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RESUMEN EJECUTIVO

La préactica de movilizarse de un lugar a otro, podria decirse que data desde los
origenes del hombre; sin embargo, es hasta el afio 1300 que se registra la primera
referencia escrita del término “tour” proveniente del idioma francés. Esta practica
se acrecienta a principio del siglo XIX y luego de la Segunda Guerra Mundial y
con el avance de la tecnologia en los medios de transporte y la evolucién de los
medios de comunicacion el auge del turismo es a nivel mundial. Involucra a tantas
personas y paises que es necesaria la creaciéon del Organismo Mundial del
Turismo y en 1991 se define el término “turismo”. Costa Rica también se vio
beneficiada promoviendo la creacién de leyes y practicas que favorecieron su
desarrollo. Se cred el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) como ente
regulador, La Ley de Agencias de Viajes y la Ley de Incentivos para las empresas
turisticas.

Segun la OMT en el 2014 se moviliz6 1,133 millones de turistas internaciones,
generando 1,5 billones de dolares en ingresos por exportacion y prevé para el
2015, un incremento de hasta el 5% en relacion a lo experimentado en el 2014.

Segun los datos del ICT, en el 2014 ingresaron al pais 2,526,817 turistas,
representando un aumento del 4.1% en relacion al afio anterior y para el primer
semestre del 2015 se revel6 un aumento del 1,7% en relacion al mismo periodo
del 2014. La entrada de turistas a Costa Rica en el 2014 represent6 un ingreso de
$2.636 millones en divisas para el pais, significando un 8,3% mas en relacion con
el ingreso en dolares que se dio en el 2013, de acuerdo con el Departamento de
Estadistica Macroeconomica del Banco Central de Costa Rica.

El turismo en Costa Rica se fortalecié con el interés por la ecologia y se diversificd
en los udltimos afios por el interés de participar en congresos internacionales.
Precios accesibles en procedimientos meédicos ha incentivado el interés de
muchos extranjeros de venir a Costa Rica a realizarlos. Sin embargo, a pesar de
gue Costa Rica es un destino para lunas de miel, el turismo de eventos especiales
como bodas y otros eventos sociales, ha tenido un desarrollo muy lento.

Se justifico este proyecto porque hasta la fecha el ICT no registra una agencia de
viajes con declaratoria turistica especializada en eventos especiales y se
considerd una oportunidad de negocio, formando parte de la industria turistica,
cumpliendo con caracteristicas de calidad de clase internacional y bajo los
procedimientos de la administracién de proyectos y de sostenibilidad.

El objetivo principal de este proyecto fue: desarrollar un plan de proyecto para el
establecimiento de una agencia de turismo especializada en la organizacion de
eventos especiales con sede en San Antonio de Coronado. Los objetivos
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especificos fueron: elaborar el plan de gestion del alcance del proyecto para
identificar los requisitos legales y de calidad, necesarios para el establecimiento
de la ATEE, plantear la gestion de tiempo para poder desarrollar y controlar el
cronograma propuesto, plantear la gestion de costos del establecimiento de la
ATEE para determinar los recursos econémicos necesarios requeridos para su
desarrollo e implementacién, elaborar el plan de calidad para definir los
requerimientos necesarios de calidad para estructurar los paquetes de servicios
gque se ofreceran al publico meta, elaborar el plan de recursos humanos
estableciendo los requerimientos y perfil para el proceso de seleccibn y
reclutamiento del personal con que contara la ATEE, generar el plan de
comunicacién para establecer la adecuada comunicacién entre los miembros del
proyecto, proveedores y clientes y desarrollar la gestion de adquisiciones,
enfocada en los proveedores de bienes y servicios a contratar para cada evento,
para poder elaborar paquetes basicos que se ofreceran al publico meta.

Para el desarrollo de este proyecto, se utilizaron fuentes primarias y secundarias
tanto entrevistas como documentacion propia de la administracion de proyectos, la
actividad de turismo y las préacticas sostenibles a nivel mundial y local. Y como
métodos de investigacidbn se usaron los métodos de investigacion de campo,
investigaciéon documental y la investigacion mixta.

Como herramientas para cumplir con cada objetivo se propuso usar entre otras,
entrevistas, aprovechar el juicio de expertos, andlisis de documentos, técnicas
grupales, herramientas de programacion, relaciones historicas, analisis,
iInspecciones, entre otras.

Mediante los planes de gestion del alcance y tiempo se establecié que el plan del
proyecto puede desarrollarse en 60 dias por medio de 33 tareas basicas. En la
gestién de costos se logré asignar los recursos necesarios para las diferentes
tareas, utilizando el presupuesto de USD$5.000.00, que establecio el patrocinador.

La gestion de calidad enfatizd la importancia del producto final como principal
factor para que la ATEE sea considerada una agencia de prestigio y de interés
para los clientes potenciales.

Se establecieron los perfiles de los profesionales necesarios para el desarrollo del
proyecto, la importancia de su constante capacitacion y la necesidad de establecer
medios de comunicacion claros y directos de comunicacion entre los miembros del
equipo y los involucrados externos como con los proveedores.

La gestion de adquisiciones permitio definir los criterios de los proveedores de
bienes y servicios necesarios para los programas que se desean ofrecer como
producto final al cliente meta. La importancia de mantener estrechas relaciones
comerciales con los mismos que permitan la elaboracion de contratos definidos.
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1. INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

Desde sus origenes, el hombre se ha desplazado de un lugar a otro; sin embargo,
la primera referencia escrita del término “tour” se registra en Inglaterra alrededor
de 1300. EIl término es un préstamo del idioma francés, cuya etimologia original
era: “retorno”, lo cual nos remite a la idea de volver, o en el sentido del turista, el
viaje “circular”, donde se adoptd la expresion histéricamente basada en el “Grand

tour” que los jévenes nobles efectuaban como parte de su educacion.

La palabra tour, aun en acepciones que no se refieren al turismo en si, también
contiene esta idea de retorno, por ejemplo el tour de France, o la “vuelta ciclistica
a Francia”, es decir: el concepto de un recorrido con caracteristicas de un circuito

0 viaje circular con salida y regreso al punto de origen.

De este vocablo original se derivé primero “tourer” y luego “tourist” que fue
adoptado al castellano como turista: quien viaja a otro lugar distinto al de su

domicilio, pernota y después regresa.

Esta practica de movilizarse de un lugar a otro se acrecienta con los afios y en
1934 se crea la Union Internacional de Organismos Oficiales de Turismo

(UIOOT), pasando en 1970 a constituirse en la Organizacion Mundial del Turismo.

Luego de la Segunda Guerra Mundial y de un periodo de paralizacion, el turismo
tiene un resurgimiento impactante gracias al nuevo orden mundial y a la

estabilidad econdmica que poco a poco se va dando.

Se crean grandes aviones, buques y locomotoras que permiten la movilidad de

personas a mayor escala y con la evolucion de los medios de comunicacion, las
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personas empiezan a enterarse e interesarse por destinos lejanos y se atreven a
descubrirlos. Asi entonces, el crecimiento del turismo mundial guarda una
estrecha relacion con el desarrollo, la gestion de las innovaciones y las

tecnologias.

El transporte acuatico que puede ser maritimo, fluvial o lacustre, tiene actualmente
un gran impacto por medio de los grandes cruceros que son ciudades flotantes
que permiten desplazarse hasta nuevos destinos disfrutando de muchas

facilidades durante el recorrido.

Los avances a nivel de transporte aéreo han permitido el desplazamiento de forma

rapida a destinos lejanos.

Es entonces en 1991 que la OMT define turismo como “las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines

de ocio, por negocios y otros motivos.

En la actualidad el turismo mundial ha tenido un incremento constante y
representa una de las principales fuentes de ingresos de gran cantidad de paises.
Segun la OMT en el 2014 se movilizé 1,133 millones de turistas internaciones,
generando 1,5 billones de dolares en ingresos por exportacion y prevé para el
2015, un incremento de entre el 3% y el 5% en relacion a lo experimentado en el
2014.

En Costa Rica es a principios del Siglo XX cuando inici6 el interés por el negocio
del turismo y viendo la necesidad de contar con infraestructura apropiada, el

Congreso Constituyente de la Republica de Costa Rica promulgé la ley nUmero 34
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qgue facilité la construccion del Gran Hotel Costa Rica, considerado Patrimonio

Histérico Nacional.

Esto da pie para que en junio de 1931 se creara la primera normativa sobre

regulacion turistica y con ella la Primera Junta Nacional de Turismo.

Costa Rica empieza a sobresalir entre los paises de la region y aumenta el interés
de los extranjeros por visitarla por lo que a finales de los afios 40, se considero
necesaria la creacion de un ente con mayor autonomia 'y 1955, se crea el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT) como entidad autonoma del Estado. Asi mismo,
en 1973 se crea la Ley No. 5339 Ley Reguladora de las Agencias de Viajes, la
cual define una agencia de viajes como toda persona fisica o juridica que se
dedique de forma profesional a servir de intermediaria entre viajeros y prestadores

de servicios turisticos.

A finales de los afios 80, la Industria del Turismo crece en Costa Rica, con el
interés por el turismo ecoldgico y en 1987, el Premio Nobel de la Paz otorgado al
sefior Oscar Arias siendo Presidente de la Republica contribuyé a que el mundo

conociera sobre Costa Rica y asi se impulsara el desarrollo del turismo.

Segun los datos del ICT, en el 2014 ingresaron al pais 2,526,817 turistas,
representando un aumento del 4.1% en relacion al afio anterior y para el primer
semestre del 2015 se revelo un aumento del 1,7% en relacién al mismo periodo
del 2014. La entrada de turistas a Costa Rica en el 2014 represent6 un ingreso de
$2.636 millones en divisas para el pais, significando un 8,3% mas en relacion con
el ingreso en dolares que se dio en el 2013, de acuerdo con el Departamento de

Estadistica Macroecondmica del Banco Central de Costa Rica.
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Con la Ley 7472 del 20 de diciembre de 1994, denominada "Ley de Promocion de
la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor”, en su articulo 70 inciso i, se
derogaron los articulos de la Ley Reguladora de Agencias de Viajes, que
establecian como requisito obligatorio el contar con un titulo-licencia, emitido por
el ICT, para ejercer dicha actividad. Actualmente el ICT solo registra las agencias
de viajes que han solicitado de forma voluntaria la declaratoria turistica y es el
Ministerio de Hacienda, quien registra cualquier otra empresa que igualmente

ofrezca servicios pero sin la tutela del ICT.

Por otro lado, en el 2009 se crea la asociacion de organizadores de eventos bajo
un esquema de profesionales independientes, Illamada Asociacion de
Organizadores de Bodas, Eventos y Afines de Costa Rica, AOBECO. Esta
actualmente acoge a mas de 100 asociados entre organizadores de bodas y

eventos y prestadores de servicios como fotografos, tomadores de video y demas.

1.2. Problematica

A pesar de que Costa Rica es un destino turistico famoso a nivel internacional y de
gue existen mas de 100 agencias de viajes acreditadas por el ICT que ofrecen la
organizacion de programas y servicios para conocer el pais, no existe una agencia
de viajes acreditada por el ICT cuyo enfoque especifico sea la organizacion de
eventos especiales en Costa Rica, integrando en forma paralela los elementos
necesarios para el evento especial y los detalles propios de un viaje de turismo
tales como hospedaje, traslados, excursiones, servicios de alimentacion, visitas
guiadas, entradas a pargues nacionales y otros, que podrian ser del interés tanto

de los organizadores como de los invitados, antes y después del evento.

Actualmente turistas, incluyendo reconocidas celebridades han venido a Costa
Rica a efectuar su boda y grandes hoteles de cadenas o asesores especializados
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en eventos especiales, coordinan todos los elementos necesarios para el evento;
sin embargo, por su limitacion como empresas de hospedaje 0 asesores en esta
area, no coordinan otros servicios propios de un viaje de turismo. En la mayoria de
las ocasiones los invitados que llegan unos dias antes o se quedan después del
evento, coordinan en la recepcion de su hotel, alguna excursion cercanas o ha

hecho contrataciones por medios electronicos.

1.3. Justificacion del Problema

Se considerd una debilidad en la oferta, la inexistencia de agencias de turismo
receptivo, especializadas en la organizacion de eventos especiales como bodas y

otros.

Los beneficios de establecer esta Agencia de Turismo de Eventos Especiales
(ATEE) es ofrecer a turistas extranjeros amantes de la naturaleza, un servicio
combinado de manera que puedan celebrar en Costa Rica algun evento social
como su boda, luna de miel, aniversario, cumpleafios, graduacion y cualquier otro,
a la vez disfrutar de los atractivos turisticos y de naturaleza que ofrece el pais,
todo organizado por profesionales debidamente graduados en su campo y con
experiencia en la organizacion de programas turisticos y de desarrollo de
proyectos, con capacidad de enlazar otros servicios necesarios para el evento.

El cliente contara con proveedores y servicios profesionales necesarios para la
realizacion de su actividad como pueden ser flores, masica, servicios de alimentos
y bebidas, variedad de destinos como playa, montafia o ciudad, hotel o finca y

cualquier otro detalle necesario.

El desarrollo de la agencia permitiria a otros gremios integrarse a la industria de
turismo, ampliando asi la oportunidad de trabajo.



17

Seria una agencia que contaria con el apoyo del gremio de turismo, sus
asociaciones y entes reguladores como el ICT, lo cual le facilitaria la participacion
en ferias de mercadeo y bolsas de comercializacion internacionales, brindandole al

cliente directo mayor confianza y respaldo como empresa seria y agremiada.

Un aspecto importante a considerar es la oportunidad de establecer dentro del
funcionar de la agencia, aspectos de responsabilidad social de manera que cada
servicio contratado y ejecutado por la agencia, proveerd ayuda al destino en
donde se realice, contribuyendo asi con su gente, con su economia y con su
medio ambiente, con una politica y pensamiento de sostenibilidad. Asi mismo,
utilizar proveedores que cuenten con politicas de sostenibilidad de manera que se

logre contar con turistas e invitados “verdes”.

1.4. Objetivo General

Desarrollar un plan de proyecto para el establecimiento de una agencia de
turismo especializada en la organizacion de eventos especiales, con sede en San

Antonio de Coronado.

1.5. Objetivos Especificos

1. Elaborar el plan de gestion del alcance del proyecto para identificar los
requisitos legales y de calidad, necesarios para el establecimiento de la
ATEE

2. Plantear la gestion de tiempo para poder desarrollar y controlar el
cronograma propuesto.

3. Plantear la gestion de costos del establecimiento de la ATEE para
determinar los recursos econdmicos necesarios requeridos para Su

desarrollo e implementacion
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Elaborar el plan de calidad para definir los requerimientos necesarios de
calidad para estructurar los paquetes de servicios que se ofreceran al
publico meta

Elaborar el plan de recursos humanos estableciendo los requerimientos y
perfil para el proceso de seleccion y reclutamiento del personal con que
contara la ATEE

Generar el plan de comunicacion para establecer la adecuada
comunicacién entre los miembros del proyecto, proveedores y clientes.
Desarrollar la gestion de adquisiciones, enfocada en los proveedores de
bienes y servicios a contratar para cada evento, para poder elaborar

paquetes basicos que se ofreceran al publico meta
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2. MARCO TEORICO

2.1. Marco Institucional

Por tratarse de la propuesta para el establecimiento de una empresa nueva, el
marco institucional o de referencia, se desarrollara sobre la industria de turismo y
el eje econdmico nacional y mundial en que este nuevo proyecto se

desenvolveria.

2.1.1. Antecedentes de la Institucion

Gracias al impulso que recibe el turismo en 1928 con la creacién de la ley nUmero
34, del 22 de noviembre; mediante el contrato firmado el 3 de octubre de 1928,
entre los duefios del Gran Hotel Costa Rica, constituyéndose el primer hotel de la
capital; el Dr. Luis Paulino Jiménez Ortiz y Cleto Gonzalez Viquez, Presidente de
la Republica; se concede una serie de beneficios fiscales a los contratantes, a
cambio de la construccion del mismo. Este proceso permite la construccion del
primer centro de hospedaje en el pais, impulsando la construccion de una

industria que dia con dia ha ido desarrollandose.

La visién de captar turistas internacionales junto con la infraestructura necesaria,
permite ir creando servicios complementarios que hacen de este pais un destino

atractivo.

Con el crecimiento de la industria del turismo y ante la necesidad de un desarrollo
ordenado, en junio de 1931, se establece la primera normativa sobre regulacion
turistica y con ella la Primera Junta Nacional de Turismo. Ya para entonces Costa
Rica era considerada destino de interés, lo cual dio pie para que a finales de los
afnos 40, se considerara necesaria la institucion de un ente con autonomia en el

tema. Asi, el 29 de julio de 1955, mediante Decreto de Ley numero 1917 de la
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Asamblea Legislativa se crea el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) como
entidad autonoma del Estado, publicado en La Gaceta del 9 de agosto de 1955.
Visualizando el turismo como una fuente mas de ingresos para el pais, se

establece que la principal finalidad del ICT es incrementar el turismo.

En 1973 se aprueba la Ley No. 5339 Ley Reguladora de las Agencias de Viajes,
estipulando que una agencia de viajes es toda persona fisica o juridica que se
dedique de forma profesional a servir de intermediaria entre viajeros y prestadores
de servicios turisticos. Esta ley promueve el crecimiento ordenado de Agencias de

Viajes.

La labor que hace el pais de incrementar el ingreso de turistas provoca una
reaccion positiva que ademas permite incentivar a los locales a desarrollar
infraestructura por medio de planes de incentivos. Con esta base, se crea en julio
de 1985 La Ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico, que promete una serie
de beneficios a aquellas empresas que desean desarrollarse en los siguientes
campos:

e Servicio de hoteleria

e Transporte aéreo de turistas, internacionales y nacional

e Transporte acuatico de turistas

e Turismo receptivo de agencias de viajes que se dediquen exclusivamente a

esta actividad

e Arrendamiento de vehiculos a turistas extranjeros y nacionales

Entre los beneficios mas importantes de esta ley estuvo la exoneracion de
impuestos para la importacion y compra de los diferentes enseres necesarios para
la operacion de las empresas y otros como concesiones municipales y una mayor

facilidad de recibir créditos bancarios. Este beneficio fue muy bien aprovechado.
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A finales de los afos 80, la industria del turismo en Costa Rica se desarrolla
fuertemente, con el auge del turismo ecolégico. EI Premio Nobel de la Paz
otorgado al sefior Oscar Arias siendo Presidente de la Republica en 1987, también
contribuyé al interés mundial sobre este pequefio pais y despierta mas el deseo

de visitarlo, impulsando mas el desarrollo del turismo.

Para los afios 90, el turismo resulta ser uno de los principales sectores
econoémicos del pais y con un crecimiento constante que para 1995, llega a ser la

primera fuente de divisas.

El turismo crece de forma tan acelerada que de 329 mil turistas reportados en
1988 ingresando a Costa Rica, en 1999 se contabiliza el ingreso de 1 millén de
visitantes, casi el triple. Actualmente el ICT, registr6 para el afio 2014, 2,526,817
turistas ingresando, considerdndose un nuevo record y representando un

aumento del 4.1% en relacion al afio anterior.

La entrada de turistas a Costa Rica en el 2014 represent6 un ingreso de $2.636
millones en divisas para el pais, significando un 8,3% mas en relacién con el
ingreso en dolares que se dio en el 2013, de acuerdo con el Departamento de

Estadistica Macroeconémica del Banco Central de Costa Rica.

Para el 2015 se publicoé el ingreso de mas de 2,6 millones de turistas,
representando $2,882.4 millones al pais. En este afio, se lograron negociaciones
importantes como concretar que 5 nuevas lineas aéreas lleguen a Costa Rica, lo

gue significa mayor espacio aéreo para traer extranjeros.

Se espera que el crecimiento del 5.5% se mantenga y el turismo continde siendo

un pilar econémico importante para el pais.
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La importancia de esta industria y la proyeccién para los afios futuros como un

negocio rentable y exitoso, fortalecio a desarrollar este proyecto, considerando

captar una parte de los extranjeros que desea viajar a Costa Rica, brindandosele

la oportunidad de ademas realizar en el pais un evento especial como su boda o

alguna otra celebracion importante.

Para la comprension de este estudio se resaltan las siguientes definiciones de

forma de turismo, segun los conceptos establecidos por la OMT:

Turismo emisor: |o realiza todo costarricense o residente que sale de Costa
Rica que es su lugar de vivienda hacia otro pais a disfrutar un tiempo
realizando actividades personales o de otra indole.

El turismo nacional o interno: incluye las actividades realizadas por todo
costarricense a lo interno de Costa Rica, relacionadas con el concepto de
turismo.

El turismo receptivo: incluye todas las actividades que realiza toda persona
con residencia en otro pais, que viene a Costa Rica por diferentes motivos,

disfrutando de los diferentes servicios que ofrece.

Asi mismo, existe una gran variedad de motivos por lo que una persona realiza

turismo:

Turismo de descanso: siento este uno de los primeros conceptos que se
manejaron en la industria, incluye a toda persona que su motivo de viaje es
descansar incluyendo algunas actividades de su placer pero sin caer en
programas saturados. En Costa Rica, el fuerte tanto de extranjeros como
de naciones es visitar las playas.

