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Resumen

Este articulo amplia la perspectiva
sobre las certificaciones
turisticas respecto a los retos

de implementacion en las
organizaciones y factores de
éxito que permiten compensarlos,
especificamente en la prestacion
de servicios de alojamiento en
entornos rurales. Para ello analizan
los casos de certificacion de

Red Ceres Ecotur en Espafia y el
Modelo de Evaluacion ISOluciona
en Costa Rica. La informacion se
recopil6 a través la participacion
en el proyecto de Investigacion:
“Modelo para la evaluacién de

la competitividad en empresas

de hospedaje de la Regién

Huetar Norte, que cuentan con

el Certificado de Sostenibilidad
Turistica (CST), basado en la
norma IS0 9001:2015y la ISO
14001:2015" y en Jornadas

de Turismo Sostenible en una
pasantia internacional del
programa de Movilidad Estudiantil
del Instituto Tecnolégico de Costa
Rica a la zona de los Pirineos

en Espafa. En estos talleres y
visitas se aplic6 un cuestionario
con preguntas cerradas a los
representantes de los modelos

de evaluacion y a colaboradores
de organizaciones evaluadas por
ambos modelos, para un total de

12 personas. En los resultados

se contrastoé un total de cinco
retos y cinco factores de éxito por
cada modelo. La percepcion de
los encuestados es que ambas
metodologias de evaluacion
permiten descubrir paradigmas
existentes y posibilitan el
autoanalizarse o reconstruirse de
una forma mas efectiva.

Palabras clave: Certificaciones
turisticas, éxito y sostenibilidad.

Introduccion

El concepto de calidad adquiere
cada vez mas importancia en el
mundo globalizado de hoy, ya que
los consumidores esperan una
combinacién balanceada entre

la relacién satisfaccién-precio, la
veracidad del producto o servicio y
el impacto que éste tenga para el
entorno. (Gandara, 2004).

Para la actividad turistica la calidad
simboliza un instrumento efectivo
para potenciar la competitividad

y el posicionamiento en la
industria (Sancho, et al. 1998).

Asi como el perfil del turista se ha
ido modificando hacia uno mas
exigente y detallista a causa de los
avances en tecnologia y a la toma
de conciencia sobre el ambiente,
de igual manera ha aumentado

la demanda de servicios
personalizados y experimentales
(Lickorish y Jenkins, 2000).

Las certificaciones turisticas
representan para las empresas
involucradas en esta industria
una herramienta que les traza una
linea guia hacia la sostenibilidad
y la excelencia, no solo desde

un punto de vista operativo, sino
mas bien como una filosofia

de la organizacién que permita
interiorizar sus valores e involucrar
a todos los colaboradores en su
implementacion (CST, 2017).

No obstante, los procesos de
evaluacién para acreditarse con
las certificaciones conllevan

una suma de retos a los que

las organizaciones deben
enfrentarse si desean obtener el
reconocimiento, asi como factores
de éxito que contribuyen como
alternativas a esos desafios
(Jarvis, et al. 2010).

Existe una amplia variedad de
certificaciones que se ajustan
dependiendo a la necesidad a

la que respondan, ya sea a un
contexto internacional, al de cada
pais, a diferentes tipos de turismo,
a tamanfos de las organizaciones,
entre otras variables (Rebolloso &
Salcedo, 2007).

Un ejemplo de esta diversidad
lo evidencian los dos siguientes
casos analizados en este
documento.

El modelo de Evaluacién
ISOluciona

Este proyecto fue formulado en el
2017 a través del departamento
de Vicerrectoria de Investigacion
y Extension del Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica, en el
Campus Tecnolégico Local San
Carlos. Esta conformado por un
equipo multidisciplinario de tres
unidades académicas la Carrera
de Administraciéon de Empresas,
Ingenieria en Produccioén Industrial
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y Gestidn del Turismo Rural
Sostenible.

Se trata de un modelo de
evaluacién que busca determinar
qué tan competitivas son las
empresas de hospedaje de

la Regidn Huetar Norte de

Costa Rica conociendo su
estado actual. A través de este
proceso se busca facilitar la
toma de decisiones internas de
la organizacién, para conocer
qué tan cerca se encuentran de
cumplir con parametros de calidad
internacionales, respaldados

por las normas ISO 9001:2015

y la 14001:2015 sobre calidad y
ambiente (Céspedes, Guerrero,
Murillo, 2018).

