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Introduccién

La propuesta de investigacién
“Modelo paralaevaluaciondela
competitividad en empresas de
hospedaje de la Regidn Huetar
Norte” pretende que, aquellas

que cuentan con el Certificado

de Sostenibilidad Turistica

(en adelante CST) conozcan

su posicién conrespecto a
estandares internacionales,

en estecasoS09001:2015,
Sistemas de Gestion de |la Calidad;
e1S014001:2015, Sistemas de
Gestion Ambiental (en adelante
las normas). Para conseguirlo,

se plantearon como primeras
acciones la seleccién de empresas

por nivel de sostenibilidady la
definicion de elementos parala
caracterizacién. Alas empresas
seleccionadas, se les aplicara
un instrumento de evaluacion
previamente elaborado a partir de
lanueva versién de las normas.
Losresultados de la aplicacién
se utilizaran para determinar el
nivel de competitividad de las
empresas, y unavez obtenido
esto, se elaborara un plande
mejora continua, que les permita
alcanzar un nivel competitivo
satisfactorio y acorde con los
requerimientos de lademanda.

Se consideracomoun

aspecto clave y fundamental

la participacién activa de
estudiantes de las carreras

de Ingenieria en Produccién
Industrial, Administracion de
Empresasy Gestion del Turismo
Rural Sostenible, de los cuales se
espera al menos un trabajo final de
graduacion por especialidad, ligado
al proyecto. Paralas empresas de
hospedaje que participen, esta
investigacioén sera una oportunidad
muy valiosa que les permitiria
conocer su situacioninicial para
luego contrastarla al término de dos
afos,y mejorar asilo que desean.
Elinstrumento de evaluacion
seriareplicable en cualquier
otraregion turistica del pais, y
podria aplicarse en empresas

de hospedaje que ostenten

otras certificaciones de calidad,
sostenibilidad o responsabilidad
social, tanto en el pais como fuera

deél. Inicialmente, el plan de
mejora debe ser comun paratodas
las empresas que participendela
investigacién entanto cadauna
tomaria como punto de partida el
nivel de competitividad alcanzado.

Contexto local

El Plan Nacional de Desarrollo
Turistico 2002-2012 establece la
division del pais en 10 Unidades
de Planeamiento (en adelante,

UP) que representan espacios
geograficos con caracteristicas
particulares enlas que ocurre

o posibilita en forma macro, un
desarrollo turistico determinado
por factores ambientales, sociales,
culturales, econémicos y politicos.
La division permite una mejor
comprension del espacio turistico
nacional y la delimitacion de
potencialidadesy restricciones

de dreas particulares del territorio
nacional, lo que facilita la
definicion de politicas y estrategias
concretas para el desarrollo
futuro de la actividad turistica.
Esta division permite ademas
concentrar los esfuerzos enlas
regiones con el mayor potencial
de desarrolloy puntualizar

las necesidades apremiantes
aresolver paraimpulsar el
crecimiento turistico (ICT, 2002).

La UP Llanuras del Norte abarca las
laderas atlanticas de la Cordillera
Volcanica Central y de la Sierra
deTilaran, parte de las Llanuras

de San Carlosylaregiénde Los
Chilesy Cafio Negro. Esta unidad
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Figura 1. Distribucidn geogréfica de la UP Llanuras del Norte.
Fuente: Tomado del sitio http://agroturistico.blogspot.com/

cuenta ademds con dos sub-
unidades: Volcanes de Guanacaste
y Sarapiqui. Sus centros turisticos
principales son La Fortuna,
Sarapiqui, Ciudad Quesaday
Tilaran, en orden de importancia.

Figura 1. Distribucién geografica de
laUP Llanuras del Norte.