Turismo ecoldgico: la razéon principal del viaje es disfrutar de la ecologia

gue ofrece el destino.
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e Turismo de salud: principalmente incluye una atencion médica o tratamiento
en busca de mejorar la salud. Puede ser una cita médica, una cirugia, visita
al dentista o un retiro para realizar yoga o tratamientos alternativos.

e Turismo de negocio: especificamente incluye realizar un acto comercial,
estableciendo un vinculo que generara intereses econémicos

e Turismo de aventura: ha crecido mucho en Costa Rica, pues los turistas
ingresan principalmente a participar en tours como rapidos en los rios, a
realizar rappel por las cataratas, canopy, montafiismo, parapente, buceo y
otras actividades.

Sin haberse clasificado, el motivo de viajar a Costa Rica como destino para bodas
y para luna de miel, ha ido creciendo y es un mercado que necesita de servicios

profesionales y con experiencia que garanticen el éxito del evento.

Para la direccion de esta propuesta, el plan se enfoca en el turismo receptivo, y en
la motivacion de la realizacion de eventos especiales en Costa Rica, enfatizando
gue éste es el mercado que se desea captar para ofrecer los servicios de esta
nueva ATEE.

Segun encuestas realizadas por la Direcciéon de Planeamiento y Desarrollo del
ICT, las principales razones de los turistas para visitar Costa Rica son:

e Vacaciones, ocio, recreo o placer

e Visita a familiares y amigos

e Educacion y formacién

e Salud y atencion médica

e Otros motivos personales

e Negocios y motivos profesionales

¢ Reuniones de negocios y profesionales

e Ferias comerciales o exposiciones
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Se rescata también que en el afio 2000, el 90% de turistas que ingresaron a Costa
Rica utilizaron los servicios de una agencia de viajes receptiva, pero que en la
actualidad, gracias al avance de la tecnologia y de plataformas existentes para
comprar servicios por internet; en el 2014 se dice que el mas del 50% de los

extranjeros viajaron de forma independiente y organizaron su viaje.

Se menciona que todavia mas del 20% de los turistas que desean venir a Costa
Rica, utiliza los servicios de una agencia de viajes cuando desean recibir mayores
bienes que hospedaje, algunos tours y cuando la complejidad de su viaje, les
despierta la necesidad de contar con una asesoria completa, utilizando servicios

no tradiciones para un fin especifico, brindandoles tranquilidad y confianza.

La mayoria de agencias de viajes registradas por el ICT con declaratoria turistica,
tienen como objetivo principal ofrecer paquetes turisticos que permitan el disfrute
de los recursos naturales, culturales y sociales que ofrece el pais. No se cuenta
en registro con una agencia de viajes cuyo enfoque esté en brindar el servicio de
organizar eventos especiales. (Departamento de Gestion y Servicios Turisticos,
ICT, 2015).

Sin ser parte de la industria turistica, la actividad de organizar eventos sociales
utiliza su infraestructura. Estos eventos se llevan a cabo en los salones de los
hoteles, haciendo uso de los servicios de alimentos y bebidas que han logrado
desarrollarse muy bien. Este oficio inicia usando los salones para las fiestas de
graduacion de los colegios, bodas para todos los gustos, actividades familiares y
empresariales en fechas festivas como el Dia de la Madre, del Padre, el Dia del

Nifio, fiestas navidefas y de fin de afio.
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2.1.2. Mision y Vision

Los valores, la misidn y la visién de esta nueva ATEE son los siguientes:

Valores:
Orden
e Para coordinar y enlazar cada necesidad del cliente, supliéndole de los
proveedores adecuados hacia un evento Unico y memorable de principio a

fin.

Compromiso
e Con los clientes y su confianza, ofreciéndoles un servicio personalizado

tomando en cuenta sus preferencias y presupuesto.

e Con los proveedores, garantizandoles un contrato responsable de ganar-
ganar.

e Con las comunidades sedes del evento y que se visitan, fomentando el uso
de mano de obra local y retribuyéndoles por el apoyo y apertura.

e Con los recursos naturales y el planeta, disfrutando de las maravillas que
ofrece, sin degradarlo ni poner en riesgo sus riguezas, fomentando el cuido

de ellos y su aprovechamiento sostenible.

Respeto y gentileza
e Por el ser humano y su idiosincrasia ya sea cliente, proveedor o

colaborador, logrando crear lazos que traspasen culturas e idiomas.

Ecuanimidad
e Para poder reaccionar correctamente, de forma flexible y oportuna ante

situaciones imprevistas; sin arriesgar el objetivo ni la calidad del evento.
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Mision

Diseflar y organizar eventos especiales para turistas que desean realizarlos en
Costa Rica, ofreciéndoles todos los detalles del mismo y toda la logistica de su
viagje y de excursiones, contribuyendo a que disfruten de una experiencia

inolvidable, como organizadores y para sus invitados.

Visién

Ser una agencia de turismo receptivo especializada en eventos especiales
creativa, acertada y de plena confianza para sus clientes, brindando un servicio
personalizado y profesional, comprometida responsablemente con cada detalle

bajo practicas de desarrollo sostenible.

2.1.3. Estructura Organizativa

La estructura organizativa de la ATEE estaria compuesta de la siguiente forma:

e Gerente general que es el propietario/patrocinador de la empresa, cuenta
con el equipo que conforma toda la agencia.

e Asesor legal por servicios profesionales externos, cuando sea necesario.
Este puede ser un Bufete de Abogados que trabajan por contratos y con su
propio equipo.

e Asesoria Financiera por servicios profesionales externos, que llevara toda
la parte contable de la operacion. Esta es una compafia externa que
especializada en ofrecer asesoria financiera y contable.

e Director de ventas encargado de buscar clientes por todo medio posible y
fortalecer los lazos con los proveedores. Este es un colaborador directo de

la ATEE, que al inicio no contara con ningun otro colaborador de apoyo.
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e Director de proyectos que recibe las solicitudes de los clientes y define con
sus coordinadores de proyectos la forma en que se desarrollaran los
eventos, tomando en cuenta todas las herramientas de la administracion de
proyectos y los servicios que se ofrecen en turismo. Contara al menos con
2 coordinadores de proyectos, cada uno manejando en forma
independiente a sus clientes.

e Director de operaciones que realizara todas las gestiones de reservacion de
servicios, contratacion y comunicacion directa con los proveedores, de
acuerdo a lo que cada coordinador de evento ha ido concretando con su

cliente. Al inicio no contara con ningun otro colaborador de apoyo.

La Figura 1, muestra la estructura mencionada.

Gerencia General

Asesoria
Financiera

Asesoria Legal

Direccion de
Ventas y
Mercadeo

Direccidn de Direccion de
Proyectos Operaciones

Coordinador de
proyectos

Coordinador de
proyectos

Figura 1 Estructura Organizativa de la ATEE propuesta

Fuente: Elaboracion Propia
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2.1.4. Productos que Ofrece

La ATEE como agencia de viajes especializada en eventos especiales ofrecera la
asesoria, el planeamiento, la coordinacion y supervision de todo evento especial
gue cualquier persona, desee realizar en Costa Rica. Incluyendo servicios basicos
gue se le ofrecen a un turista tales como hospedaje, transporte y excursiones; asi
mismo, el servicio completo de todo lo relacionado al evento.

Recomendacion, seleccion, contratacion y supervision de proveedores,
recomendacion, coordinacion y supervision de todas las actividades programadas
dentro del evento.

Finalmente, ofrecer a los organizadores e invitados, programas de actividades
relacionadas con conocer el pais, antes y después del evento coordinando todos
los detalles de las mismas. El servicio puede ser contratado tanto por nacionales

CoOmo por extranjeros.

2.2. Teoriade Administracion de Proyectos

2.2.1. Proyecto

El objetivo de plantear esta oportunidad de negocio como un proyecto es aprender
a aplicar las herramientas de la Administracion de Proyectos con el fin de lograr un
proceso ordenando durante toda la planificacion y desarrollo de la misma y en
cada producto que esta ofrece y llevara a cabo. “Asi que es importante llevar los

conceptos del terreno de las ideas al de las acciones”. Chamoun (2002).

Al director del proyecto de la ATEE, la aplicacion de sus conocimientos,
herramientas y técnicas de la administracion de proyectos, le permitira lograr su

objetivo del establecimiento de la agencia, de una forma eficiente, facilitando que
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la misma eventualmente, se destaque en el gremio como una agencia

especializada.

Previo a profundizar en el desarrollo de esta propuesta, es necesario tener claro
dos conceptos basicos. EIl primero, qué es considerado un proyecto, el segundo

concepto es en qué consiste la Administracion de Proyectos.

Como dice Chamoun (2002), un proyecto es un conjunto de esfuerzos que
teniendo un comienzo y un fin, un tiempo delimitado y una duracién cuantificable,
esta dirigido a generar un producto o servicio Gnico. Unico porque poseen
caracteristicas y funciones especificas que por las circunstancias y factores las

hacen inigualables.

La naturaleza temporal de un proyecto implica que tiene un principio y un final
definidos. El final se alcanza cuando se logran los objetivos del proyecto, cuando
se termina el proyecto porque sus objetivos no se cumpliran 0 no pueden ser
cumplidos, o cuando ya no existe la necesidad que dio origen al proyecto.
Asimismo, se puede poner fin a un proyecto si el cliente (cliente, patrocinador o

lider) desea terminar el proyecto. (PMI, 2013, pag.3)

Para entender mejor porque esta propuesta de la creacion de la ATEE se
considera un proyecto, se repasa lo que indica el PMI (2013):
Un proyecto puede generar:
e Un producto, que puede ser un componente de otro elemento, una mejora
de un elemento o un elemento final en si mismo;
e Un servicio o la capacidad de realizar un servicio (p.ej., una funcién de
negocio que brinda apoyo a la produccién o distribucién);
e Una mejora de las lineas de productos o servicios existentes (p.ej., Un
proyecto Seis Sigma cuyo objetivo es reducir defectos); o
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e Un resultado, tal como una conclusiéon o un documento (p.ej., un proyecto
de investigacion que desarrolla conocimientos que se pueden emplear para
determinar si existe una tendencia o si un nuevo proceso beneficiara a la

sociedad).

En este caso en especifico, el producto de este proyecto es una agencia que
prestard servicios turisticos y asesoria en la organizacién de eventos especiales

para turistas.

En resumen se pueden resaltar algunas caracteristicas importantes y propias de
un proyecto:

e Son realizados por personas

e Son restringidos por recursos limitados y especificos

e Son planificados, ejecutados y controlados en un tiempo determinado

e Producen un resultado Unico

2.2.2. Administracién de Proyectos

Lled6 (2013), explica que con la definicion de proyecto, se necesita aprender a
administrar los mismos de forma exitosa, con una serie de herramientas y
procesos que conlleven al cumplimiento maximo de los objetivos. De esta

necesidad nace el concepto de la Administracion o Direccion de Proyecto.

Segun el PMI (2013), la direccion de proyectos es la aplicacion de conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas a las actividades del proyecto para cumplir
con los requisitos del mismo. Se logra mediante la aplicacidbn e integracion
adecuadas de los 47 procesos de la direccién de proyectos, agrupados de manera

l6gica, categorizados en cinco Grupos de Procesos que son:
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* Inicio

* Planificacion

* Ejecucion

* Monitoreo y Control y
* Cierre.

Lled6 (2013) hace hincapié en diferenciar la Administracion de Proyectos con la
Administracién de Empresas, pues aunque tienen similitudes, no se pueden
confundir. Y menciona que mientras el proceso de la administracién de empresas
estad pensado como un sistema de gestidon de una organizacion cuya duracion es
extensa y desconocida; la administracion de proyectos se orienta
fundamentalmente a gestionar emprendimientos de cardcter finito y con objetivos
especificos, los que una vez cumplidos determinan la finalizacién del mismo.

Pero recalca un detalle muy interesante e importante; “tanto la administracion de
empresas como la administracion de proyectos se nutren de la planificacion,
direccion de recursos humanos y materiales y de la ejecuciéon y control de los
planes para lograr los objetivos. Es por ello que el conocimiento de los procesos
de administracién general es un fundamento necesario, aunque no suficiente, para

asegurar una administracion exitosa de los proyectos”. (Lledd, 2013, p.3).

Esta aclaraciéon que hace Lledé es muy importante para este proyecto, por las
caracteristicas funcionales que conlleva y el planteamiento de su desarrollo. Sin
embargo, es importante resaltar que una vez establecida la ATEE, cada evento o
programa que desarrolle, se puede manejar perfectamente bajo las herramientas

de la Administracién de Proyectos.
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2.2.3. Ciclo de vida de un proyecto

Nuevamente Lledd (2013) menciona la importancia de hacer la diferencia entre el
ciclo de vida de un producto y el ciclo de vida de un proyecto, enfatizando como
generalmente a lo largo de vida del ciclo del producto se dan distintos tipos de
proyectos. En su lugar menciona de forma sencilla como el ciclo de vida de un

proyecto se refiere a las diferentes fases del mismo, desde su principio a su fin.

El Project Managment Institute (2013) define el ciclo de vida de un proyecto como
la serie de fases por las que atraviesa un proyecto desde su inicio hasta su cierre.
Menciona que las fases son generalmente secuenciales y sus hombres y nimeros
se determinan en funcion de las necesidades de gestion y control de la
organizacion u organizaciones que participan en el proyecto, la naturaleza propia
del proyecto y su area de aplicacion.

Se puede decir que todos los proyectos deben incluir las siguientes etapas durante
el ciclo de vida, aunque es relevante mencionar que es el director de proyecto y su
equipo quienes lo definen realmente. Por otro lado, no existe una receta exacta
para definir el ciclo de vida de un proyecto.

La estructura genérica del ciclo de vida de todos los proyectos puede considerarse
de esta manera segun el PMI (2013):

* Inicio del proyecto

 Organizacion y preparacion

* Ejecucion del trabajo y

* Cierre del proyecto

En la Figura 2 se visualiza el ciclo de vida de un proyecto, tomando en cuenta los
niveles de costos y dotacion de personal. Permite ver que al inicio del proyecto el
costo y la dotacion de personal son bajos, tiene un punto alto durante la ejecucién
del mismo y vuelve a bajar en la etapa final del proyecto.



Inicio del.  Organizacion
Proyecto y Preparacion
Costo y Nivel
deDaotacion de
Personal

I
Salidas de Acta de
la Direccion Constitucion
de Proyectos  del Proyecto

e

Plan para la
Direccion
del Proyecto

Ejecucion del Trabajo

Entregables
Aceptados

Tiempo —

Cierre del
Proyecto

Documentos
del Proyecto
Archivados

o
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Figura 2 Niveles tipicos de costos y dotacién de personal en una estructura
genérica del ciclo de vida del proyecto

Fuente: PMBOK, PMI, 2013

La estructura genérica del ciclo de vida de un proyecto generalmente presenta las

siguientes caracteristicas:

e Los niveles de costo y dotacion de personal son bajos al inicio del proyecto,

van alcanzando su punto maximo conforme el proyecto avanza y luego

caen al finalizarse

e La curva tipica de costo y dotacion de personal, puede variar dependiendo

del proyecto

e Los riesgos Y la incertidumbre son mayores en el inicio del proyecto y van

disminuyendo durante la vida del proyecto, a medida que se van acogiendo

decisiones y aceptando los entregables

e La capacidad de influir en las caracteristicas finales del producto del

proyecto, sin afectar significativamente el costo, es mas alta al inicio del

proyecto y va disminuyendo a medida que el proyecto avanza hacia su

conclusiéon
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En la siguiente figura se resalta como efectuar cambios suele aumentar de forma

importante los costos, conforme el proyecto se acerca a su etapa final.

Alto

T

Grado

Riesgo e incertidumbre

Costo de los cambios

Bajo

Tiempo del Proyecto ——

Figura 3 Impacto de las variables en funcién del tiempo del proyecto
Fuente: PMBOK, PMI 2013

2.2.4. Procesos en la Administracion de Proyectos

La guia del PMBOK integra en cinco categorias los procesos de la administracion

de proyectos conocidas como Grupos de Procesos de la Direccion de Proyectos.

e Procesos de Inicio. Los realizados para definir un nuevo proyecto o nueva
fase de un proyecto existente al obtener la autorizacion para iniciar el
proyecto o fase

e Procesos de Planificacion. Necesarios para establecer el alcance del
proyecto, refinar los objetivos y definir el curso de accion requerido para
alcanzar los objetivos propuestos del mismo

e Procesos de Ejecucion. Realizados para completar el trabajo definido en el
plan para la direccion del proyecto a fin de satisfacer las especificaciones

del mismo
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e Procesos de Monitoreo y Control. Requeridos para rastrear, revisar y
regular el progreso y el desempefio del proyecto, para identificar areas en
las que el plan requiera cambios y para iniciar los cambios
correspondientes

e Procesos de Cierre. Realizados para finalizar todas las actividades a través
de todos los Grupos de Procesos, a fin de cerrar formalmente el proyecto o

una fase del mismo

La siguiente figura muestra en resumen los procesos de la Administracion de

Proyectos.

Procesos de
Monitoreo y Control

Procesos de
Planificacion

Entrada de Fase/
Comienzo de
Proyecto

Salida de Fase/
Fin de Proyecto

Figura 4 Procesos de la Administracién de Proyectos
Fuente: PMBOK PMI 2013
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2.2.5. Areas del Conocimiento de la Administracion de Proyectos

Identificar y dominar las areas del conocimiento de la administracién de proyectos
permite llevar a cabo cualquier proyecto de una forma ordenada y secuencial, sin
dejar a un lado aspectos importantes hacia el cumplimiento de los objetivos del
mismo. Cada area representa un grupo completo de conceptos, términos y
actividades que conforman un &mbito profesional, un ambito de la direccion de

proyectos o un area de especializacion. PMI (2013)

Las areas del conocimiento de la administracion de proyectos son:

1. Gestion de la Integracion: Incluye todos los procesos y las actividades que
se necesitan para identificar, combinar, unificar y coordinar los procesos y
actividades de direccion del proyecto dentro de los grupos de Procesos de
la Direccion de Proyectos. Esta gestion permite tener una vision integral de
todo el proyecto. Lled6 (2013)

2. Gestion del Alcance: incluye todos los procesos necesarios para garantizar
gue el proyecto incluya todo el trabajo requerido y Unicamente el trabajo
para completar el proyecto con éxito. PMI (2013). Es preciso enfatizar que
ésta gestion debe ser lo mas detallada posible, pues el documento que se
tiene como salida luego de todo el proceso, sera una herramienta que
posiblemente se utilice con mucha regularidad durante toda la ejecucién del
mismo, abarcando tanto el proyecto como el producto

3. Gestion del Tiempo: incluye los procesos necesarios para tramitar de
manera eficiente el cronograma del proyecto, estableciendo plazos y
términos

4. Gestion del Costo: describe la forma en que se planificaran, estructuraran y
controlaran los costos del proyecto, tomando en cuenta que por lo general
los proyectos cuentan con un presupuesto establecido



37

Gestién de la Calidad: incluye los procesos y actividades de quien lo
ejecuta que establece los requerimientos de calidad, los objetivos y las
responsabilidades de calidad para que al final el proyecto cumpla con las
razones de su proposito. Esta gestion contribuye a prevenir errores y
defectos, rehacer el trabajo ahorrando tiempo y dinero. Igualmente
importante; su cumplimiento conlleva a un cliente satisfecho.

Gestion de los Recursos Humanos: las personas son las que hacen posible
el éxito de un proyecto; de aqui la relevancia de liderarles correctamente.
Esta gestibn entonces incluye los procesos para organizar, gestionar y
conducir al equipo del proyecto

Gestion de las Comunicaciones: incluye los procesos requeridos para
asegurar que la planificacion, recopilacion, creacién, distribucion,
almacenamiento, recuperacion, gestion, control, monitoreo y disposicion
final de la informacion del proyecto sean oportunos y adecuados. Es decir
es mandatorio que la comunicacidn sea la correcta en las dos vias

Gestion de los Riesgos: Esta es una gestion que integra al resto de las
areas e incluye los procesos necesarios para la planificacion de esta
gestion, pero ademas permite la identificacién, andlisis, planificacion de
respuesta y control de los riesgos de un proyecto

Gestion de las Adquisiciones: incluye los procesos necesarios para comprar
0 adquirir productos, servicios o resultados que son necesarios para el
proyecto. Adquirir correctamente los insumos necesarios es una practica

que contribuye a disminuir los riesgos del mismo

10.Gestion de los Interesados: consiste en identificar, analizar y desarrollar

relaciones con todas las personas, grupos u organizaciones relacionadas

con el proyecto y que podrian afectar o ser afectadas por el mismo
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2.3. Otra Teoria Propia del Tema de Interés

2.3.1. Desarrollo Sostenible

En la Mision y Vision de la propuesta, se menciona el interés de desarrollar este
proyecto bajo normas de sostenibilidad de manera que durante la ejecucién de
cada evento se contemplen los aspectos necesarios al respecto. Y en este caso,
cada evento es un proyecto por lo que es importante tener en cuenta el desarrollo
sostenible a nivel de proyectos, pero también se destacaran los conceptos del
desarrollo sostenible aplicados en Costa Rica para las empresas tour operadoras

bajo la sombrilla del ICT.

Brundtland, (1987) define desarrollo sostenible como aquel desarrollo que es
capaz de satisfacer las necesidades actuales sin comprometer los recursos y
posibilidades de las futuras generaciones. Y la Guia de Referencia GPM (2013) lo

dice claro y conciso, “la sostenibilidad comienza con la direccion de proyectos”.