El procedimiento contempla tres
etapas, y se dirige preferiblemente
a empresas que ya ostentan el
Certificado de Sostenibilidad
Turistica a nivel pais (CST). La
primera etapa se basa en una
evaluacién a partir de las normas
ISO mencionadas, tropicalizada
y adaptada a un lenguaje mas
accesible y cotidiano que

pueda aplicarse en forma de
autoevaluacion, por la misma
empresa (Céspedes, Guerrero,
Murillo, 2018).

Seguidamente se determinara el
nivel de competitividad actual de
las empresas evaluadas entre si,
tomando como referente los datos
obtenidos con la aplicacién del
instrumento de evaluacion.

Por ultimo, cada empresa obtiene
un plan de mejora continua
personalizado basado en los
parametros esperados por las
normas antes mencionadas,
incluyendo elementos précticos
adicionales para que su aplicacion
sea mas sencilla (Céspedes,
Guerrero, Murillo, 2018).

El modelo de evaluacion no
discrimina de acuerdo con el

tipo de alojamiento o tamafio del
mismo. Por lo que es accesible
para replicarse a nivel pais para
cualquier otra empresa que asi lo
desee (Céspedes, Guerrero, Murillo,
2018).

NS BT ' vencns

SUiuciona

Figura 1 Logo del Modelo de
Evaluacioén ISOluciona

El modelo de Evaluaciony
Certificacion Ceres Ecotur

Ceres Ecotur es una iniciativa
pionera de la Fundacion
Ecoagroturismo, entidad sin dnimo
de lucro que nace en 2005 a raiz de
la colaboracién entre asociaciones
y entidades relacionadas con el
turismo rural, la etnografia y el
medio ambiente. Agrupa a mas de
100 iniciativas de turismo rural y
agroturismo asociadas por toda
Espafia y Portugal (ECOTUR, 2014).

Este proyecto es una certificacion
para el turismo rural, que pone en
valor iniciativas de agroturismo y
ecoturismo a través de un modelo
de gestion sostenible, y que toma
como referencia el sistema de
calidad ecoldgico europeo ECEAT
(ECOTUR, 2014).

Se compone de un sistema

de indicadores y criterios de
sostenibilidad integral que
miden el nivel de compromiso
medioambiental, socio-cultural
y econdmico con los destinos
rurales, no necesariamente en
espacios protegidos, de los
miembros de la red.

Este programa ofrece diferentes
categorias para acreditar, entre
ellas alojamientos sostenibles,
actividades en la naturaleza,
ecogastronomia, y agricultura
familiar en visita de fincas
(ECOTUR, 2014).

El proceso se desarrolla de forma
similar al de 1ISOluciona, con
algunas variaciones. Inicialmente,
los interesados acceden a la
autoevaluacion en una plataforma
en linea, llenan el cuestionario y
esperan a ser visitados por los
representantes de la certificacion
para corroborar que lo indicado se
cumpley es veraz.

Seguido de esto, si se cumple
adecuadamente, se procede a
otorgar una placa que representa la
certificacion Ceres Ecotur obtenida.
Para las acciones de mejora

0 seguimiento, se desarrollan
jornadas de turismo sostenible
anuales entre los asociados a la
red donde se intercambian ideas y
propuestas para potenciar lo que
cada uno realiza.

Ceres
Cerlsgs

Metodologia

La literatura respecto a las
Certificaciones Turisticas suele
enfatizarse en las ventajas que
estas otorgan a las organizaciones
en términos de mercadeo,
eficiencia de procesos, ahorro de
costos, incluso sobre su veracidad,
ya que por la proliferacién se

ha generado una percepcion
equivoca acerca de la subjetividad
de los métodos de evaluaciony
facilidades para lograr certificarse.

Sin embargo, son muy reducidos
los estudios que han analizado
a través de una investigacioén
las diferencias o similitudes que
existen entre certificaciones
dependiendo de su ambito de
accion, asi como los retos o
factores de éxito que se puedan
identificar en los procesos

de implementacién durante

la evaluacion, o bien en el
seguimiento con los planes de
mejora continua.

Ante la necesidad de enriquecer
esta informacién y dar a conocer

el contraste entre ambos modelos
surge esta indagacion, la cual
consiste en un andlisis exploratorio
y descriptivo.



Lugar del estudio

Esta investigacion tuvo lugar en
dos paises. La recopilacién de
datos sobre el modelo ISOluciona
se desarroll6 en la Regién Huetar
Norte de Costa Rica, la cual
corresponde a un contexto rural,
de topografia plana (entre 100

y 200 metros sobre el nivel del
mar), clima tropical lluvioso (de
25° C a 32). Entre las principales
actividades productivas destacan
la agricultura, ganaderia, pesca,
servicios publicos, comercios,
industria y turismo. El paisaje
predominante es de pastos,
bosques, reforestaciones,
tacotales, cultivos anuales y
perennes.