De acuerdo con lainformacion
publicada por el Departamento de
Planeamientoy Desarrollo Turistico
(ICT, 2016b), correspondiente al
indicador de Pisos de Demanda
Internacional, enla UP Llanuras
del Norte pernoctaron un 42,7%
de los turistas que vacacionaron
en el pais, superado unicamente
porla UP Guanacaste (52,9%)

y Valle Central (51,4%). Para
determinar este dato, setomacel
total de llegadas internacionales
via aéreay se excluyen los
nicaraglienses que ingresan por
viaterrestre. Por lo anterior, se
logra estimar que en el afio 2016
ingresaron aproximadamente
1.690.000 visitantes bajo alguna
de las modalidades de turismo
(recreacion, negocios, ocio, etc.).
Retomando el porcentaje que se
cité alinicio,un 42,7% vendria a
representar un aproximado de
722.000 pernoctaciones en la UP
Llanuras del Norte durante ese
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afio, para un promedio cercano a
las 2.000 personas por noche.

Datos mas recientes arrojan
queenel 2017 sereportaron
untotal de 2.959.869 llegadas
internacionales a Costa Rica,
portodas las vias (aérea,
terrestrey fluvial). Sin embargo,
el dato de Pisos de Demanda
Internacional mas actualizado
sigue siendo el de 2016.

Se estima que la UP Llanuras del
Norte cuenta con cerca de 332
establecimientos de hospedaje,
delos cuales 170 tienen categoria
0,y 59 no estan categorizados

por no contar con la Declaratoria
Turistica, parauntotal de 229
propiedades que, por una u otra
razon, son incapaces de mostrar
asus clientes una categoria por
estrellas que certifique la calidad
de sus servicios (ICT, 2016a)
.Enunazonaturistica de tanto
renombre internacional y conuna
afluencia tan positiva de turismo
nacional, el que cerca del 70% de
las empresas de hospedaje ostente
esa condicion abre claramente una
gran oportunidad paralamejorayla
definicion de estandares de calidad
de sus productosy servicios.

En este momento, el pais no
cuenta con una estandarizacion
de criterios que le permita medir
la competitividad de las empresas
de hospedaje turisticoy, por ende,
el sector como un todo tampoco
estd en la capacidad de tomar
decisionesy encaminar acciones
tendientes a laimplementacion
de procesos de mejora continua
queincidandirectamenteenla
gestion de las mismas empresas,
la satisfaccion del clientey,

en general, al crecimiento
econdémico de lazona.

Conceptos

La Declaratoria Turistica (DT) es
un reconocimiento que otorga el
ICT atodas aquellas empresas

del sector que voluntariamente

lo soliciten. Sibien no tiene

costo alguno, se debe cumplir

con los requisitos técnicos,
econdémicosy legales que sefiala
el Reglamento de Empresasy
Actividades Turisticas. Dentro de
sus beneficios se puede mencionar
la participacién en ferias turisticas
internacionales y campafias
nacionales, la distribucion

de material promocional en
aeropuertos, museos, embajadas
y consulados, capacitacion por
partedel ICT y facilidad parala
obtencién de patentes municipales
(ICT,2013). El mas evidente quizas
es la categorizacion por estrellas
(enelcaso delos establecimientos
de hospedaje) que, atin sin

ser de estandar internacional,

es unaformadediferenciara

las empresas de alojamiento
reconocida mundialmente y facil
de identificar por el turista.

El pais también cuentaconel

CST, un programa que evalta las
empresas de hospedaje desde
cuatro ambitos claramente
establecidos: entorno fisico
bioldgico, planta de servicio, cliente
y entorno socioeconomico. Este
certificado ha gozado de una gran
aceptacion dentro de las empresas
turisticas, en general, puesto que
les permite atraer a un segmento
de mercado constantey en
continuo crecimiento, compuesto
por los viajeros responsables,
sensibles alos temas ambientales
y culturales de los destinos



que visitan, con capacidad
de gastoy estadia promedio
superior a lamedia del pais.