A nivel de la administracion de proyectos se cuenta con la metodologia PriSM, una
guia de Proyectos que integran Métodos Sostenibles, incorporando herramientas y
métodos para tener un balance entre los recursos finitos, la responsabilidad social
y la entrega de un proyecto verde, pudiendo también reducir los impactos

ambientales negativos.

Esta metodologia incorpora, procesos de las siguientes normas; I1SO 21500:
Directrices para direccion y gestion de proyectos, ISO 14001: Sistema de gestion
ambiental, ISO 26000: Responsabilidad Social, ISO 50001: Sistema de gestion de
la energia y la ISO 9001: Sistema de gestion de calidad.

Por el tipo de proyectos que desarrollard la ATEE, algunos aspectos de la
metodologia PriSM no son relevantes para este tipo de negocio; sin embargo, es



39

necesario crear conciencia sobre como el simple acto de no manejar
correctamente los desechos generados de un evento, podria causar un impacto
negativo en el area en donde se desarrollé el mismo. Es por esta razon que tanto
los patrocinadores y organizadores como otros involucrados del evento, deben ser
conscientes sobre estos aspectos. Al contrario se desea que la comunidad en
donde se desarrollen los mismos, tenga siempre un impacto positivo con cada
evento como podria ser trabajo, contratando a sus pobladores para las diferentes
necesidades; brindando capacitaciones sobre temas que les permitan mejorar sus
servicios y porque no, donaciones o actividades de servicio social involucrando a
los invitados del evento para que junto con los locales, puedan mejorar algin area
comun, un area de juego para los nifios, un aula de la escuela y muchas otras
actividades. Con estas practicas se enfatiza también sobre la Responsabilidad
Social que tendréa la ATEE.

Por otro lado el ICT cre6 en 1997 su propia norma de sostenibilidad llamada
Certificacion para la Sostenibilidad Turistica, CST la cual es un guia voluntaria que
llevan a cabo las empresas turisticas. Su objetivo es convertir el concepto de
sostenibilidad en algo real, practico y necesario de forma que se mejore la
dinamica en la que se utilizan los recursos naturales y culturales que dispone el
pais y ademas incentive la participacion activa de las comunidades locales. Todo
con miras a reforzar la competitividad del sector empresarial. (CST 1997).

Actualmente el proceso de certificacion CST, evalla servicios de hospedaje,
agencias operadoras y empresas de alquiler de vehiculos y se encuentra
actualizando la norma para una nueva edicion.
A nivel de tour operadoras, categoria en la que se enmarcaria la ATEE; se analiza
la forma en que la empresa se desempefia en cuatro ambitos que son:

e Entorno fisico biologico

e Gestion de servicio
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e Cliente externo

e Entorno socioecondmico

A nivel mundial, esta norma de sostenibilidad turistica es un ejemplo a seguir, la

cual esté siendo utilizada como guia de implementacion en otros paises.

De forma global y ya adoptada por la Asamblea General de las Naciones Unidas
en diciembre del 2001; el Codigo Etico Mundial para el Turismo, aprobado en el
13° periodo de sesiones de la Asamblea General de la Organizacion Mundial del
Turismo, enuncia los principios que deben guiar el desarrollo del turismo y que
sirven de marco de referencia para los diferentes interesados en el sector. Se
destaca entonces que el objetivo de este codigo es reducir al minimo los efectos
negativos del turismo sobre el medio ambiente y sobre el patrimonio cultural al
tiempo que se aprovechan al maximo los beneficios del turismo en la promocion
del desarrollo sostenible y el alivio de la pobreza, asi como el entendimiento entre
las naciones. Subraya la necesidad de promover un turismo responsable y
sostenible que pueda ser beneficioso para todos los sectores de la sociedad.
(OMT, 1999)

2.3.2. Agencias de Viajes

Especificamente a nivel de agencias de viajes, en agosto de 1973 bajo la
presidencia de Luis Alberto Monge Alvarez, se crea la Ley No. 5339 Ley
Reguladora de las Agencias de Viajes, la cual estipula que es considerada una
agencia de viajes, toda persona fisica o juridica que se dedique de forma
profesional a servir de intermediaria entre viajeros y prestadores de servicios

turisticos.
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Se estipulan entonces actividades propias de las agencias de viajes las siguientes:

La reserva de plazas de viajeros en toda clase de medios de transporte, asi
como la mediacion en la venta de los titulos para su utilizacién y el
depdsito, expedicion y transferencia de equipajes relacionados con dichos
titulos de transporte

Las reservas de habitaciones y servicios en establecimientos hoteleros y
similares

La organizacion y realizacion de visitas a lugares turisticos asi como de
viajes y excursiones de caracter individual o colectivo, con o sin inclusion de
todos los servicios propios de los denominados viajes "todo pagado”

La recepcion y asistencia de turistas en los viajes y excursiones expresados
0 durante su permanencia en el pais y la prestacion a los mismos de los
servicios de intérpretes o acompafantes con fines turisticos

La representacion de otras agencias, tanto nacionales como extranjeras a
objeto de prestar en su nombre cualquiera de los servicios enumerados

La realizacién de todas aquellas otras actividades econémicos-comerciales

y de facilitacién de servicios al usuario relacionados con los fines anteriores

Mediante el articulo 2 de esta ley se dicta que solamente podran operar

legalmente aquellas empresas que obtengan un titulo-licencia otorgado por el ICT

como organismo competente y regulador de la actividad turistica, habiendo la

empresa cumplido con los requerimientos estipulados por el ICT. Sin embargo, el

20 de diciembre de 1994 mediante la Ley 7472 denominada "Ley de Promocién

de la Competencia y Defensa Efectiva del Consumidor”, en su articulo 70 inciso i),

se derogaron los articulos de la Ley Reguladora de Agencias de Viajes, que

establecian como requisito obligatorio el contar con el titulo-licencia, emitido por el

ICT, para ejercer dicha actividad.
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A raiz de esta nueva disposicion, cualquier persona fisica o juridica puede realizar
tareas propias de una agencia de viajes y de forma voluntaria se inscriben ante el
ICT, para la declaracion de su ejercicio como una empresa turistica. Sin este
procedimiento, son reguladas Unicamente por su municipalidad, ministerio de
salud y el Ministerio de Hacienda como una empresa de comercializacion de

servicios turisticos. Leyes y reglamentos vigentes hasta la fecha.
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3. MARCO METODOLOGICO

Para desarrollar este capitulo, es preciso mencionar que se utilizara lo establecido
por la Norma APA, por sus siglas en Inglés American Psychologist Association, en
espafiol, Asociacion Americana de Psicologia, la cual ha desarrollado una serie
de normas que regulan la presentacion y uso de textos de otras fuentes, utilizados
para el desarrollo de un trabajo determinado. Se puede decir que esta norma es

por hoy, la mas conocida y utilizada.

3.1. Fuentes de Informacion

Para Gallardo, las fuentes de informacion son los sitios 0 datos ya sean fisicos,
documentales o digitales en donde se encuentra la informacion necesaria para
realizar la investigacion, convertidas en instrumento de trabajo para investigadores

y miembros del equipo del proyecto. (Citado en UCI, 2014)
3.1.1. Fuentes Primarias

Las fuentes primarias conocidas también como sujetos, son todas aquellas
personas fisicas o corporativas que brindaran informacion, especificAndose con
claridad cual es la poblacién o universo (pueden ser uno o varios) y la muestra (si
se utilizara) de cada caso (Barrantes, 2012). Por obtenerse de primera fuente, no
han sido modificadas tales como los datos obtenidos a través de una entrevista,

una encuesta o de la observacién de situaciones similares.

Para desarrollar este proyecto se recurrird a entrevistas, reuniones y
conversaciones con especialistas en el area tanto de turismo como de

organizacion de eventos especiales.
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Las fuentes secundarias son todos aquellos portadores de datos e informacion

gue han sido previamente retransmitidos o grabados en cualquier documento y

gue utilizan el medio que sea. Esta informacion se encuentra a disposicién de todo

investigador que la necesite segin Eyssautier (citado por Alvarez, 2010).

El resumen de las fuentes de informacién que se utilizaran en este proyecto se

presenta en el Cuadro 1:

Cuadro 1 Fuentes de Informacién Utilizadas

Objetivos Fuentes de informacion
Primarias Secundarias

Elaborar el plan de | Entrevista al principal | Manuales de procedimientos de
gestion del proyecto para | patrocinador y a los | las diferentes entidades publicas
determinar los requisitos | departamentos de | involucradas, sus normas Yy
legales y de calidad, | servicio al cliente o | requisitos a completar
necesarios para el | gestiones de las | Guia de Fundamentos para la
establecimiento de la | entidades publicas | Direccion de Proyectos, PMI 2013

Agencia de Turismo de

involucradas

Administracion de Proyectos,

Eventos Especiales Pablo Lleg6, 2006

(ATEE)

Plantear la gestibn de | Entrevistas a expertos y | Guia de Fundamentos para la
tiempo para poder | conversacion con | Direccion de Proyectos, PMI 2013

desarrollar y controlar el

cronograma propuesto

patrocinador

Administracion de
Pablo Llegé, 2006

Proyectos,
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Plantear la gestion de | Conversacion con el | Guia de Fundamentos para la
costos del establecimiento | patrocinador Direccién de Proyectos, PMI 2013
de la  ATEE  para Administracion de  Proyectos,
determinar los recursos Pablo Llegé, 2006

econdmicos  necesarios

requeridos para su

desarrollo e

implementaciéon

Elaborar el plan de | Observacibn de otros | Guia de Fundamentos para la

calidad para definir los
requerimientos necesarios
de
estructurar
de

ofreceran al publico meta

calidad para
los paquetes

servicios que se

servicios similares en el
mercado

Opinion de expertos
Entrevista al
patrocinador

Entrevista a analista de

proyectos del ICT

Direccién de Proyectos, PMI 2013
Administracion  de
Pablo Llegé, 2006

Proyectos,

Elaborar el plan de | Entrevistas y | Guia de Fundamentos para la
recursos humanos | conversaciones con los | Direccion de Proyectos, PMI 2013
estableciendo los | interesados Administracion de Proyectos,
requerimientos 'y  perfil Pablo Lleg6, 2006

para el proceso de

seleccion y reclutamiento

del personal con que

contard la ATEE

Generar el plan de | Entrevista y | Guia de Fundamentos para la
comunicacion para | conversacion con | Direccién de Proyectos, PMI 2013

establecer la adecuada

comunicaciéon entre los
miembros del proyecto,

proveedores y clientes

expertos y profesionales
en el campo que brinden
una guia de lo necesario

para desarrollar

Administracion  de
Pablo Lleg6, 2006

Proyectos,
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Desarrollar la gestiéon de
adquisiciones, enfocada
en los proveedores de
bienes y servicios a

contratar para cada

evento, poder elaborar

los paquetes que se

ofreceran al publico meta

Entrevista a los

diferentes proveedores

Lista de bienes y servicios a
adquirir.

Evaluacién de clientes mediante
redes sociales y servicios en
linea. Guia de Fundamentos para
la Direccion de Proyectos, PMI
2013, de
Proyectos, Pablo Llegé, 2006

Administracion

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.

Métodos de Investigacion

Analizando el material existente sobre los métodos de investigacion se puede ver

gue existe gran cantidad de ellos. Para Cesar Augusto Bernal (2006) luego de

haber analizado todos los métodos existentes, define el método de investigacion

como el conjunto de procedimientos que, valiéndose de los instrumentos o las

técnicas necesarias, examina y soluciona un problema o conjunto de problemas

de investigacion. Y menciona entre otros, los siguientes métodos:

e Meétodo inductivo

e Método deductivo

e Meétodo inductivo-deductivo

e Método hipotético-deductivo

e Meétodo analitico

e Meétodo sintético

e Meétodo analitico-sintético

e Método histérico-comparativo

e Métodos cualitativos y cuantitativos

Sin embargo, Jorge Ramirez Caro (2014) simplifica los métodos de investigacion

en 3 grupos que son:
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¢ Investigacion de campo
¢ Investigacion documental

e Investigacion combinada

Y menciona que estos métodos a su vez pueden llegar a ser:
e Exploratorios
e Descriptivos
e Correlacionales

e Explicativos.

Para el desarrollo de este trabajo se utilizaran los siguientes métodos

3.2.1. Métodos de Investigacion de Campo

En este método, el actor debe integrarse en el contexto social, historico y cultural,
aplicando la observacion, encuestas, entrevistas, un diario de campo, un cuaderno
de notas, grabadora, camaras fotograficas y video y demas herramientas que

sirvan para recopilar la informacién pertinente. Ramirez (2014)
3.2.2. Método de Investigacion Documental

Se centra en el manejo de fuentes documentales como libros, revistas, diarios,
cartas, contratos, manuscritos; fuentes iconograficas como peliculas, videos,
diapositivas, microfilmes, radiografias, fotografias, mapas, pinturas, planos, dvds y

fuentes fonograficas como discos, cintas y cds. Ramirez (2014).
3.2.3. Método de Investigacion Combinada

Combina procedimientos de la investigacibn de campo con los procedimientos
propios de la investigacion documental. En este caso, el actor utiliza fuentes

documentales para informarse sobre el caso a investigar, pero ademas se integra
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dentro del contexto en que se realiza la investigacién para tener su propio criterio y
constatar mejor si lo que encontré en los documentos consultados se aplica o no a

la realidad en el campo. Ramirez (2014)

En el cuadro N° 2 se puede apreciar los métodos de investigacion que se van a

emplear para el desarrollo de los objetivos definidos para este proyecto.

Cuadro 2 Métodos de Investigacion Utilizadas

Métodos de investigacion
Objetivos
Campo Documental Combinada

Elaborar el plan de gestién | Por entrevistas y | Revisiéon de | NA
del proyecto para determinar | conversacion con | manuales y
los requisitos legales y de | los encargados de | requisitos
calidad, necesarios para el |las é4reas de | establecidos
establecimiento de la Agencia | servicio al cliente
de Turismo de Eventos |y procesos
Especiales (ATEE)
Plantear la gestion de tiempo | Entrevista y | Revision de | NA
para poder desarrollar vy | conversacion con | librosy guias
controlar el  cronograma | expertos
propuesto
Plantear la gestion de costos | Conversacion con | Revision de | NA
del establecimiento de la | el patrocinador libros y guias
ATEE para determinar los
recursos economicos
necesarios requeridos para
su desarrollo e
implementacion
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Elaborar el plan de calidad | NA Analizar Usar la
para definir los documentacién | informacion
requerimientos necesarios de de promocién | obtenida de las
calidad para estructurar los de servicios | conversaciones
paquetes de servicios que se similares con proveedores
ofreceran al publico meta y sus manuales
para crear los
paquetes a
ofrecer
Elaborar el plan de recursos | NA Revision de | NA
humanos estableciendo los documentos, de
requerimientos y perfil para el guias.
proceso de seleccion vy Libros
reclutamiento del personal especializados
con que contara la ATEE
Generar el plan de | NA Revision de | NA
comunicacion para establecer documentos,
la adecuada comunicacién guias,
entre los miembros del herramientas,
proyecto, proveedores vy plataformas de
clientes servicios, junto
con material de
servicios
similares
Desarrollar la gestion de | Conversacidon con | Revisiéon de | NA
adquisiciones, enfocada en | los proveedores manuales y

los proveedores de bienes y
servicios a contratar para
cada evento, poder elaborar
los

paquetes que se

ofreceran al publico meta

procedimientos
de

proveedor,

cada

revision de

Fuente: Elaboracion Propia
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El PMI (2013) indica que las herramientas son algo tangible, como una plantilla o

un programa de software o una técnica, utilizado al realizar una actividad para

producir un producto o resultado y las propone para cada proceso de la

Administracién de Proyectos, pues con ella se procesan las entradas de cada uno

para lograr las salidas del mismo.

En el cuadro N° 3 se definen las herramientas a utilizar para cada objetivo

propuesto.

Cuadro 3 Herramientas Utilizadas

Objetivos

Herramientas

Elaborar el plan de gestion del proyecto
para determinar los requisitos legales y de
calidad, necesarios para el establecimiento
de la Agencia de Turismo de Eventos
Especiales (ATEE)

Entrevistas, juicio de expertos, reuniones,
analisis de documentos, técnicas grupales

de toma de decisiones

Plantear la gestion de tiempo para poder

Juicios de expertos, planificacion gradual,

desarrollar y controlar el cronograma | técnicas grupales de toma de decisiones,
propuesto herramientas de programacion

Plantear la gestion de costos del | Juicio de expertos, técnicas analiticas,
establecimiento de la ATEE para | prondstico, relaciones histéricas, técnica
determinar los recursos econdémicos | de estimacion ascendente

necesarios requeridos para su desarrollo e

implementacion

Elaborar el plan de calidad para definir los
requerimientos necesarios de calidad para
estructurar los paquetes de servicios que

se ofreceran al publico meta

Analisis costo-beneficio, estudios
comparativos, reuniones, herramientas de

gestion y control, inspecciones
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Objetivos

Herramientas

Elaborar el plan de recursos humanos
estableciendo los requerimientos y perfil
de
reclutamiento del personal con que contara
la ATEE

para el proceso seleccion y

Organigrama, descripcion de cargos, juicio
de expertos, habilidades interpersonales,

capacitacion

Generar el plan de comunicacion para
establecer la adecuada comunicacion entre
los miembros del proyecto, proveedores y

clientes

Andlisis de requisitos, tecnologia, modelos
de de

comunicacion, de

comunicacion, métodos

reuniones, juicio

expertos

Desarrollar la gestibn de adquisiciones,
enfocada en los proveedores de bienes y
servicios a contratar para cada evento,
elaborar

poder los paquetes que se

ofreceran al publico meta

Reuniones; entrevistas, juicio de expertos,

plantilas 'y formatos, métodos de

clasificacion

Fuente: Elaboracion Propia

3.4. Supuestos y Restricciones

En el siguiente cuadro se plasman los supuestos y restricciones correspondientes

a cada objetivo.

Cuadro 4 Supuestos y Restricciones

Objetivos Supuestos Restricciones

Elaborar el plan de gestién del Se cuenta con 15 dias

proyecto para determinar los o o para identificar los
Los criterios Yy requisitos

requisitos legales y de calidad, o )
_ o solicitados por las entidades
necesarios para el establecimiento
de

Eventos Especiales (ATEE)

. ) gubernamentales, son
la Agencia de Turismo de _ o
accesibles, claros y de facil

cumplimiento

requisitos necesarios; sin

considerar  que las
entidades involucradas
pueden atrasar el

proceso
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Plantear la gestion de tiempo para
poder desarrollar y controlar el

cronograma propuesto

El cronograma se cumplira tal

y como esta estipulado

Se cuenta con 60 dias
para el desarrollo del

plan

Plantear la gestion de costos del
establecimiento de la ATEE para
determinar los recursos
econdmicos necesarios requeridos
desarrollo e

para su

implementacién

El patrocinador cuenta con el
dinero para el desarrollo de la
ATEE

El patrocinador solo ha
dispuesto de USD$5000

para el desarrollo del
proyecto y  podrian
presentarse gastos
adicionales

Elaborar el plan de calidad para

definir los requerimientos
necesarios de calidad para
estructurar los paquetes de

servicios que se ofreceran al

Los proveedores contactados
estan interesados en realizar
este proyecto en conjunto y

brindan su informacién veraz

Proveedores calificados

con buenos servicios
tienen precios altos que
delimitardn el publico

meta a personas con alto

publico meta poder adquisitivo

Elaborar el plan de recursos El recurso humano debe
humanos estableciendo los ser minimo bachiller en
requerimientos y perfil para el | Se tienen claro los requisitos | turismo, con preparacion

de
reclutamiento del personal con que
contard la ATEE

proceso seleccién y

minimos y el perfil del personal

a reclutar

de

conocimientos en AP y

complementaria

experiencia en eventos

especiales
Generar el plan de comunicacién _
o Los  miembros  del
para establecer la adecuada | La comunicacion es clara y _
o _ _ proyecto no tienen
comunicacion entre los miembros | fluida en la linea que o
experiencia en la
del proyecto, proveedores Yy | corresponde

clientes

operacién de los eventos
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de

enfocada en los

Desarrollar la gestion
adquisiciones,
proveedores de bienes y servicios
a contratar para cada evento, para
poder elaborar los paquetes que

se ofreceran al publico meta

En el ambiente de turismo y

eventos especiales existen | Son pocos los
proveedores que  ofrecen | proveedores que ofrecen
servicios de calidad para | servicios de calidad a un
utilizar en los  eventos | precio accesible
propuestos

Fuente: Elaboracion Propia

3.5. Entregables

Se define entregable como cualquier producto, resultado o capacidad de prestar

un servicio Unico y verificable que debe producirse para terminar un proceso, una

fase o un proyecto. (PMI, 2013). Asi mismo, se complementa diciendo que un

entregable habilita o no a continuar con la siguiente fase. (Lledo, 2013)

En el cuadro N° 5 se definen los entregables para cada objetivo propuesto.