Por otro lado, para el modelo
Ceres Ecotur, se explor6 la zona
de los Pirineos, en Espafia,
especificamente las comunidades
auténomas de Cataluiia, Aragon

y el Pais Vasco. Con un relieve
entre 1700 y hasta mas de 3000
metros de altura, el panorama
alberga pequefios glaciares, lagos,
valles y cafiones. Un clima con
estaciones bien marcadas, frioy
seco en el invierno y calido en el
verano. En general, la vegetacion
incluye principalmente bosques

y prados alpinos con especies

de robles, pinos y enebros. La
actividad econdmica gira en torno
a las actividades agropecuarias,
produccién hidroeléctrica,
explotacién forestal y turismo.

Aunado también a los territorios
Gallegos y Asturianos, en Galicia

el relieve abarca montafias de
escasa altitud, valles profundos y
tierras llanas, ademas de la zona
litoral, que posee un moderado
relieve montafioso, compuesto

de valles y hacia el interior por
rios. Su economia se basa en la
pesca, conservas de pescado,
agricultura, construccion naval,
industria textil y el turismo verde,
cultural o de playa. En Asturias, el
paisaje es similar al de Galicia, y se
puede clasificar en tres categorias,
paisajes seminaturales, rurales,

y urbanos, sin olvidar las sierras

y montafias, asi como la franja
litoral.

El clima en ambas comunidades
es oceanico, con precipitaciones
abundantes en el afio, y
temperaturas suaves en invierno
y verano. Respecto a su actividad
econdmica, el sector primario

se especializa en ganaderia,

con escasa agricultura. En el
sector secundario, destaca la
industria siderurgica, seguida

por la alimentaria y minerales

no metaélicos, asi como la
produccioén de energia eléctrica.
El sector terciario se concentra en
ciudades, y la actividad turistica es
desarrollada en el interior bajo las
tematicas rurales y de naturaleza,
al igual que el de playa.

Poblacion en estudio

En el caso de ambos modelos, la
muestra consté de seis personas
para cada uno, distribuidas en dos
representantes de cada modelo

y cuatro personas de diferentes
organizaciones que hubiesen
tenido la experiencia de ser
evaluadas por uno de los modelos,
para un total de 12 personas por
toda la investigacion.

Ambas muestras integran

los representantes de las
organizaciones evaluadas con cada
modelo, las cuales corresponden

a hoteles, otros a medianos y
pequefios emprendimientos.

Para el caso de Costa Rica,

los datos se recopilaron con el
modelo ISOluciona via email,

una vez concluida la etapa de
evaluaciones a las organizaciones
correspondientes.

En el caso de Ceres Ecotur

en Espafia, la informacién fue
brindada a través de las Jornadas
de Turismo Sostenible que se
realizan anualmente como parte
del proceso de certificacion

a modo de mejora continua

0 seguimiento y de las que
forman parte los representantes
principales del modelo, asi como
las organizaciones certificadas o
con interés en formar parte de la
Fundacion.

Los demas datos fueron obtenidos
mediante recursos bibliograficos

y la aplicacién de encuestas con

la herramienta Google Forms a

las personas que formaron parte
directamente del equipo de trabajo
de cada modelo.

Instrumento utilizado en el estudio

El instrumento disefiado incluye
las siguientes variables: datos
generales del encuestado, de la
organizacion a la que pertenece

y cuatro interrogantes abiertas
sobre su experiencia siendo

parte de uno de los modelos

de evaluacion (Ceres Ecotur o
ISOluciona respectivamente), asi
como los retos y factores de éxito
que ha podido identificar durante el
proceso.

La informacion recolectada

se analizo para delimitar

las respuestas repetidas,
seguidamente se contrastaron las
diferencias y similitudes entre los
retos, asi como los factores de
éxito de cada modelo a través de
cuadros de Word.

Una vez tabulados, se discutieron
los retos y algunas alternativas
para resolverlos, de la misma
manera que se detallaron los
factores que han sido exitosos en
la implementacién de los modelos
para cada organizacién.

Resultados

Seguidamente se muestran los
resultados encontrados en el
estudio. En la Tabla 2 se observa
la informacion general de los
participantes de la investigacion, el
lugar de procedencia, asi como la
organizacion a la que pertenecen.
El porcentaje de encuestados

fue uniforme para ambos paises
con el objetivo de lograr un mejor
contraste de respuestas.
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Tabla 1 Caracteristicas generales de los participantes en el estudio.

