas y Ganancias) Actuales

| RESULTADOS (Perdidas v Ganancias)
Hotel

4 Hotel Wilson Manzano
E=itl i ﬂ ,.r"_‘_‘“\“

RESULTADOS
Afio 2017

Ventas Pletas 74,421,000
Subwenciones o
Costos Variables 12,297,360
Retribucién del 5 o 18,000,000
Seguros (CCSS, IV y LPT) 2,325,168
Sueldos y salarios 8,020,000
Seguridad social a cargo de la empr. 791,136
Servicios exteriores 1,800, 000
Servicios p i I ]
Alquileres y canones 21,600, 00
Suministros 6, 000, 000
Publicidad ¥ propaganda [}
[ imi v rep i 600,000
Gastos diversos 240,000
Tributos 1,440,000
Seguros 1]

1,287.336

RESULTADD AMTES DE IMPUESTOS 1,287,336
|

RESULTADOD DEL EJERCHCHD 1,287.336

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa

En los resultados se pueden observar las entradas y salidas de dinero que tiene el hotel actualmente, quedando uns

utilidad de ¢1.287.336 por mes
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En las siguientes imagenes de Google maps, se puede observar dos mapas, uno plano
y otro satelital 3D, del centro de la Ciudad de Santa Rosa de Pocosol. Encerrados en un
circulo color rojo se aprecian los unicos dos hoteles que existen en la comunidad, el
Balneario y Cabinas Santa Rosa, y el Hotel Wilson Manzano; estan relativamente cerca
uno del otro, a escasos 500 metros de distancia. Pero Hotel Wilson Manzano, se

encuentra alin mas cerca del corazén de la ciudad.

llustracion 7 Hotel Wilson Manzano y Balneario Cabinas Santa Rosa

Setiihe

Fuente: Google maps



llustracion 8 Hotel Wilson Manzano y Balneario Santa Rosa en 3D

@Nolo‘ Wilson Manzano

(OES o~ Sl

Fuente: Google maps

59



60

En el siguiente grafico se puede observar la cantidad por porcentaje anual de clientes
gue visitan el Hotel, siendo los ejecutivos y personas del gobierno los que lideran las
estadias con un 90%, seguido de los turistas nacionales que representan un 9% y los

turistas extranjeros Unicamente un 1%.

Grafico 1 Tipo de Clientes anual, para Hotel Wilson Manzano

Clientes Hotel Wilson Manzano

® Ejecutivos y Gobierno = Turistas Extranjeros = Turistas Nacionales

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa
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Hotel Wilson Manzano, tiene una ocupacion del 95% los dias miércoles, seguido de
los jueves por un 80%, los martes un 70%, lunes un 50%, acercandose el fin de semana
va bajando su capacidad, siendo los dias viernes, sabado y domingo que tiene una baja
en la llegada de clientes, teniendo una desocupacion alrededor del 60% para los fines

de semana.

Gréfico 2Porcentaje de ocupacion, segun dias de la semana para Hotel Wilson
Manzano 2017

Ocupacion maxima segun dias de la semana
100
90

80

70
60
50
4
3
2
1 |
0

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo

o

o

o

o

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa
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Con respecto a los precios que maneja tanto el Hotel Wilson Manzano como su
competencia directa (Balneario y Cabinas Santa Rosa), se puede observar en la
siguiente tabla comparativa, que la competencia maneja precios mas bajos, no son
diferencias muy marcadas, pero si son precios mas bajos, no obstante el gerente del
Hotel Wilson expresa que dicho hotel no compite por precios sino por calidad en el
servicio y la planta fisica, poniendo a disposicion habitaciones equipadas, nuevas,
decoradas, con amenities y en excelentes condiciones de higiene e infraestructura; lo
cual marca una gran diferencia con respecto a la competencia, teniendo clientes

exclusivos y fieles.

Tabla 2 Precios Hotel Wilson Manzano vrs Balneario y Cabinas Santa Rosa

Tipo de cliente Hotel Wilson Balneario y Cabinas Santa
Manzano Rosa
Ejecutivos ¢13.000 ¢12.000
Gobierno (Tarifa corporativa) ¢9.800 ¢9.800
Turistas nacionales y ¢15.000 ¢13.000
extranjeros
Grupos ¢18.000 ¢15.000

Fuente: Elaboracién propia con datos del Hotel Wilson Manzano y Balneario y cabinas Santa
Rosa



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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Conclusiones

Una vez realizado el analisis para la empresa Hotel Wilson Manzano, se establecen las

siguientes conclusiones:

1. El Hotel cuenta con poca competencia en la zona, segun se pudo verificar
realizando un sondeo de todos los comercios dedicados a la hoteleria en las zonas
aledafias, teniendo Unicamente un rival en el Pueblo de Santa Rosa de Pocosol
en dénde éste se encuentra ubicado. También el hotel cuenta con una gran
ventaja y es que éste esta ubicado en el centro de la ciudad donde se encuentran
centros educativos, bancos, comercio, iglesias, parque, terminal de autobuses,
etc. siendo esto una gran conveniencia para atraer no solo al mercado meta al

gue estéa dirigido (ejecutivo), sino a turistas que visiten la comunidad.

2. En la zona de Santa Rosa de Pocosol en San Carlos, no existe ningun tipo de
atractivo turistico, por lo que los clientes del hotel son en un 90% agentes de
ventas y personas del gobierno que se hospedan para realizar sus labores en la
zona o en algunos lugares cercanos; los pocos turistas que llegan al lugar, por lo
general son personas que van de paso, transitando la frontera con Nicaragua
(Tablillas), que se encuentra a 55 km de Santa Rosa de Pocosol, en su mayoria
son extranjeros que andan en bicicleta y se hospedan solo una noche; los demas
turistas que se hospedan, son familias que llegan hacer visitas o alguna actividad

en la zona.
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3. La falta de rotulacion en los margenes de las carreteras y la poca publicidad con
gue se cuenta, hace que las personas no se enteren que el hotel existe, y por lo
tanto no se hospedan ahi. Lo anterior se pudo verificar realizando una exploracion
en el trayecto hacia del hotel desde la pista Ciudad Quesada — Santa Rosa, y Los

Chiles — Santa Rosa.

4. EIl hotel cuenta con una capacidad instalada ociosa los fines de semana de
alrededor de un 60%, provocada mayormente a la falta de areas de
entretenimiento, piscinas, bar, soda, que, por lo general, son actividades que las
familias y jovenes buscan los fines de semana. Es por eso, que mayormente los

fines de semana se cuenta con tan poca ocupacion.

5. Hay mucha falta de uso de tecnologia por parte de la administracion, el no contar
con un verdadero sistema computacional de reserva, sitio web en donde los
clientes puedan realizar sus reservas, provoca una baja en el hospedaje para este
tipo de mercado, que desean antes ver fotografias del lugar, feedback y poder
reservar desde su dispositivo moévil o su computadora. Otro factor importante, y
gue el hotel no cuenta, es un sistema de facturacién electrénica, pudiendo el
sistema actual (talonario de facturas que se rellenan a mano), tener un niamero

importante de fraudes por manipulacion de algunas personas inescrupulosas.
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6. La competencia directa del hotel, son unas cabinas que cuenta con soda y piscina,
a escasos 500 metros de distancia, una desventaja que se tiene con respecto a
ese otro hotel, no solo por tener piscina y soda abierta al publico, sino porque ellos
manejan precios mas bajos con respecto al Hotel Wilson Manzano, sin embargo
el Hotel Wilson ofrece privacidad y seguridad las 24 horas del dia, mejor planta
fisica, con habitaciones nuevas, decoradas, amenities Unicos (pantuflas, cepillo
de dientes, pasta dental, peine para el cabello, champu y gel de bafio), jardines,
seguridad, habitaciones dependiendo de la necesidad de cliente, la empresa se
dirige a un mercado mas exigente que no le importa pagar de mas pero tener

mejor estadia.

7. En la organizacion se determiné la necesidad de establecer una filosofia
empresarial, porque no cuentan con eso, y no posee valores que representen los
ideales de sus colaboradores, esto hace que los colaboradores no tengan afinidad

por la empresa y desconozcan el propdsito con que se rige ésta.

8. El hotel no cuenta con ningun plan de marketing que incluya publicidad como
rotulacion, camisetas, lapiceros, cufias de radio, patrocinio en eventos, y canales
de venta como sitio web, redes sociales para consultas. Tampoco tiene una
propuesta para reducir sus costos e incrementar utilidades, y no se han puesto a

pensar el beneficio econémico que esto generaria a la empresa.
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9. La organizacion no exterioriza ni cuenta con planes a corto, mediano y largo
plazo, ni mucho menos la implementacién de dichos planes, por eso se nota que
la empresa no tiene una vision a futuro, sino que va avanzando sin norte y se vive

el dia a dia, dependiendo de las utilidades que esta genere.

Recomendaciones

Haciendo alusion al andlisis efectuado durante esta investigacion a Hotel Wilson
Manzano, se destaca la necesidad de implementar la planificacion estratégica a la

empresa, ademas de varias recomendaciones dirigidas a la administracién de la empresa

1. Ante la necesidad de crear rotulacion al margen de las carreteras para atraer
turistas y demas clientes de paso, se recomienda a la administracion del hotel
crear rotulos de por al menos 20km alrededor de la comunidad de Santa Rosa de
Pocosol, tanto hacia la carretera que va para Ciudad Quesada, como para la
carretera que dirige a los Chiles, siendo lo mas obvio colocar rotulacion cada 8
kilbmetros desde Muelle de San Carlos y cada 800 metros cuando se llega a la
comunidad de Santa Rosa, esto con el fin de indicar la ubicacion exacta del hotel,
con respecto de la carretera que viene de los Chiles, lo mas aconsejable es
empezar a colocar los rétulos cada 8 kildmetros a partir de Lo Lirios de los Chiles
y cada 800 metros desde la entrada de Santa Maria para indicar la ubicacion y
distancia del Hotel. Los rotulos deben ser luminosos para ayudar a las personas

gue viajan en la noche, ser grandes para que las personas que van manejando lo
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logren apreciar bien, debe tener el nombre del hotel, la ubicacién, el teléfono y los

servicios que este ofrece.

A raiz de falta de clientela los fines de semana, se aconseja que el hotel realice
ofertas para esos dias, y dichas ofertas sean posteadas en las futuras redes
sociales y sitio web que se pretende construir. Por consiguiente, que los duefios
y gerencia consideren en un futuro realizar una pequefa piscina con bar y un lugar
de entretenimiento y areas comunes, gue pueda ser utilizado por todos los clientes

y la comunidad en general.

A la falta de un sitio web en donde los clientes puedan realizar reservas, ver
fotografias de lugar, leer experiencias de clientes y realizar consultas, se le
recomienda la gerencia realizar un sitio web con distintas paginas en donde los
visitantes puedan tener contacto con el hotel, a la vez que el negocio sea visible
para otro tipo de mercado al que no se tiene acceso, que venda y que pueda ser
visto en cualquier lugar del mundo. Otro factor indispensable es que la empresa
se busque un proveedor de software que le facilite un programa para la facturacion
digital, tanto porque serd un requisito indispensable para las empresas de este
pais, como una necesidad ante posibles fraudes y manipulacion de facturas por
parte de personas ajenas a la empresa, y este software generaria seguridad a la

facturacion del hotel.
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4. La competencia directa del hotel tiene no solo piscina y soda, sino que manejan
precios menores al Hotel Wilson Manzano, no es una diferencia muy marcada,
son dos mil o tres mil colones menos, y eso provoca que muchas personas
prefieran a la competencia por su baja en precios. Segun lo anterior se le
recomienda a la gerencia que exponga antes los posibles seguidores de redes
sociales, y visitantes del sitio web, fotos y videos de las buenas condiciones del
hotel, que destaque su elegancia, distincion y experiencias de los clientes; y asi
gue el cliente tome en cuenta el valor de su dinero, el valor como cliente; y que
esta estrategia se dirija a un mercado diferenciado que es al que se pretende

dirigir.

5. Se debe crear una mision para la empresa, de manera que se convierta en una
de las razones por las cuales existe Hotel Wilson Manzano y que le dé sentido a
la empresa; ademas de crear una vision de lo que se espera llegar hacer en un
futuro el negocio y el deseo de mantenerse vigente y como ndamero uno en el
lugar; también los valores empresariales, que seran los que formen la cultura
empresarial, y las fuerzas impulsadoras para realizar de la mejor manera el

trabajo.

6. Elaborar una propuesta de plan de viabilidad econémica y financiera a 3 afios,
para expandir el negocio. Con este analisis no solo se va a predecir el futuro para
poder tomar decisiones con la menor incertidumbre, sino también se va averiguar

la liquidez futura de la empresa.
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A mediano plazo, se pretende que el duefio del Hotel logre comprar un lote de
1000m? que se ubica a un costado del mismo; esto con el fin de ampliar su
infraestructura, lo mas adecuado seria construir 20 habitaciones individuales
completamente equipadas, un lounge para clientes y abierto a la comunidad en
donde se puedan realizar reuniones y conferencias, con parqueo privado y, una

pequefa piscina para el disfrute de los clientes, junto con un bar.

También, se recomienda a largo plazo, optar por la declaratoria y contrato
turistico, para que la empresa sea categorizada como un hotel, obtenga grandes
ventajas, entre ellas que pueda optar por una patente para la venta de licores en
el establecimiento, exoneracion en compra de materiales y entre muchos
beneficios méas, que a la larga se puedan optar por traer clientes potenciales tanto
dentro como fuera del pais.

A largo plazo, se le sugiere a la gerencia y duefios del hotel, poder construir un
salon de eventos especiales en el lote aledafio que se le recomienda comprar,
esto con el fin de ofrecer paquetes especiales para bodas, cumpleafios, fiestas,
etc.; y que se puedan integrar todas las areas del hotel, hacer crecer el negocio y

llegar a mercados potenciales importantes.

10.Se le plantea a la gerencia, realizar un manual para capacitacion del personal

(mucamas), ya que a la falta de esto se han provocado grandes problemas con el
personal; y que sea una capacitacion tedrica practica, en donde los colaboradores

aprendan haciendo. Y que en la misma capacitacién, la gerencia le inculque los
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valores y la filosofia empresarial de la empresa a cada nuevo colaborador, para
gue ellos se sientan identificados con la empresa.

11.Se le aconseja a la gerencia cambiar la manera de contratar el personal; pedirle
las hojas de vida a cada persona gque se acerque a conseguir empleo, analizar las
mas adecuadas y aptas para el puesto, corroborar que la informacion sea correcta
y llamar a la persona para realizarle una entrevista, darle la capacitacién adecuada
y ponerla a prueba para ver si es eficiente en el puesto.

12.Por dltimo, se le recomienda a la gerencia, cambiar los uniformes a las mucamas,
proponer gabachas con el logo del hotel y de colores claros, servird no solo para
darle publicidad al hotel en el momento que las colaboradoras lleven el uniforme
fuera de la empresa, sino para que ellas se sientan comodas y motivadas con el
cambio. Y una vez que ingrese un nuevo colaborador, pagar hacer el uniforme de

su talla.



CAPITULO VI
PROPUESTA
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6.1 INTRODUCCION A LA PROPUESTA

Como se ha analizado en el presente trabajo, la empresa debe contar con un plan
estratégico, donde explique su razdn de ser y como se ve en el futuro. También, tendra
un plan de mercadeo para incrementar ventas, un plan de reduccion de costos, otro plan
para incrementar y mejorar la infraestructura, mediante un estudio de viabilidad
econdmica y financiera a mediano plazo y una propuesta para darle declaratoria y
contrato turistico por parte del Instituto Costarricense de Turismo, al hotel;. las
propuestas van a contener objetivos, los cuéles se encuentran definidos en el primer
apartado de cada propuesta, ademas de metas, estrategias y los resultados financieros
gue va a tener cada plan a excepcion de la propuesta para darle declaratoria y contrato
turistico, porque es muy dificil medir hoy dia el impacto que este podria tener en un futuro,

sin embargo, se conoce que sera muy positivo para la empresa.

6.1.1 Definicién de la misién propuesta
“Somos una empresa de hospedaje que ofrece un servicio a nuestros huéspedes, con

un trato personalizado que satisface sus necesidades en un ambiente confortable,

comprometidos con energias limpias, reciclaje y sostenibilidad”.

6.1.2 Definicién de la visién propuesta
“Ser la primera opcion de nuestros huéspedes de la region, identificado por ser una

empresa estable, eficiente, segura, brindando un buen servicio al cliente, comprometidos

con la sostenibilidad y la comunidad”.

6.1.3 Definicidn de valores
e Responsabilidad: con los clientes, el medio ambiente y trabajo.

e Integridad: en cada una de las acciones, enfrentando situaciones con honradez y

honestidad.
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Respeto: hacia los clientes, huéspedes, colaboradores, proveedores, comunidad,

con el fin de mantener relaciones armoniosas.

Innovacion: ofrecer comodidades para hacer mas confortable la estadia, haciendo

uso de la tecnologia y mejorar la experiencia de todos nuestros usuarios.

Servicio al cliente: dar el mejor servicio a todas las personas que visiten el hotel.

6.1.4 Anadlisis FODA para la empresa Hotel Wilson Manzano

Andlisis interno

Fortalezas:

Poca competencia en la zona.

Ubicacion estratégica en el centro de la ciudad.

Precios accesibles y adaptados a la tarifa corporativa del gobierno y a grupos.
Servicio de desayuno, con tres opciones de menu

Amplias habitaciones monoambiente, con capacidad de acomodar diferentes
segmentos de mercado (corporativos, grupos y familia).

Unico hotel en la zona que aparece en paginas amarillas y es catalogado como
hotel por el ICT.

Seguridad todos los dias de afio, se cuenta con guarda y con camaras de circuito

cerrado

Debilidades:

No existe atractivo turistico en la zona.
Manejo de imagen, poca publicidad.
No contamos con areas de entretenimiento como piscina y areas comunes.

Falta de proveedores de productos de limpieza biodegradables.
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« EI 90% de los clientes son agentes de ventas (ejecutivos), por ello durante los
fines de semana que no se hospedan, el hotel tiene una capacidad instalada
ociosa promedio del 60%.

« Actualmente no se cuenta con un sistema de facturacion electronica, lo cual
aumenta el riesgo de fraude en estos documentos comerciales.

e No posee sitio web con un sistema de reserva para los clientes.

Andlisis externo

Oportunidades:

o Captar clientes potenciales con estrategias de marketing digital, rotulacién y
patrocinios en ferias.

« Crecimiento en las instalaciones

« Incremento de la llegada de turistas via terrestre que vienen de Nicaragua

e Mayor conciencia ambiental a nivel mundial (no fumar en la habitacion)

« Alta adaptabilidad y flexibilidad, al ser un negocio familiar

Amenazas:
« Competencia con cabinas con piscina y servicio de soda
e Incremento del costo de vida costarricense
« Cierta estacionalidad, el mes de diciembre es muy poca la demanda

« Precios mas bajos de la competencia.



6.5 PROPUESTAS A CORTO PLAZO

6.5.1 Propuesta de Marketing

Objetivo:
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Proponer un plan de Marketing para el posicionamiento de Hotel Wilson Manzano, con

el fin de incrementar su ocupacion.

