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Resumen

El presente asesoramiento se ejecutd en un emprendimiento turistico de hospedaje, localizado en
el distrito de Bahia Ballena. Como objetivo se planted establecer los pasos requeridos para lograr
certificacion de sostenibilidad turistica (NCST) en el &mbito socioeconémico.

En términos generales se describe el trabajo realizado de la siguiente manera:

a. Se realizd un diagnostico para determinar el grado de conocimiento de los empleados sobre
sostenibilidad;

b. Adicionalmente se efectu6 una valoracion sobre el cumplimiento de los indicadores y
descriptores del ambito socioecondmico por medio, de tareas agendadas a corto, mediano y
largo plazo.

La finalidad del asesoramiento brindado fue orientar y organizar los procesos administrativos, que

el Hotel Cristal Ballena tiene que realizar para lograr la Certificacion de Sostenibilidad Turistica.

Palabras claves: turismo sostenible, comunidades, certificado sostenibilidad turistica, gestion,

hotel.

Abstract

This advice was carried out in a tourist accommodation project, located in the district of Bahia
Ballena. The objective was to establish the steps required to achieve tourism sustainability
certification (NCST) in the socioeconomic area.

In general terms, the work done is described as follows:

a. A diagnosis was made to determine the degree of knowledge of employees about sustainability;
b. In addition, an assessment was made of the compliance of indicators and descriptors of the
socioeconomic area by means of scheduled tasks in the short, medium and long term.

The purpose of the advice provided was to guide and organize the administrative processes that the

Hotel Cristal Ballena has to perform to achieve the Certification of Tourism Sustainability.

Keywords: sustainable tourism, communities, tourism sustainability certificate, management, hotel



I. ANTECEDENTES

a. Breve descripcion del proyecto

El complejo turistico Hotel Cristal Ballena brinda servicios de hospedaje, alimentacion y Spa, fue
creado en el afio 2004 por la Familia Steiner de origen Austriaco. Desde su creacion hasta la fecha

ha logrado posicionarse por su buen servicio, por el ambiente laboral y su infraestructura.

Se encuentra localizado a 7 kildmetros al sur de la comunidad de Uvita, en el distrito de Bahia

Ballena, cantdn de Osa, en la provincia de Puntarenas.

Figura 1: Ubicacion del Hotel Cristal Ballena
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Actualmente el distrito de Bahia Ballena se caracteriza por ser una zona turistica, “de enorme
belleza paisajistica y su gran riqueza forestal, donde converge la costa y los cerros de la Fila
Brunquefia. Ademas el Parque Nacional Marino Ballena y se realizan las actividades productivas
de la pesca artesanal, el cultivo granos basicos, ganado, turismo, servicios y recientemente la
inversion inmobiliaria que consiste en uno de los factores criticos del distrito.” (Municipalidad de
Osa)

Segun informacion brindada por la Municipalidad de Osa, el distrito de Bahia Ballena comprende
una extension del territorio de “160,8km2, para 3,306 habitantes, entre los cuales 1.745 son
hombres y 1.561 son mujeres. En materia educativa cuenta con los siguientes Centros Educativos:

8 Escuelas y 1 Colegio (Uvita).”

Debido a sus condiciones ambientales, geograficas y atractivos, el turismo se ha ido posesionando

como la principal actividad econémica.

Sefiala la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), el turismo como actividad econdémica se ha

convertido en motor de la economia mundial y principalmente en Ameérica Latina.

La zona sur es reflejo del auge del turismo, el Hotel ha experimentado crecimiento econémico, que

ido beneficiando de manera progresiva a la comunidad y zonas aledafias.

Debido a que ese crecimiento econdmico no es la principal preocupacion de los duefios del Hotel,

se busca crear y generar acciones que permitan conservar el ambiente, patrimonio, entre otros.



Es importante que exista un equilibro entre la riqueza que se genera dentro y el beneficio que la
comunidades reciben por medio del desarrollo de cualquier empresa. En palabras de Velasco
(2013, p.90) desde un enfoque de gestién que supone que la empresa no s6lo presta atencion a
cuanto beneficio obtiene, sino también a cémo lo obtiene, si actla respetando una serie de
principios éticos y morales, y si contempla los impactos medioambientales, econémicos y sociales

del proyecto empresarial.

Toda actividad vinculada al sector del turismo que sea sostenible promovera la conservacion del
medio ambiente y la proteccion del patrimonio cultural material e inmaterial. Lo mas importante
es que promovera la participacion y el compromiso de las comunidades locales y el respeto que

éstas se merecen. (Rifai, 2017)

El Hotel Cristal Ballena lograra de manera efectiva vincular cada uno de los elementos sefialados
por medio de la norma de Certificacion Sostenibilidad Turistica (CST) y obteniendo el nivel

méaximo. Los elementos que contempla la certificacion se pueden graficar de la siguiente manera:



Figura 2: Elementos, actividad vinculada al turismo sostenible
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Fuente: Elaboracién propia a partir de ICT (2013)

Como se aprecia en la figura 1, el Hotel establece una vinculacion con diferentes elementos, los
cuales tienden a tener un equilibrio, en el momento en que se genera un efecto contrario
(desequilibrio de elementos), es donde surge la problematica para poder lograr el estatus adecuado

a la sostenibilidad.

El asesoramiento brindado, establecio los pasos a seguir para cumplir con los pardmetros de
sostenibilidad, establecidos por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), siendo una guia, con
el fin de encausar una continuidad operacional, sin que afecte los cambios de administracion del
hotel; por tal motivo para efectos de proyecto, se incursionara en el ambito socioeconémico, por
peticion de la Familia Steiner, al ser identificada como un paraje fragil de sus operaciones, el cual

consiste en:



Figura 3: Descriptores Ambito Socioeconémico
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La asesoria profesional brindada, es una actividad que realiza un diagndstico y sugiere soluciones
sobre un determinado asunto o sector.

En este caso es en el sector turismo sostenible, el asunto es la aplicacion de la norma Certificado
de Sostenibilidad Turistica (CST) y brinda la ayuda para diagnosticar el conocimiento determinado
de los trabajadores del Hotel en materia de sostenibilidad, valorar el cumplimiento de la norma

CST y evaluar los descriptores segun el tiempo que llevan para poder desempefiarlos.

c. Origen e importancia del proyecto

Tal y como se menciona en los apartados anteriores, el Hotel Cristal Ballena, es una empresa que
brinda un servicio a turistas nacionales e internacionales. Se ha preocupado de manera progresiva
de justificar su administracion y razon de ser dentro de la comunidad, a partir de acciones concretas
dentro del enfoque de turismo sostenible, el cual se debe centrar segin la OMT en las areas tales

como:



Figura 4: Areas claves del desarrollo sostenible
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El trabajo realizado busco planificar, organizar el proceso para que el Hotel, pueda responder a
algunas de las palabras claves del desarrollo sostenible, crecimiento econémico inclusivo y
sostenible, empleo, reduccion de la pobreza, uso eficiente de los recursos y proteccion ambiental.
Se estructurd de la siguiente manera, primero se identificé las necesidades de la actividad turistica,
la influencia en el desarrollo del entorno; utilizando herramientas establecidas por la legislacion
turistica y proponiendo nuevas acciones a corto, mediano y largo plazo para que el Hotel. Se logra
generar practicas sostenidas en el tiempo, de manera tal que pueda certificar dichas practicas y

poder obtener evidencias que permitan certificar las practicas realizadas.

Para lograrlo se utilizd la norma del Certificado de Sostenibilidad Turistica, creada por el Instituto
Costarricense de Turismo (2013), la cual son los criterios que establecen a nivel nacional para

evaluar a las empresas de hospedaje.



La norma de certificacion de sostenibilidad turistica (NCST),”...permite determinar los
descriptores de menor puntaje que impiden obtener los resultados deseados como “generar empleo
y promover la economia local son acciones que acarrean importantes beneficios a las comunidades

y ademads propician una mejor relacion entre la empresa y los habitantes locales.” (ICT, 2013, p.39)

La aplicacién de estos criterios, permitié establecer, qué es lo que debe realizar para generar y
promover empleo, el cual sirve generar mejores condiciones socioecondmicas de los actores

sociales correlacionados con el hotel, los cuales son residentes y comunidad local.

De manera inicial, sefiala Steiner (2017) por medio de una entrevista realizada, la iniciativa de la
empresa, surge como un emprendimiento familiar, que se orientd como un medio de crear un
espacio de recreo y dispersion. Trece afios después se transforma en un emprendimiento maduro,
en una empresa que brinda y genera fuentes de empleo a la comunidad y se ha ido mejorando de

manera progresiva el tipo oferta que se brinda.

Tabla 1: Beneficios socioecondémicos brindados por el Hotel Cristal Ballena

Beneficios socioeconémicos

Mejora calidad de vida Mayor fuente de empleo
Distribucion de bienes Fortalecimiento identidad social
Reforzamiento de los valores culturales Promueve la economia local

Mayor involucramiento con los lideres comunales  Apoyo a programas Y servicios de salud para la
comunidad

Fuente: Elaboracion propia (2017)



Se puede deducir que las acciones que se han generado desde la administracion del Hotel,
responden de manera intuitiva al enfoque de turismo sostenible, sobretodo en el area clave que es
la incorporacion de las comunidades, para detonar procesos mas inclusivos a partir del desarrollo
de las diversas actividades que se generan desde el desarrollo del turismo, por medio de una

empresa de hospedaje como lo es el Hotel.

Por ejemplo de las acciones que brindan mayor beneficio socioeconémico a las comunidades, es
la contratacion de personal residente de la zona, siendo el Hotel una fuente de empleo y apoyo al
crecimiento local, actualmente cuenta con 27 trabajadores residentes de diferentes comunidades y
se distribuyen en 13 personas de Bahia Ballena, 4 personas de Pérez Zeledon, 3 personas de San
Vito, Coto Brus, 5 personas de Coronado, 1 persona de Playa Hermosa, y 1 persona de Ciudad

Cortes (Anexo 1).

Las certificaciones de sostenibilidad turistica buscan organizar, y plasmar lineamientos bases sobre
las operaciones de las empresas de actividades turisticas, por medio del cumplimiento de sus
parametros, concretando sus acciones y no queden sin explicacion de ¢Por que se elaboraron en su
momento? Por ejemplo entre los aportes del CST en el ambito socioecondémico que brinda al

desempefio del hotel son:



Tabla 2: Aportes del CST en el Ambito Socioeconémico

Ambito Socioeconémico

Generar empleo y promover la economia.
Propician una mejor relacion entre la empresa y los habitantes locales.
Mediante su actividad en la region conlleve a un mejoramiento real de las condiciones socioecondémicas
Gestion del de la poblacion local.
Capital Humano  Mejora en la calidad de vida de los residentes locales
Reforzamiento de los valores culturales y de identidad social
Distribucion mas justa de los beneficios de la actividad turistica, sobre todo respecto a la comunidad local.