- Frecuencia
Caracteristicas 5
segun el modelo
ISOluciona Ceres Ecotur
100% 100%
Lugar de Procedencia Costa Rica Espafia
Representantes del Modelo 17% 17%
Representante s de organizaciones evaluadas 33% 33%

Fuente: Elaboracién propia

Tal como se muestra en la

Tabla 2, uno de los primeros
retos identificados a partir de la
perspectiva de los representantes
de cada modelo, asi como de
personas de las organizaciones
que han sido evaluadas, es el tipo
de organizacion al que se dirige.

Para I1SOluciona, al ser un modelo
universal con la flexibilidad de
adaptarse a diferentes tamafios

y estructuras empresariales,
enfrenta retos que dependen en
ocasiones de una comunicacion
adecuada entre departamentos,
de la apertura y confianza que
tengan los colabores para expresar
nuevas ideas o contribuir con el
cumplimiento de los requisitos de
la evaluacion.

De acuerdo con lo expresado, el
tipo de estructura influye incluso
en el sentido de pertenencia a la
empresa que se pueda generar,
ya que a partir de un agradable
ambiente laboral estos procesos
se facilitan, por la anuencia a
contribuir con ellos, por ejemplo,
al brindar informacién, o seguir
protocolos.

El tamafio de la organizacion y

la cantidad de colaboradores se
encuentra ligado directamente a
otro de los retos, debido a que en
términos de costos econémicos
podria representar un beneficio
o perjuicio dependiendo las
posibilidades y recursos que se
posean.

Al basarse este modelo en normas
internacionales como lo son las
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ISO 9001:2015y 14001:2015, las
cuales poseen un cierto grado

de tecnicidad en la escritura e
interpretacion los representantes
del mismo, se han encontrado con
un desafio para la comprensién
de quienes estan optando por él,
principalmente porque consideran
que si se implementa de forma
independiente o a través de una
auto evaluacion sera necesario
contratar un experto o auditor.

Por otro lado, para Ceres Ecotur

el reto se encuentra en que para
evaluar la sostenibilidad este

se enfoca principalmente en
elementos de la naturaleza y la
sociedad, contemplando en menor
medida condiciones legales u
operacionales, porque parte del
hecho que las empresas que
optan por este modelo ya han
efectuado esa etapa. Por esto
resulta complejo verificar el estado
de las mismas y asegurarse que
eso no afectara a largo plazo el
compromiso adquirido.

Otro de los retos de Ceres Ecotur
radica en que, al desarrollarse

en un pais con una organizacion
politica-territorial como la

de Espafia, cada comunidad
auténoma cuenta con sus propias
leyes y requisitos para empresas
turisticas, lo que limita en algunos
casos que se puedan implementar
con la misma facilidad ideas de
proyectos especificas para el
turismo rural.

Esta es otra de las razones
por las que también se torna

desafiante promover un modelo
de turismo especifico como el que
propone Ecotur. El cuestionario
es muy especifico y cerrado en lo
solicitado, no deja posibilidades
para las organizaciones
pretenciosas. Los representantes
del modelo consideran que el
interiorizar este compromiso y
apropiarlo como una filosofia

de vida es uno de los aspectos
mas valiosos, pero también

mas complejos de lograr con la
certificacion.

Los dos ultimos retos son
compartidos por ambos modelos,
debido a que su objetivo principal
no es ser una herramienta para
comercializarse. Tanto los
representantes de los modelos
como de las organizaciones
reconocen que son instrumentos
de gestidn para potenciar las
fortalezas de las organizaciones
y convertir las debilidades en
oportunidades de mejora.

Asi mismo, al momento de
establecer las acciones de
seguimiento, los participantes de
la investigacion expresaron que
en un sector tan volatil como el
de servicios es arduo conseguir
una misma respuesta genérica
que pueda responder a todas las
organizaciones evaluadas, por lo
que ha sido retador implementar
metodologias fijas para ambas
que resuelvan las acciones de
seguimiento.



Tabla 2 Retos identificados en la implementacién de los modelos de evaluacién— certificacion.

Modelo ISOluciona

Modelo Ceres Ecotur

El tipo de estructura organizacional de las empresas
que puedan evaluarse

Dirigido a empresas de turismo rural que cuenten con
los aspectos legales y operacionales basicos

Lenguaje técnico y dificultad de interpretacién

Las leyes de cada comunidad auténoma de Espafia
son distintas.

Costo econémico de implementacion

Interiorizar el compromiso con un modelo de turismo
rural sostenible diferenciado

Romper el paradigma de que solamente es una her-
ramienta de mercadeo

Romper el paradigma de que solamente es una her-
ramienta de mercadeo

Planteamiento de las acciones - planes de mejora y

Planteamiento de las acciones - planes de mejora y

seguimiento

seguimiento

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 3 se contrastan
factores de éxito identificados

por ambos modelos, los cuales
comparten similitudes entre si,
ademas de ser estrategias que
resuelven algunos de los retos
mencionados anteriormente, como
es el caso de emplear un lenguaje
mas comprensible en los requisitos
y el proceso de evaluacién
respectivos.