Tabla 3 Metas y Estrategias de Marketing

Metas

Lanzar una campafia de
Mercadeo, publicidad vy
canales de ventas (sitio web
y social media), para captar
en un 4% clientes
potenciales 'y  generar
utiidades en un periodo de
12 meses

Ejecucion de la estrategia

1. Se creara una pagina web del Hotel, ya que este
no tiene y se pretende con ello captar clientes
potenciales y llegarle a otro nicho de mercado,
también se enlazara la pagina web al Facebook del
hotel (hotel Wilson manzano), en este caso el
Facebook es una herramienta que no generaba
gran cantidad de clientes, pero era un canal de
ventas. El sitio web enlazado al Facebook nos
generara un 2% de posibles clientes, tenemos que
el hotel hospeda alrededor de 500 personas por
mes, y se implementara de la siguiente manera: una
campafa de Facebook para promocionar el sitio
web, alcanzando un estimado de 4282 personas
por semana, de estas personas el 10% va a entrar
al sitio o le va a dar me gusta a la pagina del
Facebook, serian 428.2 personas y de esa
cantidad, solo el 2% van a comprar, que serian 8.57
personas. Para completar el otro 2% de la meta de
del incremento de clientes y utilidades se utilizara
otra herramienta llamada Google AdWords que es
un servicio y un programa de la empresa Google
gue se utiliza para ofrecer publicidad patrocinada a
potenciales anunciantes.

Al utilizar estas herramientas, se puede apostar por
dar niameros porque es medible, y se medira con la



Generar conversacion
constante con el publico que
nos sigue en las redes
sociales y visitan la pagina
web, e involucrarlos en
CONCursos y promociones
que el hotel realice.

Fuente: Elaboracion propia

herramienta llamada Google Analytics, tanto el sitio
web como la pagina de Facebook estan enlazados
con esta herramienta, que nos darad graficos
precisos de la cantidad de personas que visitan y
compran en el sitio, y asi podemos determinar si la
estrategia es un éxito o se necesita promocionarla
mas.

2. Se pagaran hacer 15 rétulos para ponerlos en los
margenes de la carretera, en un radio alrededor de
25 km, con el fin de informar a las personas que van
en carretera que existe un hotel cerca, de igual
manera es una excelente herramienta de publicidad
para los extranjeros que vienen en bicicleta desde
Nicaragua y pasan por la frontera de Tablillas, les
indicara la distancia que les falta para llegar al hotel.
Aunque no se puede medir el impacto que se tendra
con la colocacion de rétulos, estamos seguros de
gue generara clientes potenciales.

3. Se patrocinaran eventos de la comunidad, como
fiestas civicas, topes, cabalgatas, ciclismo, rallyes,
con el fin de atraer més clientes al hotel.

4. Se pagaran hacer 200 camisetas con el nuevo
logo del hotel, para regalarle a las personas que
asistan a los eventos patrocinados por el hotel.

1. Proponer en cada fecha especial (dia de los
enamorados, dia de la madre, navidad), realizar
promociones para esos dias y ofrecer habitaciones
con caracteristicas y productos diferenciados
acorde a la fecha.

6.5.1.1 Resultados financieros del plan de Marketing
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En este punto, se describen los aspectos financieros involucrados en el plan de

marketing, como por ejemplo el presupuesto de ventas, y los costos del plan de marketing

y Su implementacion.
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A) Presupuesto de ventas del plan de marketing

Tomando en cuenta la ocupacién de la empresa en un 60%, (la capacidad de ventas

con este plan), y como se mencion6 anteriormente, el presupuesto de venta es:

Tabla 4 Presupuesta de Ventas del Plan de Marketing

Tipo de Cantidad de Precio de Prondstico de Prondstico de
habitacion personas por venta venta por venta por afio
mes mes
Individual 295 15.000 ¢4.425.000 ¢53.100.000
Grupal 350 8.000 ¢2.800.000 ¢33.600.000
Totales 645 ¢7.225.000 ¢86.700.000

Fuente: Elaboracion propia

B) Presupuesto de costo del plan de marketing

El costo para hospedar las 645 personas por mes esta determinado asi

Tabla 5 Presupuestos de costo promedio para hospedar 645 personas al mes del
Plan de Marketing

Concepto Costo mes Costo afno
Limpieza y ¢650.000 ¢7.800.000
mantenimiento
Cocinera ¢200.000 ¢2.400.000
Servicios publicos ¢895.000 ¢10.740.000
Productos de limpieza y ¢375.000 ¢4.500.000
amenities
Otros ¢100.000 ¢1.200.000
Total ¢2.220.000 ¢26.640.000

Fuente: Elaboracién propia con la informacién de la empresa



C) Presupuesto de marketing.

Para desarrollar las anteriores estrategias se requiere asignar el siguiente

presupuesto:

Tabla 6 Presupuesto de Marketing

Estrategias
Pagina web y social media
Rotulos 15 unidades
Patrocinios 2 por afio
Camisetas 200 unidades
Otros
Total

Fuente: Elaboracion propia

D) Estado de Resultados

Presupuesto estimado al afio
¢240.000
¢315.900
¢250.000
¢700.000
¢120.000
¢1.625.900

Tabla 7 Estado de Resultados del Plan de Marketing

Concepto
Ingreso por venta
Costos
Utilidad Bruta
Gastos
Marketing
Utilidad antes de impuestos
Impuesto de Renta (20%)
Utilidad Neta

Fuente: Elaboracion propia

Valor
¢ 86.700.000
(¢26.640.000)
¢60.060.000

¢1.625.900

¢58.434.100
¢11.686.820
¢46.747.280

79



80

De lograrse el objetivo de hospedar 645 huéspedes al mes en el Hotel Wilson
Manzano, se obtendran utilidades netas de ¢46.747.280, en el afio de implementacion

del plan de marketing.

6.5.2 Propuesta de Reduccién de Costos

Objetivo: Crear una propuesta de reduccion de costos, con el fin de demostrar mejores

resultados en el corto plazo para aumentar utilidades.

Tabla 8 Metas y estrategias de Ejecucién de Reduccion de Costos

Metas

Cambiar las antenas parabodlicas de
television que tiene el hotel actualmente,
por cable de fibra dptica digital

Cambiar los tanques calentadores de
agua que trabajan con electricidad, por
tanques calentadores de agua que
laboran con paneles solar, los cuales
trabajan 80% luz solar y 20% electricidad

Estrategias de ejecucion
Actualmente en la comunidad no existe
television por cable, solamente antenas
parabdlicas, sin embargo, la empresa
proveedora de electricidad en la zona
(COOPELESCA), esta instalando fibra
optima en el pueblo, y para el primer
semestre del 2018, empezara a instalar
los primeros contratos de television. El
hotel es uno de los primeros clientes que
pondra el cable, (ya se firmd un contrato
para colocar el cable en todas las
habitaciones del hotel para el préximo
ano).

Se pretende para el mes de enero del
2018 cambiar uno de los tanques con
panel solar en una de las etapas del
hotel. Y para el segundo semestre del
2018, Cambiar el tanque para la ultima
etapa. Asi y con el cambio de estos
tanques, el hotel queda a un 100%
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trabajado tanques mas eficientes y
ahorrando mas electricidad.
Buscar proveedores de bajo costo que Se pretende buscar proveedores que
vendan productos de limpieza vendan productos de limpieza como:
biodegradables. desinfectantes, jabones, liquidos para
pisos y bafios, bolsas de basura,
blanqueadores y aromatizantes. Pero a
un precio mas bajo del actual proveedor
Fuente: Elaboracion propia

6.5.2.1 Resultados financieros del plan de Reduccién de Costos

Aca, se describen los aspectos financieros involucrados en el plan de reducciéon de
costos, en donde se incluye: el presupuesto de ventas, y los costos del plan de reduccion

y su implementacion.

A) Presupuesto de ventas del plan de Reduccion de Costos

Tomando en cuenta la ocupacion de la empresa en un 60%, (la capacidad de ventas

del plan de marketing, mencionado anteriormente), el presupuesto de venta es:

Tabla 9 Presupuesto de Ventas del Plan de Reduccion de Costos

Tipo de Cantidad de Precio de Prondéstico de Prondstico de
habitacion personas por venta venta por venta por ano
mes mes
Individual 295 15.000 ¢4.425.000 ¢53.100.000
Grupal 350 8.000 ¢2.800.000 ¢33.600.000
Totales 645 ¢7.225.000 ¢86.700.000

Fuente: Elaboracion propia



B) Presupuesto de costo

El costo para reducir costo por mes esta determinado asi

Tabla 10 Presupuestos de Costo Promedio para Reducir Gastos al Mes

Concepto Costo Costo mes Costo afno Diferencia
mes propuesta
actual
Limpieza y ¢650.000 ¢650.000 ¢7.800.000 0
mantenimie
nto
Cocinera ¢200.000  ¢200.000 ¢2.400.000 0
Servicios
publicos:
Cable ¢325.000 ¢145.000 ¢1.740.000 ¢180.000
Electricidad ¢475.000 ¢356.250 ¢4.275.000 ¢118.750
Otros ¢95.000 ¢95.000 ¢1.140.000 0
Total, ¢895.000 ¢596.250 ¢7.155.000 ¢298.750
Servicios
publicos
Productos de ¢375.000 ¢275.000 ¢3.300.000 ¢100.000
limpieza y
amenities
Otros ¢100.000  ¢100.000 ¢1.200.000 0
Total ¢2.220.00 ¢1.821.250 ¢21.855.000 ¢398.750

0

Fuente: Elaboracion propia con la informacién de la empresa
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Con respecto al anterior cuadro, se deduce lo siguiente:

En cuanto a limpieza y mantenimiento se mantiene el mismo monto porque la
empresa no espera despedir ni contratar personal por el siguiente afilo. Lo mismo
se mantiene para la cocinera

En cuanto a los servicios publicos,

o En el caso del cable de TV, actualmente se pagan ¢ 325.000 por mes por
las antenas parabdlicas, y a partir del aflo 2018 (no se conoce la fecha
exacta pero la compafila COOPELESCA habla que se pondré el cable a
partir del primer semestre del 2018); se pagara de cable ¢145.000 (segun
las tarifas que ya determino la compaiiia, para la empresa Hotel Wilson
Manzano), con el cambio de antenas parabdlicas a cable, tendra un ahorro
de ¢180.000 por mes.

o Paralaelectricidad, actualmente el hotel cuenta inicamente con un tanque
solar para calentar el agua que va hacia las habitaciones, pero se propone
la compra de dos mas para cubrir las demas etapas de habitaciones y que
asi quede el hotel en un 100% funcionando con calentadores solares.
Dichos calentadores trabajan 80% solar y 20% electricidad, lo cual se
estima una reduccion considerable; al hablar con el gerente del hotel y ver
el rendimiento del tanque solar que esta en funcionamiento, se determiné
gue, con estos otros dos tanques nuevos instalados, la electricidad se
reducida en un 25%, pagando ¢356.250 de ¢475.000 que se paga
actualmente de electricidad; teniendo una reduccion de ¢118.750 al mes.

Hoy dia, el hotel cuenta con un solo proveedor para compras de productos de
limpieza biodegradables, al no haber mas proveedores de esos productos en la
zonay no tener competencia, se aprovechan de los precios y cobran los productos
a un precio elevado. Se pretende buscar otros proveedores de productos similares
o0 iguales, pero a mas bajo costo, aunque no sean de la zona pero que brinden el
servicio de envid de los productos al lugar; si bien no se puede medir exactamente
la reduccién de costos que esto tendrd, pero el gerente pretende disminuir en ¢100
000 al mes la compra de los productos a un nuevo proveedor.

C) Presupuesto de plan de reduccién de costos.
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Para desarrollar las anteriores estrategias se requiere asignar el siguiente

presupuesto:

Tabla 11 Presupuesto del Plan de Reduccion de Costos

Estrategias Presupuesto estimado al afio
Cambio de antenas de Tv a TV cable ¢1.740.000
Compra de dos tanques ¢1.638.000
Total ¢3.378.000

Fuente: Elaboracién propia con datos que la empresa posee

D) Estado de Resultados

Tabla 12 Estado de Resultados del Plan de Reduccién de Costos

Concepto Valor
Ingreso por venta ¢ 86.700.000
Costos (¢21.855.000)
Utilidad Bruta ¢64.845.000
Gastos
Reduccioén de costos ¢3.378.000
Utilidad antes de impuestos ¢61.467.000
Impuesto de Renta (20%) ¢12.293.400
Utilidad Neta ¢49.173.600

Fuente: Elaboracion propia

Si se logran las metas propuestas de cambiar las antenas parabdlicas por TV cable,
de cambiar los calentadores de agua eléctrico por solares y de cambiar a un proveedor
de bajo costo, se obtendran utilidades netas de ¢49.173.600, en el afio de

implementacion del plan de reduccién de costos.
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6.6 PROPUESTA A MEDIANO Y LARGO PLAZO

6.6.1 Plan de viabilidad econdmicay financiera

Objetivo: Elaborar una propuesta de un plan de viabilidad econdémica y financiera para

conocer si es rentable la ampliacion en infraestructura del Hotel Wilson Manzano.

La siguiente propuesta de Planificacion Financiera consiste en la elaboracion de
previsiones a medio y largo, en un horizonte de 3 afios. Asi se podra evitar un poco la
incertidumbre, y estar mejor preparados para dirigir con mas precision la empresa, al

marcar los rumbos que debe marcar.



llustracion 9 Portada Calculo de la Viabilidad Econdmicay Financiera
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HERRAMIENTA DE CALCULD DE LA YiABILIDAD

ECONOMICA % FINARNCIERA DE PROYECTOS DE NEGOCIO

IDENTIFICACION DEL AUTORMORIO

Apellidas y Mombre: HOTEL wWiILSOM MARMZARD

Ohomicilic SAMMTA ROSA DE POCOS0OL, SAM CHARLOS
PAunicipio y Cadigo postal

Telefono 2477-7141

IDENTIFICACION DEL PROYECTO

Fombre Fuewo proyecto 2013

Para el correcto entendimiento del instrumento, podemos visualizar en la portada un indice de contenido del mismo. Donde

se divide en la introduccion de datos: inversion, financiacion, costos fijos, ventas y costos variables.

En el calculo de viabilidad se tendran: resultados, tesoreria, balance y las ratios.

A continuacién, se explican cada uno de los contenidos.



Wl e

Wil =mcm

Moanzan

INWERSIOMNES

Previo inicio

llustracion 10 Inversiones

INVERSIONES

mortizacid Amortizacior Amortizacion Amortizacion

Inmovilizado Material anual (] AHD 1 [£] AHD 2 [=) AHD 2 (=]
Terrenos y bienes naturales EE0,000,000.00 Fo.00 E0.00 F0.00 3.0 1500000000 §4,500,000,00 F1,500,000.00
Construcciones ET0,000,00000( E50,000,00000 F26,000,00000( F25,000,000.00 0. 022 [ 12,000,000.00 [ F 14, 500,000,00 FAT,000,000,00
Maquinaria F2,000,000,00 E1,000,000.00 E750,000.00 A 500,000,00 12,5 F375,000.00 48, 7H0.00 E531,2650.00
Utillaje § herramienta F200,000,00 F200,000,00 F200,000.00 F 200,000,00 200 EE0,000.00 FA20,000.00 EA60,000.00
Dtras instalaciones F2,000,000,00 E1,500,000.00 F1,500,000,00 F1,000,000,00 10,02 F350,000.00 ERO0,000,00 FE00,000,00
Mobiliario F 2 500,000,00 & 2,000,000,00 F1,500,000,00 F1,500,000.00 10,02 F450,000.00 EE00,000,00 & 7E0,000,00
Equipos para proceso de informacid EE00,000.00 ER00,000.00 E0.00 E0.00 25,05 F2E0,000.00 E2E0,000.00 A 250,000.00
Elementos de transporte F250,000.00 F250,000.00 F200,000.00 F 200,000,00 1. 3 E71,42857 EA00,000,00 E122 57143

Inmovilizado Intangible
Gastos de investigacion 5 desarrollof F1,500,000.00 E1,000,000.00 F20,000,00 FA00,000,00 200 EE00,000.00 ER04,000,00 E 52400000
Aplicaciones informaticas E1,000,000.00 FA00,000,00 FA00,000.00 FA00,000,00 3330 F 3EE,200.00 F399,600,00 F432,900,00
Propiedad industrial F250,000.00 F250,000.00 F250,000.00 F 250,000.00 200 EA00,000.00 FA50,000.00 & 200,000,00
Derechos de traspaso 000 000 E0.00 E0.00 20,05 000 000 F0.00
Depdsitos g fianzas 000 000 E0.00 E0.00 0.0 000 000 F0.00

Total EA6 042728657 $19,092,350.00 E 2207672143
Ezistencias F1,000,000.00 750,000,000 E0.00 E0.00
Provision de fondos [eFectivo) £1,000,000.00 @ 750,000.00 £300,000.00 £300,000.00

GASTOS DE ESTABLECIMIENTO

Inmovilizado Material
Constitucidn

Previo inicio

E500,000.00

E200,000.00

F200,000.00

E200,000.00

Puesta en marcha

£1,000,000.00

E200,000.00

E200,000.00

E200,000,00

INWERS NN TOTAL

Previo inicio
133, 700,000.00

E5E,700,000.00

E30,220,000.00

F29,550,000.00

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a las inversiones, se tienen todas las necesarias para este estudio, desde la compra del terreno, construcciones,

mobiliario y los gastos de inversion, tanto del afio previo como de los siguiente 3 afios.
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llustracion 11 Financiacién

FINANCIACION |

Hotel |

—
€l

CANTIDAD A FINANCIAR

Capital aportado por los

5 e

l=on

Moaonzsne

Previo inicio

£133,700,000.00

£55.700,000.00

£30,220,000.00

£23,550,000.00

Previo inicio

¢20.000,000.00

¢15.000.000.00

$15,000.000.00

£10,000,000.00

Subvenciones

£1.000,000.00

21.000.000.00

£1.000.000.00

£1.000,000.00

Palizas de crédito

¢2,000,000.00

¢2.000.000.00

¢3,000,000.00

¢2,950,000.00

Prestamolcrédito a largd

£110.000,000.00

¢39.700.000.00

£10.220.000.00

£0.00

Préstamos personales

£0.00

£0.00

£0.00

£14.600,000.00

Owra

¢700,000.00

£1.000.000.00

£1.000.000.00

£1.000,000.00

TOTAL $133,700,000.00

$55,700,000.00

£30,220000.00

£28,550,000.00

DATOS DE LA OPERACION DEL PRESTAMO

CANTIDAD A SOLICITAR:

PERIODO DE DEVOLUCION (AROS)

TIPO DE INTERES [36)

COSTES DE LA OPERACION (%)

159,920,000,

=

16.40%

21005

REPARTO BENEFICIOS

> del beneficio a reinvertir en el negociol BDZI

P. del beneficio que se queda el aut6n0m4 QDZI

CUADRO DE AMORTIZACION
Interesas

ARD 1
¢25.456,938.53

ARO 2
$23.583.97V8. 73

ARNO 3
$21.392.741.43

Devolucion del principal

£10,553,366.44

$12.420.326.24

$14.617.563.45

Importe total de las cuot

£36,010,304.97

£36.010,304.37

$36.010,304.37

Comisiones apertura

€3,135.400.00

Fuente: Elaboracion propia

DATOS DE LA OPERACION DEL PRESTAMO PERSOMAL

CANTIDAD A SOLICITAR: 14,600,000
PERIOD:O DE DEVOLUCION (AFOS) [
TIPO DE INTERES [3) 8.00%
COSTES DE LA OPERACION (36} 2 00%

CUADRO DE AMORTIZACION ARD 1 ARO 2 AROD 3

Interezes 107859873 @873.272.49] @B50,904.22

Devolucion del principal

$2.473.82543" 267315179 €2.901.520.06

Importe total de las cuot.