Una empresa socialmente responsable es aquella que no sélo logra ser sustentable econdmicamente, sino
que es la que se preocupa por los efectos que provoca su gestion en todos los ambitos posibles,
considerando sus alcances desde los clientes, trabajadores, proveedores, y la comunidad en general.

Emprender relaciones con lideres comunales y tratar de involucrarse al maximo e identificarse con la

Beneficios comunidad, esto es parte esencial del producto turistico que la empresa estd vendiendo.
Econdémicos Promueva una economia local con el apoyo a actividades artesanales, agricolas, servicios, entre otros.
Indirectos

Las empresas tienen las condiciones adecuadas y la capacidad de actuar en forma conjunta con la
administracion y las organizaciones politicas y de masas en el desarrollo de las acciones que propicien la
creacion de ambientes favorecedores a la salud, desarrollo local sostenible; el desarrollo de las
potencialidades individuales y colectivas de los trabajadores; la estimulacién y participacion de la

Salud comunidad vinculada al centro de trabajo, la formulacién de politicas saludables y la reorientacion de los
servicios de salud hacia la prevencién y promocion.

Los temas sociales y culturales forman parte fundamental del concepto de desarrollo sostenible, junto con
lo econémico y lo ambiental. El eje sociocultural del desarrollo sostenible tiene que ver con la justicia
social, el respeto a la diversidad humana, la satisfaccion de las necesidades humanas, la igualdad de acceso
a las oportunidades y la participacion.
Por ser una industria de servicios, el turismo tiene la capacidad de generar un alto grado de
Desarrollo Social ~ encadenamientos econdémicos en la comunidad. Al estar enfocado principalmente en brindar opciones de
y Cultural ocio, la riqueza cultural y ambiental de la localidad y de la region se presta para crear nuevas ofertas de
entretenimiento a la poblacién de turistas, por lo tanto, las empresas de turismo sostenible deben velar por
que estas nuevas opciones sean las mas sanas posibles y que también se suscriban a los principios del
turismo sostenible.

Fuente: Elaboracion propia a partir de ICT (2013)

Como se puede desprender de lo anterior, la finalidad de la asesoria que se brinda al Hotel, es
solucionar y reforzar el paraje débil del departamento administrativo, en materia del ambito
socioecondmico. Es anuente que se genera la hipétesis del problema de la siguiente manera ;Cémo
puede la administracion del hotel mejorar o crear los proyectos para que respondan de manera

eficiente a crecimiento econdémico inclusivo, sostenible empleo y reduccién de la pobreza?



A partir del cambio de la administracion en el afio 2016, segun lo indica Acufia (2017) a partir de
una entrevista, “se trabaja fuertemente en la restructuracion de procesos para mejor una gestion

futura en todas las areas del Hotel”.

Para generar las herramientas que dieron solucién al posible problema y la directriz emanada de la
administracion, la asesoria se centrd en utilizar el instrumento brindado por el ICT como criterio
evaluativo para determinar objetivamente cuales son los elementos, factores o situaciones que se
deben mejorar para poder iniciar un proceso de gestion turistica méas acorde con los intereses y

principios del desarrollo sostenible.

Tal y como se mencioné anteriormente, la propuesta gira bajo una metodologia multiplicadora o
si se desea efecto cascada, de manera tal que logre incorporar practicas que tengan incidencia
directa y progresiva en cada una de las funciones de las diversas areas que posee esta empresa

turistica.

Conforme se desarrollé el proceso de diagndstico, valoracion y evaluacion, se obtuvieron
resultados, de los cuales se podran aprovechar para generalizar en otras actividades turisticas, por
ser una herramienta y se modifica segun los pardmetros de la empresa y de la misma manera puede
apoyar una propuesta por el tipo de ejercicio en la gestion turismo sostenible, abarcando para
futuros planes operacionales, salvaguardando los espacios sociales y ambientales encontrados en

los alrededores del objeto en estudio y dando paso a la sostenibilidad.

El plan de trabajo a realizar se sintetiza a continuacion:

10



Figura 5: Estructura del asesoramiento
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Fuente: Elaboracion propia (2017)

La finalidad de asesoramiento es dotar a la empresa de un conjunto de recomendaciones y acciones
a implementar para una gestion mas racional por ende estratégica, de manera tal que los proyectos
sean parte de la proyeccion de la empresa sin importar la rotacion de los trabajadores y la manera

en como se organice la comunidad.

d. Problema, necesidad o situacién que justifica el asesoramiento
Tomando en cuenta lo resefiado importante mencionar que el Hotel Cristal Ballena, no cuenta con
una estrategia adecuada en las que pueda crear las condiciones materiales, humanas e inclusive

ideologicas para poder de manera progresiva mejorando sus practicas internas y hacia la

11



comunidad y sectores aledafios, para implementar proyectos que tengan impacto claro sobre el

desarrollo socioeconémico.

Al no cumplir o participar en las normativas sostenibles del turismo, el hotel puede incurrir a una
serie de problematicas en su entorno, por ejemplo como la pérdida de contactos con agencias
turisticas de mayor prestigio y por consiguiente pérdida de clientes, y el nivel comparativo con
otras ofertas es deficiente, adicionalmente, para resolver al problema de ordenamiento operativo y
evitar la rotacion de personal, es decir mayor estabilidad laboral, evitar fugas econdémicas en
desigualdad de salario, identificar los factores de riesgo de la empresa que afectan a la salud del
trabajador y asi surge una necesidad de la administracion que consiste en adquirir el Certificado de

Sostenibilidad Turistica.

Al adquirir la normativa del CST le da como valor agregado una diferenciacidn ante los mercados
de hospedaje y reconocimiento nacional e internacional como empresa sostenible, demostrando su

solidificacién empresarial, su respeto por el ambiente, y las comunidades aledafias.

En Costa Rica, el Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST), a nivel de empresa ha ayudado al

crecimiento y ordenamiento de sus operaciones por medio de sus ambitos a evaluar, los cuales

consisten segtn el ICT (2013) en:

12



Tabla 3: Ambitos a evaluar del Certificado de Sostenibilidad Turistica

Entorno fisico-bioldgico: Evalua la interaccion entre la empresa y el medio natural circundante,
interesando la implementacion de politicas y programas de sostenibilidad, proteccion del medio
ambiente, entre otros.

Planta de servicio (Este ambito corresponde a Establecimientos de Hospedaje): Se evaltan
aspectos relacionados con los sistemas y procesos internos de la empresa, en cuanto al manejo de
desechos y la utilizacion de tecnologias para el ahorro de luz y agua

Gestidn del servicio (Este ambito corresponde a Agencias Tour Operadoras): Comprende el
proceso mediante el cual, la empresa considerando todos los elementos exdgenos y enddgenos,
disefia un producto turistico acorde con las tendencias del mercado y las caracteristicas propias del
pais y de las localidades en donde se va a operacionalizar el producto.

Cliente: Se evallan las acciones que realiza la gerencia para invitar al cliente a participar en la
implementacion de las politicas de sostenibilidad de la empresa.

Entorno socioeconomico: Se evalua la identificacion e interaccion del establecimiento con las
comunidades adyacentes, analizandose por ejemplo, el grado en que las empresas turisticas
responden al crecimiento y desarrollo de la region, mediante la generacidn de empleo o el logro de
beneficios en pro de la colectividad.

Fuente: Elaboracion propia a partir de ICT (2013)

La piedra angular desde una perspectiva metodoldgica, que da el primer insumo para estructurar el
asesoramiento son los lineamientos de la norma Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST),
propiamente el &ambito socioeconémico. Ya que partir de la informacién que se logre recabar, se
podré generar medidas y acciones concretas para que la empresa de hospedaje, pueda lograr o

mantener el méximo nivel de sostenibilidad.

Dicha norma “es un programa del Instituto Costarricense de Turismo (ICT), disefiado para
categorizar y diferenciar empresas turisticas de acuerdo al grado en que su operacion se acerque a
un modelo de sostenibilidad, en cuanto al manejo de los recursos naturales, culturales y sociales.”

(ICT. 2013).

13



La creacién de la norma surge a raiz de una necesidad del campo turistico, por conservar el
ambiente, ayudar a las sociedades y promover la economia, satisfaciendo las necesidades actuales
de la sociedad, sin comprometer las de futuras generaciones; por lo que el desarrollo de la nacion
no puede darse una explotacién desmedida de los recursos ya sean naturales, sociales o culturales,

hasta su agotamiento.

Este fendmeno data desde la década de los setenta y ochenta se esboza el término
ecoturismo teéricamente. Para la Cumbre de la tierra (Rio: 1992) se consolida el término
de desarrollo sostenible en los afios noventa y después se publica la Agenda 21 para
turismo y viajes. El afio 2002 se declara el Afio Internacional de Ecoturismo y se realiza
la cumbre de Ecoturismo en la ciudad de Quebec (2002). Producto de estos acuerdos, se
consolida la basqueda de las buenas practicas en la gestion del turismo. (Vasconcelos,
2011)

El CST abarca las necesidades del turismo que son importantes puntos en el desarrollo sostenible
de las empresas, las cuales son una nueva forma de diferenciacion de su producto y generan

beneficios directos e indirectos, por ejemplo las podemos apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 4: Beneficios Directos e Indirectos del Certificado de Sostenibilidad Turistica.

Beneficios Directos e Indirectos

Distincion empresarial y publicidad Disminucion rotacion de personal
Atraccion de nuevos mercados Reduccion de desechos solidos
Reduccion de costos y obtencion de Fuentes empleo a las personas locales

productos alta calidad

Optimo érea laboral Capacitacion constante a los trabajadores

Ahorro de consumo eléctrico y de agua

Fuente: Elaboracion propia a partir de ICT (2013)
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Para efectos del asesoramiento, se trabajé con el ambito socioecondmico, para obtener los
beneficios directos e indirectos como optimo area laboral, fuentes de empleo a las personas locales,
capacitacion constante a los trabajadores y debido a las necesidades detectadas de las entrevistas
realizadas al sector administrativo, peticion de la familia Steiner y de las observaciones realizadas,

se puede enumerar a continuacion:

a. El hotel comprendido como una empresa turistica dedicada al hospedaje, busca consolidarse en
la zona y ser un referente de desarrollo y éxito pero dentro de criterios de sostenibilidad.

b. En términos generales a nivel administrativo la capacitacion constante de sus empleados, no es
una practica frecuente y no pertenece a la cultura organizacional de la empresa. .Es importante
generar un plan de trabajo, que oriente las acciones que se deben seguir a corto, mediano y largo
plazo dentro de un enfoque de gestion estratégica.

c. Es importante generar un plan de trabajo, que oriente las acciones que se deben seguir a corto,
mediano y largo plazo dentro de un enfoque de gestion estratégica.

d. Al generar el plan de trabajo y ser socializado por las personas que administran y trabajan en el
hotel, es probable que se pueda generar nuevas practicas, de ahi se desprende el seguimiento y

mejorar las actividades sostenibles.