La diferencia fundamental entre
laDTy el CST se manifiesta

en laformade evaluaral
establecimiento: mientras que la
primera se enfoca en garantizar la
legalidad de la actividad turistica

y lograr lamas alta calidad del
producto, la segundale suma
ademads el entorno fisico bioldgico
y el socioecondmico. Se partede la
premisa de que un establecimiento
de hospedaje que opta porel CST se
somete a un proceso de evaluacion
mads completo eintegral,yala

vez esta en mayor capacidad de
emprender acciones correctivas
en caso de ser necesario.

Nila Declaratoria niel CST
resuelven, por sisolosoen
conjunto, lainterrogante de cémo
determinar la competitividad de
las empresas de hospedaje enun
mercado cada vez mas exigente,
demandante de mejores servicios,
instalaciones, actividades,
facilidadesy atencién.

1SO 14001:2004 1SO 14001:2015

Objeto y campo de aplicacion

La Organizacién Internacional

de Normalizacion (ISO) es una
federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacion.
Eltrabajo de preparacion de las
normas internacionales serealiza
através delos Comités Técnicos
de IS0, en donde cada organismo
miembro interesado en una materia
para la cual se haya establecido

un comité tiene derecho a estar
representado en este (1SO,2015).

Laversion 2015delas normas
anulay sustituye las ediciones
previas (Norma IS0 9001:2008
€1S014001:2004), que han sido
revisadas técnicamente mediante
laadopcioén de una secuencia

de capitulosy laadaptacion de
los principios de gestiondela
calidad y ambiente con nuevos
conceptos (IS0, 2015).

Las estructuras actuales de
ambas normas cumplen con
lo que se denomina estructura
de alto nivel, taly como se
muestra a continuacién:

Objeto y campo de aplicacion

Normas para consulta

Referencias normativas

Términos y definiciones

Términos y definiciones

Requisitos del Sistema de Gestién
Ambiental (SGA)

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacién del desempefio

1SO 9001:2008
Objeto y campo de aplicacion

Mejora continua
1SO 9001:2015
Objeto y campo de aplicacion

Normas para su consulta

Referencias normativas

Términos y definiciones

Términos y definiciones

Sistema de Gestion de la Calidad

Contexto de la organizacion

Responsabilidad de la direccién Liderazgo
Gestién de los recursos Planificacion
Realizacion del producto Soporte
Medicién, analisis y mejora Operacion

Evaluacién del desempefio

Mejora continua

Figura 2. Diferencias en Estructura de las normas
Fuente: Elaboracién propia con base en el sitio http://www.iso.org/

Para el proyecto es de gran
relevancia el apartado de objetoy
campo de aplicacién de las normas
(1S0,2015), pues ellas especifican
los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad y ambiente
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar
su capacidad para
proporcionar regularmente
productosy servicios que
satisfagan los requisitos
delclienteyloslegalesy
reglamentarios aplicables,

b) aspiraaaumentarla
satisfaccién del cliente a
través de la aplicacion eficaz
del sistema, incluidos los
procesos para lamejora del
sistemay el aseguramientodela
conformidad con los requisitos
delclienteyloslegalesy
reglamentarios aplicablesy

c) buscalamejora continua de
sudesempefio ambiental.

De acuerdo a los criterios citados,
las empresas de hospedaje
calzan perfectamente con el

tipo de organizacion parala

que se sugieren las normas

y claramente apoyan los
objetivos de la investigacion.

En turismo, la discusion
relacionada con la competitividad
del sector se ha orientado hacia
sumedicion en paises o regiones,
como destinos turisticos. La
Organizacion para la Cooperacion
y el Desarrollo Econdmico
(OCDE) define la competitividad
de un destino turisticocomola
capacidad que este tenga para
mejorar sus atractivos a los ojos
del turista nacional y extranjero, de
modo que los servicios ofrecidos
sean de calidad, innovadores e
interesantes. La competitividad
también serelacionaconla

cuota de mercado, doméstico
einternacional, que se pueda
capturary que no atente contrala
utilizacion eficiente y sostenible
de losrecursos (OCDE, 2013).