3,552,424 28 §3,552,424.28['¢3,552 424,25

Comisiones apertura

¢232,000.00

Para la financiacion se opta por varias opciones, entre ellas: capital aportado por los socios, préstamo bancario por el
Banco Nacional de Costa Rica para Pymes, préstamo personal por el Banco Nacional y financiamiento a corto plazo de
otros bancos o cooperativas.
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l COSTOS FIJOS

llustracion 12 Costos Fijos

Seq. Social
trabajador

95,592.00

5244007
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

Segq. Social
Empresa

191,754.00
16,328.00
000

0.00

000

000

000

000

0.00

000

0.00

Total
Seg. Social

290,546.00
20,E72.00
0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Liquido 3 pagar
tras retencion

S0E 105,00
164 BEE.00
o.oo
0.00
o.oo
000
o.oo
o.oo
0.00
o.oo
0.00
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Coste mensual

para
el autdnomo

1,196,754.00

176,228.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

Retribucion del autonomo ¢ 2,500,000.00 Salario Base 2| Impuestos a 5.4
£303,660.00 Afial ¢d426,200.00| ¢106.550.00
£500,000.00 Afin 2 £426,200.00| ¢106,550.00
£100,000.00 At ¢426,200.00] ¢106.550.00
£0.00
£ 700,000.00
Z20,000.00
&100,000.00
£100,000.00
£ 150,000.00
Seguros &250,000.00
|
Puesto de trabajo | Salarios mensuales | | Tipo de contrato Riesgos de
N | Salario Pluses § [rte proporciosal Retencidn trabajo Cilculo de
Denominacion trabajadores bruto mensujomplemento pagas extra Duracidn Jornada Renta [*] INS salarios
1 Mucama 30 300,000,00 10,000,000 25,000,00 Indefinido Completa 000 0,005 1,005,000,00
2 Mantenimiento 1.0 150,000.00 10,000.00 Temporal Parcial 0.00% 160,000,000
3 0.00
4 0.00
5 0.00
5] 0.00
T 0.00
g 0.00
3 0.00
i} 0.00
1 oo
12
Torales

Fuente: Elaboracion propia

.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
Totales[1,165.000.00] 104.236.00] 207.082.00] 311.318.00] 1.060.764.00][ 1.372.082.00]

En los costos fijos, se toman en cuenta los costos que tiene el hotel hasta el momento, tanto el salario que se pagara el

duefio, como el pago de salarios de los colaboradores, pagos de seguros, suministros y todos los pagos que la ley

costarricense obliga a todas las empresas por pagar.
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llustracion 13 Ventas

VEMNTAS

Fuente: Elaboracion propia

En las ventas, se trabaja con supuestos, y tomando en cuenta de que, con la creacion del nuevo edificio, dichas ventas

Hospedaje 2000000
Desayuno Z.500.00
H. Grupal 24.000.00 > VYariacion YWentas ano 21 RS | Pericdo medio de cobro [dias) 1
> Wariacion YWentas ano 31 1D.DZI

Hospedaj | Desayun | H. Grupal o Total Hospedaje Desayuno H. Grupal Toral
Me= 1 250 470 225 945 Me= 1 5.000.000.00 1A75.000.00 S.400, 000, 00| 11.575.000. 00|
Mes 2 1so 475 S50 avs Mes 2 S.000.000.00 1457 .500.00 .00, 000, 00 12.557.500. 00
Mes 3 =50 550 =50 1110 Mes 3 S 60000000 1.5375.000.00 6. 72000000 13.6395.000. 00|
Mes 4 =00 G600 525 1.225 Mexs 4 6. 00000000 1.500. 00000 700, 000,00 15,500,000, 00|
Me=s 5 250 450 250 280 Me=s 5 5.000.000.00 1.200.000.00 5000, 000, 00| 12.200.000. 00|
Mes 6 S50 Soo0 150 1.050 Mes 6 00000000 1.250.000.00 & 52000000 12570000, 00|
Mes T =50 G600 530 1.z210 Mes T S 60000000 1.500. 00000 T.9z20.000.00 15,020,000, 00|
Mes & <00 570 150 1150 Mes & S.000.000.00 1425 00000 < 52000000 135,745,000, 00|
Me=s 9 z50 S7T0 S00 1150 Me=s 9 5.600.000.00 1.425.000.00 T.200.000. 00| 14, 225.000. 00
Me= 10 350 610 250 1.240 Me= 10 T.EOD 00000 1.525 00000 6 000 00000 1512500000
Mes=s 11 Sz0 S00 =00 1.0z0 Me=s 11 6.<00.000.00 1.250.000.00 < S00.000.00 12,450,000 00
Mes 12 100 150 o =0 Mes 12 = 00000000 S75.000.00 1.650.000. 00| < 0S5, 00000
Ano 1 3.340 6. 075 Z. 940 [1] 12355 Anc 1 66 800 00000 15 187 . 50000 | 70 560, 000_00] 152 547 S00_00
Ano 2 3507 6379 3. 087 [1] 12 973 Ano 2 T0 140 000.00( 15 946 875 00|74 088 000.00] 160 174 87500
Ano 3 3. 858 T.olT 3. 396 L1 14 270 Anoc 3 T AS4 00000 17.541.562_ 50| 81 496 8500_.00] 176192 _362_50

84

aumentaran un 5% para el ailo 1 y un 10% para el afio 2 y 3, sin olvidar de los tres servicios que ofrece el hotel: hospedaje,

hospedaje grupal y desayuno.
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llustracion 14 Costos Variables

| COSTOS VARIAELES |

Ve ™Y

Wils o

€l v:manz':an

COSTES VARIABLES (EN PORCENTAIE DE LAS VENTAS)

Coste
variable

Producto Mercancia w Coste de Coste de | Comisiones Mermas »

O servicio Mat. Prima produccican transporte ] bancarias deterioro
Hospedaj .00 300 0,00z 0,00z S.00 200 13.00% I Periodo medio de pago [dias]) 1 3 I
Desayun 15,0052 3.005 0,002 0,002 S5.005 1,005 24002
H. Grupal 700 5002 0,002 0,002 5.00:7 2.0057 13005
o 0,002
DEL PRODUCTO
Hospedaije Desayunoc H. Grupal Tortal * Yentas
Mes 1 250,000, 00 252,000,00 1.026.000,00 =,.258,000.00 19,5
Mes 2 S¥0,000.00 285,000.00 1,596,000.00 2.451,000.00 13.5:4
Mes 3 1.064. .000.00 330.000.00 1.27E.800.00 2.670.800.00 19.554
Mes 4 1.140,.000.00 360.000.00 1.482.000.00 2.982.000.00 19.554
Me= 5 350.000.00 285.000.00 1,140,000, 00 2.375.000.00 19.5%<
Mexs 6 1.330.000.00 S00.000.00 S=0.500.00 =.450.500.00 19.5%
Mes T 1,064 000.00 360.000.00 1.504_ 500.00 2.925.500.00 19.5%
Mes 8§ 1.520.000.00 F42.000.00 S=0.500.00 2. .652.500.00 19.5%
Mes 9 1.064,.000,00 Sdz,000,00 1.365.000.00 2.7 74.000,.00 19,5
Mes 10 1,444 000,00 S66,000.00 1,140,000, 00 2.950,000.00 13.5:4
Me=s 11 1.296.000.00 300.000.00 912.000.00 2.428.000.00 19.554
Mes 12 380.000.00 S0.000.00 319.200.00 TE9.200.00 19.554
Ano 1 12.692_000.00( 3.645.000_00 13 _406_400_00 29.743. 40000 19.53%
Ano 2 13.326.600.00( 3 .827_250.00 (14 076_720.00 31.230.570_.00 19.53<
Ano 3 14_ 659 26000 4_209_975.00 | 15484 _392_ 00 34_353.627.00 19.53<

Fuente: Elaboracion propia

En el costo variable, se toma en cuenta los costos de la materia prima incorporada, los costos de fabricacion, de comisiones,
por deterioro y otros imprevistos, y para que dé el costo variable del servicios, se multiplica las ventas por el porcentaje del

costo variable total, y nos da el costo por mes y luego por los afios.
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ElL. Manzan

RESULTADOS

RESULTADOS (Pérdidas y Ganancias)

Hotel Wilson Manzano
Nuevo proyecto 2019

ARO 1

RESULTADD DE EXPLOTACION
‘Gastos financieros

RESULTADD ANTES DE IMPUESTOS

Impuestos (Sociedades)
RESULTA DD DEL EJERCICIHDY

Fuente: Elaboracién propia

En el Resultado de Pérdidas y Ganancias, podemos observar tanto los ingresos como los gastos previstos, dandonos

resultados positivos a partir del primer afio, aumentando el resultado positivamente cada afio.

31,912,467
20,025,937

1,886,530

1,779,920

Ventas Netas 152,547,500 | 160,174 875 176,192,363
Subwenciones 2100, 000 300,000 400,000
Costos Variables 29,743,400 | 21,230,570 34,353,627
MARGEMN BRUTO 123,004,100 129,244,305 147,238,736
Retribucidn del autdnomao 20,000,000 | 30,000,000 30,1000, 0D
_Seguros [CCSS, VM y LPT) 3,643,920 3,643,820 3,643,920
Sueldas y salarios 13,980,000 | 13,920,000 13,980,000
_Seguridad social a cargo de la empr. 2,484 984 Z, 484 984 2,424 984
Servicios exteriores 6,000,000 6,000,000 6,000,000
Servicios profesionales 1, 200,000 1,200,000 1, 200, 30D
Alguileres y canones o o o]
Suministros 8,400,000 8,900,000 8,400,000
Publicidad y propaganda 2.40,000 240,000 240,000
Mantenimiento y reparacicn 1, 200, 00 1,200, 00 1,200,000
Gastos diversos 1, 200,000 1,200,000 1,200,000
Tributos 1, 800, 00D 1,800,000 1,800, 0D
_Seguros 3,000,000 | 3,000,000 2,000,000
Gastos de establecimiento 1, SO0, OO A0, D0 A0, 00
Dotacidn amortizaciones 16,042,729 | 19,092,350 22,076,721

36,603,051

46,613,110

24,463,251 22,043,646

12,135,300

12,023,250

24,565,464

106,550 106,550 106,550

24,462,514




87

llustracion 16 Previsidon de Tesoreria (Afio 1)

Hotel | PREVISION DE TESORERIA (ANO 1) |
i & HOTEL WILSON MANZANO
éf m “"""“”"-‘x Muevo proyecto 2019
anzan

TESORERIA EJERCICIO 1

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes & Mes T Mes & Mes 3 Mes 10 Mes 11 Mes 12 Total
Cobro de clientes 1,575,000 12,587,500 | 13,635,000 15,500,000 | 12,200,000 12,570,000 15,020,000 13,745,000 14,225,000 18,125,000 12,450,000 4,055,000 152,547,500
Financiacion 58,700,000 58,700,000
TOTAL COEBRDS 1,575,000 | 12567500 | SESEEEs | 15,300,000 | SESEEEE | 71.270,000 | 15,020,000 | 13,745000 | 14,225,000 | 15125000 | 12,450,000 | 4,055,000 [ 21,247,500
Proveedores y gastos variab 2,258,000 245,000 | 2,670,600 Zaszo00 [ 2,378,000 2,450,500 2,328,500 2,652,500 2,174,000 2,350,000 2,425,000 189,200 23,743,400
Sueldos v salarios del persol 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 1,165,000 13,980,000
Seguridad Social a cargo del 207,052 207,082 207,082 207,082 207,082 207,082 207,052 207,082 207,052 201,052 207,082 201,052 2,454,354
Retribucion del auténomo 2,500,000 2500000 | 2,500,000 2500000 | 2,500,000 2,500,000 2,500,000 2,500,000 2,500,000 2,500,000 2,500,000 2,500,000 50,000,000
Seguros [CCS5, IVM 4y LPT] 303,660 303,660 303,660 303,660 303,660 F03,660 303,660 F03,660 F03,E60 303,660 F03,660 303,660 3,643,320
Servicios exteriores 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 500,000 6,000,000
Servicios profesionales 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 1,200,000
Alquileres y canones 1] 1] 0 1] 0 0 1] 0 1] 1] 1] 1] 1]
Suministros 700,000 700,000 00,000 700,000 00,000 00,000 700,000 00,000 00,000 00,000 00,000 00,000 400,000
Publicidad y propaganda 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 20,000 240,000
Mantenimiento y reparacion 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 1,200,000
Gastos diversos 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 100,000 1,200,000
Tributos 1,500,000 1,500,000
Seguros 3,000,000 3,000,000
Cuotas de los préstamos ald 3236594 3,296,894 | 5208594 3,296,894 | 5208,594 3,296,534 3,296,594 3,236,554 3,296,894 3,296,594 3,296,594 3,296,594 33,562,723
Comisiones apertura préstamn 5,430,400 5,430,400
Devolucion deudas a corto 2,700,000 2,700,000
IRPF [Mddulos | pagos fracd 1] 1] 26,635 1] a 26,635 1] 0 26,636 i 0 26,635 06,550
Gastos establecimiento 400,000 400,000
Pago de las inversiones 57,550,000 57,550,000
TOTAL PAGDS 13.541,036 | 11,443,636 | 1690074 | 11.3T4.636 11,370,636 | 63,420,074 | 11320436 | 1675436 | ILTIZ2T4 | 1,342,636 | 11420636 | 12,505,474 | 206.T01.383
Diferencia COBROS-PAGOS
SALDO ANTERIOR |_1.000,000 | 6.966,036 | -5.822,172 | -3.817.246 | 491862 | 357482 | 2.187.408 | 5.205.912 | 7.355.556 | 9.757.263 | 12,969,626 (15,995,930 | 1,000,000 |

SALDD FINAL DISPONIBLE -6, 366,036 -5822,1T2 -3.817.246 -491, 582 I3T 482 2167 408 5.285,972 1,355,536 2,781,263 12,963,626 13,935,930 5.545, 517 5545517

Fuente: Elaboracion propia
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Para la prevision de tesoreria del afio 1, son los movimientos futuros, reales o previstos, que conformaran el flujo de
entradas y salidas de dinero que experimentara la caja, que sumadas al saldo inicial o de partida nos arrojara un saldo final
0 a una fecha futura. Para este caso, puede observarse en los primeros cinco meses tendremos un saldo final disponible

en negativo, pero los siguientes meses se ira recuperando y al final de afio se compensaran esas pérdidas.



llustracion 17 Prevision de Tesoreria a 3 afos

€L Manzan

PREVISION DE TESORERIA A 3 ANOS

HOTEL WILSON MANZANO
Nuevo proyecto 2019

PREVISION TESORERIA

Diferencia COBROS-PAGDS

SALDO ANTERIOR | o] 1.000_000 3.7¥86.168 19.749.830

SALDDO FINAL DISFONIELE

Fuente: Elaboracién propia

1,000 000

1,000,000

2. 786168

3.786.168

15363662

19.749. 830

Previo al i AAD 1 AAD 2 AAD 3
Cobro de clientes 151,233 6585 160,112 154 176,060,712
Financiacidn 133,700,000 55,700,000 30,220,000 25,200,000
TOTAL COBROS 133. 700,000 | 209,993 685 | 190_332_ 184 201 260,712
Proveedores v gastos variables 23,433,934 31,215,347 34,327,955
Sueldos v salarios del personal 13,350,000 13,350,000 13,350,000
Seguridad Social a cargo de la empr. 2454 954 2,454 954 2,454 954
Retribucidn del auténomo 30,000,000 30,000,000 30,000,000
Seguros [CCSS, IVM » LPT) 3,643,920 3,643,920 3.5643.920
Servicios exteriores 5,000,000 6.000,000 5.000.000
Servicios profesionales 1.200.000 1200000 1.200.000
Alquileres » canones n] a o
Suministros S.400.000 5400000 5.400.000
Publicidad v propaganda 240,000 240,000 =40.000
Mantenimiento » reparacion 1.200.000 1.200.000 1.200.000
Gastos diversos 1200000 1200000 1.200.000
Tributos 1,800,000 1,200,000 1,200,000
Sequros 3,000,000 3,000,000 3.000.000
Cuotas de los préstamos a largo 33562723 33562723 39,562,723
Comisiones apertura préstamos 3480, 400
Devolucian deudas a corto 2. 700,000
IRPF [Madulos ! pagos fraccionados] 106,550 106,550 106550
Dividendos [pagos al auténomol T11.5332 d S13.300
Gastos de establecimiento 1.500,000 400,000 400,000 400,000
Pago de las inversiones 131,200,000 55,300,000 23,520,000 23,150,000
TOTAL PAGOS 132. 700,000 207.207.517 | 174 368.522 180,909 441

20.351.271

40_ 101101

tendrd un nimero muy inferior comparado con los otros dos afios, que tienen aumentos significativos.

89

Para la tesoreria a 3 afios, el saldo final disponible para los tres afios es positivo, tomando en cuenta que el primer afio
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lustracion 18 Balance

BALANCE

HOTEL WILSON MANZANO
Nuevo proyecto 2019

BALANCE

Inmowilizado Intangible

2,750,000

4,100,000

4,470,000

4,920,000

Inmowilizado Material

127,450,000

182,900,000

212,050,000

240,450,000

Inversiones financieras a largo

o

o

o

o

Amortizaciones -16,042,729 | -35.135,079 [ -57.211,800
Activo no Corri 130,200,000 170,957,271 | 181,384,921 | 188,158,200
Existencias 1,000,000 1,750,000 1,750,000 1,750,000
Clientes 1,253,815 1,316,506 1,448 155
Efectiva 1,000,000 3,786,168 | 19,749,830 F7.A30 044
Activo Corriente 2,000,000 5,789,983 | 22,816,336 80,538,100
TOTAL ACTIVO 132,200,000 177,747,254 204,201,258 268,796,300

Capital 20,000,000 35,000,000 | 50,000,000 50,000,000
Subwenciones 1,000,000 1,800,000 2,500,000 3,100,000
Reservas 1,087,988 8,287,938
Resultados —1,500, 000 1,779,980 | 12,033,250 24 452,914
i i 19,500,000 38,579,980 | 65,601,238 95,850,852
Deudas a largo plazo. 110,000,000 125,672,808 | 131,793,330 | 128,874,247
iwvo No i 110,000,000 135,672,808 | 131,793,330 | 128.874.247
Deudas a corto plazo 2,000,000 2 000,000 3,000,000 2,950,000
Otros acreedores FO0, 000 1,000,000 1,000,000 1,000,000
Proveedores 244 455 256,690 282,359
Pasivo Corriente 2,700,000 3,244 466 4 255,690 4 732 359
TOTAL PASIWVO 132,200,000 178,497,254 201,651,258 228,957,457

Fuente: Elaboracion propia
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En el Balance, en el afio 1 tenemos una diferencia, pero ya conocemos gque ese primero afio nos puede dar alguna perdida

y para ello la empresa debe estar preparada para hacerle frente, en los siguientes afios seran sumamente positivos para

la empresa.



Hotel
€L Manza

lustracion 19 Ratios

RATIOS

HOTEL WILSON MANZANO
Nuevo proyecto 2019

[raTIOS FINANCIERDS |
ANO 1 ANO2 ANO 3 Rentabilidad financiera Apalancamiento Financiern Endeudamiento Solvencia
Rentabili iera 53 245 413
- - S0 800 075 Em
Apalancamiento Financierg 6.7% 4.61 3.11 700
. A% 3 e a7 0.0
Endeudamienta 0.63 0.69 0.53 //' &00 ~_ /'\ /
Solvencia 2.08 5.36 13.05] | W% / . N 085 +— 1500 7
. e 300 K“ os0 ¥ 0w 4
200 055 500
1%
o0
¥ 'r ang 050 Q.ad f’f
RO 1 AR 2 ARD 3 o1 ARD 2 ARD 3 Afio1 A02 aflos A0 Moz afio3
[raTIOS ECONOMICOS |
ARl 1 AR 2 Afio2 Rentabilidad econdmica Fondo de Maniobra Marzen sobre ventas Rotacién sobre ventas
Rentabilidad econdmica 18.0% 17.9% 17.3%] | jpose 100,000,00000 - 3005 100
Fondo de Maniobra 354551675 | 1855964646 | 76.40574140] | —— a0,000,00000 25 0 i R R —
Margen sobre ventas 20.3% 22.9% 26.5%| \ 20.0% 1 T——
1765 60,000,000 il i)
Rotacidn sobre ventas 0.86 0.78 0.56 \ 15.0% -
17.45% v 40,000.00000 4 10405 Bt
17.2% 0,00, 00000 50% 00
17106 000 / 0o ano
’ A2 03 ARO1 ARD? ARD3 01 afoz afiod ARDL af: ARo3

Fuente: Elaboracién propia

ARD 1

En el caso de los ratios, se tienen nimeros muy positivos.