El asesoramiento que se brindd a lo largo de julio del 2016 hasta setiembre del 2017.

Actualmente el Hotel Cristal Ballena posee el maximo nivel del CST, que corresponde a las 5

hojas, para alcanzar el maximo nivel, no fue un proceso sencillo sefiala Acufia (2017).
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Entre las razones que numera en la entrevista realizada, se puede resefiar:
a. Varios cambios administrativos en periodos muy cortos.
b. No existia un responsable directo cuya funcion principal fuese dar seguimiento al programa y

la certificacion de sostenibilidad, como se detalla en la siguiente figura:

Figura 6: Linea del Tiempo Proceso Certificado Sostenibilidad Turistica Hotel Cristal

Ballena
m Inicio CST Ulises Ramirez Paula Ramirez
m o
Perdida
documentos
CST
Evaluacion Adrlan Lara Turrinelli
Hidalgo
m Reevaluacion Susana Garcia Nayailth
Acufa
m Apelaciones Nayatlth Dinia Otarola
Acufia
m o

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Segun lo demuestra la linea del tiempo, el proceso para la obtencion de las 5 hojas del CST se ha
convertido en un sistema muy complejo por lo que se trabajoé con una delimitacion poblacional,
con la cual, se desarroll6 entrevistas esenciales para conocer el estado actual de la Certificacion en

el Hotel, los actores sociales involucrados se encuentran en la siguiente tabla:

Tabla 5: Actores Sociales involucrados en la Certificacion de Sostenibilidad Turistica

Actores Sociales

Waldemar Steiner (duefio Hotel) Finca

Nayarith Acufia (Gerente General) Mucamas

Trabajadores del Hotel de las areas: Mantenimiento

Recepcion Restaurante

Cocina Adriana Reyes (ICT, Rio Claro)

Fuente: Elaboracion propia (2017)

e. Proponente

A partir de la formacion académica adquirida a lo largo de dos afios de formacion universitaria, se
ha adquirido las capacidades para planificar, gerenciar, formular, ejecutar y evaluar actividades
relacionadas con el turismo, con lo cual se puede desarrollar nuevos proyectos y fortalecer los
existentes, como en el caso del Hotel. Se conoce sobre los sistemas econémicos, sociales,

culturales, politicos y naturales del campo turistico.

Al mismo se tiene las habilidades que permiten gestar y evaluar politicas, programas como en este

caso la aplicacion de una norma de certificacion emanada por ICT.
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A partir de lo anterior y como estudiante de la carrera Gestion de Turismo Sostenible (GTS).
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica (ITCR), se tiene las competencias, habilidades vy
conocimientos para ser la ejecutora del asesoramiento, segun los lineamientos de la norma del
Certificado de Sostenibilidad Turistica, en el &mbito Socioeconémico; ya que posee una vision de
conjunto del turismo, su evolucion y desarrollo.

De manera tal que se generé el conocimiento y la experticia para ir especializdndose en la gestion

de proyectos, sostenibilidad y administracién hotelera.
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I1. DIAGNOSTICO DE LA REALIDAD EN QUE SE DESARROLLARA EL PROYECTO
a. Caracterizacion de la poblacion meta

El objeto de estudio o poblacion meta es conocido como un centro turistico, especializado en
hospedaje y alimentacidn, respecto a este tipo de actividad se entiende segun el Reglamento de las
Empresas de Hospedaje Turistico como “empresas turisticas de hospedaje, todas aquellas que se
dediquen permanentemente a brindar servicios complementarios o sin ellos” (La Gaceta 1980 p.1
Art 2.) y dichas empresas se dividen en diferentes tipos “1-Hoteles. 2-Apartateles. 3-Boteles. 4-
Pensiones. 5-Albergues. 6-Villas. 7-Posadas de turismo rural. 8-Hotel Boutique. 9- Posada de

Turismo Rural Comunitario (TRC).” (La Gaceta, 1980, p.1 Art 3).

Como lo explica el reglamento cada tipo de hospedaje tiene sus caracteristicas en donde seran
clasificados, entre los distintivos que posee el Hotel Cristal Ballena son las siguientes: en
infraestructura, 1 restaurante y bar, 1 spa, 1 piscina, 19 habitaciones, 2 cabafias, 1 salon de eventos;
en respecto al servicio es sumamente personalizado para el cliente; siendo este el tipo de Hotel

Boutique, el cual se entiende como:

Tipo de establecimiento de hospedaje que se caracteriza por su servicio personalizado, con
un minimo de cinco habitaciones, dotado de bafios privados, en el cual se ofrecen los
servicios de cafeteria, restaurante, bar, spa, y asistente personal entre otros. Su distribucién
tiene caracteristicas muy particulares, donde predomina un estilo con identidad propia en
el cual ademas sobresalen el confort, la calidad y el buen gusto. Sus disefios se caracterizan
por la puesta en valor del patrimonio arquitectonico y sus espacios tanto interiores como
exteriores, lucen finamente decorados resaltando tanto lo ambiental, lo artistico como lo
cultural de su entorno. Hoteles Boutiques seran aquellos que ademas de poseer estas
caracteristicas se clasifiquen en el rango de 3 a 5 estrellas, para definirse como tales. (La
Gaceta, 1980, p.3, Art 4)
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Inicialmente el complejo empez6 como un &rea de meditacion, salon de eventos y restaurante, al
ver que la demanda de hospedaje era alta se procedié con una segunda etapa, la cual fue la
construccion de las cabafias y luego las habitaciones, después de 13 afios, el Hotel es uno de los

mas prestigiosos de la zona y clasificado con cuatro estrellas.

Pero con las nuevas tendencias del turistico, el hotel identificé la necesidad de innovar su producto
turistico y decido incursionar en la norma del CST, al ser un tema nuevo para los duefios y la
administracion de esa época, los avances fueron muy reducidos y con los afios la rotacion de los

encargados fue considerable, perdiéndose en el tiempo informacion crucial.

Actualmente para resolver la dicotomia entre la administracion y la norma, se planteo la necesidad
de obtener un asesoramiento y una herramienta, con la cual, se pueda mantener un seguimiento
continuo de organizacion, procedimientos y estabilidad laboral; como lo podemos apreciar en la
siguiente tabla:

Tabla 6: Poblacion meta

Caracterizacion

Poblacion meta Hotel Cristal Ballena Boutique & Spa, Cuatro estrellas.

Carecimiento de capacitacion y estrategias de
planeamiento que sean féciles de aplicar, que permitan dar
Problema detectado seguimiento y mejorar las actividades sostenibles.

Que se va a realizar Un asesoramiento y una herramienta que permita mantener
un seguimiento continuo de organizacién, procedimientos
y estabilidad labora

Como se va a realizar Revision bibliogréafica, entrevistas, clasificacion de
indicadores del CST

Tiempo para desarrollo del 4 meses comprendidos entre julio a octubre del 2017
asesoramiento

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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b. Aspectos o temas en que se basara el asesoramiento

Segln la norma del CST, se tomaron como base y aspectos para la realizacion del asesoramiento,
en énfasis el ambito socioeconémico, donde se hizo una revision actual del status de los
descriptores y se procedid en las recomendaciones, de las cuales, se clasificaran en tareas de corto,

mediano y largo plazo.

El asesoramiento esta asociado en la realizacion de una herramienta que dard continuidad al
proyecto, sin importar la rotacion de personal o de encargados del programa, de la misma manera

esta herramienta, podran utilizar y aplicar en los demas &mbitos de la norma.

b.1. Condiciones existentes necesarias para el proyecto
Para la realizacion del proyecto se contd con acceso de la informacion, computadora con accesos

a internet, impresora, teléfono estatico de oficina, camara fotogréafica y articulos de oficina.

Entre la infraestructura existente y necesaria para el proyecto, se tiene una oficina acondicionada
para trabajos administrativos, un lugar de habitacion privada para practicantes, incluye sala,
comedor, cocina (de la misma manera se otorgan tres comidas diarias; desayuno, almuerzo y cena),

bafio compartido y area de lavanderia.

b.2. Expectativas de los interesados en el proyecto

La familia Steiner, duefios de Hotel Cristal Ballena, tienen como expectaciones del proyecto, que

en acciones futuras, algin cambio de administracion o rotacion de personal se pueda continuar la
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norma del CST de la siguiente manera, que la persona a cargo pueda dirigir, orientar y gestionar

de manera concisa y adecuada.

Obtener una herramienta o guia de fécil uso y que simplifique los procesos, dando resultados

deseados, concretos y confiables.

Entre sus aspiraciones es tener la mejora continua ante los cambios de las nuevas tendencias del
turismo y poder incursionar en distintos proyectos que involucren al ambiente, comunidad y el
complejo turistico, manteniendo la batuta y ejemplo en la zona de Bahia Ballena como uno de los

mejores centros de hospedaje sostenibles.

b.3. Limitaciones

Debido a las actividades operativas realizadas por el Hotel Cristal Ballena, se pudieron identificar
sus fortalezas y debilidades segun los lineamientos de los descriptores del ambito Socioeconomico,
asi permitiendo obtener las bases para sugerir recomendaciones, minimizando las debilidades y

convertirlas en fortalezas

Inicialmente los duefios del hotel no se encontraban conformes en la realizacion de cambios y

mejoras en procedimientos administrativos que agilizan el trabajo, esto debido a la falta de

informacion.