Cuadro 5 Entregables

Objetivos

Entregables

Elaborar el plan de gestion del proyecto
para determinar los requisitos legales y de
calidad, necesarios para el establecimiento
de la Agencia de Turismo de Eventos
Especiales (ATEE)

Plan de gestion de alcance

Estructura detallada del trabajo

Plantear la gestion de tiempo para poder

desarrollar 'y controlar el cronograma

propuesto

Cronograma
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Objetivos Entregables
Plantear la gestion de costos del | Presupuesto
establecimiento de la ATEE para
determinar los recursos econdmicos

necesarios requeridos para su desarrollo e

implementacién

Elaborar el plan de calidad para definir los
requerimientos necesarios de calidad para
estructurar los paquetes de servicios que

se ofreceran al publico meta

Perfil de los procesos de calidad para la
ATTE como empresa y los paquetes de
servicios del proyecto como producto de la

misma

Elaborar el plan de recursos humanos
estableciendo los requerimientos y perfil
de
reclutamiento del personal con que contara
la ATEE

para el proceso seleccion vy

Perfil y roles del recurso humano

Generar el plan de comunicacion para
establecer la adecuada comunicacion entre
los miembros del proyecto, proveedores y

clientes

Documento con el plan de comunicacion

Desarrollar la gestibn de adquisiciones,
enfocada en los proveedores de bienes y
servicios a contratar para cada evento,
elaborar

poder los paquetes que se

ofreceran al publico meta

Politica de contratacion de proveedores

Fuente: Elaboracion Propia
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4. DESARROLLO

Se plante6 como objetivo general desarrollar un plan de proyecto para el
establecimiento de una agencia de turismo especializada en la organizacion de

eventos especiales con sede en San Antonio de Coronado.

Para cumplir con el objetivo general, a continuacion se desarrollar4 cada uno de

los objetivos especificos propuestos.

4.1. Plan de Gesti6on del Alcance

Permite desarrollar una descripcion detallada del proyecto y del producto,

incluyendo todo el trabajo requerido para completar el proyecto con éxito.

Este plan responde al primer objetivo planteado “Elaborar el plan de gestién del
proyecto para determinar los requisitos legales y de calidad, necesarios para el

establecimiento de la Agencia de Turismo de Eventos Especiales (ATEE)".

Mediante esta gestion se puntualizd como se va a definir, validar y controlar el
alcance del proyecto, generando y definiendo la forma en que se realizaran las
tareas para:

e Detallar el enunciado o declaraciéon del alcance

e Realizar y aprobar la EDT

e Verificar el alcance

e Procesar y aprobar todos los cambios que puedan darse al alcance
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4.1.1. Requisitos del proyecto

Se identificaron los siguientes requisitos para la instalacion de la ATEE:

1. Requisitos de funcionamiento: son los estrictamente necesarios para que la

ATEE pueda iniciar su operacion en la ubicacion deseada:

a.

Inscripcién de la ATEE ante la Caja Costarricense del Seguro Social
(CCSS) como patrono

Permiso de funcionamiento del Ministerio de Salud de Coronado
Inscripcién de la ATEE ante el Instituto Nacional de Seguros para la
péliza de trabajo correspondiente

Patente comercial de la Municipalidad de Coronado

Solicitud de servicio telefonico e internet a empresa de telefonia
Inscripcion de la ATEE ante el Ministerio de Hacienda como empresa

comercial

2. Regquisitos de calidad: la ATEE puede iniciar sus operaciones adun sin contar

con estos requisitos; sin embargo, cumpliendo con ellos, se establece como

una empresa seria y profesional dentro del gremio de turismo.

a.
b.

Declaratoria de empresa de interés turistico: se tramita ante el ICT
Inscripcion a la Asociacion Costarricense de Operadores de Turismo
(ACOT)

Certificacion para Sostenibilidad: se tramita ante el ICT, luego de al
menos dos afios de operacion.

Inscripcion a la Asociacion de Organizadores de Bodas, Eventos y
Afines de Costa Rica (AOBECO)

3. Oficina: El patrocinador cuenta con un local comercial con las condiciones y

disefio para establecer la ATEE ubicado en San Antonio de Coronado.

Todos los permisos de funcionamiento y calidad se tramitaran con base a

esta ubicacion. Se requiere solicitar la reconexion de los siguientes

servicios publicos:
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a. Electricidad ante la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz (CNFyL)
con sede en Guadalupe
b. Agua con la oficina de AyA (Acueductos y Alcantarillados) en
Coronado Centro.
Inversion. Es preciso considerar que se establecié una inversion de
$5,000.00 (cinco mil dolares) para el proceso de planificacion de la ATEE,
esto tomando en cuenta que el local ya cuenta con el mobiliario necesario
como escritorios, sillas, muebles de archivo. Es preciso comprar los
articulos de oficina y utensilios de limpieza.
Recurso Humano. Se debe establecer el perfil de los colaboradores, sus
tareas y salarios acorde con preparacion académica y experiencia.
Importante recalcar que se desea que los mismos sean del campo de
turismo que ya conocen el producto nacional.
Tiempo. Para la elaboracion de este proyecto, el patrocinador solicita un
cronograma de maximo 60 dias, considerando Unicamente el proceso de

planificacion.

4.1.2. Listado de interesados

Tal y como se establecieron en el Acta del Proyecto, Anexo 1, los interesados son:

Involucrados Directos:

Patrocinador

Director del proyecto

Entidades publicas relacionadas
Proveedores

Publico meta

Involucrados Indirectos:

Competencia como otras agencias de turismo y hoteles

Organizadores informales y formales de eventos
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4.1.3. Alcance del proyecto

Para explicar mejor lo que se desea realizar con este proyecto, se desglosa el

enunciado del alcance.

e Breve descripcion del proyecto
El proyecto consiste en desarrollar un plan que paso a paso permita establecer
una agencia de turismo especializada en la organizacion de eventos especiales
con sede en San Antonio de Coronado. Siendo entonces que el producto final de
este proyecto brindara la guia completa con herramientas para la ejecucién de la
ATEE. El plan se desarrolla en sus procesos de inicio y planificacién, abarcando
Gnicamente, las areas de alcance, tiempo, costo, calidad, recursos humanos,

comunicaciones Yy adquisiciones.

e Criterios de aceptacién
Los criterios de aceptacion se detallan en los cuadros de diccionario de la EDT, e
el que claramente se detalla cada tarea, su descripcion y los criterios de

aceptacion para cada una de ellas.

e Entregables del proyecto
Documento con el plan de gestion del alcance
Documento con el plan de la gestion de tiempo
Documento con el plan de costos
Documento con el plan de calidad
Documento con el plan de recursos humanos
Documento con el plan de comunicacion

Documento con el plan de adquisiciones
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e Exclusiones del proyecto
Este proyecto no incluye los procesos de ejecucion, monitoreo y control y cierre de
la ATEE.

e Restricciones del proyecto
Los miembros del proyecto no tienen experiencia en el manejo de eventos
especiales
El patrocinador ha establecido un tiempo méaximo de 60 dias para desarrollar el
plan de la ATEE
Se tiene un presupuesto especifico para desarrollar este planteamiento y no se

cuenta con recursos econdémicos adicionales para contingencias

e Supuestos del proyecto
El cronograma se cumplira tal y como esté establecido
Se cuenta con el dinero para desarrollar el plan y ejecutar la operacion de la
ATEE.
Se cuenta con acceso a las bases de datos necesarias
Se cuenta con un local en San Antonio de Coronado, para ubicar la oficina de la
ATEE

4.1.4. Crear el EDT del Alcance

Para tener claro los entregables y las diferentes tareas que éstos incluyen, se

elabora la estructura de trabajo necesaria.

A continuacién la EDT del proyecto completo de la ATEE



1 - Establecimiento de una

ATEE
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1.1~ Alcance del Proyecto

111 -Lista de Requisitos

15

1L.1.1-Funcionamiento

1112-Calidad

1.1.13- Oficina

L1114~ nversion

1.1.L5- Recurso Humano

1116~ Tiempo

1.1.2 - Listado de interesados

1.1.3 - Enunciado del Alcance

(=}
=

1.2 - Gestién del Tiempo

[_

1.3~ Plan de Costos

[

1.4-Plan de Calidad

12.1-Lista de Actividades

12.2- Cronograma
12.3- Diagrama de Red

1.3.1-Estimacion de Costos

1.3.2- Presupuesto

1.4.1- Requisitos

i

1.4.2- Aseguramiento

143 - Procesos de Control

Figura5 Estructura de Desglose de Trabajo

Fuente: Elaboracion Propia

15 - Plan de Recursos

Humanos

15.1-Perfi

1.6 - Plan de Comunicacion |

1.7 - Plan de Adquisiciones I

16.1 - Procesos de
Comunicacion

152 -Rolesy

Responsabilidades

16.2 - Gestion del
Comunicacion

171 -Categorfa de
Proveedores y Criterios de
Seleccion

1.7.3- Acuerdos y Contratos

1.7.2-Procesos de Adquisicion
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4.1.5. Diccionario de la EDT

A continuacién se presenta el diccionario de los entregables establecidos en la

EDT de la Figura 5, incluyendo los criterios de aceptacion para cada tarea.

Cuadro 6 Diccionario de la EDT: Alcance del Proyecto

DICCIONARIO DE LA EDT
Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)
Informacion General del Paquete de Trabajo
Nombre del entregable: Alcance del Proyecto ID:1.1
Descripcidn: Descripcion detallada del proyecto, establecimiendo el trabajo y tareas
requeridas para definir el alcance del mismo
Entradas: Charter del proyecto
Salidas: Plan de gestién del alcance
Responsable: | Director del proyecto
ID Tarea Descripcion de la actividad Criterios de aceptacion
1.1.1 | Listade Listado de requerimientos para | Enumeracion de los requisitos
requisitos la puesta en marcha de la establecidos para cada
ATEE. Se dividieron en division
requisitos de funcionamiento,
calidad, oficina, inversion,
recurso humano y tiempo
1.1.2 | Lista de Detalle de los involucrados en Enumeracion de los
interesados el proyecto interesados
1.1.3 | Enunciado Descripcion de lo que se Alcance del proyecto con el
del alcance incluye y no se incluye en el detalle completo de sus
proyecto limites, supuestos y
restricciones
1.1.4 | EDT Detalle del desglose del trabajo | Estructura de trabajo
establecido para proyecto justificada
Inicio Enero 2, 2017 Término Febrero 3, 2017
Duracién 25 dias Presupuesto $1,450.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 7 Diccionario de la EDT: Gestion del Tiempo

DICCIONARIO DE LA EDT

Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestién del Tiempo ID:1.2

Descripcién: Detalle del proyecto en una linea del tiempo, indicando el inicio y el fin del

mismo
Entradas: EDT
Salidas: Plan de gestion del tiempo

Responsable:

Director del proyecto

ID Tarea Descripcién de la actividad Criterios de aceptacion
1.2.1 | Listade Listado de las tareas necesarias Listado de las tareas que se
actividades para cumplir con los entregables realizaran
establecidos y el objetivo del
proyecto
1.2.2 | Cronograma | Listado de actividades con las Cronograma detallado
fechas previstas de comienzo y fin
1.2.3 | Diagrama de | Secuencia ordenada que llevan las | Diagrama de red detallado
red tareas establecidas, presentadas
en forma grafica
Inicio Febrero 6, 2017 Término Febrero 13, 2017
Duracién 6 dias Presupuesto $300.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 8 Diccionario de la EDT: Plan de Costos

DICCIONARIO DE LA EDT

Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestion de Costo ID:1.3
Descripcién: Estimado del costo que tendria cada actividad

Entradas: Lista de actividades, cotizaciones

Salidas: Plan de gestion de costos

Responsable: | Director del proyecto

ID Tarea Descripcién de la actividad Criterios de aceptacion

1.3.1 | Estimacion de

Determinar el costo que tiene la | Costo detallado por actividad

costos realizacion de cada actividad
1.3.2 | Presupuesto | Estimado total del costo del Presupuesto detallado de todo
proyecto el proyecto
Inicio Febrero 14, 2017 Término Febrero 20, 2017
Duracion 5 dias Presupuesto $600.00

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 9 Diccionario de la EDT: Plan de Calidad

DICCIONARIO DE LA EDT
Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestion de Calidad

ID:1.4

Descripcidn: Detalle de las politicas de calidad, objetivos y responsabilidades de calidad

para los paquetes propuestos a desarrollar en el proyecto

Entradas: Lista de interesados, requisitos y factores ambientales para la ATEE y
sus productos
Salidas: Plan de gestion de calidad

Responsable:

Director del proyecto
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ID Tarea Descripcién de la actividad Criterios de aceptacion

1.4.1 | Requisitos Documentacién de requisitos Documentos claramente
gque deben cumplir la ATEE y detallados
sus productos

1.4.2 | Aseguramiento | Listado de las actividades que | Detalle de las herramientas
aseguran la calidad de los gque se aplican para el
paquetes aseguramiento

1.4.3 | Procesos de Detalle de herramientas que Modelos para controlar y

control permiten evaluar la calidad corregir de acuerdo a los
criterios de calidad
Inicio Febrero 21, 2017 Término Febrero 27, 2017
Duracion 5 dias Presupuesto $750.00

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 10 Diccionario de la EDT: Plan de Recursos Humanos

DICCIONARIO DE LA EDT
Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestién de Recursos Humanos

ID:1.5

Descripcién: Descripcion del perfil y responsabilidades del recurso humano necesario

para el proyecto

Entradas:

Lista de actividades, recursos requeridos, factores ambientales

Salidas:

Plan de gestion de recursos humanos

Responsable:

Director del proyecto

ID Tarea Descripcion de la actividad Criterios de aceptacion

1.5.1 | Peffil Detalle de los requerimientos Perfil detallado de cada
académicos y de experiencia colaborador para cada puesto
de los colaborador de acuerdo
a su puesto

15.2 | Rolesy Detalle de las funciones y sus | Listado detallado de las
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responsabilida | responsabilidades de cada funciones y responsabilidades
des colaborador de acuerdo a su para cada puesto
puesto
Inicio Febrero 28, 2017 Término Marzo 7, 2017
Duracion 6 dias Presupuesto $600.00

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 11 Diccionario de la EDT: Plan de Comunicacion

DICCIONARIO DE LA EDT

Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestién de Comunicacion

ID:1.6

Descripcién: Detalle de los métodos necesarios para establecer una comunicacion

oportuna y adecuada entre todos los involucrados del proyecto

Entradas: Plan para la direccién del proyecto
Registro de los interesados tanto internos como externos
Factores ambientales

Salidas: Plan de gestion de comunicacion

Responsable: | Director del proyecto

ID Tarea

Descripcién de la actividad

Criterios de aceptacion

1.6.1 | Procesos de

comunicacion

Detalle de los métodos de

comunicacion a aplicar

Métodos claramentes

establecidos

1.6.2 | Gestion de

comunicacion utilizar

Detalle de las herramientas a

Propuesta detallada los medios

de comunicacion, herramientas

y facilidades
Inicio Marzo 8, 2017 Término Marzo 15, 2017
Duracion 6 dias Presupuesto $600.00

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 12 Diccionario de la EDT: Plan de Adquisiciones

DICCIONARIO DE LA EDT

Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Informacion General del Paquete de Trabajo

Nombre del entregable: Gestién de Adquisiciones

ID:1.7

Descripcién: Descripcion de los pardmetros de seleccidn de los proveedores que

permiten escoger los que mejor se ajustan para los objetivos de la ATEE

Entradas:

Requisitos, costos, lista de interesados, factores ambientales

Salidas:

Plan de gestion de adquisiciones

Responsable:

Director del proyecto

ID Tarea Descripcién de la actividad Criterios de aceptacion
1.7.1 | Categoria de Seleccion y clasificacion de los | Listado seleccionado de los
proveedores y | diferentes proveedores de proveedores
criterios de acuerdo a sus servicios y
seleccién categoria
1.7.2 | Procesos de Detalle de los criterios de Proceso a seguir para la
adquisicion seleccién seleccién de un proveedor
1.7.3 | Acuerdos y Detalle de las condiciones y Contrato base a aplicar a los
contratos politicas establecidas con los respectivos proveedores
proveedores
Inicio Marzo 16, 2017 Término Marzo 24, 2017
Duracién 7 dias Presupuesto $700.00

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.6. Validaciéon del Alcance

Con el fin de completar los procesos de monitoreo y control en la validacion del
alcance que nos permiten formalizar la aceptacion de los entregables, se propone
utilizar las siguientes herramientas:
e Inspecciones y auditorias: con las cuales se revisa que los entregables
cumplan con lo establecido
e Técnicas grupales de toma de decisiones: concluyendo en grupo, la

validacién del entregable.

La siguiente plantilla, permitira revisar entregable por entregable, tomando en
cuenta los criterios de aceptacion descritos de manera que se puedan verificar y

dar por aceptados.

VERIFICACION Y VALIDACION DEL ALCANCE

Nombre de Proyecto:

Plan de proyecto para el establecimiento de una agencia de turismo enfocada en eventos
especiales (ATEE)

Informacion del Requisito Validacién
ID Entregable Cod | Prio | Criterio de aceptacion Verificacion Validacion
Director | Alcance del | AT1 | Alta | Requisitos  establecidos
proyecto para cada division
Enumeracion de
interesados
Alcance del proyecto
incluyendo limites,
supuestos y restricciones
EDT
Director | Gestién de | AT2 | Alta | Listado de las tareas con
tiempo su  respectivo  tiempo
requerido
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Director | Gestion de | AT3 | Alta | Costo de cada actividad y
costos
presupuesto del proyecto
Director | Plan de | AT4 | Alta | Requerimientos de calidad
calidad .
necesarios que debe
cumplir la ATEE y sus
productos
Director | Plan de | ATS | Alta | Requerimientos y perfil
Lecursos para los colaboradores asi
umanos
como funciones y
responsabilidades de cada
puesto
Director | Gestién de | AT6 | Alta | Detalle de los métodos,
comunicacion , .
medios y herramientas
necesarias para la
adecuada comunicacién
entre todos los
involucrados
Director | Gestion de | AT7 | Alta | Listado basico de los

adquisiciones

proveedores de bienes vy
servicios necesarios para
la formulacion de los
paquetes a  ofrecer,
seleccion 'y firma de

contratos

Figura 6 Plantilla para verificacion y validacién del alcance

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.7. Control del Alcance

Tomando en cuenta que durante el desarrollo del proyecto pueden surgir cambios,

es preciso contar con una herramienta que permita solicitar y aprobar los mismos.
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La siguiente plantilla permite realizar esta gestion.

PLANTILLA PARA SOLICITUD DE CAMBIOS

Nombre de Proyecto

Solicitante del cambio

Plan de proyecto para el establecimiento de una

agencia de turismo enfocada en eventos especiales

(ATEE)

Cambio No.

Cad.
EDT

Nivel de urgencia

Objetivo relacionado:

Entregable relacionado:

Descripcién detallada del cambio (una descripcién detallada de como se realizara el

cambio)

Justificacion del cambio (detallar claramente la importancia de realizar el cambio)

Estimacion de impactos (estimar el impacto en la linea base y documentar)

Aprobacion Justificacion:
Rechazo

Responsable de la ejecucion Firma
Aprobado por Firma/s

Figura 7 Plantilla para solicitud de cambios

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2. Gestion de tiempo

Para desarrollar la gestion de tiempo, fue preciso descomponer los entregables
gue se presentaron en la EDT de la figura 5, en paquetes de trabajo con un mayor

nivel de detalle.

4.2.1. Definicién de las Actividades

Esta descomposicion se logré realizando las consultas necesarias con cada
entidad involucrada en algin tramite obligatorio para los permisos de
funcionamiento y de calidad para la ATEE, a fin de conocer los tiempos reales
gue éstas requieren. Todo este proceso de descompaosicion permitio planificar las
actividades del cronograma para ejecutarse y supervisarse de forma ordenada.
Se tomo en cuenta el tiempo que dispone el patrocinador de la ATEE, para darle

seguimiento a las diferentes tareas.

Se usoO la herramienta del juicio experto de colegas y patrocinadores de otras
agencias similares y se tomd en cuenta su experiencia en cuanto a tramitologia y

tiempos requeridos.

Se presentan 2 escenarios. En el primero, segin Cuadro nimero 13, las tareas se
realizan en forma secuencial, considerando que proyecto es un “plan para el
establecimiento de la ATEE” que genera un documento con un orden y secuencia
de manera que el director de proyecto asignado, lo pueda realizar paso por paso
y que al no contar con recurso humano de apoyo, €l es el encargado de llevarlas a
cabo. Con este escenario, todo el proyecto es una ruta critica, realizandose en el
tiempo solicitado por el patrocinador, pero habiéndose tomado en cuenta un
tiempo medio para el desarrollo de cada tarea. En el siguiente cuadro se enlistan

las actividades propuestas con los tiempos de su gestion para el escenario 1.



Cuadro 13 Detalle de las Actividades del Proyecto, escenario 1.