La rentabilidad financiera, son los resultados, los capitales propios invertidos, y se ve un aumento en cada afio.
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Para los ratios financieros tenemos lo siguiente:

El apalancamiento financiero, para que la rentabilidad financiera aumente, con el uso de la deuda, el resultado debe ser
superior a 1, en este caso los niumeros son mayores a 1, indicando como el incremento de la deuda afecta a la rentabilidad
del negocio, si baja un poco en cada afio, pero se mantiene muy por encima del limite que es 1.

En el endeudamiento, lo recomendable es que el negocio no esté por debajo del 0.5, y en los tres afios esta por encima
de ese numero.

En la solvencia es el activo y pasivo corriente y se recomienda valores por encima de 1.25, y los tres afos tiene los

valores superiores a esa media y los va aumentando grandemente cada afio.

Para los ratios econémicos, se tiene:

La rentabilidad econdémica, el activo total, tiende a bajar unos pocos puntos porcentuales, pero se mantiene muy bien
en el porcentaje por el tipo de negocio.

En los fondos de maniobra, que viene siendo el activo corriente menos el pasivo corriente, el valor debe ser en positivo,
y en los tres afios se tienen valores positivos.

En margen sobre ventas, se sabe que en cuanto mayor sea es mucho mejor, y se tienen para los tres aflos porcentajes

mayores a 20%.
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La rotacion de ventas, que es el nimero de veces, en un determinado nivel de ventas, se utilizan los activos. Y se divide
las ventas entre el activo total. Y en este caso los niveles estan por debajo del 1, siendo muy positivo porque tendremos

menos desgaste de los activos.
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6.6.2 Declaratoria turistica para Hotel Wilson Manzano

Objetivo: Sugerir la declaratoria y contrato turistico al Hotel Wilson Manzano con el fin

de lograr la mas alta calidad del producto que esta empresa pueda ofrecer a sus clientes.

El Instituto Costarricense de Turismo (ICT), les otorga a todas las empresas del ramo
gue voluntariamente lo soliciten. Dichas empresas deben cumplir una serie de requisitos
técnicos, econdmicos y legales; con esos requisitos se busca garantizar la legalidad de
la actividad turistica. Por tal razon se propone al Hotel Wilson Manzano tomar en cuenta
esta sugerencia para un futuro, yaque esto lo llevara a tener grandes ventajas como las

siguientes:

e Participacion en ferias turisticas internacionales.

e Posibilidad de participacion en campafias cooperativas internacionales con
agencias de viajes mayoristas y lineas aéreas.

e Posibilidad de participacion en Campafias en zonas especificas, en coordinacion
con hoteleros locales con el fin de ofrecer descuentos especiales al turista.

e Posibilidad de distribuir material en los Centros de Informacion Turistica del ICT

ubicados en aeropuerto Juan Santamaria, Edificio ICT y Museo del Oro

Para optar por la declaratoria turistica el Hotel debe de cumplir con el Reglamento de
las empresas de Hospedaje Turistico, dicho reglamento establece y categoriza a las
empresas, en este caso para el Hotel Wilson, el ICT lo cataloga como un Hotel, como lo

menciona el Reglamento de las Empresas de Hospedaje Turistico
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a) Hotel: Tipo de estacionamiento conformado como minimo de diez unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado, que brinda servicio de
hospedaje por una tarifa diaria. Debe ofrecer los servicios de cafeteria, restaurante
y bar. Entre el servicio de alojamiento y los servicios complementarios debe existir

integralidad funcional. (p.2)

El Hotel Wilson Manzano, no cuenta con dicha clasificacién por parte del ICT, porque
sus duefios y administradores nunca han mostrado interés acerca del tema y por
desconocimiento del mismo, por esta razén se le sugiere al administrador, 90 dias antes
culminar con la planteamiento del bar lounge (propuesto en la inversion del plan de
viabilidad econdmica y financiera); empezar con los requisitos para que le otorguen la
clasificacion del Hotel a la empresa. Ademas, se le aconseja cumplir con todas las leyes
y reglamentos que regulen su actividad descrito en el Reglamento, para que mantengan

siempre la clasificacion vigente y el ICT no se las vaya a despojar.

También, para optar por la declaratoria, el Hotel debe de seguir el Reglamento de las
Empresas y Actividades Turisticas; dicho Reglamento tiene por finalidad regular el
otorgamiento de declaratorias turistica a las empresas y actividades que clasifiquen
como turisticas. Debe de llevar al ICT la solicitud de la declaratoria, y adjuntarle los
requisitos de tipo legal, que es mas que todo los antecedentes de la persona fisica,
certificacién de la personeria juridica, declaracién jurada con compromisos descritos en
este Reglamento, copia de planos y copia de titulo de propiedad. Ademas de requisitos

de tipo técnico, es cumplir con los requisitos del equipamiento e infraestructura minima
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de servicios (detallados en el Anexo del presente Reglamento), seguir la guia de
requisitos explicada en el anexo 2 de este reglamento; y la guia del anexo 3 que explica
coémo seran las inspecciones por parte del ICT. Para lograr esto, el Hotel debera cumplir
con algunas obligaciones detalladas en el capitulo V de este reglamento, como cumplirlo
cabalmente, contar con personal idoneo para atender al turista, conservar en buen
estado e higiene las instalaciones, informar al ICT cualquier cambio o modificacién en la
planta fisica o instalaciones, reportar los precios al ICT y ponerlos visibles al cliente,
extender una factura con los servicios prestados y el precio, permitir el libre acceso y
permanencia de los turistas en el establecimiento, reportar al ICT cualquier cambio en
precio, razén social, duefios, administradores, cambio de la operacién de la empresa,
cumplir con la ley de igualdad de oportunidad para personas con discapacidad N° 7 600,
no permitir en las instalaciones el desarrollo de actividades comerciales de indole sexual
y de no cumplirlas el ICT puede:

a) Amonestacion escrita.

b) Suspension de la Declaratoria Turistica.

C) Cancelacion de los beneficios otorgados por recomendacion del Instituto.

d) Cancelacion de los beneficios comprendidos en articulo 11 incisos c) y €).

e) Cancelacion de la Declaratoria Turistica de la empresa o actividad lo que se le
comunicara a los organismos oficiales correspondientes.

Dentro de este mismo Reglamento y para beneficio del Hotel, se podra optar por la
patente municipal categoria F que indica lo siguiente

Del articulo 2 de la Ley 7633 denominada Ley Reguladora de Horario de Funcionamiento

en Expendios de Bebidas Alcohdlicas
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ARTICULO 2.- Categorias de negocios
Con el propdsito de fijar los horarios para la venta y el expendio de bebidas alcohdlicas

al mayoreo y al detalle, se establecen las siguientes categorias de negocios:

Categoria A:  Cantinas, bares y tabernas sin actividad de baile, que expendan, al
detalle, bebidas alcohdlicas para ser ingeridas dentro del establecimiento; también las
licorerias que expendan bebidas para consumo fuera de él. Solo podran venderlas entre

las 11:00 horas y la medianoche.

Categoria B: Salones de baile, discotecas, clubes nocturnos y cabarés con actividad de
baile, que expendan, al detalle, bebidas alcohdlicas para consumirlas dentro del

establecimiento. Solo podran vender estas bebidas entre las 16:00 y las 2:30 horas.

Categoria C: Restaurantes, hoteles y pensiones que expendan bebidas alcohdlicas para
consumo dentro del establecimiento. Solo podran vender estas bebidas entre las 10:00

y las 2:30 horas.

Categoria F: Establecimientos de las categorias A, By C, declarados de interés turistico
en los que se expendan, al detalle, bebidas alcohdlicas para ser consumidas alli mismo,
gue reunan los requisitos indicados por el Instituto Costarricense de Turismo. Las
licencias para esta categoria seran adjudicadas por la respectiva municipalidad, previa
aprobacion de este Instituto. A esta categoria no se aplica restriccion alguna en el horario

para vender bebidas alcohdlicas. En ningln caso podra otorgarse esta licencia a hoteles
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sin registro de huéspedes. Dentro de este reglamento se dice que el ICT realiza visitas
constantes al establecimiento para poder darle, mantener o realizarle cambios a la
declaratoria, la guia de inspeccion tiene algunos puntos que ellos evallan con escala de
0 a 5 siendo 5 el mejor, (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun
requisito se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el namero a
asignar estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos),
evallan:

1. Arquitectura / jardineria:

Rotulacién en buen estado

2. Vestibulo / espacios publicos: Se verifica que tenga:

Vestibulo Corredores y pasillos
Escaleras y ascensores Detectores de fuego
Extinguidores Ascensores en hoteles de cuatro o0 méas pisos
3. Habitaciones: Debe tener en excelente estado:
Muebles decoracion
Colchones
Ropa de cama
Ventilacion adecuada Cortinas / Ventana Luz para leer lluminacion.
Un vaso por huésped
Espacio destinado a colgar Instrucciones para las salidas de emergencia
Ropa / Gavetas Cerraduras secundarias
Lamparas para leer

Cerrojos en las ventanas de la planta baja



Piso Controles individuales para temperatura
Insonorizacién Cesto para papeles Amenidades
Recipiente para hielo

Superficie para utilizar computadora y para escribir
Amenidades

Televisor

Revista con informacion local

Portamaletas

Caja de seguridad

Control remoto para televisor

Credenza

Cable Papel para anotar / pluma

Teléfono de pulsos

Papel y sobres

Radio reloj despertador

Enchufe para computadora

Luz de aviso de mensajes

Directorio para huéspedes

Espejo de cuerpo entero.
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Cuartos de bafio: Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun

requisito se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nUmero

a asignar estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos

extremos. Se verifica



Tamarno Toallas

Espejo

Agua corriente caliente y fria
Ducha/ Bafno Cesto para papeles
Piso

Presion de agua adecuada
Herramientas

Conexién para aparatos eléctricos
El piso no es alfombrado
lluminacion adecuada
Ventilacién adecuada

Superficie antideslizante/esterilla

Articulos de cortesia:

Jaboén Gorra plastica para el bafio Locion

Estuche para costura
Secador de cabello
Pafiuelos faciales Champu
Cesto de toallas usadas
Acondicionador

Equipo recreativo:

Piscina

Cancha de balonvolea

Servicio de comida bebidas al lado de la piscina
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Cancha de tenis

Muebles alrededor de la piscina

Campo de golf

Mobiliario estd en buen estado

Equipo de ejercicio

El agua de la piscina esta limpia

Sauna

Jacuzzi

Equipo de deportes acuatico ( botes de vela, jetski, etc.) otros:

Restaurantes y comedores:

Mobiliario

Aspecto o apariencia

Servicio que ofrecen

Bien iluminados

Ordenados y limpios

Camareros con aspecto aseado y nitido
Servicios sanitarios accesibles

Servicio a la habitacion 24 horas limitado
Cocktail bar Restaurante de lujo

Snack bar / Cafeteria

. Cocina:

Aparatos (debe verificar que todos los aparatos estan limpios y funcionan)

Fregadero



Estufa

Plantilla portétil para cocinar
Microondas

Lavaplatos

Refrigerador

Cafetera

Horno

Utensilios

Vasos y platos Sartenes / Cazuelas

Servilletas
Cubiertos

Tazas

Mantel

Material de limpieza

. Servicio para huésped:

Apariencia de los empleados
Servicios que se ofrecen:
Escritorio/Mostrador de recepcion
Transporte de/ al aeropuerto
Servicio de despertador
Periddico local

Servicio de negocios

Plancha y tabla de planchar
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9.

Regalito ( flores, chocolates etc.)
Conserje

Guardia nocturno

Lavanderia

Limpieza en seco
Estacionamiento seguro
Botones

Portero

Personal Bilingue

Servicio a las habitaciones (turn down service)
Limpieza:

Vestibulo / Espacios publicos
Habitaciones

Cuarto de bafio

Areas de recreo

Restaurantes y comedores

10. Mantenimiento

Vestibulo / Espacios publicos
Habitaciones

Cuarto de bafio

Areas de recreo

Restaurantes y comedores
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En cuanto al puntaje el ICT lo clasifica asi: La clasificacion total se calcula del promedio
de cada una de los nueve componentes de evaluacion. Se le da mas importancia a la
habitacion, bafio, mantenimiento y limpieza que a las otras consideraciones. El puntaje
a asignar para cada punto es el siguiente:

Arquitectura / jardineria 5.0%

Lobby / areas publicas 5.0%

Habitaciones 20.0%

Bafos 20.0%

Facilidades de recreo 5.0%

Comedores o restaurantes 7.5%

Servicios para los huéspedes 7.5%

Limpieza 15.0%

Mantenimiento 15.0%

TOTAL 100.0%

En los servicios de hospedaje en los que se cuenta con cocina, el puntaje sera 5%,
reasignando el porcentaje de Comedores o Restaurantes y de Servicios para los

huéspedes a un 5%.

6.6.3 Contrato turistico para Hotel Wilson Manzano

Objetivo: Plantear una propuesta para que el Hotel pueda optar por el Contrato Turistico

gue otorga el ICT, y asi tener una ventaja competitiva tnica en la zona.
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Después de tener la declaratoria turistica y aprobado el estudio econémico por parte
del ICT, el hotel puede optar por el contrato turistico, es el acto mediante el cual el
Instituto le otorga a la empresa turistica beneficiada, los incentivos establecidos en dicho
cuerpo normativo; ademas de dichos beneficios fiscales incluye las obligaciones y
garantias que corresponda exigir al solicitante. El contrato turistico no es un convenio,
es un acto administrativo que no es la fuente de los beneficios fiscales de la Ley 6990.
Sin embargo, posibilita que una empresa en particular los disfrute al individualizar y
concretizar en ella lo que dispone la Ley 6990 y sus reglamentos ejecutivos.

El otorgamiento de estas exoneraciones contiene materia fiscal reservada a la Ley y, por
eso, es indisponible para las partes.
Para el Hotel Wilson Manzano, seria una muy buena propuesta a futuro optar por el

contrato, ya que este mismo que se da por 7 aios y obtiene grandes beneficios como:

e Se les exonera de todo impuesto y sobretasa, que se apliquen:

e A laimportacion o compra local de articulos indipensables para la instalacion de
empresas nuevas o0 de empresas ya establecidas que vayan a ofrecer nuevos
servicios.

e (Ampliaciones y/o remodelaciones hoteleras)

e Construccion del edificio de la empresa (con excepcion del impuesta de ventas
para ampliacién o remodelacion)

e Hay exencion del impuesto de ventas solamente en cuanto a la inversién inicial:

e Para adquirir bienes indispensables para la empresa y materiales para la

construccion de instalaciones destinadas a poner en operacion el proyecto
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e Toda remodelacién, adicion y adquisicion de equipo extra debera pagar I.V. pero
le aplica el crédito fiscal sobre el impuesto realmente pagado.

e Excepcion vehiculos y combustible

Dentro de lo que la administracion o duefios del hotel deben hacer para obtener dicho
contrato, lo primero seria confeccionar un estudio econdémico, tiene que ser elaborado y
firmado por un profesional debidamente incorporado al Colegio de Profesionales en

Ciencias Econdmicas. El estudio econdmico debe tener las siguientes condiciones:

a- La contribucién en la Balanza de Pagos.
b- La utilizacion de materias primas e insumos nacionales.
c- La creacion de empleos directos e indirectos.

Ch-  Los efectos en el desarrollo regional.

d- La modernizacioén o diversificacion de la oferta turistica nacional.
e- Los incrementos en la demanda turistica interna e internacional
f- Los beneficios que se reflejan en otros sectores.

También debe de especificarse todo lo correspondiente al proyecto, cronograma de
construccion y costos.

Se debe hacer un andlisis actual del mercado. Determinar cualitativa y
cuantitativamente el mercado potencial y el mercado objetivo del proyecto.

Se debe también determinar la organizacion de la empresa y la cantidad de
empleados a contratar. También los efectos en el desarrollo regional y sus beneficios.

Ademas, debe de llevar el plan de compras, con la descripcion de los bienes a
exonerar y sus respectivas cantidades y el presupuesto de materiales certificado por un

ingeniero.
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Para el Hotel Wilson Manzano, que ya ha estado operando y desea obtener la
declaratoria y el contrato, debe de presentar los estados financieros de los dos ultimos
periodos fiscales, las como la declaracion de la renta, certificados por un contador publico

autorizado.

El hotel debe de tener ciertos requisitos que debe de entregar en el ICT, como los
legales, llenando la solicitud para el contrato o ley 6 990; ostentar la declaracion turistica
presentando la personeria turistica, la declaracion jurada que lleve como objeto exclusivo
la actividad turistica y que se compromete a iniciar operaciones o construccion en un
plazo no mayor a seis meses.

Los requisitos técnicos, deben contener una guia que se llama
“Requisitos para planos constructivos de proyectos turisticos para empresas que desean
optar por el contrato turistico”.

Y los requisitos econdémicos, las personas fisicas deben presentar un estudio
economico.

Por dltimo, deben presentar los planos segun la guia para planos basicos de

proyectos turisticos para empresas que desean optar por el contrato turistico
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ANEXOS

Universidad Hispanoamericana
Entrevista para Tesis
Hotel Wilson Manzano

INSTRUCCIONES

Emplee boligrafo de tinta azul o negra para responder el cuestionario.

No hay respuestas correctas o incorrectas. Simplemente reflejan su opinién personal.
Conteste todas las preguntas. Elija la que mejor describa lo que usted piensa.

Margue solamente una opcién en las preguntas cerradas.

Margue con claridad la opcién elegida con una “X”

Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor
preguntele a la persona que le entregd este cuestionario.

CONFIDENCIALIDAD
Sus respuestas seran anénimas y absolutamente confidenciales.
De antemano: jmuchas gracias por su colaboracién!

¢, Conoce usted que es un Plan Estratégico? Si responde “No”, pase a la pregunta N°
3.

()Si
( ) No

¢,Cuenta el Hotel Wilson Manzano con este tipo de Plan?

()sSi
( )No

Si responde “No”. ¢ Por qué?

¢, Conoce usted que es Mision, Vision y Valores de una empresa?

()Si
( )No

¢La empresa cuenta con objetivos establecidos?
()Si
( )No

¢ Sabe qué es un analisis FODA? Si responde “No”, pase a la pregunta N° 7.
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()Si
( )No
6. ¢Enlaempresa se ha realizado un anélisis FODA?

()Si
( )No

Si responde “No”. ¢ Por qué?
7. ¢Laempresa establece metas?

()Si
( )No

Si responde “No”. ¢ Por qué?

8. ¢En qué areas cree usted que debe concentrarse su energia y recursos econémicos
para maximizar sus ventas y beneficios?

9. ¢Cree usted que un Plan de Marketing ayude a incrementar las ventas de la
empresa?

()Si
( )No
¢Por qué?

10. ¢, Cudles son los planes a corto y largo plazo que tiene la empresa?

11. ¢La empresa cuenta con un manual para contratar personal?

()sSi
( )No

Si responde “No”. ¢ Por qué?

12. ¢ Actualmente se le brinda o se ha brindado capacitacion al personal en alguna area?