Para las entrevistas con el personal en los meses de julio, agosto y setiembre, existieron

complicaciones, al igual en la recopilacion de la informacidn esto debido que se encontraban en

22



temporada alta, la afluencia de clientes y la demanda de trabajo es alta para todas las areas del hotel

como se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 7: Areas de trabajo Operacionales del Hotel Cristal Ballena

Areas de Trabajo

Administracion Mantenimiento Finca
Recepcidén Mantenimiento
Mucamas Restaurante

Cocina

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Siendo la primera de mayor importancia ya que es el area que posee toda la informacion y procesos

que ha conllevado el proyecto del CST

El acceso a la herramienta de internet tuvo complicaciones, a consecuencia que en casa de
empleados por su localidad no posee ninguna recepcion de sefial ya sea telefonica o de internet, lo
que se tuvo que trabajar mas horas directas en el hotel haciendo trabajo de campo en el diay en las

tardes noches investigaciones bibliogréaficas, analisis de la informacién y creacion del proyecto.
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I1l. PROGRAMACION DEL ASESORAMIENTO

Este apartado nos enfatiza la herramienta para organizar y establecer tiempos de productividad,
como los objetivos que son los resultados deseados y que se esperan con el alcance de la ejecucion
de las actividades; da sustento a la terminologia usada en el trayecto de la asesoria y soporte ante

la investigacion de temas con relacion al proyecto.

a. Objetivos

Objetivo General

Establecer los pasos requeridos para lograr certificacion de sostenibilidad turistica (NCST) del
Hotel Cristal Ballena en el ambito socioecondémico, a fin de mejorar la sostenibilidad del servicio

a partir del afio 2018.

Objetivos Especificos

Diagnosticar el grado de conocimiento de los trabajadores del Hotel Cristal Ballena sobre el

certificado de sostenibilidad turistica.

Valorar el cumplimiento del ambito socioeconomico por medio de sus descriptores en el Hotel

Cristal Ballena.

Evaluar los descriptores del &mbito socioecondémico por el tiempo que conlleva sus procesos de

elaboracion en tareas de corto, mediano y largo plazo.
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b. Referente conceptual
En este punto se hace referencia a conceptualizaciones e investigaciones con sus resultados, que

son herramientas bases y facilitan una guia al lector sobre el tema de investigacion y asesoramiento.

b.1. Teorias, enfoque y autores que daran sustento al proyecto
Dentro de la presente asesoria se parte de las siguiente concepciones que dan fundamento tedrico

a cada una de las acciones, valoraciones y resultados que se van dar.

Turismo

Segtn la Organizacion Mundial de Turismo (OMT, 1995): “El turismo comprende 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.”’(p12). Entiéndase como turismo el traslado de una persona a un lugar diferente a su
residencia por un periodo inferior a un afo, utilizando los servicios que ofrecen el lugar de visita

sea hospedaje, alimentacion, transporte entre otros.

Como se puede apreciar en el turismo por su naturaleza, las personas realizan viajes y estancias en
lugares diferentes de su residencia, siendo asi una “actividad econdmica, la que consiste en un
conjunto de servicios que se venden al turista, quien viaja a la fuente de produccion de los mismos,
no existiendo desplazamiento del producto. Esta caracteristica particular que presenta el turismo
como resultado de su propia naturaleza, hace que se lo considere como una exportacién no

tradicional o invisible, en referencia al turismo internacional” (Bosch.2010.p.11)
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Dado por entendido el significado de turismo y turismo como una actividad econémica, se puede
apreciar desde otro preambulo el concepto de turista segun el Banco Mundial (2017), las personas
“que viajan a un pais diferente de aquel en el que residen normalmente, pero fuera de su entorno
habitual, por un periodo no mayor a 12 meses, y cuyo propdsito principal al visitarlo no es una
actividad remunerada desde dentro del pais visitado”. En Costa Rica con el transcurso de los afios,
el turismo ha obtenido un gran incremento por parte del turista extranjero, que ayuda al crecimiento
econdmico del pais, por la creciente demanda de servicios, este fendmeno de incremento de turismo
internacional se observa en la figura 7, demostrando en sus inicios que mantienen una igualdad
hasta el afio 2004, que el incremento toma un alza y llegar al afio 2009 baja notoriamente por un

periodo de 2 afios y de ahi en adelante toma un alto potencial hasta la fecha:

Figura 7: Turismo Internacional / Namero de Arribos

Vision Grafica /Fuente: https://datos.bancomundial.org (2015)
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En la figura anterior el incremento del turismo data desde 1998 hasta el 2015, generando que
“Un numero cada vez mayor de paises se han abierto e invertido en el desarrollo del
turismo, haciendo del turismo un motor clave del progreso socioeconémico a través de los
ingresos de exportacion, la creacién de empleos y empresas y el desarrollo de la
infraestructura. Como un servicio de comercio internacional, el turismo de entrada se ha

convertido en una de las principales categorias comerciales del mundo” (Banco Mundial.
2017)

Esto quiere decir que el turismo genera mas inversion extranjera al pais, generando fuentes de
empleo y crecimiento econdémico en las sociedades. Debido a este incremento del turismo como
actividad econdmica, se identific6 un aumento en las repercusiones en el ambiente, por lo que
actualmente se busca una mayor conservacion del espacio natural; la necesidad de exaltar y
preservar un lugar propio, y promover un desarrollo local, por tal motivo para regular las empresas
de actividades turisticas y que cumplan con las leyes y reglamentos del pais se cre6 la norma del
Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST), “es un programa del Instituto Costarricense de
Turismo (ICT), disefiado para categorizar y diferenciar empresas turisticas de acuerdo al grado en

que su operacion se acerque a un modelo de sostenibilidad.” (ICT. 2013).

Sostenibilidad

El turismo de la mano de la sostenibilidad, Sancho (1998), afirma “estd ligada a tres hechos
importantes como son la calidad, la continuidad y el equilibrio, buscando asi mejorar la calidad de
vida de la poblacion local, mantener la calidad del medio ambiente, promover mayor calidad de
experiencia para el turista, asegurar la obtencién de beneficios por parte de los empresarios
turisticos, y conseguir mayores niveles de rentabilidad econdémica para los residentes.” (Citado en

Orgaz, F. 2013).
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Buscando un equilibrio, en la sociedad, economia y naturaleza, trascendiendo al término de turismo
sostenible, el cual, lo encontramos vinculado con el asesoramiento ya que se trabaja con base al
ambito socioeconémico de la norma CST, donde su objetivo principal es la evaluacion, sobre la
interaccidn del establecimiento turistico con las comunidades de su localidad, es decir, hasta qué
nivel de influencia posee una empresa turistica en el crecimiento y desarrollo de una region, ya sea
por la generacion de empleo o creacion de beneficios propios y para la comunidad, abarcando el

tercer hecho: ‘el equilibrio”

Turismo Sostenible

Entiéndase el concepto de turismo y el de sostenibilidad, nace el turismo sostenible que son
“Aquellas actividades turisticas respetuosa con el medio natural, cultural y social, y con los valores
de una comunidad, que permite disfrutar de un positivo intercambio de experiencias entre
residentes y visitantes, donde la relacion entre el turista y la comunidad es justa y los beneficios de
la actividad es repartida de forma equitativa, y donde los visitantes tienen una actitud
verdaderamente participativa en su experiencia de viaje”. (ICT. 2013). Como se puede apreciar en

la siguiente figura:
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Figura 8: Tridngulo Sostenible

Sociedad

Equitativo g Soportable

Viable
Economia Ambiente

Fuente: Elaboracion propia (2017).

En la imagen se aprecia el triangulo de sostenibilidad, donde la sociedad obtendra una economia
equitativa y viable con el ambiente, el cual termina siendo un recurso soportable con la sociedad,
los tres parametros estan entrelazados de forma igualitaria. “La OMT (2012) define al turismo
sustentable como “[...] aquel que considera todos l0s impactos econdmicos, sociales y ambientales
actuales y futuros, atendiendo las necesidades de los visitantes, la industria, el medioambiente y
las comunidades receptoras”. Asi, el turismo enfatiza los principios ambiental, sociocultural y
economico de la actividad turistica para con todos los involucrados (OMT, 2012)”. (Lyra, F.R., &

de Souza, M.B 2015)

El Hotel Cristal Ballena, es parte de un turismo sostenible, participando en la norma CST, dirigida
por indicadores, que permiten evaluar cuan compatibles 0 no son las variables: econémica, social,
ambiental y cultural, de sus operaciones. Son de importancia ya que hacen referencia a los intereses
y necesidades de las comunidades como tanto de los inversionistas; maximizando beneficios y

minimizando costos; para ello, “un primer paso es identificar areas comunes de interés, como punto
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de partida para resolver las diferencias y lograr un desarrollo turistico coherente y sostenible”

(Estado de la Nacidn, 2007. p.196).

En este sentido se trata de indicadores de turismo sostenible y que toman el valor del centro turistico
pudiendo lograr orientar “su desarrollo de acuerdo a las caracteristicas y necesidades de esta, lo
que demanda trabajo, vision y planificacion” (Estado de la Nacion, 2017. p. 196); con base de la
relacion turismo-indicadores; el turismo necesita planificacion meticulosa he implementacion

efectiva de los planes; esto conlleva a un sistema de monitoreo de la actividad.

b.2. Estado del arte, investigaciones recientes y sus resultados con relacion a los temas del

proyecto.

Algunas publicaciones relacionadas al asesoramiento de la situacion actual a nivel internacional:

e Los nuevos retos para la investigacion en turismo y cooperacion. Ignacio Sariego Lopez, et
al. 2012: presentan como objetivo crear bases para la gestion local del turismo alternativo,
preservando la identidad cultural, con “el debate acerca de las relaciones entre turismo,
desarrollo y medio ambiente se enmarca en el paradigma del desarrollo sostenible. La
necesidad de encontrar un equilibrio entre el crecimiento econdmico, la preservacion
ambiental y la equidad social supone uno de los retos fundamentales de la planificacion y

gestion turistica” (Sariego, I., et al 2012)
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e Algunas consideraciones sobre la dimensién normativa de la actividad turistica en la
provincia de Buenos Aires. Elsa Maria del Carmen Lloret & Silvia Carolina Varela: externa
que el turismo posee multiples objetos de estudio, por lo que no se encuentra independiente
al Estado y se dirige “a la planificacion y desarrollo del turismo, debiendo asimismo generar

las bases para su regulacion en escalas nacionales, regionales y locales”.(Lloret y Varela.,

2014)
Tabla 8: Publicaciones a nivel internacional
Estado del Arte
I 1
Pais Autor Investigaciones y resultados
[ I I 1
El debate entre turismo, desarrollo y medio ambiente
se enmarca en el paradigma del desarrollo sostenible.
Equilibrio entre el crecimiento econdmico, la
Espafia Ignacio Sariego Lopez, preservacién ambiental y la equidad social los retos
etal. 2012 fundamentales de la planificacion y gestion turistica.
I ! ! 1
El turismo posee multiples objetos de estudio, se
Elsa Maria del Carmen dirige a la planificacion y desarrollo del turismo,
Argentina Lloret & Silvia debiendo asimismo generar las bases para su
Carolina Varela 2014  regulacién en escalas nacionales, regionales vy
locales.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Asimismo se hace estudio con relacion al el desarrollo del Turismos Sostenible en Costa Rica,

entre los que se destacan:

e Estado de la Nacion. Aporte Especial. Diversidad de destinos y desafios del turismo en

Costa Rica: los casos de Tamarindo y La Fortuna: expone una serie de indicadores,

31



mediciones y politicas del sector turistico; en un “aporte especial del capitulo
“Oportunidades, estabilidad y solvencia economicas” explora las caracteristicas y el
desarrollo diferenciado que presenta el turismo en Costa Rica. (Estado de la Nacion. s.f),
se hace una comparacion entre dos microrregiones la de Tamarindo y La Fortuna, segln su

desarrollo como “marca-pais”

Rain Forest Aliance. Estdndar de Verificacion para Servicios turisticos, destaca la
utilizacion de certificaciones con sus respectivos indicadores con criterios ambientales,
sociales y econémicos con el fin de “promover el turismo sostenible en la region, a través
del fortalecimiento de las iniciativas de certificacion, con base en el respeto y
reconocimiento mutuos, en el esfuerzo conjunto, la armonizacion de sistemas y

compartiendo informacion y experiencias” (Rain Forrest Alliance, 2012).