E‘lNombre de tare oSN Duraci6n [ Comienzol il Fin IR

1.1
111
1111
1112
1.1.1.3
1114
1.1.15
1116
112
1.1.3
1.1.4
1.2
121
1.2.2
1.2.3
1.3
131
1.3.2
14
14.1
1.4.2
143

15

151
152
1.6
16.1
1.6.2
1.7

1.7.1

1.7.2
1.7.3

Establecimiento de una ATEE

Alcance del Proyecto
Lista de Requisitos
Funcionamiento

Calidad
Oficina
Inversién
Recurso Humano
Tiempo
Listado de interesados
Enunciado del Alcance
EDT
Gestion del Tiempo
Lista de Actividades
Cronograma
Diagrama de Red
Plan de Costos
Estimacién de Costos
Presupuesto
Plan de Calidad
Requisitos
Aseguramiento
Procesos de Control

Plan de Recursos Humanos

Perfil

Roles y Responsabilidades
Plan de Comunicacién

Procesos de Comunicacion

Gestion del Comunicacién
Plan de Adquisiciones

Categoria de Proveedores y
Criterios de Seleccion

Procesos de Adquisicion
Acuerdos y Contratos

Fuente: Elaboracion Propia

60 dias

25 dias
18 dias
3 dias
3 dias
3 dias
3 dias
3 dias
3 dias
3 dias
2 dias
2 dias
6 dias
3 dias
2 dias
1 dia
5 dias
3 dias
2 dias
5 dias
2 dias
2 dias
1dia

6 dias

3 dias
3 dias
6 dias
3 dias
3 dias
7 dias

3 dias

3 dias
1 dia

ene 2'17

ene 2'17
ene 2'17
ene 2'17
ene 5'17
ene 10 '17
ene 13'17
ene 18 '17
ene 23'17
ene 26 '17
ene 31'17
feb 2 '17
feb 6 '17
feb 6 '17
feb 9'17
feb 13 '17
feb 14 '17
feb 14 '17
feb 17 '17
feb 21'17
feb 21 '17
feb 23 '17
feb 27 '17

feb 28 '17

feb 28 '17
mar 3 '17
mar 8 '17
mar 8 '17
mar 13 '17
mar 16 '17

mar 16 '17

mar 21 '17
mar 24 '17

mar 24 '17

feb 3'17

ene 25'17
ene 4'17

ene 9'17

ene 12 '17
ene 17 '17
ene 20 '17
ene 25 '17
ene 30 '17
feb 1'17

feb 3'17

feb 13'17
feb 8 '17

feb 10 '17
feb 13 '17
feb 20 '17
feb 16 '17
feb 20 '17
feb 27 '17
feb 22 '17
feb 24 '17
feb 27 '17

mar 7 '17

mar 2 '17
mar 7 '17
mar 15 '17
mar 10 '17
mar 15 '17
mar 24 '17

mar 20 '17

mar 23 '17
mar 24 '17
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En un segundo escenario, se realizan algunas tareas en paralelo, bajo un
supuesto de que se pueda contratar un ayudante que brinde apoyo con las
mismas. En este escenario se logra ahorrar 12 dias ya sea para entregarse antes
de la fecha establecida o para tener esos 12 dias de colchén para cubrir algin

imprevisto.

Cuadro 14 Detalle de las Actividades del Proyecto, escenario 2.

\EDT”\Nombre de tarea_\Durauonm\Com|enzo.|_

Establecimiento de una ATEE 48 dias ene2'l7 mar8'l7
1.1 Alcance del Proyecto 24 dias ene2'l7 feb2'l7
1.1.1 Lista de Requisitos 17 dias ene2'l7 ene24'17
1.1.1.1 Funcionamiento 3 dias ene 2'17 ene 4'17
1.1.1.2 Calidad 3 dias ene 2'17 ene 4'17
1.1.1.3 Oficina 3 dias ene 9'17 ene 11'17
1.1.1.4 Inversidn 3 dias ene 12'17 ene 16 '17
1.1.15 Recurso Humano 3 dias ene 17'17 ene 19'17
1.1.1.6 Tiempo 3dias ene20'l7 ene?24'17
1.1.2 Listado de interesados 3 dias ene 25'17 ene 27 '17
1.1.3 Enunciado del Alcance 2 dias ene 30'17 ene 31'17
1.14 EDT 2dias feb1'17 feb 2'17
1.2 Gestion del Tiempo 6 dias feb 3'17 feb 10 '17
1.2.1 Lista de Actividades 3dias feb3'17 feb 7 '17
1.2.2 Cronograma 2dias feb8'1l7 feb 9'17
1.2.3 Diagrama de Red 1dia feb 10'17 feb 10'17
1.3 Plan de Costos 5dias feb 7'17 feb 13'17
1.3.1 Estimacién de Costos 3dias feb7'17 feb 9'17
1.3.2 Presupuesto 2dias feb10'17 feb13'17
14 Plan de Calidad 5dias feb 3'17 feb 9'17
1.4.1 Requisitos 2dias feb3'1l7 feb 6 '17
1.4.2 Aseguramiento 2dias feb7'1l7 feb 8 '17
1.4.3 Procesos de Control 1dia feb 9'17 feb 9'17
15 Plan de Recursos Humanos 6 dias feb 10'17 feb 17'17
151 Perfil 3 dias feb 1017 feb 14'17
152 Roles y Responsabilidades 3dias feb15'17 feb17'17
1.6 Plan de Comunicacién 6 dias feb20'17 feb 27'17
1.6.1 Procesos de Comunicacion 3dias feb20'17 feb22'17
1.6.2 Gestion del Comunicacion 3dias feb23'17 feb27'17
1.7 Plan de Adquisiciones 7dias feb 28'17 mar8'17



Categoria de Proveedores y

171 Criterios de Seleccion 3 dias
1.7.2 Procesos de Adquisicion 3 dias
1.7.3 Acuerdos y Contratos 1dia

4.2.2. Diagrama de Red
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feb 28'17 mar2'17
mar 3 '17 mar 7 '17
mar 8 '17 mar 8 '17

En la figura 8 se presente la red que se genera del programa para el escenario 1,

indicando la propuesta secuencial de todas las tareas.

En la figura 9, se refleja la red generada para el escenario 2, mostrando las tareas

en paralelo.



Figura 8 Diagrama de Gantt, escenario 1.
Fuente: Elaboraciéon Propia
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Figura 9 Diagrama de Gantt, escenario 2.

Fuente: Elaboraciéon Propia
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4.2.3. Desarrollo y Control del Cronograma

Como se mostro en el punto anterior, cada actividad tiene una fecha de inicio y
finalizacion de manera que el desarrollo del cronograma esta planificado. La lista
de actividades como la herramienta de la red sirve para controlar el mismo,

llevando a cabo cada actividad paso a paso segun la propuesta.

4.2.4. Solicitudes de Cambios en el Cronograma

Para gestionar cualquier cambio que se presente en la realizacién de las tareas,

se podra utilizar la misma plantilla para cambios que se mencioné en la Figura 6.

Con lo mencionado, se concluyo el entregable que implica la gestion de tiempo,
logrando contar con un cronograma debidamente establecido, su correcta

planificacién y las indicaciones que proceden en caso de requerir un cambio.

4.3. Gestion de Costos

Para realizar la gestion de costos vy preparar el presupuesto, se realizaron las
estimaciones considerando las herramientas de juicio experto, estimacion
ascendente, tomando en cuenta la informacion brindada por las diferentes

entidades e involucrados y las cotizaciones por sus servicios.

Al tratarse de una empresa nueva no se cuenta con informacion histérica, ni bases
de conocimiento de lecciones aprendidas, pero la experiencia del Director de
Proyecto como la del Patrocinador, permitieron establecer politicas que conllevan

a procedimientos claros evitando al maximo el desperdicio de tiempo y recursos.

Como politica se establecio que para realizar cualquier tarea nueva es necesario

establecer el procedimiento para su ejecucion, incluyéndose la informacién
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completa necesaria para llevarse a cabo. De esta forma se inicié un registro con
el procedimiento, versiones, guias y costo de la misma. Por ejemplo, para llevar a
cabo lo establecido en el Punto 4.1.1. y proceder con la tarea de inscribir la
empresa ante la CCSS como patrono nuevo, es necesario ir a las oficinas de la
CCSS vy solicitar la informacién completa de los requisitos que solicitan para este
proceso, tiempo en que la institucion resuelve al respecto y costo del mismo, ya
sea un costo directo del proceso o un costo fijo 0 un costo asociado a la gestion.

El siguiente cuadro es la guia establecida para establecer los procedimientos para
cada tarea. La version final debe estar identificada con un nimero, debe contener
el nombre del proceso, la funcionalidad de la misma, tiempo, costo y toda otra

informaciéon relevante.

Cuadro 15 Guia para el establecimiento de procesos

Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)
Procedimiento para lainscripcion ante CCSS

Version No.

Funcionalidad: Este tramite es obligatorio para que la ATTE pueda asegurar a sus

colaboradores ante la CCSS.

Descripcién: Se adjuntan documentos entregados por la CCSS, los cuales deben ser
copletados, firmados por el representante legal de la empresa y presentar en oficina

ubicada en Guadalupe (lugar que corresponde por la ubicacién de la ATTE)

Tiempo aproximado de duracion: Fecha de documentos presentados:

Observaciones: la inscripcion es un proceso de una Unica vez. No es necesario la
renovacion de dicho tramite, pero si se debe cumplir con la presentacén mensual de la
planilla de empleados. Se debe desinscribir la empresa en el momento en que deje de

operar.

Responsable: Director del proyecto

Fuente: Elaboracion Propia
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A fin de que la guia esté completa se debe tener copia de los documentos
presentados a la CCSS, para que consten junto con el procedimiento, el cual debe

ir de la mano con el alcance y la gestion de tiempo establecida.
4.3.1. Estimacion de Costos

Como herramientas para la estimaciébn de los costos, el juicio experto del
patrocinador fue muy importante por la informacion de proyectos similares en los
gue ha participado e hizo ver la conveniencia de combinar métodos y otras
herramientas por lo que ademas, se utiliz6 la herramienta de la estimacion
ascendiente, considerando que es un proyecto pequefio en su etapa de
planificacién. Esta herramienta permitié obtener datos mas precisos, permite que
los miembros del equipo participen para obtener mejores estimaciones, aunque en
la etapa inicial Unicamente sean el Directo de Proyecto y el Patrocinador, pero
ademas provee un desglose bastante detallado de las estimaciones, permitiendo

mejor monitoreo y control.

A nivel de precision se utilizaran nameros redondeados sin decimales hacia el

namero mayor.

El patrocinador llevara la herramienta de seguimiento del presupuesto y se
enfatizd que el monto asignado de $5000.00 (cinco mil ddlares) es Unicamente
para la planificacion del mismo. Es una inversién de fondos propios y que se
manejara bajo la técnica de retorno de la inversion. Asi mismo, a nivel de
exactitud se especifica un rango aceptable de un 14% del monto total, asignado

para contingencias.

Una vez concluida esta etapa, el gerente general realizara la gestion de costos
necesaria para la implementaciéon de lo que continda.

En el siguiente cuadro se estiman los costos considerados para esta etapa inicial.



Cuadro 16 Estimacién de Costo

_M\Dumon_\mmnenzo-__
Establecimiento de una ATEE 60 dias ene2'l7 mar24'17 $5,000.00
1.1 Alcance del Proyecto 25 dias ene2'l7 feb3'17 $1,450.00
1.1.1 Lista de Requisitos 18 dias ene2'l7 ene25'17 $1,200.00
1.1.1.1 Funcionamiento 3 dias ene2'l7 ene4'l7 $200.00
1.1.1.2 Calidad 3 dias ene5'l7 ene9'l7 $400.00
1.1.1.3 Oficina 3 dias ene 10'17 ene 12'17 $200.00
1.1.1.4 Inversion 3 dias ene 13'17 ene 17'17 $100.00
1.1.15 Recurso Humano 3 dias ene 18'17 ene 20'17 $200.00
1.1.16 Tiempo 3 dias ene 23'17 ene 25'17 $100.00
1.1.2 Listado de interesados 3 dias ene 26 '17 ene 30'17 $100.00
1.1.3 Enunciado del Alcance 2 dias ene31'17 feb1'1l7  $50.00
1.1.4 EDT 2 dias feb 2 '17 feb3'17  $100.00
1.2 Gestion del Tiempo 6 dias feb 6'17 feb 13'17 $300.00
1.21 Lista de Actividades 3 dias feb 6 '17 feb 8'17  $100.00
1.2.2 Cronograma 2 dias feb 9 '17 feb 10 '17 $100.00
1.2.3 Diagrama de Red 1 dia feb 13'17 feb 13'17 $100.00
1.3 Plan de Costos 5 dias feb 14'17 feb 20'17 $600.00
1.3.1 Estimacion de Costos 3 dias feb 14'17 feb 16'17 $300.00
1.3.2 Presupuesto 2 dias feb 17 '17 feb20'17 $300.00
1.4 Plan de Calidad 5 dias feb 21'17 feb 27'17 $750.00
1.4.1 Requisitos 2 dias feb21'17 feb22'17 $300.00
1.4.2 Aseguramiento 2 dias feb 23'17 feb24'17 $300.00
1.4.3 Procesos de Control 1 dia feb 27'17 feb27'17 $150.00
15 Plan de Recursos Humanos 6 dias feb 28'17 mar7'17 $600.00
151 Perfil 3 dias feb28'17 mar2'1l7 $300.00
152 Roles y Responsabilidades 3 dias mar 3'17 mar7'17 $300.00
1.6 Plan de Comunicacién 6 dias mar 8'17 mar 15'17 $600.00
1.6.1 Procesos de Comunicacion 3 dias mar 8'17 mar 10'17 $200.00
1.6.2 Gestion del Comunicacién 3 dias mar 13'17 mar 15'17 $400.00
1.7 Plan de Adquisiciones 7 dias mar 16 '17 mar 24 '17 $700.00
1.7.1 Crit;?gg%%“geo:gczirg;l’eedores Y 3 dias mar 16 '17 mar 20 '17 $200.00
1.7.2 Procesos de Adquisicion 3 dias mar 21'17 mar 23'17 $400.00
1.7.3 Acuerdos y Contratos 1 dia mar 24 '17 mar 24 '17 $100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2. Preparacion del Presupuesto

El presupuesto se ha confeccionado tomando en cuenta el juicio experto, la
técnica de estimacion ascendiente, la inversion del patrocinador la cual manejara

bajo la técnica de retorno de la inversion.

Adicional a los costos de la etapa de planificacion, el patrocinador debe considerar
el salario del Director de Proyecto para desarrollar el plan descrito. Tomando en
cuenta la preparacion académica del director de proyecto, graduado en
Administracién de Empresas Turistica y con un Post Grado en Administracion de

Proyectos, se establece un salario de USD$3,000.00 por mes.

Igualmente es necesario tomar en cuenta, los gastos adicionales por servicios
profesionales que se le deban cancelar al Asesor Legal y al Asesor Financiero por
tramites necesarios para la implementacion de la ATEE y otras contingencias,
para lo cual se considera un rango aceptable del 14% de la suma de los costos del

proceso de planificaciéon y el salario del director.

El presupuesto total para la planificacidn, se detalla en el siguiente cuadro.

Cuadro 17 Presupuesto

Presupuesto
Proceso de Planificacion
Agencia de turismo enfocada en eventos especiales (ATEE)

Costos del proceso de planificacion $5,000.00
Salario del director de proyecto por los 3 meses del proceso de

o $9,000.00
planificacion
Imprevistos para gastos de tramites legales y financieros $2,000.00

Total de presupuesto | $16.000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3. Control de Costos

Es importante llevar un control de costos que permite tener claro que se esta
respetando el presupuesto asignado, de manera que si en un determinado rubro
se presenta un sobregiro, se puedan tomar las acciones correctivas que no

impacte de forma negativa en el alcance del proyecto.

Durante el desarrollo del proyecto se recomienda utilizar la técnica de valor
ganado (EVM), la cual ajusta medidas de alcance, cronograma y recursos para
evaluar la forma en que se va desarrollando el proyecto.

Contando con la linea base del proyecto, es muy importante también considerar el
valor planificado del mismo, pues es respetar el presupuesto autorizado y

asignado por el patrocinador.

De igual forma es preciso monitorear las variaciones del cronograma y del costo,

pues son indicadores de eficiencia para valorar el desempefio del proyecto.

Una vez que el proyecto esté en marcha y se vayan considerando los resultados
de la ejecucion de las diferentes tareas, se podra elaborar la curva S e incorporar
otros valores como el valor ganado y costos reales, contando con una imagen

visualmente facil de entender sobre el desemperio del proyecto.

En ese momento, se considerard si es necesario recurrir a la reserva de

contingencia.

Ademas se podra utilizar la siguiente plantilla como una herramienta para ser
reevaluada al final de cada gestion de manera que si es necesario aplicar
acciones correctivas para volver a la linea base planificada, se puedan llevar a

cabo antes de iniciar con la siguiente.
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ID Nombre de la Actividad | Presupuestado | Gastado | Diferencia | Observaciones
Establecimiento de una
1 ATEE $5,000.00
1.1 Alcance del Proyecto | $1,450.00
1.1.1 Lista de Requisitos | $1,200.00
1.1.1.1 Funcionamiento $200.00
1.1.1.2 Calidad $400.00
1.1.1.3 Oficina $200.00
1.1.14 Inversion $100.00
1.1.15 Recurso Humano | $200.00
1.1.1.6 Tiempo $100.00
Listado de
1.1.2 interesados $100.00
Enunciado del
1.1.3 | Alcance $50.00
1.1.4 EDT $100.00
1.2 Gestion del Tiempo $300.00
Lista de
1.2.1 | Actividades $100.00
1.2.2 Cronograma $100.00
1.2.3 Diagrama de Red $100.00
1.3 Plan de Costos $600.00
Estimaciéon de
1.3.1 Costos $300.00
1.3.2 Presupuesto $300.00
1.4 Plan de Calidad $750.00
1.4.1 Requisitos $300.00
1.4.2 Aseguramiento $300.00
Procesos de
1.4.3 Control $150.00
Plan de Recursos
1.5 Humanos $600.00
15.1 Perfil $300.00
Roles y
1.5.2 | Responsabilidades $300.00
Plan de
1.6 Comunicacion $600.00
Procesos de
1.6.1 Comunicacién $200.00
Gestion del
1.6.2 Comunicacion $400.00
Plan de
1.7 Adquisiciones $700.00
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Categoria de
Proveedores y Criterios
1.7.1 | de Seleccién $200.00

Procesos de
1.7.2 | Adquisicién $400.00

Acuerdos y
1.7.3 | Contratos $100.00

Figura 10 Costeo de cada actividad

Fuente: Elaboracion Propia

La elaboracién del plan de costos permiti6 ajustar el monto que propuso el
patrocinador como inversion inicial, quedando claro lo que se puede asignar para

cada tarea.

4.4. Plan de Calidad

Para desarrollar este plan se utilizé la herramienta de juicio experto, los requisitos
de calidad y los estandares establecidos por las diferentes instituciones
involucradas en el proceso como son la Municipalidad local, el Ministerio de Salud,
Ministerio de Hacienda, la CCSS y por los estandares que rigen en el gremio del
turismo establecidos principalmente por el ICT. Esto con el fin de desarrollar una
agencia que sea altamente competitiva, con productos atractivos para los sub-
proyectos de interés de los clientes. Con este plan se asegur6 que se alcancen y

se validen los requisitos del proyecto y su producto.
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4.4.1. Planificar la calidad

En este proceso se busca satisfacer los requerimientos del patrocinador del

proyecto; asi mismo, se busca la satisfaccion del cliente con el producto final.

Se analizé primero la calidad a nivel del proyecto y se consideraron los factores

ambientales que influyen en este proceso, tomando en cuenta:

Las normativas de las instituciones gubernamentales que daran los

permisos de funcionamiento necesarios para la apertura de la ATEE, tales

como:

O O O O

Normativa de la Municipalidad
Normativa del Ministerio de Salud
Normativa del Ministerio de Hacienda
Normativa de la CCSS

Las reglas y estandares especificos para el area de aplicacién. Si bien a

nivel de turismo, el ICT no estipula una obligacién a la inscripcién de la

ATEE como empresa turistica, si establece una serie de beneficios que la

ATEE obtiene, si se somete por voluntad, a los procesos que este lleva a

cabo, como:

0]

0]

Declaratoria de Empresa Turistica

Empresa Certificada para la Sostenibilidad Turistica

Otros procesos considerados importantes para la calidad de la ATEE como

empresa, son los siguientes:

o

0]

Marca Pais: autorizacién para usar la marca “Costa Rica Esencial”

Carbono Neutral: proceso que certifica que la empresa opera bajo un
esquema que le permite medir su impacto en la naturaleza, asi
mismo, gestionar y reducir las emisiones de gases efecto
invernadero que genera con acciones que reducen las emisiones

restantes.



85

o Bandera Azul Ecolégica: otro galardén que se otorga a empresas
premiando su esfuerzo y el trabajo por la conservacion, trabajando el
desarrollo de la mano con la proteccion de los recursos naturales, la
implementacién de acciones para enfrentar el cambio climético,
mejores condiciones higiénico sanitarias y la mejoria en la salud

publica del pais.

Las percepciones culturales, que pueden influir en las expectativas del
cliente en cuanto a la calidad, sobre todo cuando se ofrece un servicio
como la organizacién de un evento, el cual es intangible y de mucho
significado emotivo para el cliente. Con el desarrollo de los proyectos, se
realizara una base de datos en la cual se estipularan las preferencias de
mayor tendencia por nacionalidad de los clientes que se han atendido. Por
ejemplo, considerar que los clientes de nacional espafiola, en su mayoria
prefieren invertir en una cena completa con buen vino y musica alegre que
pagar altas sumas en decoracion. Sin embargo, el cliente estadounidense
tiende a ser mas detallista y la decoracion completa y romantica es tan

importante como la musica o el mend.