Por su parte, autores como Michael
Porter han dedicado buena parte
de su produccién académicaa
temas relacionados con estrategia
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y ventaja competitiva. Sobre esta
ultima, Porter (2009) dice que en
el mercado se dan dostipos de
ventajas competitivas: por costos
y por diferenciacion del producto.
Hay tres estrategias paralograr lo
anterior, que son precisamente:

* elliderazgo de costos (capacidad
para ofrecer un producto a un
precio inferior al de la oferta
de las empresas oponentes),

la diferenciacién (empresas
que prefieren nichos de
mercado cuyos clientes
presentan caracteristicas
en el producto distintas alas
del de lacompetencia)y

el enfoque (el mejor producto
posible para el segmento
de mercado escogido).

El modelo de negocio de las
empresas de alojamiento

tiene caracteristicas muy
similares, por no deciriguales.

En un destino turistico es usual
encontrar opciones diversas para
hospedarse, adecuadas alas
caracteristicas de los visitantes.
La competitividad de las empresas
turisticas se determina por varios
elementos, y no existe a nivel
nacional niinternacional una
homogenizacion de criterios.

Picény Baltodano (2005)
establecieron siete criterios para
medir la competitividad de una
microempresa de hospedaje:

1) organizacién empresarial

2) mercadeo y ventas

3) recursos humanos, capacit-
acién y asistencia técnica.

4) forma de financiamiento

5) infraestructura y
acondicionamiento turistico

6) equipamiento tecnoldgico e
informatica

7) asociatividad, organizacion y
vinculacién al Proyecto Turistico
Golfo de Papagayo.

Figura 3. Criterios paramedirla
competitividad de una microempresa
de hospedaje

Fuente: Picdn y Baltodano (2005)
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Por su parte, Estrada, Morgany
Cuamea (2015) determinanla
competitividad de las empresas
de hospedaje de Baja California
apoyandose en 11 criterios:

1. Nivel de calificacion para los
puestos de trabajo,

2. Entrenamiento y capacitacion
del personal,

3. Control de problemas enel
servicio,

4. Certificaciones,
5. Evaluacién del desempefio,

6. Condiciones de las
instalaciones,

7.Condiciones del equipamiento,
8. Condiciones dela
tecnologia,

9. Politica de reduccion de
costos,

10. Acciones de mejora continuay

11. Utilizacién delasticenlas
areas del hotel.

Figura 4. Competitividad de las
empresas de hospedaje de Baja
California

Fuente: Estrada, Morgan

y Cuamea (2015)

Si bien estaincluye algunos
delos aspectos que estaban
ausentes en el planteamiento
de Picény Baltodano, otros
siguen quedando por fuera.

Ambas propuestas son
interesantes, sin embargo dejan
delado aspectos importantes
como las certificaciones, manejo
de quejas y reclamos, fidelidad
del cliente, ocupaciony tarifa
promedio, por citar unas cuantas
que también calificarian como
criterios de competitividad.

Laincorporacién de elementos
delanormalS09001:2015e

ISO 14001:2015, para evaluar

la competitividad en empresas

de hospedaje que cuentan

con el CST, es una propuesta
innovadoray osada, cuyo modelo
de evaluacién podria ser aplicado
en otras regiones turisticas o
incorporando otras certificaciones

de calidad, sostenibilidad o
responsabilidad social, ya sean
locales ointernacionales.

De lo sefialado anteriormente,
y cumpliendo con el primer
objetivo especifico del proyecto
“Caracterizarlas empresas de
hospedaje de lazona norte,
basandose en el nivel de
sostenibilidad que ostentan

de acuerdo al Certificado de
Sostenibilidad Turistica (CST)”,
se cuenta con una matriz, en
donde se consideran relevantes
los siguientes datos:

Ubicacion.

N° de Habitaciones y tipo de
Habitacién (Villas, suites, etc.).

Tarifas (Por tipo de habitacion y
por temporada, de ser necesario).