Tabla 9: Publicaciones a nivel nacional

Estado del Arte

Autor Investigaciones y resultados

T 1
Expone una serie de indicadores, mediciones y politicas del

Estado de la Nacion sector turistico; explora las caracteristicas y el desarrollo
diferenciado que presenta el turismo en Costa Rica.

Rain Forest Alliance Destaca la utilizacién de certificaciones con sus respectivos
indicadores con criterios ambientales, sociales y econémicos
con el fin de promover el turismo sostenible en la region,

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Para efectos del trabajo se investiga el crecimiento del turismo y proyectos en la region del Pacifico

Sur, siendo la localidad donde se realiza el asesoramiento.

e Susan Chen Mok. Turismo en el pacifico costarricense: un analisis de la oferta y demanda.
(2014). Esta edicion publica una “descripcion y analisis de la oferta y demanda turistica
existente en la region pacifica costarricense, que permite visualizar las fortalezas y las
debilidades de la situacion del sector turismo y proponer lineas de accién, asi como dar
algunas recomendaciones para contribuir a resolver las problematicas encontradas o para
profundizar en investigaciones mds especificas” (Chen, S., 2014), la autora expone el
crecimiento del turismo como un actor economico en el pais y “potencio el Pacifico Sur

como destino ecoturistico”. (Chen, S., 2014)

e Susan Chen Mok. Desarrollo del turismo en el Pacifico Costarricense: Analisis
comparativo por zonas y por tipo de servicios. (2013). En esta publicacion se realiza un
analisis determinado segun los anuarios del Instituto Costarricense de Turismo, “se trata de
reconstruir la informacion correspondiente al turismo en el Pacifico costarricense, para dar

cuenta del desarrollo que ha tenido esta region en el tema de turismo”. (Chen, S., 2013).
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Tabla 10: Publicaciones en relacién al Pacifico Sur

Estado del Arte

Autor Investigaciones y resultados

La autora expone el crecimiento del turismo como un actor
Susan Chen Mok. 2014 econdmico en el pais y potencié el Pacifico Sur como destino
ecoturistico.

Susan Chen Mok. 2013 | En esta publicacidon se realiza un andlisis determinado segun
los anuarios del Instituto Costarricense de Turismo, para
reconstruir la informacion correspondiente al turismo en el
Pacifico costarricense, para dar cuenta del desarrollo que ha
tenido esta region en el tema de turismo.

Fuente: Elaboracion propia (2017)

c. Metodologia

El tema de asesoramiento conduce al fortalecimiento y seguimiento del ambito socioeconémico
del Certificado de Sostenibilidad Turistica, sobre la actividad operacional del Hotel Cristal Ballena,
manteniendo el nivel maximo de sostenibilidad. Para ello se lleva a cabo la metodologia que es el
camino para el logro de los objetivos, que se orienta a una vision sistematica de mundo, donde “el
contexto es un espacio especial de desarrollo, donde interactiian sociedad, cultura y naturaleza...las
diversas percepciones de los distintos grupos de actores sociales, que comparten diferentes visiones

de mundo.” (Salazar, L. De Souza, S. 2001. p57)

En conjunto con el Hotel Cristal Ballena y sus trabajadores, se identificaran y analizaran las
evidencias demandadas por los descriptores de la norma en estudio, basdndose en la investigacion
social que “es el proceso de aplicacion del método cientifico a situaciones y problemas concretos

de la realidad social para la obtencién de nuevo conocimiento” (Abarca, A. 2012.), cada uno
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expresa y evaluard los acontecimientos respecto a la cultura sostenible aplicada en el hotel, con el
fin de conseguir una serie de mejoras para la puesta en marcha, esto quiere decir “cuanto mas

informados estén los participantes, mas constructivas e incisivos seran sus aportes” (Castelli, L

2009).

Se utilizara el enfoque cualitativo de investigacion del cual “se centra en la comprension de la
realidad desde sus aspectos particulares, como fruto de un proceso de construccion histérico,
realidad que se intenta observar a partir de la l6gica y sentir sus protagonistas, es decir, desde una

perspectiva subjetiva.” (Quintana, A. 2006).

c.1. Estrategia a utilizar.

Debido al tipo de asesoramiento que involucra diversos actores sociales, la estrategia a utilizar,
coexisten en el enfoque cualitativo, es una recopilacion de datos sin medicién numeérica, con el fin
de descubrir o afinar preguntas de investigacion en los procesos de interpretacion, “evalta el
desarrollo natural de los sucesos, es decir, no hay manipulacion ni estimacion con respecto a la
realidad” (Corbetta, 2003), sefialando que utiliza el razonamiento inductivo que va de lo particular

a lo general.

La investigacion no pretende una generalizacion de datos sino al contrario se refleja la vivencia de

la participacion critica entre los actores sociales involucrados; para ello la propuesta se realizara

en las siguientes fases:
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Figura 9: Fases de propuesta asesoramiento.

eDiagnostico del *Valorar el eEvaluar los
conocimiento de los cumplimiento del decriptores del
trabajadores sobre ambito ambito
el CST socioeconomico por socioeconomico en
medio de sus tareas de corto,
descriptores mediano y largo
plazo

Fuente: Elaboracion Propia (2017)

c.2. Procedimientos y técnicas
Dando paso al desglose de las fases, encontraremos primeramente su procedimiento seguidamente

de su técnica.

Fase |

El tipo de investigacion a implementar es el del estudio correlacional que “busca asociar variables
para conocer la relacion entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables, en un contexto
particular. Mediante este tipo de estudios se puede saber como se comporta un concepto o una
variable al determinar el comportamiento de otras variables relacionadas”. (Ulate, 1. 2012) UNED,
de primera instancia abarca la revision bibliografica en este caso de fuentes primarias, secundarias

y seguidamente de las técnicas de investigacion.

Para el desglose de la primera fase se utilizaran las siguientes técnicas de la investigacion:

La Observacion: “es el procedimiento para obtener datos de la realidad mediante la percepcion

intencionada y selectiva de un objeto o fendmeno determinado” (Ulate, 1. 2012 p62) UNED, esta
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técnica es la mayor importancia ya que desde la perspectiva de un Gestor de Turismo, se

identificara la funcionalidad de las précticas sostenibles que posee el Hotel.

La Entrevista: es una técnica que permite “conocer la opinion de la gente sobre una situacion o un
problema en el cual estd involucrada” (Ulate, I. 2012 p62), en este caso la muestra de la

investigacion son los propietarios, administradores y trabajadores del Hotel.

Fase I1:
La puesta en Marcha, hace referencia al desarrollo de los objetivos y trabajo de campo en él se
realizard una evaluacion primeramente textual para trabajar con los indicadores de la norma del

Certificado de Sostenibilidad Turistica.

Dentro de las técnicas a utilizar encontramos:

Inicia el proceso de valoracion, de la informacion de campo es decir todos los datos recopilados de
la observacidn y revisiones bibliograficas que dan sustento al asesoramiento, sistematizacién de
datos y con su respectivo ordenamiento segun las prioridades del Hotel Cristal Ballena y asi poder

realizar una evaluacién para fortalecer el &mbito socioeconémico del CST.

Fase 111
En esta ultima fase se destaca el desglose del andlisis de la informacion recopilada, es decir se
empieza a organizar los datos obtenidos; para ello se deben de seguir cinco pasos basicos segun

lleana Ulate (2012):
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Obtener la informacién de la poblacién definida en estudio, mediante la aplicacion de instrumentos.
Establecer criterios para ordenar y codificar los datos obtenidos en el trabajo de campo.

Definir las herramientas para el analisis.

Introducir los datos al computador en el programa elegido.

Obtener resultados.

¢.3. Presupuesto y financiamiento

Considerando dentro del asesoramiento es importante tener en cuenta el presupuesto para poder
ejecutar a corto y mediano plazo los objetivos, minimizando riesgos y permitiendo un control,
seguimiento y verificacion del cumplimiento; se entiende que la “funcion primordial del
presupuesto vinculado al control financiero de la organizacidon se constituye como herramienta de

apoyo y se integra como norma y politica de las organizaciones” (Dussan, S. 2014).

Es decir, es un excelente instrumento para administrar los objetivos, trabajar por metas y

verificando la rentabilidad del asesoramiento, para la elaboracién del mismo se toma como guia

una serie de rubros como se presentan en la siguiente tabla:
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Tabla 11: Rubros para elaboracion presupuesto

Rubro Detalle

I I
Planilla o nébmina Personal Asesor
Personal de Asistente
Practicante

I T
Materiales e insumos Lapiceros
Lapiz de escribir
Cuaderno
Marcadores
Resma de papel
Internet

I T
Trabajo de Campo Hospedaje
Transporte

I T
Equipos Computadora Portatil
Computadora Escritorio
Impresora y tinta
Teléfono Fijo y Celular

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Como se aprecia en la tabla cada rubro posee un detalle para considerar en la elaboracion del
presupuesto, cabe destacar que se debe justificar cada uno de los detalles segin los cumplimientos
de los objetivos, esto debido que existe una fuente de financiamiento para la asesoria, en este caso
seria el Hotel Cristal Ballena y el del asesor los cuales juegan un papel crucial debido que son los
que presentan la parte econdmica para solventar los gastos del asesoramiento, y sin el desglose del

presupuesto no podran verificar si el asesoramiento es viable para su ejecucion.