En cuanto a las herramientas para este proceso se consideraron las siguientes:

El costo de la calidad. Para la realizacion de la primera etapa del proyecto,
gue es la planificaciébn del mismo, se cuenta con el director de proyecto,
quien cuenta con preparacion académica y amplia experiencia en la
organizacion de programas de turismo y de eventos especiales y ademas
contara con una maestria en administracion de proyectos, quien velara por
el cumplimiento de la calidad del mismo; sin embargo, para la etapa de
ejecucion de la ATEE y la comercializacion del producto final es preciso
invertir en capacitacion del personal, en temas como:

0 Servicio al cliente
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o lIdiosincrasia de otras culturas, especialmente de aquellas a las que
se desea proyectar la ATEE y capturar publico meta
o Idiomas, principalmente inglés

o Protocolo y etiqueta

En cuanto a la calidad del producto, es preciso considerar que estos son los
paquetes de servicios que se ofreceran como sub-proyectos y que los mismos son
el conjunto de una serie de proveedores subcontratados de diferentes sectores y
servicios, los cuales serian seleccionados de acuerdo a sus estandares.

A continuacién se detallan los principales servicios involucrados:

e Hospedaje: hoteles de 3, 4 y 5 estrellas que cuenten con la plataforma de
servicios para eventos especiales, ubicados en cualquier parte del territorio
nacional.

e Transporte: listado de empresas que ofrecen servicio de transporte turistico
gue cumplan con los requisitos del Consejo de Transporte Publicos y del
MOPT o Aviacion Civil

e Empresas que operen diferentes actividades o excursiones que podrian ser
de interés para los participantes del evento, antes y después del gran dia

e Empresas de decoracion de salones con flores, telas y otros

e Mdusica para ceremonias: diferentes empresas o personas que ofrecen
opciones como coros, trios, solistas, combinaciones de canto con
instrumentos como saxofén, piano y arpa y otros

e Mdsica para recepcion, empresas que ofrecen los servicios de amenizar la
parte bailable del evento, grupos musicales, cuartetos, solistas,
discomdviles, duos vy otros.

e Personas que estén autorizadas por su iglesia o congregacion para realizar

ceremonias religiosas; asi mismo, pueden ser un profesional en leyes que
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pueda oficiar una ceremonia legal brindando la asesoria de los requisitos y
tramites involucrados en este aspecto

Manteleria tales como manteles, cubremanteles, cubre-sillas, caminos,
forros especiales, cintas y mas

lluminacién para darle mejor ambiente al lugar de la ceremonia y/o evento,
contando con su transporte propio y el equipo de voltaje necesario para sus
instalaciones

Sonido: equipo de amplificacion para contar con mejor sonido ya sea en un
area cerrada como en areas abiertas,

Queques: especialistas en la confeccibn de queques para eventos

especiales, con servicios de entrega.

Se recalca que ninguno de estos servicios se contrata hasta el momento en que el

cliente esté de acuerdo con utilizarlo para su evento o estancia en el pais.

Todos estos servicios se pueden manejar en una plantilla para su respectiva

cotizacion:

Plantilla de Cotizacion

Nombre del proyecto: Ejemplo (Boda de Juan Rojas y Carmen Solis)

Fecha del Evento: Lugar de Ceremonia : Hora:
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Numero de Personas: Lugar de Recepcion: Hora:
Cantidad Gastos para la Ceremonia Costo por U. $ Costo Total $
Costo por alquiler o uso del lugar
Celebrante
Decoracion

Altar o mesa de celebracion

Pasillo

Alfombra

Botoniers (detalle para hombres)

Corsages (detalle para damas)

Porta-anillos

Porta-arras

Bouquet de la novia

Botonier para el hovio

Musica

Fotografo

Video

Sonido para celebrante

Subtotal

Gastos generales para la actividad

Musica

Fotégrafo

Video

Comparsa

Mariachi

Juegos artificiales

Queque

Maestro de ceremonias

Subtotal

Gastos de acuerdo al # de

personas
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Paguete de alimentacion

Bocadillos

Plato fuerte

Refrescos
Descorche
Manteleria
Cubresillas
Licor

Accesorios de carnal

Imprevistos

Subtotal Neto

Ganancia de la agencia (%)

Gran Total

Figura 11 Plantilla de Cotizacion

Fuente: Elaboracion Propia

Contando con todos estos servicios clasificados, se creardn 3 opciones de
paquetes:

e Econdmicos

e Superior

e De lujo

El paquete econdmico ofrece al cliente la opcion de servicios basicos que puede

utilizar para la realizacién de su evento con la ATEE.

El paquete basico incluye los siguientes servicios para minimo 15 personas y

maximo 50 personas.
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e Centro de eventos con capacidad hasta para 75 personas incluyendo el

menaje completo:

0]

0]

0]

o

0]

Mesas, sillas y montaje para buffet
Cristaleria

Servicio de saloneros

Parqueo privado

Seguridad privada

e Celebrante

e Decoracion con flores naturales para los siguientes espacios:

0]

O O O O O O O o

(0]

1 Arreglo para el altar o mesa de celebracion

4 Arreglos para el pasillo en el area de la ceremonia

1 Alfombra roja o beige

3 Botoniers (detalles para hombres: papés y padrino)
3 Corsages (detalles para damas: mamas y madrina)
1 Porta-anillos en arreglo floral

1 Porta-arras en arreglofloral

1 Bouquet para la novia

1 Botonier para el novio

1 arreglo pequeiio para cada mesa de invitados

e Musica para la ceremonia (1 hora de Arpa y violin)

e Fotografo profesional por 4 horas iniciando con la ceremonia

e Servicio de video por 4 horas iniciando con la ceremonia

e Sonido para celebrante, micréfono y parlantes

e Musica para la recepcion por 4 horas, discomdvil o masica en vivo

e Queque

e Maestro de ceremonias durante la ceremonia y el inicio de la recepcién

¢ Rotafolio para la distribucion de invitados por mesa

e Numeracién de mesas

e Paquete de alimentacion para 50 personas a escoger :
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Desayuno

Brunch

O O O

Almuerzo
o Cena
e Manteleria para cubrir las mesas
e Cubresillas para todas las sillas de los invitados
e Licor para ofrecer durante la recepcion: vino para el brindis, whiskey, ron y
vodka (3 tragos por persona)
e Asesoria durante todo el proceso de planeamiento, desarrollo y cierre del

evento, incluyendo los requisitos para ceremonias religiosas como legales

El paquete superior ofrece al cliente la opcion del paquete basico, mas otros

servicios complementarios, tales como :

e 2 Arreglos de flores adicionales para decorar el altar o area del celebrante

e 4 Arreglos de flores adicionales para decorar el pasillo de la ceremonia

e 1 Paquete de pétalos de flores utilizar a la entrada de la novia a la
ceremonia

e Sesion de fotos de la novia alistdndose

e Arbol de los buenos deseos al ingreso del salon de la ceremonia

e Mdsica melodiosa en vivo durante la cena

e Comparsa o mariachi por 20 minutos

e Arreglos para las mesas pueden ser altos o bajos

El paquete de lujo, complementa lo incluido en el paquete superior con los

siguientes servicios:
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e Coordinacion de cena de ensayo la cual se realiza la noche anterior a la
boda

e Sesion de fotos de los novios, previa al evento ya sea el dia antes o en
horas tempranas antes de la ceremonia

e Juego de poélvora (dependera de la locacion del evento) de lo contrario se
canjeara por otros servicios

e Dentro de los licores se ofrecera vino blanco o tinto para acompafar el plato
de alimentacion (cuando sea almuerzo o cena)

e Manteleria y sillas de lujo

e Coctel de recibimiento de invitados en el area de recepcion con musica en
vivo y bocadillos

e Tarjetas de agradecimiento personalizadas en cada puesto de los invitados

e Los arreglos de las mesas incluyen bases de lujo ya sean de vidrio o

metalicos, velas y otros accesorios.

Estos paquetes se elaboran con el fin de facilitarle al cliente la idea inicial de su
evento. Los paguetes se pueden complementar entre ellos, ajuntandose a las
necesidades y preferencias del cliente, hasta que el evento sea un servicio
completamente a la medida del cliente y sus invitados.

Adicional al evento es preciso cotizar los servicios que se ofrecen para la estadia
en el pais. La siguiente plantilla contribuye para tal efecto y es ejemplo de la
forma en que debiera de usarse, mostrando un resumen de las actividades diarias

gue luego se desglosa en costos por servicios y por persona.

Plantilla de Cotizacion de Servicios Turisticos

Nombre del proyecto: Ejemplo (Boda de Juan Rojas y Carmen Solis)
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Fecha de ingreso

Fecha de salida:

NUmero de adultos: 6

NuUmero de nifios y edades:

Propuesta de ltinerario

Dia | Fecha | Servicios Hospedaje Alimentacion
Incluida
1 Set 3 Llegada la pais, traslado al hotel Grano de Oro Ninguna
2 Set 4 AM Tour por la ciudad de San José, PM | Grano de Oro Desayuno
reunion con el Celebrante
3 Set 5 AM Traslado a Manuel Antonio con tour | Parador Desayuno
al Volcan Poas en ruta. PM inspeccién Almuerzo
del area para el evento.
4 Set 6 Tour por los rapidos del Rio Savegre Parador Desayuno
Almuerzo
5 Set 7 Dia para coordinar detalles con el hotel, | Parador Desayuno
reuniones con proveedores locales y
revision de montaje
6 Set 8 Evento Parador Desayuno
7 Set9 Dia por su cuenta, podran disfrutar de | Parador Desayuno
cualquier otro tour, de la playa o
servicios del hotel
8 Set10 | AM por su cuenta, PM Vuelo a San | Wyndham Desayuno
José Herradura
9 Set 11 | Traslado al Aeropuerto Int. Fin de servicios | Desayuno
Cotizacion por Persona basada en habitacién doble
Cantidad | Servicios Costo por U. Costo Total
1 Traslado de llegada al hotel $9 $9
2 Noches en Grano de Oro $65 $130
2 Desayuno en Grano de Oro $15 $30
1 Tour por la ciudad $45 $45




94

1 Traslado a Manuel Antonio $65 $65
1 Entrada al PN Volcan Poas $15 $15
1 Almuerzo en ruta dia 3 $15 $15
5 Noches en Hotel Parador, Hab Superior $135 $675
con desayunos incluidos
1 Tour de rapidos en el Savegre con $65 $65
almuerzo incluido
1 Traslado del Parador a pista en Quepos $5 $5
1 Vuelo a San José en Sansa $85 $85
1 Traslado del aeropuerto a Hotel Herradura $6 $6
1 Noche en Hotel Wyndham Herradura en $55 $55
hab. Estandar con desayuno incluido
1 Traslado al Aeropuerto Int. Juan $9 %9
Santamaria
1 Imprevistos $10 $10
Subtotal $1,219.00
Garancia para la agencia 20% $243.80
Precio Total por persona $1,462.80

Figura 12 Plantillay ejemplo de Cotizacion de Servicios Turisticos

Fuente: Elaboracion Propia

e Hojas de verificacion
Es importante verificar que todos los detalles contratados para el dia del evento
estan listos para ser ofrecidos, por lo que es preciso realizar reuniones y
comunicaciones con los diferentes proveedores. Asi mismo, para el dia del evento
es necesario contar con un documento de verificacion que permite llevar el control
de los servicios contratados tanto para la ceremonia, como para la recepcion, el

cronograma y detalle de todos ellos. El anexo 4 muestra la guia propuesta.
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Tormenta de ideas: son de gran ayuda cuando se quiere innovar y tener
servicios y productos diferentes o personalizados

Reuniones: se realizara un reunién al inicio de cada gestion, en la cual se
analizaran los costos y tiempo para realizar las tareas establecidas; asi
mismo, una reunidén al final de la gestibn analizando los resultados y
haciendo el cierre para poder proseguir con la misma. Si se avance tal y
como esta estipulado, la reunion final de una gestion se puede realizar
junto con la reunién de inicio de la siguiente. Las mismas pueden realizarse
en forma presencial o virtual con el fin de ahorrar tiempo de traslados o
acortar distancias internacionales. De igualmente forma, si el cliente o el
coordinador de proyecto tienen alguna consulta importante, se comunicara
de forma répida o en reunién corta para evacuar dudas y poder proseguir.
La comunicacion debe ser fluida y clara entre el cliente, los proveedores y
los miembros del equipo de proyecto, para garantizar cumplir con el objetivo

del mismo en forma exitosa.

4.4.2. Asegurar la calidad

Tanto en el desarrollo del proyecto de la ATEE, como en el desarrollo de cada

evento, se consideraron las siguientes herramientas para asegurar la calidad de

los servicios contratados.

Auditorias de Calidad.
o Permite verificar que se estan implementando y respetando los
criterios establecidos para cada entregable del proyecto.
o Permite verificar que lo que ofrece un proveedor en forma verbal o
escrita, es certero. Se puede constatar con una inspeccion a sus

instalaciones, por ejemplo a un hotel; o a ser espectador en el
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servicio que ofrece, por ejemplo inspeccionar en una ceremonia, los
servicios de un proveedor en particular.

o Permiten compartir los conocimientos de esfuerzos realizados en
proyectos similares, dando paso a una gran lluvia de ideas para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

o Permiten corregir anomalia antes de la ejecucién del proyecto,
realizandose el cambio necesario para no afectar el alcance del

mismo.

4.4.3. Controlar la calidad

En el gremio de turismo y de los eventos especiales, el concepto de calidad puede
ser muy subjetivo a los criterios de aceptacion de cada cliente. Siendo esto, es
necesario apoyarse en criterio de calidad ya establecidos, por ejemplo:

e Categorizacion de “estrellas” para un hotel o lugar de eventos

e Categorizacion de “tenedores” para un restaurante o lugar de eventos

e Categorizacién de “sostenibilidad” para un proveedor turistico

Sin embargo, es preciso dejar claro que aunque un hotel sea categorizado como
de 5 estrellas, esto no necesariamente garantiza en un 100% la satisfaccion del
cliente, pues pueden existir factores ajenos que afectan el producto final
impactando de forma negativa el grado de satisfaccion.

De ahi la importancia de conocer las expectativas del cliente y luego conocer si la
realizacion del proyecto, cumplié con las mismas y en qué grado. Una evaluacion
con parametros de calidad facilita esta medicion.
La evaluacion permitira

¢ Identificar los puntos deficientes que conlleven a mejorar

¢ Identificar los procesos de control y de cambios que pudieron afectar
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La siguiente plantila es una guia de evaluacién, que completaria el cliente

finalizado todo el proyecto y que se puede utilizar y adaptar a cualquier proyecto.

Plantilla de Evaluacion de Servicios

Nombre de Evento:

Fecha del Evento:

Lugar de Ceremonia : Hora:

Numero de Personas:

Lugar de Recepcion: Hora:

Persona que evalla:

Por favor evalle los siguientes servicios del 1 a 5
1= muy malo, 2=malo, 3=satisfactorio, 4=buenoy 5=excelente

Servicios de la ATEE vy
su coordinador de
proyecto

Calificacion

Comentarios

Planeacion del evento

Informacion acertiva de
proveedores

Tiempo de respuesta

Actitud y profesionalismo

Instrucciones y liderazgo

Coordinacion durante el
evento

Desempefio en general

Cumplimiento de sus
expectativas

Puntualidad

Servicios de proveedores
(se detallan todos los
proveedores contratados)

Hotel o sala de eventos
Comoda

Limpia

Organizados

Personal atento y amable
Puntual

Musica para ceremonia




98

Musica para recepcion

Mencione el servicio 0 momento que mas disfrutd

Cual? Por qué?

Mencione el servicio 0 momento que menos le gusto

Cual? Por qué?

Haganos recomendaciones que nos permitan mejorar

1.

2.

3.

Figura 13 Plantilla de Evaluacién de Servicios

Fuente: Elaboracion Propia

45. Plan de Recursos Humanos

El Plan de Recursos Humanos se desarrollé para identificar los recursos
necesarios para este proyecto, los puestos, sus roles y responsabilidades y

habilidades y establecer las relaciones de comunicacion.

45.1. Planificacién del Recurso Humano

Luego de reuniones ejecutadas con el patrocinador del proyecto, tomando en
cuenta el juicio experto de colegas del area, revisando la cantidad de
profesionales en el gremio del turismo, el auge que ha tenido la organizacion de
eventos especiales que da cabida al negocio y conociendo las necesidades del

mismo, se establecen los siguientes perfiles para el personal del proyecto. Asi
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mismo, se tomO en cuenta la guia que se establece en la administracion de

proyectos.

Habiéndose definido la estructura organizativa del proyecto, en la figura nimero 1,

el siguiente cuadro presenta la descripcién de perfiles para cada miembro.

Cuadro 18 Perfil de los Miembros del Proyecto

Miembro del

Equipo

Perfil para cada puesto

Gerente General

/Patrocinador

Profesional en Turismo con amplia experiencia en turismo

receptivo, hoteleria, servicios especiales y puestos gerenciales

Asesor Legal

Licenciado en leyes, con conocimiento de la legislacion

turistica
Asesor Licenciado en administracion de empresas con énfasis en
Financiero finanzas y experiencia en empresas turisticas
Director de | Licenciado en turismo, experiencia con mas de 5 afios en la
ventas y | venta y comercializacion de servicios turisticos y
mercadeo
Director de | MAP con amplia experiencia en la organizacion de programas
proyectos de turismo receptivo y en eventos especiales
Coordinador de | Profesionales en turismo o administracion de proyectos, con
proyectos experiencia en la elaboracion de programas de turismo y
eventos especiales
Direccion de | Profesional en turismo con amplia experiencia en

operaciones

reservaciones y coordinacion con proveedores

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta etapa de Planificacion de la ATEE, solamente se cuenta con la

colaboracion del Director de Proyectos quien junto con el Gerente General,

realizara todas las tareas de este proceso.

Se utilizan como herramientas el juicio experto, reuniones y estandares del gremio

del turismo y de los eventos especiales, para determinar las responsabilidades de

cada colaborador que se muestran en el siguiente cuadro.

Cuadro 19 Responsabilidad de los Miembros del Proyecto

Miembro del

Equipo

Responsabilidades

Gerente General

Tramitar los requisitos del proyecto especificados en el
apartado 4.1.1

Proveer el dinero

Aprobar la contratacion del personal para la operacion de la
ATEE

Habilitar oficina

Presentacion de planillas

Pagos

Llevar libros legales

Velar por el cumplimiento del cronograma y presupuesto

Asesor Legal

Apoyar las gestiones legales para el cumplimiento de los
requisitos: CCSS, Municipalidad, Ministerio de Salud e ICT
Asesoria en contratos con proveedores y clientes

Asesoria en temas patronales y relacién con colaboradores

Asesor

Financiero

Apoyar con la solicitud de la ATEE ante el Ministerio de
Hacienda
Asesorar con los procesos mensuales de la declaracién de

impuestos




101

Llevar la contabilidad de la empresa

Director de | Establecer vinculos con los proveedores
ventas y | Gestionar tarifas netas y contratos
mercadeo Establecer los medios de mercadeo para dar a conocer la
ATEE
Participar en reuniones y ferias de comercializacion
Gestionar material de apoyo para la promocion de la ATEE
Establecer en conjunto con el Gerente General y el Director de
Proyecto, los servicios a ofrecer
Director de | Brindar apoyo al Gerente General en el cumplimiento de los
proyectos requisitos de funcionamiento
Completar formularios
Dar seguimiento a los permisos solicitados: Municipalidad,
Ministerio de Salud, CCSS, INS.
Administrar el cronograma y el presupuesto del proyecto
Reclutar y capacitar a los coordinadores de proyectos
Atender clientes importantes
Coordinador de | Atender clientes y brindar toda la asesoria en la planificacion,
proyectos ejecucion, control y cierre de los diferentes proyectos
contratados
Gestionar con operaciones las reservaciones necesarias para
cada evento
Direccion de | Realizar todos los procesos de reservacion, contratacion y

operaciones

confirmacion de los servicios necesarios en cada evento

Fuente: Elaboracion Propia
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4.5.2. Adquisicion del Recurso Humano

Una vez que la ATEE inicie su etapa de ejecucion, el Patrocinador debera asignar
el recurso humano para cada tarea establecida, tomando en cuenta que ya cuenta
con el Director de Proyectos y que tanto los asesores legales y financieros son

contratados por servicios profesionales externos.

El Director de Ventas y Mercadeo se contratara tan pronto se cuente con todos los
permisos de funcionamiento al dia, de manera que en conjunto con el Director de
Proyecto y el Gerente General establecen el proceso de mercadear el producto de
la ATEE.

Para la apertura de la ATEE se contard solo con un coordinador de proyectos
quien junto con el Director de Proyectos ira atendiendo a los clientes que se
vayan concretando. Conforme crezca la demanda de servicios de la ATEE, se

irdn contratando mas coordinadores de proyectos.

Una vez al mes se realizara una reunion general para analizar los avances en los
diferentes campos que conlleva la ATTE, tales como mercadeo, noticias nuevas

de proveedores, clientes y servicios.

Cada tres meses, durante la reunion mensual, se llevara a cabo alguna charla o
taller que permita fortalecer las habilidades interpersonales de los colaboradores.

Se contratara personal especializado en ésta area.

Es importante resaltar que al ser un grupo de colaboradores en un nuevo proyecto
de negocio, es muy positivo fortalecer lazos de confianza, comunicacion y

respecto que en conjunto iran creando el ambiente interno de la ATEE.
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Asi mismo, 2 veces al afio se organizara una tarde de modulo de capacitacion
fortaleciendo temas sobre servicio al cliente, cliente interno, organizacion de
programas y eventos y cualquier otro tema que sea relevante abarcar relacionado

con el turismo y con los servicios que ofrece la ATEE.