()Si
( ) No

Si responde “No”. ¢ Por que?
13. ¢ Tiene el Hotel proyectos sociales para integrar a la comunidad? Especifique.

14.Indique las fuentes de financiamiento que tiene la empresa para poder llevar a cabo
los planes.
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15. ¢ Qué considera usted que podria hacer el Hotel para atraer a los clientes de sus
competidores y lograr que les compren servicios y productos a ustedes?
16. ¢ Estaria interesado en disefiar un plan que eventualmente facilite estos beneficios?

()sSi
() No
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REGLAMENTO DE LAS EMPRESAS DE HOSPEDAJE TURISTICO

Decreto Ejecutivo No. 11217-MEIC del 25 de febrero de 1980, publicado en La
Gaceta No. 48 del 7 de marzo de 1980. Reformado por Decreto Ejecutivo No.

13513-MEIC del 13 de abril de 1982, publicado en La Gaceta No. 86 del 06 de mayo
de 1982. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 25226-MEIC-TUR de 15 de marzo de
1996, publicado en La Gaceta No. 121 del 26 de junio de 1996. Reformado
parcialmente por Decreto Ejecutivo No. 26842-MEIC-TUR de 02 de marzo de 1998,
publicado en La Gaceta No. 82 del 29 de abril de 1998. Reformado por Decreto
Ejecutivo No. 32592 de 06 de junio del 2005, publicado en La Gaceta No. 173 del
08 de setiembre del 2005. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 33972 de 11 de
julio del 2007, publicado en La Gaceta No. 205 del

25 de octubre del 2007 y por Decreto Ejecutivo No. 34717 de 08 de julio del 2008,
publicado en La Gaceta No. 175 del 10 de setiembre del 2008. Adicionado por Decreto
Ejecutivo No. 36660 de 26 de abril del 2011, publicado en La Gaceta No.

138 del 18 de julio del 2011. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 37471-MEIC- TUR
del 01 de agosto del 2012, denominado Reforma Parcial al Reglamento de las
Empresas y Actividades Turisticas. Decreto Ejecutivo No. 25226-MEIC-TUR del 15
de marzo de 1996 y al Reglamento de las Empresas de Hospedaje Turistico No.
11217-MEIC del 25 de febrero del 1980 y sus reformas, publicado en la Gaceta No.
101 del 28 de mayo del 2013. Adicionado por Decreto No. 38580- MEIC-TUR del 06
de junio del 2014, publicado en La Gaceta No. 207 del 28 de octubre del 2014.

Capitulo | Disposiciones
Generales.

Articulo 1.- Se establecen las siguientes normas que regularan el funcionamiento de
las empresas turisticas de hospedaje en el pais, asi como su clasificacién por tipos y
por categorias.

Articulo 2.-Son empresas turisticas de hospedaje, todas aquellas que se dediquen
permanentemente a brindar servicios complementarios o0 sin ellos, y que sean
clasificadas dentro de las categorias aqui establecidas.
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Articulo 3.-Los principales tipos de empresa de hospedaje turistico son:

1-Hoteles.
2-ApArtateles.
3-Boteles.
4-Pensiones.
5-Albergues.
6-Villas.

7-Posadas de turismo rural.

8-Hotel Boutique.

9- Posada de Turismo Rural Comunitario (TRC).

Articulo 4.-Para efectos de su clasificacion y proteccion del turista los
establecimientos de hospedaje deben utilizar correctamente la denominacion que
describa su empresa de la siguiente forma:

a) Hotel: Tipo de estacionamiento conformado como minimo de diez unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado, que brinda servicio de
hospedaje por una tarifa diaria. Debe ofrecer los servicios de cafeteria, restaurante y
bar. Entre el servicio de alojamiento y los servicios complementarios debe existir
integralidad funcional.

b) Apartotel: Establecimiento que brinda servicio de hospedaje por una tarifa diaria,
con un minimo de diez apartamentos de uno o mas dormitorios, bafio privado, sala
comedor y cocina, debidamente amueblados. Ocupa la totalidad de un edificio o parte
de él, absolutamente independiente, y sus dependencias constituyen un todo
homogéneo con entradas para uso exclusivo del establecimiento. Incluye el servicio
de limpieza de las unidades asi como el servicio de recepcion para los huéspedes.

c) Albergues: Tipo de establecimiento con conformado por un minimo de siete
unidades habitacionales compuestas por dormitorio y baflo privado. Sus
caracteristicas de disefio van de acuerdo con su especializacion, y con base a en ello
se le dara la denominacion mas apropiada (Albergue para Ecoturismo, de Playa, de
Montafia, Juveniles).
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d) Villas/Cabafias/Cabinas: Establecimiento que brinda servicio de hospedaje por una
tarifa diaria, conformando un grupo homogéneo de al menos siete unidades
habitacionales, cada una con bafio privado, uno o0 mas dormitorios, sala comedor y
cocina, ubicadas generalmente en la playa, rios, lagos y montafas.

e) Pension: Tipo de establecimiento que se caracteriza por su servicio personalizado,
con un minimo de cinco unidades habitacionales dotadas de bafios privados y servicio
de cafeteria, recepcién y ocasionalmente los servicios de almuerzoy cena a nivel
informal.

f) Boteles: Establecimiento hotelero que se ubica en una instalacion flotante o sobre
un buque de pasajeros que se inmoviliza permanentemente o transitoriamente para
cumplir estas funciones.

g) Posada de turismo rural: tipo de establecimiento con un minimo de tres
habitaciones, dotado de bafio privado, que podra ofrecer los servicios de alimentacion

y se encuentra localizado en un entorno rural.

Para efectos de este articulo se entendera como servicios complementarios todos
aquellos servicios que se presten en in establecimiento de hospedaje turistico que
guarden una proporcionalidad con el servicio principal de hospedaje y funcionalmente
se integren al mismo existiendo la cercania fisica necesaria para que puedan

considerarse como parte del mismo.®

h) Hotel Boutique: ‘Tipo de establecimiento de hospedaje que se caracteriza por su
servicio personalizado, con un minimo de cinco habitaciones, dotado de bafos
privados, en el cual se ofrecen los servicios de cafeteria, restaurante, bar, spa, y
asistente personal entre otros. Su distribucion tiene caracteristicas muy particulares,
donde predomina un estilo con identidad propia en el cual ademéas sobresalen el
confort, la calidad y el buen gusto. Sus disefios se caracterizan por la puesta en valor
del patrimonio arquitectonico y sus espacios tanto interiores como exteriores, lucen
finamente decorados resaltando tanto lo ambiental, lo artistico como lo cultural de
su entorno. Hoteles Boutiques seran aquellos que ademas de poseer estas
caracteristicas se clasifiquen en el rango de 3 a 5 estrellas, para definirse como tales.
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i) Posada de Turismo Rural Comunitario (TRC): %ipo de establecimiento con un
minimo de tres habitaciones, dotado de bafio privado, que podra ofrecer los
servicios de alimentacion, se encuentra localizado en un entorno rural y cuya actividad
es desarrollada por una organizacion regida por la Ley de Asociaciones,

Articulo 5.-Las empresas de hospedaje turistico podran operar bajo los sistemas de
condohotel o tiempo compartido.

Como condohotel se entendera la modalidad de operacion de hospedaje en el que la
propiedad del inmueble esta acogida a la Ley de Propiedad en Condominios (No.
7933 del 28 de octubre de 1999), o aplica principios contenidos en ésta y en el que la
explotacion hotelera esta organizada mediante un contrato de administraciéon con una
empresa operadora hotelera que asume la funciones correspondientes a los
administradores segun el ordenamiento juridico vigente y las que se derivan del
caracter hotelero de la operacion. El setenta por ciento del tiempo al afio debe
dedicarse el establecimiento como minimo al servicio de hospedaje y el treinta por
ciento restante puede ser utilizado por los condéminos.

Como tiempo compartido se entendera el sistema o régimen por medio el cual una
persona adquiere un derecho de uso, goce o cualquier otro derecho relativo a la
utilizacion de una unidad habitacional vacacional, por periodos determinados o
determinables dentro de cada afo durant& la vigencia del contrato respectivo,
mediante el pago de un determinado precio.

Para la venta de tiempos compartidos las empresas deben estar inscritas en el
Ministerio de Economia, Industria y Comercio, segun el articulo 44 de la Ley 7472 del
20 de diciembre de 1994, Ley dJe_OPromocic')n de la Competencia y Defensa Efectiva
del Consumidor y su reglamento.

Articulo 6.- En cada tipo de empresa de hospedaje turistico se aplicaran las estrellas
segun se establezca en el respectivo manual.

Articulo 7.- El Instituto Costarricense de Turismo, por acuerdo firme de su Junta
Directiva, aprobara un manual de requisitos especificos para cada tipo y categoria, el
cual se considerara parte integrante de este Reglamento.

Articulo 8.- Las empresas que no reunan los requisitos minimos para calificar como
turistico no podran clasificarse; su funcionamiento quedara bajo la exclusiva
responsabilidad de las autoridades de policia y salud. Tampoco seran clasificados los
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establecimientos que se dediquen al negocio de alquiler de cuartos sin registro de
huéspedes.

Articulo 9.- Cuando el edificio que ocupe un establecimiento reana condiciones
particulares de tradicion o de valor arquitecténico, éstas podran ser consideradas a
juicio de la Junta Directiva del Instituto Costarricense de Turismo, para los efectos
de la clasificacion, en una determinada categoria aunque no se cumpla con algunos
requisitos funcionales de establecimientos modernos.

Articulo 10.- Las empresas de hospedaje turistico existentes tendran un plazo de
noventa dias calendario a contar de la vigencia de este Reglamento, para solicitar la
clasificacion dentro del tipo y categoria que les corresponda.

Los proyectos o establecimientos nuevos deberan necesariamente obtener su
clasificacion como requisito previo a su apertura.

Articulo 11.-El Instituto Costarricense de Turismo podra clasificar de oficio a una
empresa que no haya presentado la solicitud de clasificaciébn dentro del término
establecido en el articulo anterior, y si fuera nueva, por no haberla presentado en
ningn momento.

Podra asimismo reclasificar a una empresa en una categoria inferior a la que
tenia, si aquella hubiere dejado de cumplir con alguno de los requisitos minimos
exigidos para pertenecer a un tipo de categoria especificos, o si hubiera
incumplido reiteradamente las regulaciones vigentes, en particular el Decreto
Ejecutivo nimero 9387 de 7 de noviembre de 1978 (Reglamento de las
Empresas y Actividades Turisticas) y el presente Reglamento.

Articulo 12.-"Todos los establecimientos de hospedaje turistico estaran sujetos al
cumplimiento de las leyes y reglamentos que regulen su actividad, y tendran ademas
las siguientes obligaciones generales:

a) Cumplir estrictamente con las normas de higiene y mantenimiento establecidas por
el Ministerio de Salud.



120

b) Llevar un registro de huéspedes de acuerdo con las instrucciones impartidas por
el Instituto Costarricense de Turismo y la Direccion General de Migracion y Extranjeria
del Ministerio de Gobernacién y Policia.

c) Proporcionar al Instituto Costarricense de Turismo los datos estadisticos que les
solicite.

d) Ofrecer bienes y servicios acordes, en naturaleza y calidad con la categoria que
ostenta el establecimiento; respetando las condiciones ofrecidas al consumidor.

e) Garantizar la seguridad, tranquilidad e intimidad personal del huésped.

f) Brindar informacién veraz, previa y completa sobre los servicios que se le ofrecen.

g) Respetar los derechos que le asistan al turista como consumidor, conforme a la Ley
7472 del 20 de diciembre de 1994, Ley de Promocién de la Competencia y Defensa
Efectiva del Consumidor y su reglamento.

h) Impedir el desarrollo de actividades de Explotacion Sexual Comercial de Nifas,
Nifios y adolescentes dentro de sus instalaciones.

i) Contar con pdlizas de seguros con cobertura suficiente de acuerdo a las
necesidades, actividades, servicios brindados y el perfil de cliente de cada
empresa de hospedaje.

J) Cuando los establecimientos de hospedaje ofrezcan servicios complementarios que
impliguen el pago de tarifas adicionales a la del servicio correspondiente, éstas
deberan exhibirse en lugares visibles; y a su vez deberan ser comunicados
previamente a los turistas como parte de los derechos que le asisten.

k) Cumplir con las horas de entrada y salidas, establecidas en el articulo 24 del
presente Reglamento.
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El incumplimiento de las anteriores obligaciones por parte de las empresas de
hospedaje declaradas turisticas por el Instituto Costarricense de Turismo, sera
sancionado previa realizacion del procedimiento ordinario administrativo de Ley, segun
lo dispuesto en los articulos 16 y 16 bis del Reglamento de las Empresas y Actividades
Turisticas, Decreto Ejecutivo No. 25226-MEIC-TUR del 15 de marzo de 1996
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Capitulo Il

Del Contrato de Hospedaje Turistico.

Articulo 13.-El contrato de hospedaje turistico, como modalidad del contrato de
arrendamiento, se regula en todo cuanto le sea aplicable por lo dispuesto por los
Cadigos Civil y Procesal Civil, y se perfecciona al momento en que la empresa acepta
gue una persona se registre como huésped.

Articulo 14.-La reservacion para que sea valida, debera ser confirmada por
escrito, y se considerard como una promesa del contrato de hospedaje turistico, sujeta
al cumplimiento de los requisitos del contrato.

Junto con la solicitud de reservacién, las empresas podran exigir el pago
anticipado de parte del monto a pagar.

La confirmacién de reservacién debe incluir la siguiente informacion: categoria del
establecimiento, precios, descripcién del servicio (tipo de habitacién, alimentacion o
cualquier otro servicio que se contrate), forma de pago, forma de reservar validamente,
politicas de cancelacion, hora de ingreso y hora de salida, de conformidad con el
Articulo 24 del presente Reglamento; asi como otra informacion que la empresa
de hospedaje considere oportuno que el cliente conozca™.

Articulo 15.-Derogado™

Articulo 16.-En el caso de ser reservaciones individuales, la cancelacion de las
reservaciones podra efectuarse sin que la empresa tenga derecho a
indemnizacién o a retencion del pago anticipado, si se hace por escrito y al menos con
cuarenta y ocho horas de anticipacién a la fecha fijada para la llegada. De no realizarse
la cancelacion de la reservacion en dicho plazo la empresa sélo tendra derecho a
retener como indemnizacion, el equivalente a una tarifa diaria de hospedaje.*®

Articulo 17.-En el supuesto de reservaciones colectivas, la cancelacion de las
reservaciones se regira por, eI acuerdo expreso que al respecto establezcan las partes
del contrato de hospedaje. *
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Articulo 18.-*® Cuando la empresa, por causa justificada, se vea imposibilitada para
cumplir con la reservacién en la fecha contratada, el consumidor tendra derecho a la
devolucion de lo pagado o, si lo prefiere, a recibir un servicio equivalente o
superior a lo pactado.

Articulo 19.-El huésped adquiere, por el hecho de su admisién, como tal, los
siguientes derechos:

a) El uso y goce de las habitaciones o areas asignadas durante la vigencia del
contrato.

b) El acceso y derecho a uso de los servicios complementarios que tenga el
establecimiento y de las areas publicas del mismo, sometiéndose a las regulaciones
particulares de ellas.

Articulo 20.-Al perfeccionarse el contrato de hospedaje turistico, el huésped
adquiere las siguientes obligaciones:

a) Pagar el precio acordado al momento de ser requerido para ello por la empresa. b)

Restituir la habitacion en el estado en que la recibid, salvo pérdidas o deterioros

gue no fueren producto de su culpa, negligencia o imprudencia.

c) Emplear la habitacion, instalaciones y mobiliario para el uso al que esta destinado.
El goce abusivo da derecho a la empresa a cancelar unilateralmente el contrato y la
indemnizacién de dafios y perjuicios.

Articulo 21.-Se entendera por goce abusivo, el incumplimiento de las siguientes
prohibiciones:

a) Cocinar, lavar o planchar en las habitaciones, llevar animales a ellas; con la
salvedad de los animales de asistencia, que son utilizados por personas con
discapacidad para ejercer sus derechos en igualdad de condiciones con las demas
personas; y recibir a personas no registradas como huéspedes, todo sin autorizacién
de la empresa. *
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b) Tener en las habitaciones o instalaciones, materias inflamables, explosivos,
corrosivas, estupefacientes, o de cualquiera otra indole que pongan en peligro los
bienes de la empresa, o la seguridad o la vida de las personas.

c) Promover y/o participar en actividades de explotacién sexual comercial de

Nifias, Nifios y Adolescentes dentro de sus instalaciones.?

Articulo 22.-A menos que haya acuerdo expreso entre las partes, el contrato de
hospedaje se considera celebrado por un dia. En caso de no ser desocupada la
habitacion por el huésped, se considera tacitamente prorrogado por un dia mas y asi
sucesivamente.

La empresa debe advertir al huésped por escrito y con al menos un dia de anticipacion
o al momento de su inscripcion como huésped, el tiempo maximo que puede ocupar
la habitacion, en caso de tenerla reservada en una fecha inmediata para otro huésped.

Articulo 23.-Si el huésped se negare a desocupar la habitacion cuando deba hacerlo,
por cancelacién del contrato, por término del mismo o por cualquier otra causa, la
empresa podra recurrir a la autoridad de policia correspondiente para que sin tramite
alguno proceda al desaIOJamlento de acuerdo con lo establecido en el articulo 455 del
Cédigo Procesal Civil.?* En este caso se procedera a depositar el equipaje en una
bodega u otro lugar seguro, previo levantamiento de un acta que firmara la autoridad
dicha junto con el Gerente del Hotel o su representante.?

Articulo 24.-Para efectos de la tarifa de hospedaje, la hora de entrada y de salida del
establecimiento sera fijada previamente por el empresario entre las doce y las dleC|se|s
horas no pudiendo existir entre una y otra una diferencia mayor a dos horas. 2

Articulo 25.-El alojamiento de nifios menores de dos afios, en la misma habitacion de
sus padres o acompafiantes sera gratuito, siempre y cuando no se utilice cama
adicional o cuna para el menor. El de los nifios menores de doce afios y mayores de
dos, también en la misma habitacién de sus padres o acompafiantes, se cobrara
a razon de 50% de la tarifa autorizada.

Articulo 26.-Mientras no se cancele la cuenta, la empresa tiene derecho a oponerse
a que se saque del establecimiento el equipaje del huésped, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 1143 del Codigo Civil.
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Articulo 27.-La empresa no es responsable de las pérdidas o averias que afecten a
los valores o bienes de los huéspedes, salvo en los casos siguientes:

a) Tratdndose de joyas o valores, cuando hayan sido depositadas en las cajas de
seguridad del establecimiento y el huésped hubiere declarado ante el hotelero el monto
o contenido del depésito.

b) Tratandose de vestuario y demas equipaje, si se comprueba negligencias de la
empresa en cuanto a las medidas de seguridad necesarias y razonables.

Articulo 28.-Para que los reglamentos internos o normas particulares de cada
empresa, sean validos en relacién con los huéspedes, deberan ser aprobados por el
Instituto Costarricense de Turismo, y dados a conocer a éstos en forma individual
o general mediante circulares o roétulos colocados en lugares visibles del
establecimiento.

Articulo 29.- Rige a partir de su publicacion

Dado en la Casa Presidencial.- San José, a los veinticinco dias del mes de febrero de
mil novecientos ochenta.