En el siguiente apartado se presenta una rubrica del presupuesto del asesoramiento general y las

indicaciones para su interpretacion.
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Figura 10: Presupuesto General Asesoramiento

| GT5-AS-HCB
EM A I FORMATO DE PRESUPUESTO PARA PRESENTACIGN DE ASESORAMIENTO TURISTICO Verdén 1
FAaT
PRESUPUESTO GEMERAL DEL ASESORAMIENTO:
Fuenbes de Finoncismisnio
RUEROS Holel Criskal Ballena Ingreso proplo Diras feenles Exlernas Chras venbes Exbemon Tatal
i, Personol Agesce E589.320,00 C0.00 £0.00 £0.00 E57.320.00
2 Personal de Asitents 0,00 000 000 0,00 20,00
3. Prachicante 2,00 E0.00 000 €300 2000
& Mafedokes e nsumos 21715000 £13.000.00 000 000 3015000
5. Trobopo da Campo BT 50UD00.00 E304.000,00 E0.00 E7 49 D000 #1.823.000.00
& Eguipos &1 75.000.00 E223.000,00 E0.00 000 #358.000.00
7. Binfiografio ®0.00 e0.00 2000 £0.00 £0.00
6; :.:l v £0.00 #0.00 €000 €300 €000
TOTAL PRESUPUESTO DEL
PROTECTO E1.531.470,00 E5A0.000,00 €000 E7E7.000.00

Fuente: Elaboracion propia (2017)

La figura anterior representa el presupuesto general del asesoramiento, con cada uno de los rubros
y sus fuentes de financiamiento, obteniendo un resumen como resultado final; para ello
primeramente en otro formato (Anexo 2), se detallan cada uno de los rubros, con sus debidos

calculos, siguiendo las sucesivas instrucciones:
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Tabla 12: Instrucciones de diligencia del presupuesto

l. Instrucciones de diligencia del presupuesto

a) El presupuesto general totaliza los montos de los rubros solicitados tanto para financiacion de
la asesoria por parte del Hotel Cristal Ballena y elaboracion propia, asi como los de Ingreso
propio y/o entidades externas.

b) Los rubros utilizados deben ser descritos y justificados.

c) El rubro de personal asesor: Debera ser diligenciado de acuerdo al tipo de vinculacién de
los asesores, donde el valor calculado seré contabilizado.

d) Personal de Asistente y Practicante: Contempla aquellos recursos destinados a cubrir los
costos de aquel personal como asistente de asesoramiento, y practicante.

e) Consultoria especializada y/o servicios técnicos externos: Aplica Unicamente en el caso de
contrataciones externas a la institucion

f) Materiales: Incluye los recursos necesarios para el desarrollo del asesoramiento, entre ellos:
papeleria, insumos, material de laboratorio, etc.

g) Trabajo de Campo: Incluye solamente las actividades relacionadas a obtener informacion o
datos para la adecuada ejecucién del asesoramiento.

h) Equipos: Aquellos necesarios y justificados para el asesoramiento.

i) Bibliografia: Contempla las referencias bibliograficas necesarias para el asesoramiento. Se
financiaran aquellas que no se encuentren en la base de datos de la biblioteca institucional.

j) Difusion: Se refiere a la financiacion de todos los materiales referentes a la difusion y
divulgacion de los resultados (planillas, cartillas, libros, etc.)

1. Nota

a) Cuando aplique el caso, justificar cada rubro por el cual se solicita financiamiento, de acuerdo
a las actividades propuestas en el asesoramiento.

b) EIl presente formato contempla aquellos rubros que se encuentran aprobados para su
financiacion, por ello aquellos que no se encuentren sefialados no deberan ser incluidos.

Fuente: Elaboracion propia. (2017)

Como lo indica la tabla anterior son los pasos a seguir para completar debidamente el formato

detallado del presupuesto y el significado de cada uno de los rubros, para el puntoay b es el detalle
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general y su justificacion pertinente, seguidamente encontramos los actores sociales que son
participes del asesoramiento y su pago equivale a la lista de salarios por el Ministerio de Trabajo

estos son los puntos c, d y e.

Todo material, equipo y servicios necesarios para cumplir con los objetivos se encuentran en los
puntos f, g y h, lo que concierne el punto i, es la utilizacion de bibliografia para efectos de
investigacion y realizacion del asesoramiento en donde sea pertinente aplicar un pago para su uso;
y el tltimo rubro el punto j es exclusivamente el pago de medios para divulgacion de la asesoria.

Ver anexo Formato Presupuesto Asesoramiento Turistico.

d. Evaluacion

Se tomara como base las recomendaciones otorgadas por los evaluadores del ICT, he informe final
de las ultimas evidencias de la norma CST (afio 2016), con esto se establecera los pasos a seguir
para mantener la maxima puntuacion de la norma CST, y mejorar la sostenibilidad del servicio del
Hotel, de la mano con un cronograma de recopilacion de informacién e implementacion de

acciones anuales.

El cronograma se desglosa por mes y por dia, del cual se trabajara un punto diariamente para el

avance (Anexo 3). Los pasos a seguir para la elaboracién de la asesoria se aprecian en la siguiente

figura:
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Figura 11: Pasos para elaboracion plan de trabajo

Revision de |a
informacion.
Evaluacion

Creacion Comité
Sostenible

Segregacion y
acomodo de carpetas

FODA-Hotel. / Comité

Sostenible

Madulos segregacion
de tareas corto,
mediano y largo plazo

g <

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Parte de los pasos a establecer para obtener la certificacion, los indicadores del &mbito
socioecondmico se clasifican en tareas de corto plazo que se encuentran en progreso o por iniciarse
en futuro préximo, oscilan en un periodo de 4 a 6 meses, las tareas de mediano plazo compren
tareas de corto plazo que sin su cumplimiento no se pueda elaborar otra tarea abarca entre los 6 a

12 meses y las tareas de largo plazo se componen de las tarea de corto y mediano, ya que son
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actividades que se deben de realizar constantemente como bitacoras, capacitaciones, donaciones

entre otras, suele extenderse a mas de un afio.

Figura 12: Tareas de corto, mediano y largo plazo.

I B

4236 e6al2 e Mas de
meses meses 12 meses

Plazo ﬁ Plazo ’Q;fw Plazo VAQ

Fuente: Elaboracion propia (2017)

~
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d.1. Aspectos a evaluar
En consideracion a los aspectos que se utilizaran para la elaboracién de la asesoria, seran a partir
de la norma del Certificado de Sostenibilidad Turistica del ICT, &mbito socioeconémico,

primeramente se enunciara el descriptor, después por columnas de izquierda a derecha se referira:

e Elindicador: por nimero sujeto a la norma CST.

e El detalle: hace referencia del indicador que se describe desde un punto profesional de

gestor sostenible paralelo al del ICT.

e Acciones a tomar: son actividades que se deben de realizar para poder cumplir con el

indicador.

e Area responsable: corresponde al departamento de la empresa que tendra a cargo el

indicador.

e El tiempo: consiste en la clasificacion de los indicadores en corto, mediano y largo plazo;

tal como lo demuestra la siguiente tabla:
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Tabla 13: Indicadores corto, mediano y largo plazo.

Clasificacion de indicadores por tareas corto, mediano y largo plazo

Gestion del Capital Humano )
Area

Indicador Detalle Acciones a tomar Tiempo
Responsable
Desarrollar o actualizar el Actualizar el reglamento interno de trabajo y modificarlo al
) . formato del el Ministerio de Trabajo, debido que - .
24.1 reglamento interno de trabajo en o 2 Administracion largo
la empresa a(_:tt_JaImente la revision y aceptamor} d_e documentos es
' digital y por medio de correo electrénico.
Realizar una ficha de registro que indique:
-Nombre del Colaborador por departamento
Contratacion del personal debe  -Numero de cedula
4.9 ser al menos un 60% de -Nacionalidad Recursos corto
' localidad o comunidades - Puesto desempeiia en la empresa Humanos
aledafias a la empresa. -Lugar de Residencia
-Firma de cada uno de los trabajadores, tipificando que la
informacion suministrada es veridica.
Adjuntar fotografias de las capacitaciones donde hace parte
Realizar capacitaciones para el los pobladc_)res de Ia_ Ioca||_dad. o
oersonal y para los pobladores de Preser_wt_ar lista de asistencia de las capacitaciones _don_dp
la localidad, con el fin de forjar especifique: - -Nombre capacitacion
24.3 trabajadores potenciales para la mamg;g d%aggluriaantes 55%2;22 corto
empresa 0 que contribuya con el : X
-Nacionalidad

crecimiento personal y laboral de

los pobladores. -Lugar de Residencia

-Firma de cada uno de los participantes, tificando que la
informacidn suministrada es veridica.

46



24.4

24.5

24.6

24.7

24.8

24.9

24.10

Crear una Politica de
Contratacion para emplear
personas en los puestos
administrativos o gerenciales y
que sean de la comunidad o
nacionales.

Brindar apoyo y contribuir con
estudiantes de la localidad para
que realicen practicas o pasantias
de la especialidad en turismo.

Los estudiantes que realizan
pasantias o practicas
profesionales, se les brinda la
oportunidad de laborar en la
empresa, siempre que cumplan
con los requisitos demandados
por el puesto.

En el momento de la
contratacion de personal no debe
de ser en forma ilegal o por
debajo de condiciones minimas
segun la legislacién nacional e
internacional.

Inquirir el conocimiento de la
comunidad respecto a los
impactos que genera la empresa
por medio de encuestas.
Presentar un procedimiento de
solicitud de quejas y sugerencias
de la comunidad

Realizar un procedimiento de
divulgacion y denuncia sobre el
Cddigo de Conducta expendio de

Actualizar las Politicas de Contratacion segun la nueva ley
laboral y adjuntar los perfiles de puesto para las areas de
administracion y gerencia; tomando en cuenta como

requisitos para poder emplear a la persona mejor calificada.

Adjuntar los expedientes de los practicantes

Adjuntar correos de solicitud de practicas por parte de los
centros educativos.

Adjuntar fotografias de los practicantes realizando sus
labores.

Agregar contratos laborales de empleados que iniciaron
como pasantes en el hotel.

Adjuntar el enunciado de las politicas de contratacion que
indica que el empleador no debe de realizar contratos de
forma ilegal o por debajo de condiciones minimas.
Agregar contratos laborales y copia de cédula o pasaporte
de los trabajadores.