Con el objetivo de brindar un mejor servicio, cada seis meses se llevaran a cabo
evaluaciones de desempefio y se consideraran los puntos de baja calificacion
como posibles temas a abarcar en futuras capacitaciones con el objetivo de mejor
en ese aspecto y no permitir que la situacion se repita con ningin miembro del
equipo. De esta forma se logr6 completar la gestibn de recursos humanos,

sumamente importante para cualquier empresa.

4.6. Plan de Comunicaciéon

El plan de comunicacion planted los lineamientos de comunicacion tanto a lo

interno como a lo externo de la ATEE.

4.6.1. Planificacién de las comunicaciones

Si bien es cierto este proyecto no es de grandes dimensiones, la comunicacion es
vital para el éxito del mismo. Para esta primera parte fue relevante considerar:
e El plan para la direccion del proyecto, para tener siempre a mano como se
ejecutara, monitorea, controlara y se cerrara el proyecto.
e El registro de interesados de manera que se proporcione la informacion
necesaria de cada uno y hacia cada uno de los interesados en el proyecto.
e Factores ambientales de la empresa: es una empresa pequefia en la cual la

comunicacion sera directa y clara.
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En este proceso se utilizan las siguientes herramientas y técnicas.

e Requisitos de la comunicacion
Considerando la estructura organizacional de la ATEE, este proceso permitié
determinar los canales de comunicacion necesarios y se establecié que tanto en la
parte de inicio como en la parte de planificacion del proyecto se contara solamente
con 2 interesados, el Gerente General y el Director del Proyecto. Sin embargo,
conforme avanza al mismo, se tendra relacion sobre todo con involucrados
externos que serian aquellos de las instituciones donde se debe recurrir para los
diferentes trdmites de iniciacion. Para contar con una comunicacion clara y abierta
con los proveedores de servicios, ésta debera siempre tener un respaldo por
escrito, que concrete los puntos acordados, tales como: tareas asignadas, tiempos
a cumplir, responsables y cualquier aspecto relevante que se haya tratado, toda
reunion virtual o presencial, debera contar con una minuta y todo mensaje utilizado
por medio de la tecnologia, debera igualmente tener su respaldo en la carpeta del

cliente.

e Tecnologia de la comunicacién
Tomando en cuenta los factores que influyen en el proyecto se determin6 que la
urgencia de comunicacion se daria en el momento es que no se vaya cumpliendo
con el cronograma Yy el presupuesto establecido, situacién que se evita siguiendo
éstos tal y como se han planteado. De igual forma la urgencia varia en cada
situacion que se presente por lo que es necesario contar con las herramientas
para enfrentarla. Tener capacidad de reaccion y accién es muy importante. Para
esto se utilizara la tecnologia existente en comunicacion tanto en telefonia movil
como fija, internet y se utilizaran las herramientas disponibles como mensajeria
de texto, WhatsApp, Skype, correos electronicos, paquetes incluyendo sistemas

en nubes que permitan recopilar y almacenar toda la informacion necesaria.
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Durante la ejecucién de la gestion de planificacion del proyecto se realizaran
reuniones presenciales entre el director del proyecto y el gerente general al menos

una vez a la semana, con el fin de revisar el desarrollo y los avances del mismo.

Una vez que ya la ATEE esté en su etapa de ejecucion, se realizaran las
reuniones presenciales cuando los involucrados se encuentren en la misma
ubicacién, ya sea oficinas de la ATEE o en las instalaciones del proveedor; asi
mismo, se podran realizar reuniones virtuales cuando los involucrados se
encuentren en zonas alejadas, por ejemplo el cliente podria estar en su pais de
origen, el coordinar del proyecto en su oficina en Coronado y el proveedor donde

se realice el evento, en el Pacifico Medio de Costa Rica.

Considerando que la mayoria de los clientes, seran extranjeros viviendo fuera de
Costa Rica, se utilizara la comunicacion escrita por medio de correos electronicos,
pues es importante llevar un registro ordenado de la misma. Como complemento,
se utilizara cualquier otro medio de comunicacion y tecnologia, siempre que estos
medios permitan guardar un registro y documentar la comunicacion entre las

partes.

e Modelo de comunicacion
El modelo de comunicacién basico es el mas adecuado en este proyecto, pues no
se manejan términos técnicos complejos. Simplemente confirmar que el emisor
emita claramente su mensaje y que el receptor lo comprenda como debe ser.
Es importante mencionar que el dominio del idioma inglés es una herramienta
obligatoria, sobre todo en la etapa de desarrollo del producto, pues el mercado

meta es extranjero de habla inglesa.
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e Métodos de comunicacion
Estos métodos de comunicacién se utilizardn durante todas las etapas que

comprende este proyecto de la ATEE.

El método seleccionado para la comunicacion dentro de la ATEE y hacia sus
clientes sera el de la comunicacion interactiva que involucra toda clase de
reuniones, llamadas telefénicas, mensajeria instantanea, utilizando las
herramientas mencionadas en el punto de tecnologia de la comunicacion. Este
método de comunicacion brinda mayor confianza a todos los involucrados.

Por otro lado, se plantea la necesidad de desarrollar un plan de mercadeo que
permitiria dar a conocer los servicios de la ATEE en el extranjero y para esto se
utilizaran herramientas como la pagina web, las redes sociales como Twitter,
Facebook, Pinterest y TripAdvisor, ademas comunicados de prensa y revistas que
desarrollan asociaciones como ACOT y CANATUR con las cuales se participa en

bolsas de turismo y ferias internacionales.

e Reuniones

Las reuniones seran concisas, contando con una agenda y listado de temas a
abarcar, se asignaran tareas y responsables para el cumplimiento de las mismas.
Se realizara una minuta con el registro de los acuerdos y puntos vistos.

Todas estas herramientas seran de uso diario y dependiendo del proyecto con que
se esté trabajando y considerando las necesidades que se presenten, se llevaran
a cabo las reuniones.

En cuanto a la comunicacion interna de la ATEE, una vez al mes se realizara una
reunion, informando sobre el seguimiento y desarrollo de los proyectos en marcha,
nuevos proveedores, resultados del mercadeo, aspectos a mejorar en todas las
areas y cualquier otro tema importante para el desarrollo exitoso de la ATEE.

Cuando sea necesario, se realizaran reuniones con mayor frecuencia.
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4.6.2. Gestion de las comunicaciones

Para la gestion de las comunicaciones es importante aclarar que los métodos
utilizados para los diferentes involucrados pueden variar de forma importante
tomando en cuenta que en la primera etapa de planificacion el director de
proyectos y el gerente general pueden tener reuniones cortas con las que logran
avanzar de forma eficiente. Pero durante el desarrollo de los proyectos, las
reuniones pueden ser mas prolongadas con los proveedores y sobre todo con los

clientes.

Por otro lado también es importante enfatizar que las herramientas utilizadas
dependeran de la urgencia de la necesidad de transmitir la informacion, asi como
la disponibilidad de la tecnologia tomando en cuenta si existe y es accesible para
todas las partes. Ilgualmente importante es considerar si la informacion a transmitir

o compartir es de confidencialidad.

Habiéndose mencionado en el punto 4.6.1. que el dominio del idioma inglés es un
requisito para brindar un buen servicio a los clientes; es imperativo asegurar que el
modelo de comunicacién seleccionado sea el adecuado y por supuesto luego

asegurarse que la informacion transmitida haya sigo comprendida correctamente.

Para el resultado 6ptimo del uso de las herramientas es preciso considerar los
siguientes aspectos:
e Temas a tratar claramente establecidos
e Hacer las comunicaciones necesarias para darle seguimiento a lo
acordado
e Respetar los cronogramas establecidos para el cumplimiento de las

comunicaciones como de los acuerdos pactados
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e Siempre documentar todo comunicado, independientemente de la

herramienta utilizada.

Se gestiona y distribuye la informacion principalmente por medio de la gestion de
comunicaciones electronicas, evitando al maximo la impresion de documentos
utiizando sistemas operativos en linea que permitan guardar informacion en

nubes que se puedan compartir.

Los informes de desempefio se elaboraran conforme avanzan las tareas y al final
de cada una. Estos informes durante el avance de las tareas permitirdn aplicar

herramientas de cambio en el momento preciso.

Dichos informes brindaran datos importantes sobre el impacto en tiempo y costo

del proyecto y en los otros aspectos importantes.

4.6.3. Control de las Comunicaciones

Este proceso tiene como propésito monitorear y controlar las comunicaciones
durante todo el ciclo del proyecto y permite la satisfaccion de informaciéon de los
involucrados. De esta forma, se contara siempre con los registros para conocer en
detalle el avance, cambios y estado de los diferentes procesos de desarrollo de la
ATEE.

La informacién del proyecto sobre costos, avances y desempefio se captura
utiizando los métodos anteriormente nombrados, se almacena en el sistema
operativo con que contara la ATEE, teniendo algunos respaldo en sistemas en
linea como Google Drive al cual podran tener acceso, todos los miembros del

proyecto y los otros directores de la ATEE.
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Otra herramienta es el juicio de expertos, considerando que los miembros del
equipo cuentan con gran experiencia en el desarrollo de programas de turismo y
en eventos especiales y la excelente relacion que se mantiene con homologos.

Las reuniones seran una herramienta importante a utilizar y se realizardn en forma

virtual o en forma presencial.

De esta manera se concluye el Plan de Comunicacion a lo interno del proyecto.

Se recalca que para la parte de comunicacion colectiva y mercadeo, se contratara
un profesional en el area que elabore un plan de mercadeo, bajo las condiciones

gue se le estipulen.

Esta persona igualmente brindara informes siguiendo los lineamientos
establecidos por el director de proyecto. De esta manera de abarcan todas las
areas de comunicacion necesarias para el desarrollo del proyecto y del producto

final.

4.7. Gestiéon de Adquisiciones

Es preciso rescatar que a nivel del proceso de planificacion e iniciacién del
proyecto de la ATEE; la Gestion de Adquisiciones es muy basica y se puede
resumir en tramites, revision de mobiliario y equipo ya existente, sistema operativo
y Utiles de oficina. Sin embargo; a nivel de producto, esta gestion es muy
importante pues la correcta seleccion de proveedores para los servicios que

ofrecera la ATEE, marcara la diferencia de su desempefio y éxito.

El siguiente plan de adquisiciones esta enfocado en definir la categoria de los
proveedores a contratar para cumplir con las necesidades del patrocinador y de

los futuros clientes.
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Se debe recordar que la ATEE ofrecera los servicios de organizacion y direccion
de eventos, por lo que cada evento es todo un proyecto en que los proveedores
pueden ser totalmente diferentes entre uno y otro. Los mismos seran contratados
para ofrecer los servicios de su especialidad en las condiciones necesarias y
propias especificamente para cada evento. La satisfaccion del cliente final
dependera de la capacidad de organizar el evento y de la calidad de los servicios

ofrecidos por los diferentes proveedores contratados.

4.7.1. Planificacion de la Gestion de Adquisiciones

En esta gestibn se documentaron las decisiones sobre parametros y requisitos
gue identifican las caracteristicas de los potenciales proveedores. Se utilizaron las
siguientes herramientas:

e Andlisis de hacer o comprar: para el tipo de servicio que ofrece la ATEE
definitivamente todos los servicios complementarios son comprados a los
diferentes proveedores especializados. Tales como: hospedaje o salas de
eventos, transporte, tour operadores, floristas, mdusica, celebrantes,
manteleria, iluminacién, sonido, queques, juego de pélvora y demas.

e Juicio experto: se aplicara la amplia experiencia en turismo del Patrocinador
y del Director de Proyectos; asi como los conocimientos en la organizacion
de eventos, para seleccionar los servicios que pueden manejarse en
conjunto.

e Investigacién de mercado: se establecieron las categorias de servicios que
se utilizaran en el producto final y los requisitos para cada una de ellas.

e Reuniones
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En el siguiente cuadro se establecen los requisitos para las categorias base de

proveedores.

Un criterio general de seleccion es que todo proveedor que se contrate debe estar
inscrito en el Ministerio de Hacienda y entregar su factura timbrada al final de sus
servicios o cuando se le pague la totalidad de los servicios contratados. El
proveedor que no trabaje con facturas timbradas no podra ser parte de la base de

proveedores de la ATEE.
Un segundo criterio general de seleccion de cada proveedor es el precio por sus
servicios el cual debe ir acorde al resto de sus cualidades y que para muchos

clientes, este criterio sera determinante.

Cuadro 20 Categoria de Proveedores y Criterios de Seleccidon

Categoria de Proveedor Criterios de seleccion

Hotel o sala de eventos Hoteles de 3, 4 y 5 estrellas

Plataforma de servicios para eventos
especiales

Inscritos en el ICT con declaratoria
turistica

Con algun nivel de CST

Ubicacion
Transporte privado: Autorizados para transporte de turistas
Terrestre con los permisos de operacién al dia
Acuatico Pdlizas de seguros al dia
Aéreo Choferes con dominio del idioma inglés
Tour Operadores Inscritos en el ICT

Permisos de operacion al dia

Pélizas de seguros al dia
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Categoria de Proveedor

Criterios de seleccién

Inscritos en otras asociaciones

Con algun nivel de CST

Floristerias

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Propuestas deben incluir material,

confeccion, instalacion y transporte

Musica para ceremonias:
Instrumentales
Coros

Pistas y voces

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Contar con su propio transporte y

sistema de audio

Musica para recepcion
Organistas

Grupos musicales
Discomdviles

DJ

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Contar con su propio transporte y

sistema de audio

Celebrantes

Autorizados por su iglesia para realizar
ceremonias religiosas

Dominio del idioma inglés

Abogados

Notarios con su respectivo protocolo
Brindar asesoria en requisitos y tramites

Dominio del idioma inglés

Empresas de manteleria

Manteles, cubremanteles, caminos

5 afos minimo de brindar el servicio

Referencias de otros clientes vy
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Categoria de Proveedor

Criterios de seleccién

Forros, cintas para sillas

Alfombras

proveedores constatando plena
satisfaccion
Propuestas deben incluir material,

instalacion y transporte ida y vuelta

[luminacion

5 afios minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Permisos de funcionamiento al dia
Propuesta debe incluir instalacion,
material y transporte

Sonido

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Permisos de funcionamiento al dia
Propuesta incluye instalacion, material y

transporte

Queques

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena
satisfaccion

Permisos de funcionamiento al dia

Propuesta incluye entrega y montaje

Juegos de pélvora

5 aflos minimo de brindar el servicio
Referencias de otros clientes vy
proveedores constatando plena

satisfaccion
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Categoria de Proveedor Criterios de seleccién

Permisos de funcionamiento al dia
Protocolo de seguridad y emergencia
Propuesta debe incluir  material,
instalacién, manipulacion, transporte y

retiro de sobrantes.

Fuente: Elaboracion Propia

Se utilizardn sistemas electronicos para el almacenamiento de toda esta
informacion, de manera que todos los miembros de la ATEE, tengan acceso a la

misma en una base de datos.

Se manejaran contratos especificos con cada proveedor, respetando periodos,
precios y servicios. Estos contratos seran de tipo precio fijo. Se proponen 2 tipos

de contratos:

Contratos de Precio Fijo Cerrado (FFP) los cuales mencionan una tarifa especifica
por un tiempo especifico por un servicio determinado. Ejemplo, contrato con un
hotel XX, el cual ofrece la tarifa de USD$120.00 més impuestos por una habitacion
doble del 15 de diciembre del 2015 al 14 de diciembre del 2016 (considerando el
parametro anual que utilizan los centros de hospedaje para la validez de sus
tarifas iniciando con la temporada alta de turismo) o el costo de un show de una
cimarrona por 40 minutos por 180,000 colones tarifa vélida del 1 de enero al 31 de
diciembre del 2016. Otro ejemplo es el contrato que se estipula con el grupo
musical que cobra una determinada suma de dinero por un servicio para darse en
una determinada fecha y por un namero determinado de horas, sin importar la

cantidad de personas que asistan al evento.
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Por otro lado, también bajo el concepto de los FFP, estan los contratos que si bien
se establecieron con una tarifa especifica por determinado servicio, variaran los
términos de precio dependiendo de la cantidad de personas o articulos
contratados.  Por ejemplo, el precio de un servicio de alimentacion esti
establecido por un determinado monto por persona; sin embargo, el monto total
del contrato variard dependiendo de la cantidad de personas para quien se
contrate el servicio de alimentacion. Otro ejemplo es el contrato celebrado con
una empresa de alquiler de manteleria, quien estipula el costo de alquiler de un
mantel para una mesa pero que para el contrato final, sera necesario confirmar la
cantidad de mesas que se deberan vestir para determinar la cantidad de manteles

gue se deberan incluir.

4.7.2. Efectuar las Adquisiciones

Una vez que los coordinadores de proyecto inician el proceso de venta y
coordinacion de un evento, es preciso tomar en cuenta las necesidades del
cliente, para recomendarle los proveedores que se ajustan a su servicio.

Los criterios de seleccion pueden variar entre un evento a otro y quedara a juicio

del mismo cliente.

Se contactara al proveedor, se le explica la dinamica del evento y se procede a

efectuar la seleccién de los servicios.

La ATEE contara con una base de proveedores para los cuales habra aplicado
una serie de criterios de seleccion muy especificos tales como:

e Inscritos en el ICT

e Nivelde CST
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Buenas referencias con otros clientes o proveedores
Permisos de operacion al dia
Polizas de seguridad al dia

Inscritos en el Ministerio de Hacienda y entregar facturas timbradas

Asi mismo, existen otros criterios de seleccion que influyen en la toma de decision

del cliente de acuerdo al tipo de evento que desee realizar, tales como:

Precio

Capacidad de personas que puede atender el proveedor
Variedad en los servicios que ofrece

Presentacion de los servicios

Ubicacion fisica y facilidad de trasladarse

Moda

Prestigio y responsabilidad

Una vez que el cliente decida que proveedor se ajusta mejor a sus criterios, se

procede a seleccionar y adjudicarle la contratacién. Se firmaran algunos contratos

y algunos de los proveedores solicitaran un adelanto de dinero, estipulando que el

saldo se cancela al finalizar la prestacion del servicio.

4.7.3. Controlar y cerrar las Adquisiciones

Terminado el proceso de seleccién y adjudicacién de un servicio, el proceso de

controlar los servicios contratados se realizaran conforme avanza el evento y

durante el evento.

Si fuera necesario hacer cambios, se utiliza el procedimiento que corresponde tal y

como se explica en el punto 4.1.7 con la figura 9.
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La realizacion del evento es la cuspide del proyecto que es cada evento, por lo
gue en este momento inicia el proceso de cierre de los bienes y servicios

adquiridos.

Conforme el evento avanza y los servicios se van dando, se pagan los saldos
pendientes, dando por cerrada dicha adquisicion.

A nivel de cierre del evento realizado por la ATEE, el cliente debera cancelar
cualquier saldo pendiente y se concluye con la evaluacion que el cliente completa
sobre el evento, segun la Figura 14. Esta retroalimentacion se comparte con los
diferentes proveedores para lo que corresponda; mejorar, felicitar, tomar la
decision de cambiar algun servicio y sobre todo, crecer como empresa,
manteniendo los criterios de calidad ya establecidos segun el Plan de Calidad,
punto 4.3.4.

Asi mismo el coordinar del proyecto, debera evaluar el rendimiento de cada
proveedor, de manera que se pueda ir haciendo un cumulo de lecciones
aprendidas. Para esta tarea se recomienda la siguiente plantilla que se

completara con todos los proveedores del evento.

Plantilla de Evaluaciéon de Proveedores

Nombre de Evento:

Fecha del Evento: Lugar de Ceremonia : Hora:

Numero de Personas: Lugar de Recepcion: Hora:

Persona que evalla:

Evaluar los siguientes servicios del 1 a 5
1= muy malo, 2=malo, 3=satisfactorio, 4=buenoy 5=excelente
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Hotel XXXXX

Transporte XXXX

Celebrate XXXX

Figura 14 Evaluaciéon de Proveedores

Fuente: Elaboracion Propia

De esta forma se concluye la Gestion de Adquisiciones propuesta para este plan,
permitiendo detallar los lineamientos necesarios para la seleccion de los diferentes

proveedores
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5. CONCLUSIONES

Este documento se elaboré con el objetivo de ser una guia que sirva para
establecer una agencia de turismo especializada en la organizacién de eventos
especiales; siguiendo los lineamientos propuestos en la Guia del PMBok y la

Administracién de Proyectos.

Se concluyd lo siguiente de cada objetivo especifico desarrollado.

1. El plan de la gestion de alcance permitié generar una estructura clara sobre
los alcances de este proyecto y sus limitaciones, sus involucrados y el

proceso necesario a seguir para desarrollarlo con éxito.

2. Por medio de la gestion de tiempo, se definié la duracion de cada actividad
establecida, el orden légico en que las mismas se deben realizar para
construir el cronograma que concluyé que la ejecucion de este plan se

puede completar en 60 dias.

3. La gestién de costos permitidé distribuir el presupuesto de USD$5,000.00
(cinco mil dolares), entre las tareas establecidas. Se determiné que la tarea
de identificar requisitos y trdmites necesarios para obtener los permisos de
funcionamiento, es una de las que mayor presupuesto consume, por la

cantidad de entidades y trdmites que involucra.