RODRIGO CARAZO

El Ministro de Economia,
Industriay Comercio,
FERNANDO ALTMANN ORTIZ
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REGLAMENTO DE LAS EMPRESAS Y ACTIVIDADES TURISTICAS

Decreto Ejecutivo No. 25226-MEIC-TUR del 15 de marzo del 1996, publicado en La
Gaceta No. 121 del 26 de junio de 1996. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 26843-
MEIC-TUR del 02 de marzo del 1998, publicado en La Gaceta No. 75 del 20 de abril
de 1998. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 29058-MEIC-TUR del 06 de noviembre
del 2000, publicado en La Gaceta No. 220 del 16 de noviembre de 2000. Adicionado
por Decreto Ejecutivo No. 30207-MEIC-TUR, publicado en La Gaceta NO. 53 del 15
de marzo de 2002. Reformado por Decreto Ejecutivo No. 34046-MP-MEIC-TUR del 10
de setiembre del 2007, publicado en La Gaceta No. 211 del 02 de noviembre de 2007.
Adicionado por Decreto Ejecutivo No. 34221 del 22 de noviembre del 2007, publicado
en La Gaceta No. 10 del 15 de enero de 2008. Reformado Decreto Ejecutivo N0.34578
del 28 de marzo del 2008, publicado en La Gaceta NO. 125 del 30 de junio del 2008.
Adicionado por Decreto Ejecutivo No. 35110 del 12 de febrero del 2009, publicado en
La Gaceta No. 59 del 25 de marzo de 2009. Reformado por Decreto Ejecutivo No.
35479 del 13 de julio del 2009, publicado en La Gaceta 181 del 17 de setiembre de
2009. Adicionado por Decreto Ejecutivo No. 36273-MEIC-H-TUR del 27 de setiembre
del 2001, publicado en La Gaceta 231 del 29 de noviembre de 2010. Se adiciona por
Decreto Ejecutivo No. 36871-MEIC-TUR del 18 de octubre del 2011, publicado en La
Gaceta 237 del 09 de diciembre del 2011. Se adiciona por Decreto Ejecutivo No.
36898-MEIC-TUR del 28 de octubre del 2011, publicado en La Gaceta No. 3 del 04 de
enero del 2012. Se adiciona por Decreto Ejecutivo NO. 37393-MEIC-TUR del 24 de
setiembre del 2012, publicado en La Gaceta No. 236 del 06 de diciembre del 2012.

Capitulo |

De lafinalidad y definiciones

Articulo 1.- El presente Reglamento tiene por finalidad regular el otorgamiento de
declaratorias turistica a las empresas y actividades que clasifiquen como turisticas.
Dicha clasificacion sera facultad exclusiva del Instituto Costarricense de Turismo.

Articulo 2.- Para la aplicacion de este Reglamento debe entenderse por:1

a) "Turista": Toda persona, sin distinciébn de raza, sexo, lengua o religion, que se
desplace a un lugar distinto al de su de residencia por un periodo mayor a veinticuatro
horas y no més de seis meses, en cualquier periodo de doce meses, con fines de
turismo, recreo, deportes, salud, asuntos familiares, peregrinaciones religiosas,
Nnegocios u otros, sin propdsito de inmigracion.

b) "Instituto™: El Instituto Costarricense de Turismo.
©) "Ministerio": El Ministerio de Economia, Industria y Comercio.

d) "Declaratoria Turistica": es el acto mediante el cual la Gerencia del Instituto declara
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a una empresa o actividad como turistica, luego de cumplir con los requisitos técnicos,
economicos Yy legales sefialados en este reglamento y en los manuales respectivos.

€) "Manuales": Manuales de Categorizacion que contendran los requisitos especificos
gue deben reunir cada tipo de empresa turistica, y que debe contener como minimo
aspectos que evallen la Satisfaccién del Cliente, Gestion de Personal, Condiciones
Fisicas y Mantenimiento, Documentacién para la Calidad del Servicio y el Sistema de
Informacién y Registro de la Documentacion para la Calidad del Servicio.

f) "Servicio": Es el resultado generado por las actividades de interrelacion entre la
empresa y el usuario, y por las propias de la empresa para satisfacer las necesidades
del usuario. La entrega o uso de bienes tangibles puede formar parte de la prestacion
del servicio.

g) "Prestacion de Servicio": Todas las actividades desempefadas por la organizacion
gue involucren personal o instalaciones para el suministro de un servicio.

h) "Calidad": Conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio, que
le confiere su habilidad para satisfacer necesidades explicitas oimplicitas.

)) "Sistema de calidad ": Estructura, responsabilidades, procedimientos, procesos y
recursos organizacionales para llevar a cabo la gestién de calidad.

) "SETENA": Secretaria Técnica Nacional Ambiental.

k) “Actividad Turistica Tematica”: Son actividades turisticas tematicas todas aquellas
que por su naturaleza recreativa o de esparcimiento y que por estar relacionadas con
el turismo, tengan como finalidad ofrecer al turista una experiencia vivencial,
incluyendo aquellas que lo ponen en contacto con manifestaciones historicas,
culturales, fincas agropecuarias demostrativas, areas naturales dedicadas a la
proteccion y aprovechamiento de los recursos naturales, zoocriaderos, zoolégicos,
acuarios, parques de diversién y acuaticos. Las cuales obtendran la declaratoria

turistica como actividad turl’stica”.2

) 3Actividad de Turismo Rural Comunitario (TRC): Segun el articulo 1° de la Ley N°
8724 del 17 de julio del 2009, Ley de Fomento del Turismo Rural Comunitario,
es

aguella que se desarrolla por medio del impulso de empresas de base familiar y
comunitaria, conformadas segun la Ley de Asociaciones, N° 218, y la Ley de
Asociaciones Cooperativas y Creacion del Instituto Nacional de Fomento Cooperativo,
N° 4179 y sus reformas, con el fin de que las personas habitantes de las comunidades
rurales procuren la gestién de su propio desarrollo, incluido el manejo de destinos
turisticos locales; ademas, que participen en la planificacion y el aprovechamiento de
los recursos naturales de su entorno de manera sostenible, a fin de que les permita
una mejor condicion de vida.

m)4 Actividad Turistica de Congresos y Convenciones: Son aguellas actividades que
impulsan el desarrollo del sector de reuniones y eventos, también conocido como
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sector de las reuniones, viajes de incentivos, conferencias, exposiciones y eventos, 0
sector de las MICE (por sus siglas en inglés), faciltando las actividades de
organizacién, promocion, venta y distribucion de reuniones y eventos internacionales
y nacionales en Costa Rica. Turisticamente el concepto abarca el desarrollo de
productos y servicios que se disefian y comercializan para desarrollar eventos en
diversas areas de conocimiento (Econdémico/Comerciales, Médico/Sanitarias,
Culturales, Cientifico/Tecnolégicos, entre otros), por parte de actores gubernamentales
(organizados por gobiernos o por entidades internacionales relacionadas con los
gobiernos), no gubernamentales (organizados por federaciones, asociaciones
profesionales, universidades, ONG'’s, entre otros) y los de caracter corporativo
(organizados por empresas y firmas comerciales), en una amplia variedad de
conceptos de reunion, congreso o convencion. Tal desarrollo de productos, sera
realizado bajo los ejes de sostenibilidad, diferenciacion y autenticidad del destino Costa
Rica.

Articulo 3.- Son empresas turisticas: Las que presten servicios directa o
principalmente relacionados con el turismo y que a juicio del Instituto rednan las
condiciones necesarias para ser clasificadas como tales.

Articulo 4.- Son actividades turisticas. Todas aquellas que por su naturaleza recreativa
o de esparcimiento, y por estar relacionadas con el turismo, tengan como finalidad
accesoria la prestacion de servicios al turista, tales como transporte, venta de
productos tipicos o artesanales, y manifestaciones culturales.

CAPITULO I
Del Registro

Articulo 5.- El Instituto establecera un Registro de Empresas y Actividades turisticas,
en el cual, en forma ordenada y cronolégica se inscribiran las empresas o actividades
a las que les haya otorgado la correspondiente declaratoria.

Articulo 6.- °El Registro tendra las secciones que sean necesarias a juicio del Instituto,
sin perjuicio de que se establezcan las siguientes secciones como principales:

a) Seccion de Empresas de Hospedaje RemuneradoG: Incluird hoteles, apartoteles,
condohoteles, hoteles en tiempo compartido, cabinas, albergues y otros cualquiera sea
su denominacion, que brinden este mismo servicio y cumplan con los requisitos y
obligaciones especiales del Reglamento de Empresas de Hospedaje Turistico. (Asi
modificado por Decreto N. 13513-MEIC del 6 de mayo de 1982).

b) Seccion de Agencias de Viajes: Comprende las empresas turisticas declaradas
como tales por el Instituto de acuerdo con este Reglamento, la Ley No. 5339 del 23 de
agosto de 1973 y su Reglamento (Decreto Ejecutivo N° 24779-MEIC-TUR del 14 de

diciembre de 1995).7
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c) Seccion de Restaurantes: Incluird a los restaurantes, cafeterias bares, sodas y
cuanto establecimiento sirva al publico alimentos y bebidas, cualquiera sea su
denominacion.

d) Seccién de Arrendadoras de Vehiculos: Comprende todas las empresas que
presten un servicio de alquiler de vehiculos automotores a los turistas para facilitarles
su desplazamiento dentro del territorio nacional a cambio de un precio.

e) Seccion de Transporte Maritimo: Incluird todas las empresas cuya actividad
comercial consista en poner al servicio de los turistas cualquier embarcacion tipo balsa,
bote, crucero, moto acuatica, velero, yate y similares.

f) Seccidén de Transporte Aéreo: Comprende las empresas que presten un servicio de
transporte por via aérea interno o internacional en rutas itineradas o no.

g) Seccion de Congresos y Convenciones: Comprende las empresas paglicas y/o
privadas que desarrollen la actividad turistica de congresos y convenciones.

Capitulo Il

Del tramite para la declaratoria turistica®

Articulo 7.- Toda solicitud de declaratoria de empresa o actividad turistica, debera
presentarse al Instituto, suscrita por el interesado o por el representante legal si es

persona juridica y con la firma debidamente autenticada.10
Esta solicitud debera especificar:

- La actividad que se desarrollara,

- El lugar especifico donde se llevara a cabo la operacion,
- El nombre comercial a utilizar,

- Lugar y medio para recibir notificaciones.

Todo documento que se presente en otro idioma que no sea espafiol, debe ser
traducido, ya sea por notario publico, consul o traductor oficial.

Articulo 8.- La solicitud, deberd acompanarse de los siguientes documentos: 11

1. Requisitos de tipo leqal:

a) Certificado de carencia de antecedentes penales de los representantes legales de
la empresa si es persona juridica 6 del interesado si es personafisica.

e Si los apoderados son costarricenses, deben presentar una certificacion de
antecedentes penales del Registro Judicial.

e Si las personas son extranjeras, los certificados deberan ser emitidos por la
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INTERPOL o por la institucion correspondiente de su lugar de procedencia,
salvo que cumplan con lo dispuesto en el punto siguiente. Ambos documentos
deberan contar con las autenticaciones del cdnsul costarricense respectivo y del
Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

e Si la persona extranjera cuenta con status vigente de residente rentista,
residente pensionado, o tiene cédula de residencia vigente, puede presentar el
certificado de antecedentes extendido por el Registro Judicial costarricense en
lugar de los documentos sefialados en el punto anterior.

En aquellas naciones donde se demuestre, mediante documento oficial, que no se
extienden certificaciones de carencia de antecedentes penales, se puede presentar
una declaracién jurada notarial de tres testigos que de fe de la buena conducta y

solvencia moral del interesado.12

b) Certificacion, registral o notarial, de la personeria juridica de la empresa.

c) Declaracion jurada, firmada por el interesado si es persona fisica 6 por el
representante legal si es persona juridica, de los siguientes compromisos:

e Que la empresa tendra como objeto exclusivo o principal las actividades
turisticas.

e Reportar cambios de propietario, administradores, domicilio, razén social,
nombre comercial u otros cambios que modifiquen los alcances de la
Declaratoria Turistica original otorgada.

e Comunicar cambios de direccién. De no reportarse cambios el medio o lugar de
notificaciones, se entendera que se acepta la notificacion en el lugar y medios
inicialmente sefalados.

e Los proyectos nuevos que no estén en operacién al momento de solicitar la
declaratoria, adicionalmente deberan declarar que iniciaran la construccion en
un plazo maximo de seis meses contados a partir del otorgamiento de la
declaratoria. Si el proyecto no incluye construccién, deberan declarar que
iniciaran operaciones en dicho plazo.

e Las empresas de hospedaje, gastronomia y centros de diversion nocturna que
vayan a desarrollar infraestructura nueva, deberan también declarar que se
comprometen a cumplir a futuro con los requisitos de Equipamiento e
Infraestructura Minima de servicios establecidos por el ICT y detallados en el
Anexo 1.
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d) Las empresas de hospedaje turistico, deberan presentar adicionalmente:
e Copia de los planos catastrados.

e Titulo de propiedad del inmueble donde se va a desarrollar o se esté
desarrollando el proyecto o empresa. De no poseer titulo de propiedad, debera
presentar contrato de arrendamiento, o contrato de concesién, u opcién de
compra del terreno en que se desarrollara el proyecto.

e) Las empresas de transporte acuatico de turistas, deberan presentar adicionalmente:

Certificacion del titulo de propiedad o contrato de arrendamiento del muelle o
atracadero donde va a operar u opera la empresa, conforme a la Ley de Concesién y
Operacion de Marinas Turisticas N° 7744 y sus reformas. En el caso de que en la zona
desde donde se operara (y asi quede demostrado) no se cuente con muelles,
atracaderos o embarcaderos; el interesado debera proponer para autorizacién del ICT
otro tipo de facilidades o maneras alternas de embarque y desembarque de pasajeros.

f) 13En el caso de las empresas de hospedaje y actividades tematicas localizadas
dentro de una Reserva Indigena, el interesado deberapresentar:

f.1- Referencia por escrito del nUmero y fecha de vigencia y publicacion de la Ley o el
Decreto Ejecutivo, mediante el cual se dio origen a la Reserva Indigena donde se
localiza el proyecto.

f.2- Certificacion de personeria juridica de la Asociacion de Desarrollo Integral u 6rgano
gue opere como autoridad competente dentro de dicha Reserva.

f.3- Documento de autorizacion emitido por la Asociacién de Desarrollo Integral o
Autoridad competente dentro de la reserva, para desarrollar la actividad que se
pretende amparar a la declaratoria turistica, dentro del territorio de la reserva.

f.4- Un levantamiento topografico del sitio (croquis) con indicacién de la delimitacién
fisica de la actividad turistica, en el cual se sefiale su medida y linderos.

2. Requisitos de tipo técnico:

2.1 Las empresas de hospedaje, gastronGmicas o diversion nocturna que estén en
operacion al momento de presentar la solicitud, deberan:

a) Cumplir con los requisitos de Equipamiento e Infraestructura Minima de servicios
detallados en el Anexo 1.

Las guias de requisitos para optar por la declaratoria turistica por tipo de actividad se
detallan en el Anexo 2 "Guia de Requisitos para obtener la Declaratoria Turistica.
Actividad.

22 Las solicitudes de proyectos nuevos que no estén en operacion, seran



132

inspeccionadas al momento de iniciar operaciones para su categorizacion conforme a
la Guia del Anexo 3 asi como para verificar el cumplimiento de los requisitos de
Equipamiento e Infraestructura Minima de servicios detallados en el Anexo 1. De no
cumplir con tales requisitos se instara a corregirlos en un plazo minimo de un mesy de
no hacerse las correcciones, la declaratoria sera revocada.

2.3 Para poder optar por la declaratoria turistica, las empresas gastronémicas y los
centros de diversidon nocturna, deberan obtener y mantener una clasificacion de Tres
Tenedores para el caso de las empresas gastrondémicas y Tres Copas para el caso de

los Centros de Diversion Nocturna.14

Articulo 9.- Para obtener la Declaratoria Turistica debera cumplirse con los requisitos
establecidos en el articulo 8° y en las Guias de Requisitos para Declaratoria Turistica

(Anexos 1, 2 y 3), las cuales son parte integral del presente Reglamento.15

Asimismo las reclasificaciones que se realicen a las empresas turisticas, ya sea como
consecuencia de una inspeccién o de la aplicacion de un nuevo sistema de
clasificacion debidamente aprobado y publicado mediante decreto ejecutivo, seran
aplicables en forma inmediata.

Articulo 10.- El Instituto recibird y estudiara las solicitudes de declaratoria turistica y
debera resolver dentro de un plazo maximo de un mes calendario contado a partir de
la fecha de presentacion de todos los requisitos legales exigidos para su gestion
establecidos en el articulo 8° del presente decreto. En los casos que corresponda
efectuar inspeccion conforme a este reglamento, esta debera realizarse dentro del
mismo plazo antes sefialado. Vencido el mes sin que se hayan pronunciado, se tendra
por aprobada la solicitud sin tramite alguno ni requisitos adicionales para el interesado.
El Instituto podré realizar observaciones, por escrito, sobre dichos requisitos una Unica
vez dentro del plazo antes sefialado. En este caso, el interesado debera presentar los
documentos con las correcciones u observaciones sefialadas y el Instituto debera

Capitulo IV

De las obligaciones del Instituto

Articulo 11.- El Instituto tendra, respecto a las empresas y actividades turisticas, las
siguientes obligaciones:

a) Velar por el estricto cumplimiento de este Reglamento, la legislacion y demas
disposiciones vigentes que regulan su funcionamiento.

b) Ejercer control y vigilancia sobre ellas, mediante inspecciones periodicas.

c) Brindarles proteccion, otorgarles asistencia técnica e incluirlas en su promocion,
publicidad y programas de capacitacion, de acuerdo con sus posibilidades.

d) Recomendar medidas de fomento y proteccién para ellas ante otros organismos.
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e) Publicar en medios de comunicacién masiva, con la periodicidad que se crea
conveniente, las empresas u actividades que se encuentran declaradas turisticas y
debidamente inscritas ante el Instituto.

f) Velar por el cumplimiento de las disposiciones de la Ley No. 7 600 denominada Ley
de Igualdad de Oportunidad para personas con discapacidad y su respectivo
reglamento cuya aplicacion esté relacionada con las empresas y actividades

turisticas. 17

Articulo 12.- La declaratoria de empresa o actividad turistica no otorga los beneficios
establecidos en la Ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico N° 6990 y sus
reformas y su reglamento y otros beneficios establecidos en la normativa vigente. Para
obtener dichos beneficios deberan realizarse los tramites y procedimientos de contrato

turistico una vez obtenida la declaratoriaturisti(:a.18

Capitulo V

De las obligaciones de las empresas y actividades turisticas

Articulo 13.- Las empresas y actividades turisticas tendran las siguientes obligaciones:

a) Cumplir con lo que disponen este Reglamento, el articulo 34 de la Ley de Promocion
de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor, la legislacion vigente y demas
normas o disposiciones especiales que regulen su funcionamiento, incluidas aquellas
gue regulen todos sus servicios complementarios, entre estos casinos, bares,
restaurantes, gimnasios y/o spas y salas y/o centros de conferencias y/o
convenciones.1?
b) Contar con personal idéneo para las funciones de atencion al turismo. Para ello,
seran considerados principalmente los siguientes factores: moralidad, presentacion,
uniformes, higiene, trato, idiomas y capacitacion técnica especifica en aquellos puestos
de trabajo que la requieran.

c) Conservar en buen estado de mantenimiento e higiene las instalaciones que ocupe,
lo mismo que su mobiliario y materiales que utilice.

d) Informar al Instituto de cualquiera modificacion en la planta fisica, instalaciones o
servicios que puedan provocar un cambio en cuanto al tipo, categoria o caracteristicas
principales del establecimiento.

e) Reportar lo precios al Instituto y exponerlos en un lugar visible en forma que llame
la atencién de los clientes. Cualquier cambio en los precios de los servicios prestados
debera comunicarlos con anterioridad al Instituto. Los establecimientos de hospedaje
remunerado cumplirdn esta obligacion mediante tarjetas que se colocaran en cada
habitacion. Todos los restaurantes, deberan exponer en un lugar visible a la entrada
del establecimiento, una lista clara y concisa de los alimentos y bebidas que componen
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el menu, con el precio actualizado. Deberd ademas especificarse, si los precios
consignados incluyen o no los impuestos respectivos.

f) Extender factura, en la que conste claramente la identificacion de los bienes o
servicios prestados asi como el precio.

g) Permitir el libre acceso y permanencia de los turistas al establecimiento, sin otras
restricciones que las impuestas por la ley, los reglamentos internos para cada actividad
y las normas usuales de moralidad, urbanidad, higiene y convivencia. Cumplir
estrictamente las disposiciones legales sobre permanencia de menores de edad.

h) Los restaurantes deberan ofrecer dentro de sus cartas al menos un Menu Turistico.

i) Reportar cualquier cambio de propietario, administradores, accionistas, gerente,
domicilio, razén social, nombre comercial u otro cambio en la operacion de laempresa.

j) Se deberd mantener la empresa en operacion y con la categoria minima aprobada
por el Instituto al otorgar la Declaratoria Turistica, de conformidad con los manuales
respectivos de clasificacion.20

k) Las empresas que no estén en operacion y que van a construir edificaciones,
deberan iniciar la construccion dentro de un plazo maximo de seis meses a partir del
otorgamiento de la Declaratoria Turistica. Si el proyecto no incluye construccion,
deberan iniciar operaciones en dicho plazo. El plazo podra ampliarse mas alla de los
seis meses a solicitud debidamente justificada del interesado. 21

[) Las agencias de viajes con declaratoria turistica estardn sujetas asimismo a lo
dispuesto en la Ley Reguladora de Agencias de Viajes, N° 5339 y sus reformas.22

II) Cumplir con todas aquellas disposiciones establecidas por la Ley de Igualdad de
Oportunidad para Personas con Discapacidad, No. 7 600, especialmente las
contenidas en sus articulos 41, 42, 43, 44 y 50 asi como en su respectivo
reglamento.23

m) No permitir que sus instalaciones se utilicen para el fomento o desarrollo de
actividades comerciales de indole sexual, de explotacion sexual de menores de edad,
o0 para actividades contrarias al orden publico, ni utilizar en su promocion o propaganda
elementos que promuevan esas actividades, de conformidad con lo establecido en el
articulo 15 del presente reglamento24.