Este es un elemento clave para el
modelo ISOluciona, siendo el que
presentod un paradigma respecto
al vocabulario empleado por las
normas ISO. Los encuestados
mencionan que se ha establecido
el realizar una interpretacién y
adaptacién de las normas ISO
9001:2015y 14001:2015 al
contexto de la empresa que se
evalla, asi como area profesional
en que se desempefian los
colaboradores de la misma

Tanto ISOluciona como Ceres
Ecotur procuran implementar un
sistema que les permita a las
organizaciones autoevaluarse, con

el propésito de ahorrar recursos
econdmicos y tiempo, mientras
conservan una herramienta de
revision constante aplicable en el
momento que asi lo deseen.

El hecho de que ISOluciona

tenga el respaldo de indicadores
internacionales representa ventajas
competitivas, pues se garantiza

la efectividad en los procesos, se
asegura un mejor cumplimiento de
la legislacion, ademas del prestigio
y proyeccion a nivel mundial.

Por otro lado, Ceres Ecotur se
encuentra respaldado por el
Centro Europeo para el Turismo
Ecoldgico y Agricultural (ECEAT,
por sus siglas en inglés) y se basa
en indicadores mas especificos y
diferenciados. Se trata de la Unica
certificacion en el mundo que
enfoca sus indicadores de calidad
en potenciar los beneficios para el
entorno rural y la autenticidad de
sus experiencias.

Para las acciones de seguimiento
y mejora continua cada modelo

cuenta con una metodologia
diferente. ISOluciona incorpora una
innovacioén en la forma tradicional
de disefar los planes de mejora, al
entregar un plan que detalla lo que
puede potenciarse o corregirse,
ademas de brindar ejemplos

del cémo hacerlo, a través de
herramientas validadas y aplicadas
ya por otras compafiias.

Ceres Ecotur involucra una
metodologia diferenciada.
Asimismo, a través de su portal
online se planifican jornadas
anuales de turismo sostenible
con los afiliados al programa,

y sin intermediarios se
intercambian acciones o
estrategias puntuales de mejora
implementados por cada uno
que comparten permitiéndoles
mejorar su calidad y autenticidad
en el servicio de un modelo
socializado para el Turismo Rural.

LA LETRA “J”,

ES LA UNICA LETRA QUE NO APARECE
EN LA TABLA PERIODICA.

ipdonapea.educacion.navarra.es
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Tabla 3 Factores de éxito recopilados de las encuestas a los representantes de los Modelos de Evaluacidn-
Certificacion y a los miembros de las organizaciones certificadas

Modelo ISOluciona

Modelo Ceres Ecotur

Basado en parametros de calidad de normas
internacionales

Basado en parametros de calidad de un modelo de
turismo especifico

Lenguaje accesible para todo publico.

Lenguaje accesible para todo publico

Herramienta de autoevaluacion para organizaciones
principiantes y maduras

Herramienta de autoevaluacion para organizaciones
principiantes y maduras

Presenta las estrategias de mejora a través de un
componente innovador: “El cémo”

Ofrece un portal sin intermediarios para intercambiar
estrategias comunes de mejora.

Ahorro de costos econémicos una vez

Costo econdémico accesible de acuerdo con el fin que

implementado.

se busque.

Fuente: Elaboracién propia

Conclusiones

Es relevante destacar el interés de
ambos modelos de evaluacion por
gestionar destinos turisticos de
calidad, no solo por mercadearse
sino por el compromiso social

y organizacional que buscan
brindar a las empresas o
emprendimientos.

A través del intercambio realizado
entre ISOluciona y Ecotur cabe
valorar la posibilidad de crear o
adaptar al contexto nacional una
certificacion especifica dirigida
hacia el Turismo Rural que
contemple parametros sobre la
autenticidad de las experiencias,
las cuales podrian establecerse
incluso a partir de las opiniones e
intereses del perfil de visitante de
este tipo de turismo, y que podrian
incorporarse en los criterios que
evalta ISOluciona.

A pesar de ser modelos de
evaluacién tan distintos comparten
similitudes en el proceso de
implementacion, al igual que en
retos y elementos que les han
permitido alcanzar prestigio en su
labor.

Lo mas valioso de esta
investigacién es que el haber
identificado retos para cada
modelo, permite a partir de estos
poder trabajar en alternativas.
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