4. La gestion de calidad permitio establecer los requisitos de calidad para el
proyecto y para el producto. Los requisitos de calidad a los que se puede
someter la ATEE como proyecto y negocio son voluntarios pero se han
constituido una regla cultural si se desea una empresa altamente
competitiva en el gremio de turismo. La calidad del producto final esta
altamente relacionada con los servicios contratados a proveedores y con el
servicio que los coordinadores de proyecto ofrezcan a sus clientes. Esto
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influye que el costo de calidad esta muy relacionado con la inversion en
capacitacion para el personal de la ATEE, la experiencia en administracion

de proyectos y conocimiento del producto que se ofrece.

5. La gestidn de recursos humanos propuso contratar profesionales en turismo
y en administracion de proyectos de manera que con los conocimientos y
experiencia de ambos campos, se puedan desarrollar los proyectos vy la

ATEE de forma exitosa.

6. La gestion de la comunicacion permitio resaltar el uso de la tecnologia
como una herramienta importante de comunicacion para proyectos de esta

naturaleza, tanto a lo interno de la ATEE como hacia sus clientes metas.

7. La gestion de las adquisiciones es una de las mas importantes para el
desarrollo de esta ATEE. Los bienes y servicios a contratar y utilizar para
elaborar los paquetes para los clientes de la ATEE determinaran la calidad
del producto final y la capacidad de ofrecerle al cliente un producto a la

medida de sus necesidades e intereses.

La Administracion de Proyectos, permitié6 enlazar sus conceptos a los conceptos
bésicos de la Administracion de Empresas, convirtiendo el desarrollo de un simple
negocio en una experiencia de proyecto ordenado con una alta probabilidad de de

éxito
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6. RECOMENDACIONES

1. Presentar de forma ordenada, los documentos requeridos por las
instituciones gubernamentales que se deben contactar a fin de obtener los

permisos de funcionamiento y calidad deseados.

2. Acatar la EDT propuesta, para no desviarse de las tareas requeridas y

poder cumplir con el tiempo, dinero y calidad esperados.

3. Contratar tramitadores o especialistas para realizar gestiones de solicitud
de permisos u otras tareas, cuando el Director de Proyectos realmente no

pueda realizarlas, apegandose al presupuesto que se estipuld.

4. Evaluar constantemente los servicios ofrecidos por la ATEE como los
contratados a los proveedores, utilizando las herramientas propuestas ya

gue permite enmendar errores en el momento.

5. Apegarse a los perfiles propuestos para los miembros del equipo de la
ATEE y ser muy selectivos a la hora del reclutamiento. Es relevante
considerar experiencia comprobada y corroborar buena reputacion en el

gremio.

6. Contar con el equipo electronico necesario y en buenas condiciones que

permita una comunicacion fluida por medio del uso de la tecnologia.

7. Seleccionar a los proveedores bajo los estandares establecidos para cada
paquete, que se utilizaran para los programas y servicios como producto
final, evaluar sus politicas generales, certificaciones de calidad, para lo
cual serd necesario hacer inspecciones, establecer tarifas, servicios,

acuerdos y redactar contratos validos por tiempos definidos.
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ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO

ACTA DEL PROYECTO

Fecha de firma del Acta Nombre de Proyecto

23 de agosto de 2015 Plan de proyecto para el establecimiento de una
agencia de turismo enfocada en eventos
especiales

Areas de conocimiento / Area de aplicacion (Sector / Actividad)

procesos

Procesos: Inicio y Sector comercial: &rea de servicios turisticos a

planificacion nivel internacional y nacional

Areas: Integracion, alcance,
tiempo, costo, calidad,
recursos humanos,
comunicaciones y
adquisiciones

Fecha tentativa de inicio del | Fecha tentativa de finalizacion del proyecto

proyecto

23 de agosto de 2015 14 de octubre de 2016

Objetivos del proyecto (general y especificos)

Objetivo general:

Desarrollar un plan de proyecto para el establecimiento de una agencia de turismo
especializada en la organizacién de eventos especiales con sede en San Antonio de
Coronado.

Objetivos especificos

1.

Elaborar el plan de gestidon del proyecto para determinar los requisitos legales y de
calidad, necesarios para el establecimiento de la Agencia de Turismo de Eventos
Especiales (ATEE)

Plantear la gestion de tiempo para poder desarrollar y controlar el cronograma
propuesto.

Plantear la gestion de costos del establecimiento de la ATEE para determinar los
recursos econodmicos necesarios requeridos para su desarrollo e implementacion
Elaborar el plan de calidad para definir los requerimientos necesarios de calidad
para estructurar los paquetes de servicios que se ofreceran al publico meta.
Elaborar el plan de recursos humanos estableciendo los requerimientos y perfil
para el proceso de seleccion y reclutamiento del personal con que contara la
ATEE.
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6. Generar el plan de comunicacién para establecer la adecuada comunicacion entre
los miembros del proyecto, proveedores y clientes.

7. Desarrollar la gestion de adquisiciones, enfocada en los proveedores de bienes y
servicios a contratar para cada evento, para poder elaborar paquetes basicos que
se ofreceran al publico meta.

Justificacién o propdsito del proyecto (Aporte y resultados esperados)

A pesar de que Costa Rica es un destino turistico famoso a nivel internacional con
mas de 100 agencias de viajes acreditadas por el Instituto Costarricense de Turismo
(ICT), que ofrecen la organizacion de programas y servicios para conocer el pais, no
existe una agencia de viajes acreditada por el ICT cuyo enfoque especifico sea la
organizacion de eventos especiales en Costa Rica, integrando en forma paralela los
elementos necesarios para el evento especial y los detalles propios de un viaje de
turismo tales como hospedaje, traslados, excursiones, servicios de alimentacion,
visitas guiadas, entradas a parques nacionales y otros, que podrian ser del interés de
los organizadores como de los invitados, antes y después del evento. Esta ATEE le
ofreceria al cliente todos los proveedores y servicios profesionales necesarios para la
realizacion de su evento como pueden ser flores, masica, servicios de alimentos y
bebidas, variedad de destinos para el evento localizados en la playa, montafia o
ciudad, hotel o finca y cualquier otro detalle para hacer un evento especial.

El desarrollo de la agencia permitiria a otros gremios integrarse a la industria de
turismo, ampliando asi la oportunidad de trabajo.

Contara con profesional graduado en el campo de turismo y en el campo de la
administracion de proyectos, permitiendo ofrecer al publico meta un servicio integral.

Descripcion del producto o servicio que generara el proyecto — Entregables
finales del proyecto

El producto final brindara la guia completa de las herramientas y pasos para la
ejecucion de la ATEE.

Los entregables que se realizarian son:

Documento con el plan de gestion del alcance

Documento con el plan de la gestion de tiempo

Documento con el plan de costos

Documento con el plan de calidad para los paquetes de servicios del proyecto
Documento con el plan de recursos humanos necesarios para el desarrollo de
la ATEE

Documento con el plan de comunicacion
e Documento con el plan de adquisiciones

Supuestos

e Los criterios y requisitos solicitados por las entidades gubernamentales son
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accesibles, claros y de facil cumplimiento

El cronograma se cumplira tal y como esta establecido

Se cuenta con el dinero para desarrollar el plan y ejecutar la operacion de la
ATEE.

Se cuenta con acceso a bases de datos de diferentes instituciones como ICT,
Cémara de Turismo, y otros de las cuales se pueda generar el listado general
de proveedores apropiados para esta ATEE

Se cuenta con un local en San Antonio de Coronado, en donde se ubicara la
oficina de la ATEE

Restricciones

Los miembros del proyecto no tienen experiencia en el manejo de eventos
especiales

El patrocinador ha establecido un tiempo méaximo de 60 dias para desarrollar el
plan de la ATEE

Se tiene un presupuesto especifico para desarrollar este planteamiento y no se
cuenta con recursos econdémicos adicionales para contingencias

Identificacién de riesgos

Las instituciones involucradas en la apertura de la ATEE, pueden atrasar la
entrega de los permisos solicitados, retrasando la apertura e incurriendo en
gastos adicionales

Si la situacion econémica del publico meta se contrae y se pierde el interés de
los programas propuestos por la ATEE para realizar eventos y viajar a Costa
Rica, se veria afectada la rentabilidad de la ATEE y de todo el proyecto por no
contar con ingresos para su subsistencia

Si el recurso humano capacitado en turismo, organizacion de eventos y
administracion de proyectos es limitado y caro, podria alterar el presupuesto
asignado para la contratacion del mismo

Si se contratara recurso humano y proveedores no calificados para plantear y
desarrollar los servicios de la ATEE, la calidad de los servicios se veria
altamente afectada, desmejorando la imagen de la ATEE

Presupuesto

$5.000.00 inversion inicial para la elaboracion de los documentos necesarios para el
planteamiento del proyecto. Ademas del pago al profesional de informéatica para la
elaboracién de los documentos requeridos en estas areas.

Principales hitos y fechas

Nombre del Hito Fecha de inicio Fecha inicial

Seminario de Graduacion 5 de octubre 2015 30 de octubre 2015
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Tutoria de desarrollo 1 de noviembre 2015 12 de setiembre 2016
Lectores 13 de setiembre 2016 04 de Octubre 2016
Tutoria de ajustes 05 de Octubre 2016 11 de Octubre 2016
Defensa 10 de octubre 2016 14 de octubre 2016

Informacién histérica relevante

Se estableceria una empresa nueva en el gremio de turismo enfocada al mercado
especifico de la realizacion de eventos especiales, contando con una estructura de
administracion de proyectos, con directores de amplia experiencia en el gremio de
turismo, en el area de mercadeo, de eventos especiales y de comercializacion de
Sservicios.

Si bien al ser una empresa nueva no cuenta con esfuerzos similares en su pasado, los
directores del proyecto tienen acceso a documentacion que fortalece el proyecto total
tanto en la parte de planeamiento, como en la parte de ejecucion de la nueva ATEE.
Actualmente existen otras agencias operadoras de turismo pero con un enfoque
diferente al que se plantea. Como competencia, estan las otras agencias operadoras
de turismo que ofrecen paguetes especiales de luna de miel pero no ofrecen organizar
el evento de la boda.

Otras empresas consideradas competencia, son lo hoteles que ofrecen los servicios de
organizacion de eventos especiales en sus instalaciones; pero éstos se limitan a los
servicios propiamente de la actividad y no ofrecen otros servicios que el organizador y
sus invitados pueden disfrutar antes del evento o después del mismo, como
excursiones fuera de su area, o la simple reservacion de otros hoteles en otros
destinos del pais.

Identificacion de grupos de interés (involucrados)

Involucrados Directos:

Patrocinador

Director del proyecto

Entidades publicas relacionadas

Proveedores

Publico meta

Involucrados Indirectos:

Competencia como otras agencias de turismo y hoteles
Organizadores informales y formales de eventos

Director de proyecto:
Loana Rosales Sevilla

Autorizacion de: Firma:
MAP Sara Fonseca B.
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Anexo 2: EDT
2.1. EDT: PFG

Estructura detallada de trabajo del Proyecto Final de Graduacion

1 - Proyecto Final de

Graduacioén

1.1 - Seminario de 1.2 - Tutoria de Desarrollo 1.3 - Lectores 1.4 - Tutoria de ajuste 1.5 - Defensa
Graduacién

2.2. EDT: PFG: Entregables del Seminario de Graduacion

Estructura detalla de trabajo del Proyecto Final de Graduacién, desplegando los

entregables del Seminario de Graduacion.

Graduacién

1 - Proyecto Final de ]

1.1 - Seminario de { 1.2 - Tutorfa de Desarrollo ] { 1.3 - Lectores ] { 1.4 - Tutoria de ajuste ] { 1.5 - Defensa ]

Graduacion

{ 1.1.1 - Entregables ] { 1.1.2 - Aprobacion S.G. ]
1.1.1.1 - Avance 1: Charter, EDT,
Cronograma e
Introduccion

—[ 1.1.1.2 - Avance 2: Marco Teérico ]

1.1.1.3 - Avance 3: Marco
Metodolégico
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2.3. EDT: PFG: Entregables de la Tutoria

Estructura detalla de trabajo del Proyecto Final de Graduacion, desplegando los

entregables de la Tutoria de Desarrollo.

Graduacién

1 - Proyecto Final de ]

1.1 - Seminario de { 1.2 - Tutoria de Desarrollo l { 1.3 - Lectores I { 1.4 - Tutoria de ajuste l 1.5 - Defensa
Graduacion
1.2.2 - Desarrollo

1.2.1- Tutor

1.2.1.1- Asignacion ] I
1.2.2.1 - Ajustes al Trabajo del ] { 1.2.2.2 - Avances del Estudiante ]

PFG

1.2.1.2 - Comunicacién ] —‘ 1.2.2.2.1-Informe 1 I
—‘ 1.2.2.2.2- Informe 2 I
—‘ 1.2.2.2.3-Informe 3 I
—‘ 1.2.2.2.4-Informe 4 I
—‘ 1.2.2.25-Informe 5 I
—‘ 1.2.2.2.6 - Informe 6 I

1.2.2.2.7 - Aprobacion Final del
PFG
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2.4. EDT: PFG: Entregables de Lectores

Estructura detalla de trabajo del Proyecto Final de Graduacion, desplegando los
entregables de Lectores

Graduacién

1 - Proyecto Final de ]

1.1 - Seminario de { 1.2 - Tutoria de Desarrollo ] { 1.3 - Lectores ] { 1.4 - Tutoria de ajuste ] { 1.5 - Defensa ]
Graduacion
|

{ 1.3.1 - Solicitud de asignacion ] { 1.3.2 - Trabajo de lectores I

—‘ 1.3.1.1- Asignacién I
1.3.2.1- Lector 1 1.3.2.2- Lector 2

1.3.1.2 - Comunicado de —[ 1.3.2.1.1 - Revisién del PFG I —[ 1.3.2.2.1 - Revisién del PFG l
asignacion

lectores

1.3.2.1.2 - Envio de informe de 1.3.2.2.2 - Envio de informe de
{ 1.3.1.3- Envio de proyecto final a ] lectura lectura

2.5. EDT: PFG: Entregables de la Tutoria

Estructura detalla de trabajo del Proyecto Final de Graduacion, desplegando los
entregables de Tutoria de ajustes.

1 - Proyecto Final de
Graduacién

1.1 - Seminario de ] { 1.2 - Tutoria de Desarrollo ] { 1.3 - Lectores ] { 1.4 - Tutoria de ajuste ] { 1.5 - Defensa ]

Graduacion

1.4.1 - Informe de revision y
correccion a lectores

1.4.2 - PFG corregido y
enviado a lectores

lectores

1.4.3 - Segunda revisiéon a ]
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2.6. EDT: PFG: Entregables de la Defensa

Estructura detalla de trabajo del Proyecto Final de Graduacion, desplegando los
entregables de la Defensa.

1 - Proyecto Final de
Graduacion

Graduacion

]
1.1 - Seminario de J 1.2 - Tutoria de Desarrollo I 1.3- Lectores I 1.4 - Tutoria de ajuste I

1.5 - Defensa

1.5.1 - Lecturafinal de los
lectores

1.5.2 - Calificacion



Anexo 3: CRONOGRAMA

EDT Nombre de tarea

1 Proyecto Final de Graduacion

1.1 Seminario de Graduacion

111 Entregables

1.1.1.1 Avance 1: Charter, EDT, Cronograma e Introduccién
1.1.1.2 Avance 2: Marco Teorico

1.1.1.3 Avance 3: Marco Metodoldgico
1.1.2 Aprobacién S.G.

1.2 Tutoria de Desarrollo

1.2.1 Tutor

1.2.1.1 Asignacion

1.2.1.2 Comunicacion

1.2.2 Desarrollo

1.2.21 Ajustes al Trabajo del PFG
1.2.2.2 Avances del Estudiante

1.2.2.2.1 Informe 1

1.2.2.2.2 Informe 2

1.2.2.2.3 Informe 3

1.2.2.2.4 Informe 4

1.2.2.2.5 Informe 5

1.2.2.2.6 Informe 6

1.2.2.2.7 Aprobacién Final del PFG

1.3 Lectores

1.3.1 Solicitud de asignacion

1.3.1.1 Asignacion

1.3.1.2 Comunicacion de asignacion
1.3.1.3 Envio de proyecto final a lectores
1.3.2 Trabajo de lectores

1.3.2.1 Lector1

1.3.2.1.1 Revision del PFG

1.3.2.1.2 Envio de informe de lectura
1.3.2.2 Lector 2

1.3.2.2.1 Revisién del PFG

1.3.2.2.2 Envio de informe de lectura

14 Tutoria de Ajustes

1.4.1 Informe de revision y correccion a lectores
1.4.2 PFG corregido y enviado a lectores
1.4.3 Segunda revision a lectores

1.5 Defensa

1.5.1 Lectura final de los lectores

1.5.2 Calificacion

Duracion
270 dias
23 dias
18 dias
6 dias

6 dias

6 dias

5 dias
223 dias
5 dias
3dias

2 dias
218 dias
10dias
208 dias
30dias
30 dias
30dias
30dias
30dias
30dias
28 dias
16 dias
5 dias

2 dias

2 dias
1dia

12 dias
6 dias

5 dias
1dia

6 dias
5dias
1dia

5 dias
1dia

2 dias

2 dias
5dias

3 dias

2 dias

Comienzo
oct5'15
oct5'15
oct5'15
oct5'15
oct 13'15
oct 21'15
oct29'15
nov 5'15
nov5'15
nov 5'15
nov 10'15
nov 12 '15
nov 12 '15
nov 26 '15
nov 26 '15
ene 7'16
feb 18'16
mar 31'16
may 12 '16
jun 23'16
ago 4'16
sep 13'16
sep13'16
sep 13'16
sep 15'16
sep 19'16
sep 19'16
sep19'16
sep 19'16
sep 26'16
sep 27'16
sep 27'16
oct4'16
oct5'16
oct5'16
oct6'16
oct 10'16
oct10'16
oct 10'16
oct 13'16
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Fin
oct14'16
nov4'l5
oct 28'15
oct 12'15
oct 20'15
oct 28'15
nov 4'15
sep12'16
nov 11'15
nov 9'15
nov 11'15
sep12'16
nov 25 '15
sep12'16
ene 6'16
feb 17'16
mar 30'16
may 11'16
jun 22'16
ago3'16
sep 12'16
oct4'16
sep 19'16
sep 14'16
sep 16'16
sep 19'16
oct4'16
sep 26'16
sep 23'16
sep 26'16
oct4'16
oct3'16
oct4'16
oct11'16
oct5'16
oct7'16
oct11'16
oct14'16
oct12'16
oct 14'16
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Servicios y Cronograma
Boda

Servicios para Ceremonia Religiosa,

Decoracion

Coro

Fotdgrafo

Celebrante

Encargado:
Encargado:
Encargado:

Telf:

Telf:

Telf:

Telf:

Video

Cobertores

Alfombra

Hora de cita

Encargado:
Encargado:
Encargado:

Telf:

Telf:

Telf:

Hora de inicio de ceremonia

Desfile
Novio : Sl
Padres del novio

NO

Con:

Ubicacion

Padrinos

Rosario

Arras

Anillos

Petalos

Padres de la novia y la novia

Ceremonia Religiosa o legal
Monitor :

Primera lectura

Salmo

Segunda lectura

Oracion de los fieles

Oracion de los esposos:

Fotos

Novios con sacerdote o celebrante

Novios solos
Novios , padres de la novia
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Novios , padres de la novia, hermanos de la novia
Novios, padres de ambos novios

Novios, padres del novio

Novios, padres del novio y hermanos del novio
Novios y nifios

Novios y padrinos y todo el cortejo

Salida de los novios solos o con cortejo, burbujas?

Notas importantes:

Botoniers para todos, el del novio diferente
Corsages para todas

Detalle para las nifias (peinetas en natural)
Lecturas en el podium (pendiente)
Alfombra color:

Banqueta para los novios

Burbujas

Misales

Otros????

Servicios y Cronograma

Servicios para Recepcion

Ejecutivo ; Tel:
Decoracion
Fotografo
Video :
Queque : Tel:
Musica : Encargado: Tel:
Intermedio : Encargado: Tel:
Cobertores : Encargado: Tel:

Itinerario de Actividades

De a Horas en el Salén
Recibimiento de invitados en el Salén : Novios Padres
Distribucion de invitados por mesa  : Si
No

No de Personas por mesa

Musica de ingreso:
Ingreso de los novios
Brindis por
Baile del Vals :
Servicio de bocacillos : Si_ No__ Puestas en mesa o pasadas
Cantidad: . Detalle en el contrato del hotel
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Servicio de Licor ofrecido por el cliente , por el hotel
tipos de licor:
Servicio de Alimentacion : Buffet Servido

Reparticion del queque
Actividades de Ramo y liga
Otras actividades especiales :
Mariachi___ Trio_ Carnaval__Tequila___ Otro
Reparticion de Recuerdos
Fin de la actividad

Notas importantes

Velitas de los arreglos estar encendidas desde el ingreso de los invitados.
Accesorios de carnaval, los de los novios tener en bolsa aparte, el resto se
reparten en la pista

Copas especiales de los novios

Tarjetas de agradecimiento

Rotafolio con lista de invitados, No. De mesas

Alimentacién para personal de apoyo

Recuerdos

Libro de firmas

Trasladar arreglos al salon luego de la ceremonia

Camaras en mesa

Fotos por mesa

Globos

Espatulas del queque

Detalle para los bafios
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