Articulo 14.- El uso del término "Turismo" o "Turistico" y cualquiera de sus derivados
en idioma espafol y otros, sélo esta permitido a los establecimientos clasificados de
acuerdo al Capitulo lll de este Reglamento. El uso de ellos por establecimientos que
no hayan sido debidamente clasificados en su propaganda, rotulos o cualquiera forma
de identificacion ser& considerado como accion o practica engafosa.

Los establecimientos deberan utilizar la correcta denominacién que les corresponde,
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de acuerdo a sus caracteristicas fiscales y funcionales. Para estos efectos el Instituto
aprobard, por acuerdo firme de su Junta Directiva un Manual de Nomenclatura Turistica
gue se considerara parte integral de este Reglamento.

Capitulo VI
Las obligaciones de los clientes
Articulo 15.- Los clientes tienen las siguientes obligaciones:
a) Observar las normas usuales de moralidad, urbanidad, higiene y convivencia.

b) Someterse a los Reglamentos Internos de los servicios que contraten en todo lo
gue contraiga las normas legales existentes.

c) Pagar en forma y oportunidad sefialada por la Empresa o Actividad los servicios
contratados.

Capitulo VI

De las prohibiciones y sanciones

Articulo 16.-Los propietarios de las empresas o actividades turisticas que incumplieren
cualquiera de las obligaciones establecidas en este Reglamento estaran sujetos a las
siguientes sanciones:

a) Amonestacién escrita.

b) Suspension de la Declaratoria Turistica.

c) Cancelacion de los beneficios otorgados por recomendacion del Instituto.

d) Cancelacién de los beneficios comprendidos en articulo 11 incisos c) ye).

e) Cancelacion de la Declaratoria Turistica de la empresa o actividad lo que se le
comunicara a los organismos oficiales correspondientes.

Estas sanciones seran aplicables en la via administrativa por el Instituto, tomando en
cuenta la gravedad de la violacion cometida, el perjuicio causado al turista o la
categoria del establecimiento, previa realizacion del procedimiento administrativo
sefialado por la Ley General de la Administracién Publica. Las sanciones de
suspension y cancelacion que se encuentren firmes, podran ser comunicadas al
publico por el Instituto, a través de los medios de comunicacion.

Las empresas afectadas podran solicitar el levantamiento de las sanciones,
acreditando para ello que han sido debidamente subsanados los motivos que tuvo el
Instituto para aplicarlas.
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En los casos de reincidencia y de incumplimiento a los plazos que haya fijado el
Instituto para que los establecimientos cumplan con lo dispuesto en este Reglamento,
el Instituto lo comunicard a la gobernacion, o entidad competente y a la Municipalidad
respectiva, para los efectos pertinentes segun la competencia de esos entes.

Articulo 17.- El procedimiento ordinario para la aplicacion de lo dispues&qs por el
articulo 16, serda el previsto en la Ley General de la Administracién Publica.

Concluida la investigacion, si la denuncia resultare infundada cerrard el caso
comunicandoselo asi al denunciante y a la empresa respectiva.

Si la denuncia resultare fundada, la Gerencia del Instituto tomard la resolucion o accion
correspondiente de acuerdo con este reglamento y otras disposiciones normativas
conexas.

Para los efectos de lo dispuesto en este articulo, el Instituto considera como
circunstancia atenuante, en los casos de cobro excesivo por error, que la empresa o
actividad haya hecho devolucion inmediata de la suma cobrada demas, respecto a las
denuncias por cualquier otro dafio sufrido por los turistas se considerara también como
atenuante, el que la empresa o actividad haya ofrecido al denunciante la reparacion
del dafio junto con las disculpas correspondientes.

Articulo 18.- Contra las resoluciones sefaladas en el articulo anterior, cabra recurso
de apelacién ante la Junta Directiva del Instituto, dentro de los tres dias siguientes a la

fecha de su comunicacic’)n.26

Articulo 19.- El Instituto actuard ante la Comisiéon Nacional del Consumidor y ante
cualquier otra instancia, como coadyuvante o representante de los turistas que se vean
perjudicados por actuaciones de las empresas dedicadas al turismo inscritas o no bajo
este régimen. En caso de que el Instituto conozca de una denuncia sobre el
funcionamiento de una empresa turistica, ya sea que ésta cuente con Declaratoria
Turistica o no, y la falta sea de las previstas en la Ley de la Promocion, se trasladara
el caso a la Comision mencionada en el parrafo anterior, y se le daré el seguimiento
correspondiente.

Articulo 19 bis.- Aquellas empresas o actividades declaradas turisticas cuyos
propietarios 0 administradores consientan, permitan o promuevan el fomento o
desarrollo de actividades comerciales de indole sexual, de explotacion sexual de
menores de edad o de actividades contrarias al orden publico en sus instalaciones, o

bien, que utilicen en su promocion o propaganda elementos que promuevan esas
actividades, seran acreedores de la sancion de cancelacion de la declaratoria turistica
de la empresa o actividad, la cual una vez firme, sera comunicada por el Instituto a los
organismos oficiales competentes y al publico a través de los medios de comunicacioén,
segun lo establecido en el articulo 16 del presente reglamento.
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Articulo 20.- Para los efectos del articulo 2 de la Ley 7633 denominada Ley
Reguladora de Horario de Funcionamiento en Expendios de Bebidas Alcohdlicas, se

entendera que: 28
a) Solo los establecimientos declarados turisticos, de acuerdo a este reglamento,
podran optar a las patentes categoria F.

b) El Instituto dara una aprobacion previa al otorgamiento por la Municipalidad de la
jurisdiccién correspondiente de la patente categoria F.

c) El Instituto podra recomendar la cancelacion de dicha patente a las Municipalidades
respectivas, cuando se infrinjan este Reglamento o las leyes y reglamentos relativos a
la moralidad, seguridad y orden publico.

Articulo 21.- Deroguese el Decreto Ejecutivo No. 9387-MEIC del 07 de noviembre de
1978.

Articulo 22.- Rige a partir de su publicacion.

Dado en la Presidencia de la Republica.-San José, a los quince dias del mes de marzo
de mil novecientos noventa y seis.

JOSE MARIA FIGUERES OLSEN.--Los Ministros de Economia Industria y Comercio,
Marco A. Vargas Diaz y de Turismo, Carlos Roesch Carranza.-

ANEXO 1

EQUIPAMIENTO E INFRAESTRUCTURA MiNIMA EMPRESAS DE HOSPEDAIJE,
GASTRONOMIA Y CENTROS

DE DIVERSION NOCTURNA Y ACTIVIDADES TURISTICAS TEMATICAS. *°

Equipamiento e infraestructura minima de servicios de hospedaje:

Todas las instalaciones, equipamiento e infraestructura de los proyectos de caracter
turistico deberan de cumplir con la normativa especificada en las leyes, reglamentos y
codigos vigentes en nuestro pais, incluyendo el Reglamento a la Ley N°- 7 600
conocido como "lgualdad de oportunidad para personas son discapacidad en Costa
Rica" que incluye entre otros, el "disefio arquitectdnico sin barreras".

1) Accesos de vehiculos y de peatones, calles, rotondas, indicar las obras de
accesibilidad para personas con discapacidad fisica.

2) Estacionamientos: ubicarlos en la planta de conjunto (uno cada cuatro habitaciones
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como minimo); espacios de servicio, zona de carga y descarga de pasajeros; espacios
para personas con discapacidad con obras de accesibilidad y cercano a areas de
movilizacion bajo techo.

3) Vestibulo y area de recepcion: con salas de estar y espera, mostrador de atencion
al publico, caja, oficina de informacion, servicios sanitarios publicos y para empleados
separados para cada sexo (conforme a lo establecido en el Reglamento a Ley de
Construcciones).

4) Area Administrativa con oficinas de gerencia, contabilidad, etc. Incluir servicios
sanitarios separados para el personal de cada sexo (conforme a lo establecido en el
Reglamento a Ley de Construcciones).

5) Habitaciones con dormitorios, servicio sanitario, closets, mueble de tocador y otros
de acuerdo a la categoria, ventilacion e iluminacién natural. El area libre minima en
habitacion sencilla es 9 m2 y 13,50 m2 habitacion doble, segun sea su categoria.

6) Para el cumplimiento del Reglamento a la Ley N° 7 600, Decreto Ejecutivo N° 26831-
MP, el namero de habitaciones con accesibilidad debera regirse por los siguientes
parametros: de 1 a 25 habitaciones 1, de 26 a 50 habitaciones 2, de 51 a 75
habitaciones 3, de 76 a 100 habitaciones 4, de 101 a 150 habitaciones 5, de 151 a 200
habitaciones 6, de 201 a 300 habitaciones 7, de 301 a 400 habitaciones 8, de 401
a

500 habitaciones 9, de 501 a 1000 habitaciones el 2% del total de habitaciones. 31

7) Indicar las habitaciones tipo suite y su clase (junior, master, presidencial, etc.), de
acuerdo a la categorizacion de ésta y del establecimiento.

8) Areas de conserjeria y/6 cuartos de aseo y limpieza con bodega de limpieza, pileta
de aseo, etc. Disponer de baterias de servicio entre grupos de médulos habitacionales
0 por piso en edificios de varios niveles (dicho cuarto debera guardar una proporcion
tal

gue permita alojar el equipo necesario, tomando en consideracion que una persona
brinda servicio a 14 habitaciones por jornada de trabajo).

9) Area para uso de los empleados con facilidades de comedor, vestidores, lockers y
servicios sanitarios separados para empleados de cada sexo (con ducha si asi lo
amerita), con accesibilidad para personas condiscapacidad.

10) Lavanderia, indicando el mobiliario, areas de tendido y secado, planchado, bodega
de ropa de blancos, ropa sucia, etc.

11) Taller de mantenimiento y equipos con bodegas, bodega de jardineria, etc.

12) Seguridad y prevencidn contra emergencias, planta eléctrica, salidas, escaleras y
luces de emergencia, extintores, alarmas contra incendio, etc.
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13) Dependiendo del tipo y ubicacion del proyecto debera indicar ademas: salas para
conferencias, salas de juego, areas recreativas y deportivas, etc., incluyendo los
servicios de apoyo que éstos requieran e indicando la capacidad de ocupantes
sentados y de pie.

14) Indicar claramente la(s) piscina(s) acotando su dimension, terrazas, trampolines,
toboganes, servicios sanitarios separados para cada sexo, duchas exteriores (todo
conforme a lo establecido en el Reglamento a Ley de Construcciones).

15) Ubicar los depdsitos de basura herméticos para el proyecto y areas especificas.

16) Pasillo y area de circulacién acordes a las areas servidas con un ancho minimo de
1.50 metros libres.

ANEXO 2
GUIA DE REQUISITOS PARA OBTENER LA DECLARATORIA TURISTICA
ACTIVIDAD: HOSPEDAJE

I- Requisitos Legales. El interesado debera presentar:

1. Solicitud de Declaratoria Turistica, suscrita por el propio interesado (en caso de
personas fisicas), o por el representante de la empresa (en caso de personas
juridicas), la firma deber& estar debidamente autenticada. La solicitud debera indicar
la actividad a la que se dedicara la empresa, el lugar especifico donde se operara, el
nombre comercial a utilizar, la fecha de inicio de operaciones (cuando se trate de un
proyecto).

Ademas debera acompaniar los siguientes documentos:

a) Certificado de carencia de antecedentes penales de los representantes legales de
la empresa en caso de personas juridicas 6 del interesado en caso de personasfisicas.

e Si los apoderados son costarricenses, deben presentar una certificacion de
antecedentes penales del Registro Judicial.

e Si las personas son extranjeras, los certificados deberan ser emitidos por la
INTERPOL o por la institucion correspondiente de su lugar de procedencia,
salvo que cumplan con lo dispuesto en el punto siguiente. Ambos documentos
deberan contar con las autenticaciones del consul costarricense respectivo y del
Ministerio de Relaciones Exteriores de Costa Rica.

e Si la persona extranjera cuenta con status vigente de residente rentista,
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residente pensionado, o tiene cédula de residencia vigente, puede presentar el
certificado de antecedentes extendido por el Registro Judicial costarricense en
lugar de los documentos sefialados en el punto anterior.

En aquellas naciones donde se demuestre, mediante documento oficial, que no se
extienden certificaciones de carencia de antecedentes penales, se puede presentar
una declaracion jurada notarial de tres testigos que den fe de la buena conducta y

solvencia moral del interesado.33

b) Certificacion, registral o notarial, de la personeria juridica de la empresa.

c) Declaracion jurada, firmada por el interesado para personas fisicas o del
representante legal para personas juridicas, de los siguientes compromisos:

e Que la empresa tendra como objeto exclusivo o principal las actividades
turisticas.

e Reportar cambios de propietario, administradores, domicilio, razén social,
nombre comercial u otros cambios que modifiqguen los alcances de la
Declaratoria Turistica original otorgada.

e Comunicar cambios de direccidon. De no reportarse cambios el medio o lugar de
notificaciones, se entendera que se acepta la notificacién en el lugar y medios
inicialmente sefalados.

e Los proyectos nuevos que no estén en operacién al momento de solicitar la
declaratoria, adicionalmente deberan declarar que iniciaran la construccion en
un plazo maximo de seis meses contados a partir del otorgamiento de la
declaratoria. Si el proyecto no incluye construccion, deberan declarar que
iniciaran operaciones en dicho plazo.

e Las empresas de hospedaje que vayan a desarrollar infraestructura nueva,
deberan también declarar que se comprometen a cumplir a futuro con los
requisitos de Equipamiento e Infraestructura Minima de servicios establecidos
por el ICT y detallados en el Anexo 1.

d) Copia del Plano Inscrito en el Catastro Nacional. Debe indicar el nimero de Folio
Real (o Folio, NUmero y Asiento) y éste tiene que coincidir con el que sefiala en la
certificacién de la propiedad (punto 4 siguiente). Si no coincide debera traer copia
certificada de la Oficina de Catastro o por notario publico.

e) Certificacion, notarial o registral, de la propiedad en donde se desarrollara el
proyecto, que incluya todas las caracteristicas del inmueble. Si la propiedad no
pertenece a la empresa interesado, deberd presentar una copia autenticada: de la
opcion de compra del terreno, o del contrato de arrendamiento, o del contrato de
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concesion en el caso de terrenos ubicados en la zona maritimo terrestre, el cual debe
estar inscrito en el registro correspondiente. Si el arrendante es una persona juridica
debe presentar la Personeria Juridica del arrendante.

Toda certificacién debera tener una vigencia no mayor a tres meses.

f) 34En el caso de terrenos ubicados en reservas indigenas, debe aportarse:

f.1- Referencia por escrito del nimero y fechas de vigencia y publicacion de la Ley o el
Decreto Ejecutivo, mediante el cual se dio origen a la Reserva Indigena donde se
localiza el proyecto.

f.2- Certificacion de personeria juridica de la Asociacion de Desarrollo Integral u 6rgano
gue opere como autoridad competente dentro de dicha Reserva.

f.3- Documento de autorizacion emitido por la Asociacién de Desarrollo Integral o
Autoridad competente dentro de la reserva para desarrollar la actividad que se
pretende amparar a la declaratoria turistica dentro del territorio de lareserva.

f.4- Un levantamiento topografico del sitio (croquis) con indicacion de la delimitacion
fisica del area de la actividad turistica, en el cual se sefale su medida y linderos.

lI- Requisitos Técnicos. Las empresas que se encuentran en operacion y solicitan la
declaratoria, deberan:

1. Presentar una carta donde se autoriza la realizacion de una inspeccion por parte del
Departamento de Fomento del ICT, con el propésito de realizar una evaluacion y
clasificacion conforme a la Guia de inspeccion que se detalla en el anexo 3.

2. Presentar copia de la patente municipal y del permiso de funcionamiento. Se
exceptia de la presentacion de la copia del permiso de funcionamiento a los
establecimientos clasificados como categoria "C" que se encuentran exonerados de
dicho permiso segun el decreto N° 27569-S, y sus reformas. "Tramite para Permisos
de Funcionamiento ante el Ministerio de Salud".

3. Encontrarse al dia con el pago del impuesto del 3% al hospedaje al ICT, Unicamente
para las empresas de hospedaje.

4. Obtener en la inspeccion y calificacion una categoria minima de una estrella,
Unicamente para empresas de alojamiento.
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Requisitos Técnicos- Econdmicos para empresas en operacion.

I-Requisitos técnicos: Las empresas que se encuentran en operacion y solicitan la
declaratoria de actividad turistica, deberan:

1. Presentar una carta donde se autoriza a realizar la inspeccion por parte del Proceso
de Gestion y Asesoria Turistica del Instituto Costarricense de Turismo, con el propdsito
de realizar una evaluacion y clasificacién conforme a la guia de inspeccioén publicada.

2. Copia de la patente municipal y del permiso de funcionamiento del Ministerio de
Salud.

3. Obtener en la inspeccion y calificacion un resultado minimo de un 80% en cualquiera
de las actividades tematicas.

lI- Requisitos econOmicos: Toda empresa o actividad que opte por Declaratoria
Turistica, debe indicar en forma clara, precisa y detalle, en qué consiste el
establecimiento o proyecto. Asimismo, debera aportarse los empleos y la inversion
planeada y/o realizada, que va a generar el proyecto y/o empresa que esté solicitando
la declaratoria
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Requisitos Técnicos y Econémicos para Proyectos: |- Requisitos Técnicos:

1. Comprometerse a presentar la copia certificada de la patente municipal y del
permiso de funcionamiento del Ministerio de Salud.