Servicios (restaurante, spa, aguas
termales, salas para reuniones y
eventos, tours, alquiler de equipo).

Facilidades (parqueo, piscina,
exprés, ck in/out, senderos
propios)

Redes sociales (Facebook,
Twitter, Instagram, YouTube,
TripAdvisor).

Declaratoria Turistica
(clasificacion por estrellas del
ICT).

Certificacion de Sostenibilidad
Turistica

Figura 5. Aspectos relevantes parala
caracterizacion de las empresas
Fuente: Elaboracién propia



Ubicacion: Los principales
centros turisticos de laUP
son, en orden de importancia:
Tilaran-Fortuna-Ciudad
Quesada, Sarapiqui, Boca
Tapada-Boca Rio San Carlos,
y Los Chiles-Upala-Guatuso.
Esimportante obtener una
muestra representativa de
cada centro turistico, de
acuerdo con la cantidad

de establecimientos de
hospedaje que contenga.

Numero y tipo de habitaciones:
Este criterio representa

una variable fundamental

para lainvestigacion. Es
importante determinar si hay
relacion entre el tamafioyla
capacidad del establecimiento,
el nivel de sostenibilidad

y sucompetitividad.

Tarifas: Las tarifas deben
estaren funcion de la calidad
del servicio, el estado de las
instalacionesylademanda del
mercado. La variable del precio
permitiria determinar si el nivel
de sostenibilidad es utilizado
como elemento diferenciador
de lacompetencia, y silos
clientes asiloreconocen.

Servicios: La variedad de
servicios debe estar alineada
con las necesidadesy
requerimientos de los distintos
clientes. Ademas, es uno de los
principales componentes del
precio o tarifa. Lainvestigacién
permitira establecer larelacion
entre la diversidad de servicios,
el nivel de sostenibilidady la
competitividad de laempresa.

Facilidades: A diferencia de
los servicios, las facilidades
son elementos adicionales
que contribuyen a mejorar
la experiencia del cliente.
Estan directamente ligadas
al tipo de establecimiento,
su categorizacién,y alas
expectativas del mercado,
porlo que escomun
encontrar servicios en
ciertotipo de hoteles, que
en otros son facilidades.

Redes sociales: Actualmente,
la presencia de las empresas

turisticas enredes sociales
como Facebook e Instagram
representa unagran
oportunidad parallegar
alosclientes actuales, y
alcanzar los potenciales,

con herramientas de fécil
manejo y con unainversion
minima de recursos. Pero
hay una en especial que tiene
preponderancia sobre las otras
cuando se trata de turismo: Trip
Advisor. El sitio especializado
enresefas deviaje e
intercambio de experiencias
de sus usuarios, impone
unreto paralas empresas,
que continuamente deben
monitorear su reputacion, e
interactuar con los clientes
cuando asi serequiera.

* Declaratoria turistica: La
disposicion de una empresa
turistica para someterse auna
evaluacion de sus servicios
yde suinfraestructura
que eventualmente deriva
en una categorizacion
nacional por estrellas.

* Certificado de Sostenibilidad
Turistica: Disefiado para
categorizary diferenciar
empresas turisticas de
acuerdo al grado en que su
operacién se acerque aun
modelo de sostenibilidad,
en cuanto al manejo de los
recursos naturales, culturales
y sociales. Dicho galardon
es otorgado porla Comisién
Nacional de Acreditacion
con sede en CostaRica.

Seleccién de lamuestra

Para esta investigacion, la
seleccién de las empresas
participantes se hizo bajo la técnica
del muestreo no probabilistico.

Las muestras no probabilisticas
suponen un procedimiento de
seleccioninformal y un poco
arbitraria; sin embargo, se usanen
muchas investigaciones. En las
muestras de este tipo, la eleccion
de los sujetos no depende de que
todos tienen la misma probabilidad
de serelegidos, sinodela

decision de losinvestigadores.

(Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 1997).

El grupo investigador considerd
los siguientes criterios para
justificar la decision de optar por
una muestra no probabilistica:

1.