Crear una encuesta para aplicar cada 6 meses minimo y
tabular resultados sobre los impactos del hotel hacia la
comunidad.

Adjuntar el libro negro que se encuentra en el area de
recepcion, que es exclusivamente para atencion de quejas y

sugerencias.

Realizar documento sobre el proceso de divulgacion y
enunciar las areas en donde puede presentar las denuncias
con el formato estipulado.

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos

Sostenibilidad

Sostenibilidad

Recursos
Humanos

mediano

corto

corto

corto

largo

mediano

corto
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2411

24.12

24.13

Indicador

25.1

25.2

drogas u otros problemas
sociales

Promocionar la igualdad de
oportunidades y respetar los
derechos humanos

Determinar un puesto de trabajo
para que pueda ser empleado por
una persona con discapacidad.

Participar y desarrollar politicas
que prohiben el trabajo infantil
segun la legislacién nacional e
internacional y participar en un
programa de sensibilizacion
dirigido a los trabajadores de la
empresa sobre el trabajo infantil.

Detalle

Determinar los productos locales
0 nacionales que consume la
empresa

Promocion de articulos
caracteristicos de la zona y
elaborado por personas o
empresarios locales, que no sean
de materiales vedados por la ley.

Tipificar en las politicas de sostenibilidad, induccion del

personal, contratos de los colaboradores y politicas de

contratacion la ley de igualdad de género.

Dar a conocer por medio de redes sociales y pagina web de Recursos
la empresa sobre el respeto de los derechos humanos y la Humanos
igualdad de género.

Adjuntar planilla y la lista de los trabajadores con una

grafica de género y edad

Redactar un documento con especificaciones del puesto

. b Recursos

para una persona con discapacidad y que cumpla con ley
Humanos
7600.
Dar a conocer sobre la legislacion nacional e internacional de
las implicaciones del trabajo infantil por medio de politica de
sostenibilidad, manual de ética, manual de induccion. Recursos
Presentar documentacion sobre las capacitaciones de Humanos
PANIAMOR, en las que se ha participado como las que se
expusieron a los trabajadores de la empresa.
Beneficios Economicos Indirectos
Area

Acciones a tomar
Responsable

Identificar los productos elaborados local o nacional que
consume la empresa.

Agregar lista de los proveedores con sus productos y por
region. (Fichas técnicas de registro.)

Solicitar carta a proveedores de los productos que venden a
la tienda de la empresa, indicando que cumplen con
normativa vigente, la localidad de donde se realizan, y los Proveeduria
materiales con los que son fabrican no sea ilegales.

Adjuntar fotografias de la tienda

Proveeduria

mediano

corto

mediano

Tiempo

corto

mediano
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25.3

25.4

255

25.6

Indicador

26.1

26.2

26.3

Utilizacion de artesanias de
origen o produccion local o
nacional y que los materiales no
estén vedados por la ley.

Determinar los servicios
complementarios de la
comunidad que se utilizan en la
empresa para su producto final

Potencializacion de barrio o
comunidad con précticas
sostenibles

Desarrollar investigaciones para
identificar necesidades en la
comunidad para potencializar
sostenibilidad

Detalle

Determinar los requerimientos
de salud de la empresa no
comprometen los de la
comunidad

Participar de al menos 3
programas preventivos del
Sector Salud que involucra a la
comunidad

Dar la oportunidad y ofrecer a
los trabajadores de la empresa
programas o beneficios en el
area de salud adicionales a los
estipulados por la ley

Realizar inventario de las artesanias y pinturas que se
utilizan para decorar el hotel con su respectivo lugar de
origen.

Agregar fotos de pinturas Steiner + vaca de "cow parade”
Adjuntar lista de los tours que se ofrecen de la zona,
servicios de transportes.

Solicitar a los proveedores de servicios una carta de
compromiso de sostenibilidad y la participacion que tienen
con la empresa.

Agregar info de: campafias de limpieza, donaciones escuela
Ballena, siembra de arboles, charlas de educacién ambiental.

Una opcidn nueva a investigar podria ser sobre efectividad
de ser parte del corredor bioldgico Paso de la Danta y cuales
han sido sus efectos.

Salud

Acciones a tomar

Solicitar una certificacion de los médicos de cabeza con los
que trabaja la empresa, en caso de que un cliente o
trabajador sufra de una emergencia.

-Doctor Mauricio Esquivel (médico general).

-Doctor Gustavo Citron (médico general).

Adjuntar correos y contratos de programas preventivos de
Salud, imagenes

Solicitar una certificacion de las entidades con las que se
tienen convenios respecto a los programas de salud para los
trabajadores

Proveeduria

Recepcidn

Sostenibilidad

Sostenibilidad

Area
Responsable

Administracion

Sostenibilidad

Administracion

corto

corto

largo

largo

Tiempo

corto

largo

medio
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26.4

26.5

26.6

26.7

26.8

Indicador

27.1

27.2

27.3

27.4

Desarrollar un Programa de
Salud Ocupacional que esté
aprobado por un profesional
competente, implementarlo y sea
revisado cada 2 afios
Participacion del personal en
comités de salud ocupacional y
de primeros auxilios

Ejecutar el Plan de Salud
Ocupacional segin cronograma
y fiscalizacion del experto en
salud ocupacional

Utilizar para el control de plagas,
plaguicidas y alternativas
naturales.

Realizar un control de accidentes
que se desarrollan en la empresa.

Detalle

Promocionar actividades
recreativas de la comunidad

Promocion de actividades
sociales, benéficas o culturales
desarrollan en la comunidad

Colaborar con donaciones
econdmicas o en especies con el
fin de solventar necesidades
prioritarias comunales

Realizar contribuciones
econdmicas 0 en especie, para
mantener o mejorar obras de
infraestructura.

Adjuntar programa aprobado por un ente o profesional
competente, implementar y llevar a revision cada 2 afios.

Adjuntar fotografias creacion del comité de Salud
Ocupacional y documento oficial.

Adjuntar actas de reunion y lista de asistencia.

Adjuntar cronograma de S.O

Adjuntar fotografias, de reuniones, capacitaciones y
simulacros

Adjuntar lista de asistencia y firmas del experto o regente de
S.0

Adjuntar contrato y cronograma de empresa fumigadora.
Adjuntar fichas técnicas de los productos utilizados por la
empresa fumigadora.

Adjuntar documento de accidentes y estadisticas

Desarrollo Social y Cultural
Acciones a tomar

Agregar fotos de festival de ballenas, fiestas civicas Uvita y
Osa en general.

Adjuntar promocién de las actividades como festival de
ballenas, competencias de ciclismo, festival de manglares,
festival de las esferas entre otras.

Agregar copias de las donaciones enfermos de cancer,
Escuela de Ballena. Buscar proyectos donde se puedan hacer
donaciones en horas (tipo voluntariado).

Adjuntar las cartas de solicitud y agradecimiento de la
Escuela de Ballena.

Administracion

Administracion

Administracion

Administracion

Administracion

Area
Responsable

Mercadeo

Mercadeo

Sostenibilidad

Sostenibilidad

largo

corto

largo

corto

largo

Tiempo

largo

largo

largo

largo
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27.5

27,6

27.7

27.8

27.9

27.10

27.11

27.12

27.13

Integrarse con organizaciones
locales o comunitarias que
trabajen para mejoras en obras
de infraestructura

Contribuir con el desarrollo de
actividades deportivas artisticas
y culturales, donde participe los
trabajadores y personas de la
comunidad.

Desarrollar programas que
incentiven el turismo interno,
que brinden facilidades y tarifas
de bajo costo.

Brindar apoyo comercial a las
empresas locales, regionales o
nacionales

Integrar en la promocion de la
empresa elementos culturales de
la region

Realizar un monitoreo de
impactos socioculturales

Aplicar acciones correctivas para
minimizar los impactos
socioculturales

Promocionar e incentivar de
actividades artisticas de la
localidad.

Facilitar de instalaciones de la
empresa para reuniones
comunales de asuntos de interés.

Agregar foto de para de autobus del HCB (y si hay mas
donativos de éste tipo).
Podas de césped de la Escuela de Ballena.

Administracion

Identificar las actividades deportivas en las que participa la
empresa.

Adjuntar material promocional.

Adjuntar fotografias de las actividades.

Sostenibilidad

Adjuntar las promociones del mes de junio, setiembre y
octubre.
Adjuntar los videos de Destinos TV

Administracion y
Mercadeo

Adjuntar las fichas técnicas de los proveedores y las cartas .
. Proveeduria

de compromiso.

Adjuntar las promociones que contengan elementos

. . Mercadeo
culturales de la region y comunidad.

Es necesario iniciar un estudio sobre el tema, sin embargo
es probable que el impacto sea minimo o nulo ya que la
empresa se encuentra bastante alejada del centro de la
comunidad, ademas por las caracteristicas propias del
mercado con el que se trabaja. Pero lo anterior debe ser
demostrado.

Administracion

tenido los result los impact iocultural - .
_Obe do los resultados d_e, 0s impactos socioculturales o sian
implementar un plan de accion y aplicarlo

Dar espacio a escultores, pintores, artesanos o artistas en

SR Administracion
general expresar sus proyectos e iniciativas en la empresa.

Adjuntar lista de asistencia.
Agregar fotografias.
Adjuntar Actas de reunion.

Administracion

largo

largo

mediano

mediano

largo

Largo

Largo

largo

Largo
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27.14

De cada una de las actividades en diferentes areas (siembra

Desarrollar un programa interno  de arboles, limpieza de playas, otros), sacar un promedio de
de voluntariado y documentarlo. horas que se donaron, con fotos y especificaciones.
Agregar plan, cronograma y actividades.

Fuente: Elaboracion propia a partir de ICT (2017)

Sostenibilidad

largo
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d.2. Técnicas e instrumentos de evaluacion
En este apartado se describen las técnicas y los instrumentos de evaluacion cualitativos, utilizados

para la elaboracion del plan de trabajo entre ellas estan:

Tabla 14: Técnicas e instrumentos de evaluacion

Técnica Descripcion de trabajo de campo Instrumento de evaluacion
Se realiza una investigacion
exhaustiva de temas y autores en

Revision - ) Archivos y documentos como
o e relacion al tema de asesoramiento, . S :
Bibliografica L » libros, publicaciones y tesis.
entre las publicaciones se estudio
detalladamente la norma CST.
. Hay una exploracion previa de la
Revision de nay £Xp P .
) informacion que posee la empresa Archivos
archivos
respecto al CST.
Se determina el estado actual en que
: se encuentra la empresa respectos a e
Sesiones de . s Analisis Fortalezas,
los parametros de sostenibilidad en . -
grupos Oportunidades, Debilidades y

una vision determinada de los
trabajadores.