2. Los proyectos que vayan a desarrollar infraestructura nueva, deberan declarar
gue se comprometen a cumplir una vez que entren en operacion, con los requisitos
de equipamiento e infraestructura minima de servicios detallados en el inciso c) del
Anexo 1 del Reglamento de Empresas y Actividades Turisticas, de lo contrario
aceptan que se les aplique la parte final del articulo 8 punto 2 inciso 2.2. del
Reglamento citado.

3. Las solicitudes de proyectos nuevos que no estén en operacion, seran
inspeccionados al momento de iniciar operaciones para su categorizacion conforme
a la Guia del Anexo 3.

4. De no cumplir con tales requisitos se instara a corregirlos en un plazo minimo de
un mes y de no hacerse las correcciones, la declaratoria sera revocada.

ll- Requisitos econdmicos: Toda empresa o actividad que opte por Declaratoria de
Actividad Turistica en la modalidad de proyectos, debe indicar en forma clara,
precisa y detallar, en qué consiste la actividad o empresa que va a realizar.
Asimismo, debera aportarse la generacion de empleo directo, la inversiéon planeada
gue va a generar el proyecto y/o empresa que esté solicitando la declaratoria.

ANEXO 3
GUIA DE INSPECCION PARA EMPRESAS EN OPERACION DE HOSPEDAJE,
EMPRESAS DE HOSPEDAJE

Nombre del
establecimiento:
FECHA DE VISITA
ARQUITECTURA / JARDINERIA

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segln se acerque mas a uno de esos extremos).

Arquitectura

Jardineria Ubicacion Situado en zona buena
Sefialamiento claro (i.e. sin que le falten letras iluminadas)
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VESTIBULO / ESPACIOS PUBLICOS

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos)

Vestibulo Corredores y pasillos
Escaleras y ascensores Detectores de fuego
Extinguidores Ascensores en hoteles de cuatro o0 méas pisos

HABITACIONES

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos)

Muebles decoracion Colchones
Ropa de cama Ventilacion
adecuada Cortinas / Ventana
Luz para leer lluminacion Un
vaso por huésped
Espacio destinado a colgar Instrucciones para las salidas de
emergencia Ropa / Gavetas Cerraduras secundarias
Lamparas para leer Cerrojos en las ventanas de la planta
baja Piso Controles individuales para temperatura
Insonorizacién Cesto para
papeles Amenidades*
Recipiente para hielo
Superficie para utilizar computadora y para escribir
* Amenidades (Si tiene 1-2 amenidades: 1 punto; 3y 4:2;5y6:3;7y8:4;90
mas: 5) Televisor Revista con informacion local
Portamaletas Caja de seguridad
Control remoto para televisor
Credenza Cable Papel para anotar
/ pluma Teléfono de pulsos Papel
y sobres
Radio reloj despertador Enchufe para
computadora Luz de aviso de mensajes
Directorio para huéspedes Espejo de cuerpo
entero
CUARTOS DE BANO

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos)

Tamario Toallas
Espejo Agua corriente caliente
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y fria Ducha/ Bafio Cesto para
papeles Piso Presion de agua
adecuada

Herramientas Conexion para aparatos
eléctricos El piso no es alfombrado
lluminacién adecuada

Ventilacion adecuada Superficie
antideslizante/esterilla Articulos de cortesia:
Jabon Gorra pléstica para el

bafio Locion Estuche para

costura

Secador de cabello Pafiuelos

faciales Champu Cesto de

toallas usadas Acondicionador

EQUIPO RECREATIVO

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos)

Piscina Cancha de voleibol
Servicio de comida bebidas al
lado de la piscina Cancha de
tenis
Muebles alrededor de la piscina Campo de
golf Mobiliario esta en buen estado Equipo de
ejercicio El agua de la piscina esta limpia
Jacuzzi.
Equipo de deportes acuético ( botes de vela,
jetski,etc.) Otros:

RESTAURANTES Y COMEDORES

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segln se acerque mas a uno de esos extremos)

Mobiliario Aspecto o apariencia

Servicio que ofrecen Bien

iluminados

Ordenados y limpios Camareros con aspecto

aseado y nitido

Servicios sanitarios accesibles Servicio a la habitacion 24 horas
limitado Cocktail bar Restaurante de lujo

Snack bar / Cafeteria
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COCINA

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segln se acerque mas a uno de esos extremos)

Aparatos (debe verificar que todos los aparatos estan limpios y
funcionan) Fregadero Estufa
Plantilla portatil para cocinar
Microondas Lavaplatos Refrigerador
Cafetera

Horno

Utensilios

Vasos y platos Sartenes /

Cazuelas Servilletas Cubiertos
Tazas Mantel

Material de

limpieza

SERVICIO PARA EL HUESPED

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segln se acerque mas a uno de esos extremos)

Apariencia de los

empleados Servicios

gue se ofrecen:

Escritorio/Mostrador de recepcién Transporte de/ al
aeropuerto Servicio de despertador Periddico local
Servicio de negocios Plancha y tabla de

planchar Regalito ( flores, chocolates etc.)
Conserje Guardia nocturno Lavanderia

Limpieza en seco Estacionamiento

seguro Botones Portero

Personal Bilingle Servicio a las habitaciones (turn down service)

LIMPIEZA

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estard entre ambos valores segin se acerque mas a uno de esos extremos)

Vestibulo / Espacios publicos
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Habitaciones Cuarto de bafio Areas
de recreo Restaurantes y comedores

MANTENIMIENTO

Requisitos: (Si tiene todos los requisitos debe asignar 5, si no tiene ningun requisito
se debe asignar 0. Si cumple parcialmente con los requisitos el nimero a asignar
estara entre ambos valores segun se acerque mas a uno de esos extremos)

Vestibulo / Espacios publicos
Habitaciones Cuarto de bafio Areas
de recreo Restaurantes y comedores

PUNTAJE

La clasificacién total se calcula del promedio de cada una de los nueve componentes
de evaluacion. Se le da mas importancia a la habitacion, bafio, mantenimiento y
limpieza que a las otras consideraciones. El puntaje a asignar para cada punto es
el siguiente:

Arquitectura / jardineria
5.0% Lobby / areas
publicas 5.0%
Habitaciones 20.0%
Bafos 20.0%

Facilidades de recreo 5.0%
Comedores o restaurantes
7.5% Servicios para los
huéspedes 7.5% Limpieza
15.0%

Mantenimiento 15.0%
TOTAL 100.0%

En los servicios de hospedaje en los que se cuenta con cocina, el puntaje sera 5%,
reasignando el porcentaje de Comedores o Restaurantes y de Servicios para los
huéspedes a un 5%.

Dado en la Presidencia de la Republica.- San José, a los seis dias del mes de
noviembre del dos mil.

MIGUEL ANGEL RODRIGUEZ ECHEVERRIA.- Los Ministros de Economia, Industria y Comercio
a.i., Miguel Carabaguiaz Murillo y de Turismo, Walter Niehaus Bonilla.
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INSTITUTO COSTARRICENSE DE TURISMO DEPARTAMENTO DE
FOMENTO

GUIA CON LOS REQUISITOS MINIMOS PARA CONFECCIONAR

UN ESTUDIO
ECONOMICO

Todo Estudio Econémico tiene que ser elaborado y firmado por un profesional
debidamente incorporado al Colegio de Profesionales en Ciencias Econdmicas.

Para obtener el Contrato Turistico, se debera presentar un Estudio Econémico,
gue cumpla con las condiciones indicadas en el articulo 6, de la Ley de
Incentivos para el Desarrollo Turistico:

a- La contribucion en la Balanza de Pagos.

b- La utilizacion de materias primas e

insumos nacionales. c- La creacion de

empleos directos e indirectos.

Ch-  Los efectos en el desarrollo regional.

d- La modernizacion o diversificacion de la oferta
turistica nacional. e- Los incrementos en la
demanda turistica interna e internacional f- Los
beneficios que se reflejan en otros sectores.

Aspectos generales:

Deben indicarse las principales caracteristicas, de la sociedad o persona fisica
solicitante: Propietarios, ubicacion, cédula juridica, inscripcion en el Registro,
razon social, razon comercial, teléfono, fax y direccion para notificaciones.

Descripcion detallada del proyecto y cronograma de construccidén y costos:

Debe especificarse todo lo correspondiente al proyecto. En qué consistira el
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mismo, los servicios principales y complementarios que ofrecera. Confeccionar
un cronograma de construccion, especificando fecha de inicio, conclusion y
costo de cada etapa. Tiene que indicarse adicionalmente lo siguiente:

- Areay costo del terreno.

- Costo de las obras de infraestructura.

- Area y costo de construccion de las edificaciones (habitaciones,
servicios complementarios y amenidades) por metro cuadrado.

- NUmero y costo de las habitaciones (en caso de empresas de
hospedaje).

- Costo total por habitacién.

En caso de que el proyecto se desarrolle por etapas, deben indicarse las obras
y los servicios que incluye cada una.

Anéalisis de mercado:

Efectuar un analisis sobre el nimero y tipo de empresas existentes en el
mercado (oferta global y especifica) que ofrecen servicios similares a los que
ofrecera el proyecto, tomando en consideracion aspectos como numero de
clientes, servicios que ofrecen, tarifas y las diferencias de servicio que ofrecera
Su proyecto, con respecto a los existentes.

Determinar cualitativa y cuantitativamente el mercado potencial y el mercado
objetivo del proyecto. Esto implica que se deba de definir el perfil de cliente o
clientes (Si se ofrece un servicio por segmento de mercado) a quien se dirige
principalmente el servicio (edad, nivel promedio de ingreso, nivel de escolaridad,
lugar de procedencia). Asi mismo se debera de tomar en consideracion las
“variables de segmentacion de mercado”, segun el proyecto. (Ejemplo: Cantidad
de turistas existentes en el mercado, Unidad de planeamiento visitada;
Utilizacién de empresas de hospedaje, Actividades realizadas, Promedio de
estadia, Nivel de gasto promedio, entre otras.)

Descripcion y prueba documental de los contactos comerciales nacionales y/o
internacionales, que ayudaran a la operacion del proyecto.

Organizacion administrativa:

Seialar la cantidad y la nacionalidad de los empleados por contratar, e indicar su
salario.

Efectos en el desarrollo regional y los beneficios en otros aspectos:
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- Beneficios reflejados en la region, que se desarrolle el proyecto.
- Efectos en laregion:

- Econdmicos

- Sociales

- Culturales

- Acciones que beneficien a la comunidad en otras areas.

Presentar toda la informacion financiera que se considere pertinente, para
cuantificar los aspectos citados en el articulo 6, de la Ley de Incentivos para el
Desarrollo Turistico, por lo que se tienen que presentar como minimo la
estructura de inversion y los flujos de efectivo que generara el proyecto. La
cantidad de anos de las proyecciones depende del tipo de proyecto y por ende
del retorno de la inversion.

Debe explicarse claramente las bases de proyeccién de los ingresos y los gastos
con su correspondiente calculo.

Toda la informacion financiera debe ser presentada en colones.

Otros aspectos importantes para el desarrollo del proyecto.

Cualquier tipo de informacién que el inversionista o el consultor considere
relevante para la creacion del proyecto.

Plan de compras:

Todo proyecto debera incluir un plan de compras preliminar, con una descripcién
de los bienes(nacionales e importados) a exonerar y sSus respectivas
cantidades, que se requieren para operar.

También se debe presentar - de acuerdo con los planos - un presupuesto
por cantidades y tipo de materiales que se utilizaran en la obra, certificado
por el profesional en ingenieria o arquitectura responsable.

Para empresas en operacion:

Las empresas que se encuentran en operacion y desean obtener o ampliar la
Declaratoria y el Contrato Turistico, deberan presentar los estados financieros
de los dos ultimos periodos fiscales, asi como la respectiva declaracion de la
renta, certificados por un Contador Publico Autorizado. Partiendo de esta
informacion se prepara el Estudio Econémico.



152

GUIA DE REQUISITOS PARA PLANOS BASICOS DE PROYECTOS
TURISTICOS PARA EMPRESAS QUE DESEAN OPTARPOR EL CONTRATO
TURISTICO

) Formato de planos:

1. Deberan de cumplir con la presentacion de planos segun los lineamientos del
Reglamento para el Tramite de Visado de Planos para la Construccion,
Decreto N° 27967-MP-MIVAH-S-MEIC del 1 de julio de 1999.

2. Presentar 1 juego de planos basicos, de conformidad con el Reglamento para
el Tramite de Visado de Planos para la Construccion, Decreto numero 27967
MP-MIVAH-S-MEIC del 1 de julio de 1999, firmados por el profesional
responsable.

3. Se entiende por plano basico aquel que incluye: las plantas de Conjunto,
plantas de distribucién arquitecténica, fachadas, secciones, elevaciones y
plantas de techo. Adicionalmente debera contener el criterio de solucion de
los sistemas de evacuaciéon y suministro de aguas (sistemas de tratamiento
de aguas servidas, agua potable, y agua pluvial), tratamiento de desechos
solidos y sistema eléctrico. En el caso de urbanizaciones, los planos basicos
adicionalmente deben incluir la distribucion de los lotes, geometria de las
calles, indicacion de las areas comunales y curvas de nivel. También deberan
contener el criterio de solucién de los sistemas de evacuacion y suministro
de aguas (sistemas de tratamiento de aguas servidas, agua potable, y agua
pluvial), tratamiento de desechos solidos y sistema eléctrico.

4. Nombre del proyecto acorde con la tipologia establecida en el capitulo 1 del
Reglamento de Empresas de Hospedaje Turistico del I.C.T., Decreto N°
11217-MEIC del 25 de febrero de 1980. Indicar el nombre comercial y tipo de
proyecto a realizar (levantamiento, ampliacién,

Il) Transporte Acuatico: Deben presentarse ante la Comisién Interinstitucional
de Marinas y Atracaderos Turisticos (CIMAT), los planos propuestos y
acatarse las recomendaciones que ésta emita.

)y Equipamiento e infraestructura de servicios de hospedaje: Todas las
instalaciones, equipamiento e infraestructura de los proyectos de caracter
turistico deberan de cumplir con la normativa especificada en las leyes,
reglamentos y codigos vigentes en nuestro pais, incluyendo el Reglamento a
la Ley de Igualdad de oportunidad para personas con discapacidad

1. Accesos de vehiculos y de peatones, calles, rotondas, indicar las obras de
accesibilidad para personas con discapacidad fisica.

2. Estacionamientos: ubicarlos en la planta de conjunto (uno cada cuatro
habitaciones); espacios de servicio, zona de carga y descarga de pasajeros;
espacios para personas con discapacidad con obras de accesibilidad y
cercano a areas de movilizacién bajo techo.
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3. Vestibulo y area de recepcion: con salas de estar y espera, mostrador de
atencién al publico, caja, oficina de informacidn, servicios sanitarios publicos
y para empleados separados para cada sexo, conforme a lo establecido en
el Reglamento de la Ley de Construcciones.

4. Area Administrativa con oficinas de gerencia, contabilidad, etc. Incluir
servicios sanitarios separados para el personal de cada sexo, conforme a lo
establecido en el Reglamento de la Ley de Construcciones.

5. Habitaciones con dormitorios, servicio sanitario, guarda ropas (closets),
mueble de tocador y otros de acuerdo a la categoria, ventilacion e
iluminafién natural. ELarea libre en habitacion sencilla es
de 9 m“ y de 13,50 m“ en habitacion doble, segun sea su categoria.

6. Para el cumplimento de la Ley de Igualdad de Oportunidades para Personas
con Discapacidad en Costa Rica, Ley N° 7 600 del 2 de mayo de 1996 y su
Reglamento, Decreto N° 26831 del 23 de marzo de 1998, el niumero de
habitaciones con accesibilidad debera regirse por los siguientes parametros:
De 1 a 25 habitaciones 1, de 26 a 50 habitaciones 2, de 51 a 75 habitaciones
3, de 76 a 100 habitaciones 4, de 101 a 150 habitaciones 5, de 151 a 200
habitaciones 6, de 201 a 300 habitaciones 7, de 301 a 400 habitaciones 8,
de 401 a 500 habitaciones 9, de 501 a 1 000 habitaciones el 2% del total de
habitaciones.

7. Indicar las habitaciones tipo suite y su clase (junior, master, presidencial,
etc.), de acuerdo a la categorizacion de ésta y del establecimiento.

8. Areas de conserjeria y/o cuartos de aseo y limpieza con bodega de limpieza,
pileta de aseo y similares. Disponer de baterias de servicio entre grupos de
maodulos habitacionales o por piso en edificios de varios niveles. Dicho cuarto
debera guardar una proporcion tal que permita alojar el equipo necesario,
tomando como referencia que una persona brinda servicio a 14 habitaciones
por jornada de trabajo.

9. Area para uso de los empleados con facilidades de comedor, vestidores,
casilleros (lockers) y servicios sanitarios separados para empleados de cada
sexo, con ducha en casode

10. Lavanderia, indicando el mobiliario, areas de tendido y secado,
planchado, bodega de ropa de blancos, ropa sucia y otras segun
corresponda.

11. Taller de mantenimiento y equipos con bodegas, bodega de jardineria
y bodegas en general.
12. Seguridad y prevencién contra emergencias, planta eléctrica, salidas,

escaleras y luces de emergencia, extintores, alarmas contra incendio y/o de
prevencion y atencion de emergencias en general.

13. Dependiendo del tipo y ubicaciéon del proyecto debera indicar ademas:
salas para conferencias, salas de juego, areas recreativas, deportivas y
similares., incluyendo los servicios de apoyo que éstos requieran e indicando
la capacidad de ocupantes sentados y de pie.

14. Indicar claramente la(s) piscina(s) acotando su dimension, terrazas,
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trampolines, toboganes y vestidores separados para cada sexo con duchas,
duchas exteriores, todo conforme a lo establecido en el Reglamento de la Ley

de Construcciones. _ _
Ubicar los depésitos de basura hermeéticos para el proyecto y areas
especificas.

Pasillo y area de circulacién acordes a las areas servidas con un ancho
minimo de 1.50 metros libres.

- Equipamiento e infraestructura minima para servicios gastronémicas,
gue operan en una empresa de hospedaje:

1) Acceso vehicular y peatonal, incluyendo accesibilidad para personas con
discapacidadfisica.

2) Estacionamientos: ubicarlos en la planta de conjunto, debiendo considerar
como area minima un espacio cada 15 comensales; espacios para personas
con discapacidad con accesibilidad a otras instalaciones, estacionamiento
para servicio.

3) Salones de comedor: indicar el mobiliario (mesas con sillas), el puesto de
mesero, la entrada y salida de platos (servidos y sucios), salida de
emergencias y otras. Incluir obras de accesibilidad para personas con
discapacidad. Indicar la capacidad de ocupantes sentados y de pie en cada
salon comedor, pista de baile, barra de bar, terraza de comedor y similares.
4) Servicios sanitarios con vestibulo separado para publico de cada sexo, uno
con facilidades para personas con discapacidad.

5) Area de cocina indicando todo el mobiliario, equipos y las diferentes etapas
de preparacion de los alimentos, area de lavado, pileta de aseo, pasteleria,
panaderia y similares.

6) Incluir bodegas indicando claramente su uso especifico: bodegas de aseo,
vajillas y utensilios, envases y licores, areas de conservacion y congelaciéon
de alimentos y similares.

7) Area para uso de los empleados con comedor, servicios sanitarios con
ducha (si fuera necesario) separados para cada sexo, vestidores y casilleros
separados para cada sexo, con accesibilidad para personas con
discapacidad.

8) Ubicar los dep0ésitos de gas y los depdsitos herméticos de basura.

9) Ubicar los tableros eléctricos y de emergencia.
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