Zona geografica: La UP
Llanuras del Norte es muy
extensa, por lo que se debia
hacer una cuidadosa seleccion
que tomara en cuenta, entre
otras cosas: a) proximidad con
la Sede Regional b) densidad
hotelera c) representacién de
lamayor cantidad de cantones
posiblesy d) asignacion de
horasy recursos operativos.

Laincorporacién de lanorma
1ISO 14001: La propuesta inicial
contemplaba Unicamente
lanormalS0 9001, peroal
incorporarlanorma SO 14001,
elinstrumento de evaluacién
se hace mas extenso, lo que
requiere mayor tiempo para
suaplicaciény, por ende,
sereduce la cantidad de
empresas a muestrear.

LOS PEAJES URBANOS son uN

FACTOR DETERMINANTE EN LA SOSTENIBILIDAD Y
COMPETITIVIDAD EN EL TRANSPORTE URBANO:

UN ESTUDIO REALIZADO POR LA UNIVERSIDAD REY JUAN
CARLOS Y APLICADO EN LA CIUDAD DE MADRID CONCLUYE:
QUE ESTA MEDIDA PROPORCIONARIA UNA IMPORTANTE
REDUCCION DEL USO DEL AUTOMOVIL, UN AUMENTO
CONSIDERABLE DEL USO DEL TRANSPORTE PUBLICO Y
OTROS MODOS MAS SOSTENIBLES (CAMINAR O BICICLETA),
Y UNA SIGNIFICATIVA DISMINUCION DE LA CONGESTION
URBANA EN EL CENTRO DE LA CIUDAD Y SU ENTORNO, LO
QUE CONTRIBUIRIA A ALCANZAR UN MAYOR GRADO DE
SOSTENIBILIDAD EN EL TRANSPORTE, PARA LA REGION EN SU
CONJUNTO.
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Representacion de los
principales centros turisticos
delazona: Esimportante
contar con empresas de
hospedaje presentes en

los principales centros
turisticos dela UP: Los
Chiles-Upala-Guatuso,
Tilaran-Fortuna-Ciudad
Quesada, Boca Tapada-Boca
Rio San Carlos, y Sarapiqui.

Representacion de todos los

niveles de sostenibilidad: Dado

quetodos los niveles estaban
representados, y que habia
combinaciones interesantes
entre estosy la declaratoria

turistica, se decidié contar con
al menos una empresa por nivel

de sostenibilidad, para que

el plan de mejoraresultante
al final del trabajo, contenga
acciones con posibilidad

de ejecucion sin distingo de
nivel, tipo de establecimiento
o clasificacion por estrellas.

Enlafigura 6, se presentael
proceso para la seleccién
de lamuestra:

Accion |
Seleccion de empresas por nivel
de sostenibilidad

4

Accion Il

Definir elementos de
caracterizacion (servicios,
facilidades, capacidad, etc.)

4

Accioén lll

Caracterizar las empresas de
hospedaje de la zona norte
basandose en el nivel de
sostenibilidad que ostentan
de acuerdo al Certificado de
Sostenibilidad Turistica (CST)

2

Accion IV

Documento con la
caracterizacion de las empresas
seleccionadas

Como resultado del proceso de
seleccion, se presenta en la Figura
7 lamatriz de caracterizacioén

de aquellas empresas que
cumplen con los criterios
previamente establecidos.

En total, son 42 establecimientos
distribuidos en toda laregidn,
condiferentes niveles de
sostenibilidad turistica,y con
una importante diversidad

de categorias por estrellas,
tamafio, precioy servicios.

Lainformacién aquirecopilada
serd labase paradarinicioa
lainvestigaciény se espera
que, de esta matriz, surjan una
serie de cruces de variables,
que expliquen diferentes
fenémenos que se presentan en
el sector turistico, posible base
para articulos en el futuro.
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Figura 7. Muestra final de empresas participantes

Fuente: Elaboracién propia