Para verificacion de las tres técnicas
anteriores se realizan recorridos por
la empresa de la mano de la norma
CST, debido que se obtienen datos de
la realidad por medio de la
percepciodn intencionada.

Amenazas (F.O.D.A)

La observacion Tabla de cotejo norma CST

Fuente: Elaboracion propia (2017)

Con la revisién e investigacion de documentacion bibliografica y los archivos pertinentes a la
norma CST se obtiene un panorama mas amplio al tema de sostenibilidad y al problema que
presenta la empresa para su cumplimiento y seguimiento en el campo administrativo. Con la
sesiones de grupos se desarroll6 el analisis fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
(F.O.D.A) (Anexo 4) con el fin de exponer el conocimiento de los trabajadores de la empresa

respecto al tema de sostenibilidad y el compromiso de cada uno de ellos para su acatamiento.
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Por ultimo tenemos la observacién acompariada de la tabla de cotejo de la norma CST en el ambito

socioecondmico, que consiste en una lista de control, validacion y evaluacién continua de

parametros sostenibles. Este tipo de registro tiene una aplicacién muy clara y util para las empresas

que desean formar parte de esta certificacion, es mas ilustrativa en la determinacion del

cumplimiento de cada uno de los descriptores, puesto que con un nimero indica el acatamiento

concluido en su totalidad.

Una lista de cotejo indica si una determinada caracteristica 0 comportamiento importante de

observar esta presente o no lo esta; como instrumento de observacién, por tanto, la lista de cotejo

incluye un conjunto de aserciones, ya sea caracteristicas que se deban observar en el objeto o

proceso por ejemplo:

Figura 13: Norma Certificado Sostenibilidad Turistica

Ambito Socioeconémico
A *

24. Gestion del Capital Humano Al || S| LD | L

241 La empresa cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo. 1
La empresa utiliza personas de la localidad o comunidades aledafias para cubrir al menos el 60% de las contrataciones de

24.2 | Capital Humano. 3
La empresa aprovecha los cursos de capacitacion que da a su personal, brindando la oportunidad a los pobladores de ser

24.3 | participes de esta capacitacion con la intencién de formar colaboradores potenciales para la empresa o que contribuya a su
desarrollo profesional o mejoramiento en calidad de vida. 2
La empresa cuenta con una politica de emplear personas del ambito comunal o nacional para trabajar en el nivel

24.4 | administrativo o gerencial. 2
La empresa contribuye y apoya la formacion de estudiantes, idealmente de |a localidad, para que estos realicen pasantias o

24.5 | practicas en la especialidad de turismo u otras. 1
Las personas o estudiantes locales capacitadas de la forma anteriormente planteada, son empleados o contratados por la

24.6 | empresa. 1
Mo se contrata personal de forma ilegal o por debajo de condiciones minimas, u otro tipo de acciones que vayan en contra

24.7 | gel respeto humano del colaborador dictadas por |a legislaciéon nacional o internacional. 2
Se consulta la percepcidon de la comunidad con relacidn a los impactos que genera la empresa mediante la aplicacion

24.8 | periddica de encuestas al menos cada 6 meses. 2

249 | Eyiste un procedimiento para dar un adecuado manejo de solicitudes, quejas o recomendaciones por parte de la comunidad. 1
La empresa tiene un procedimiento por escrito de divulgacion y denuncia, y prohibe el uso y promocion de actividades de

24.10 | comercio sexual como la prostitucion y explotacién de nifias, nifios y adolescentes, el acoso, hostigamiento y/o abuso
sexual, expendio de drogas u otros problemas sociales. 3
La empresa promueve la igualdad de oportunidades en todos sus ambitos y respeta los derechos humanos de todos sus

24.11 | publicos de interés. 1

Fuente: www.turismo-sostenible.co.cr (2013) Norma CST Hoteles
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Como se aprecia en la figura 11, es la tabla de cotejo de la norma CST que se compone por un
enunciado numérico y de aserciones que se deben de cumplir, cada uno de ellos posee un valor, el
cual se indica en ponderacion y por ultimo la ribrica de cumplimiento que son “SI”, “NO” y “NA”
(no aplica). Si el indicador cumple con todos las acciones gana la totalidad de los puntos de
ponderacion o dado el caso de que no cumpla o este inconcluso pierde toda la puntuacion

correspondiente, dado casos especificos admitidos por el ICT no aplican. Ver anexo 4.
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e. Conclusiones y recomendaciones para proximos proyectos.

En relacién con el asesoramiento, se realizé el analisis desde los objetivos y a partir de los
mismos se brindan las siguientes conclusiones y recomendaciones con la intension de que sean
retomados por la administracion del Hotel para consolidar y fortalecer la gestion turistica dentro
de un enfoque de sostenibilidad:

Conclusiones
Definitivamente el Hotel debe de planificar las acciones de manera estratégica para lograr la

certificacion de sostenibilidad.

El Hotel Cristal Ballena cuenta con el maximo nivel de la norma del certificado de sostenibilidad
turistica, pero con el diagnostico del conocimiento de sus trabajadores en temas de sostenibilidad

se demostro que tienen poco conocimiento.

El Hotel cumple con los requisitos minimos del ambito socioeconémico, como lo indica la

valorizacion de sus descriptores.

Se determind que la informacién necesaria para cumplir con el ambito socioeconémico se

encuentra desactualizada y desorganizada.

Se distribuyé mejor el tiempo y el capital humano para cumplir con los descriptores del &mbito

socioecondmico, por medio de su evaluacion segun el tiempo que conlleva sus procesos para

elaborarlo en tareas de corto, mediano y largo plazo.
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Una estrategia que se considero pertinente fue la creacion de un comité de sostenibilidad llamado
Comunidad Amigos Sostenibles (CAS), quienes son los encargados de dar seguimiento y velar por

el cumplimiento de la norma.

Un gran logro fue evidenciar que el 90% de los trabajadores contratados son de las comunidades

aledafias como parte de mejoras en el descriptor, gestion del capital humano.

Un elemento importante para el cumplimiento es que los trabajadores estén constantemente

capacitados en materia de sostenibilidad.

El Hotel impulsa el desarrollo local al incluir proveedores de servicios y productos regionales en
sus operaciones, como compra de alimentos agricolas, artesanias elaboradas por los propios
indigenas Borucas y respetando la legislacion vigente, asi potencializando los beneficios

econémicos indirectos.

Existe una complicaciéon en la identificacion de necesidades y creacion de planes para potenciar la

sostenibilidad en las comunidades, debido a la distancia que existe entre ellas.

Se puede apreciar por medio de la valoracion de los indicadores del descriptor de salud, el Hotel
Cristal Ballena, otorga accesibilidad y oportunidades de servicios de salud, publicos, privados y

los que no son de indole obligatorio por ley, a sus trabajadores.

El Hotel cuenta con un programa de Salud Ocupacional, el cual no se la da un seguimiento

continuo.
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El Hotel promueve, informa e incentiva actividades culturales y recreativas que se desarrollan en
la comunidad.
Dentro del desarrollo de las actividades del Hotel, no existe un monitoreo constante de impactos

socioculturales y de sus acciones correctivas.
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Recomendaciones
Buscar una persona capacitada en la gestion de turismo sostenible, que le dé seguimiento a la
aplicacion de la norma CST en conjunto con el comité, Comunidad Amigos Sostenibles (CAS) y

mantener un registro actualizado de las evidencias.

Utilizar los pasos requeridos del &mbito socioeconémico, para desarrollar uno por uno los tres

ambitos restantes de la norma certificado de sostenibilidad turistica.

Realizar entrevistas para conocer las fortalezas y debilidades laborales de los trabajadores y
empleadores, para disefiar un plan de capacitaciones con temas de sostenibilidad y brindar la opcién

de participacion a las personas de la localidad o pequefios empresarios.

Crear una lista de contactos, que ofrecen servicios de salud, para brindar méas opciones y facilidades

de adquisicion para los trabajadores y sus familias.

Levantar una lista de proveedores y realizar la ficha técnica de cada uno indicando datos basicos
como su localizacion, productos que ofrece, seguidamente dar mayor validez a los locales y

nacionales.

Buscar alianzas con artesanos locales para la venta de artesanias en la tienda de suvenir del hotel.

Mantener las alianzas con los centros educativos para participar como sede de practicantes locales

y tener la opcidn de ser una fuente de empleo apenas exista una plaza vacante.
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Disefiar en conjunto con los centros educativos cercanos u otros actores estrategias para la

formacion integral del personal.

Establecer alianzas con tour operadores y agencias de viajes locales o nacionales para incorporar

en los servicios finales.
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Anexo 1

Hotel Cristal Ballena
Registro de residencia del personal.
Genero Colaborador x departamento Cédula Nac Puesto Residencia
Recepcion

" 1 | Monge Cordero Damian 1-1421-0472 | CR | Jefe de Recepcion Las Esperanzas, Peréz Zeledén

" 2 |Mejias Vargas Jorge 6-0428-0007 |CR | Recepcionista Uvita; Bahia Ballena, Osa

- 3 |Retana Calderén Laura 1-1545-0657 |CR | Recepcionista Uvita; Bahia Ballena, Osa
Restaurante

. 4 | Zufiga Navarro Milena 1-0808-0028 |CR | Saloneros Pérez Zeleddn, San José

M 5 |Arias Picado Ricardo 1-0832-0223 | CR | Saloneros Pérez Zeleddén, San José

" 6 | Garro Godinez Helbert 1-0914-0902 |CR |Saloneros Pérez Zeleddn, San José

M 7 |Cerdas Castro Orbis 1-1598-0122 | CR | Saloneros _
Cocina

" 8 |Garcia Alvarado Marlon Gerardo 1-1384-0797 | CR | Chef Bahia Ballena, Osa

" 9 |Cruz Nicaragua Milton 1558130341 |NI | Sub-Chef Bahia Ballena, Osa

. 10| Sanchez Rosales Amelia 6-0157-0607 |CR | Cocinero Uvita; Bahia Ballena, Osa

" 11 |Hernandez Mora Edin José 1-1673-0958 |CR | Cocinero Ballena, Bahia Ballena, Osa

" 12| Quesada Carranza Edwin 1-1498-0793 |CR | Cocinero Uvita; Bahia Ballena, Osa
Mucamas
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13 | Calderé6n Mena Maureen 1-0939-0540 |CR | Mucama Ballena, Bahia Ballena, Osa

14 | Méndez Solano Neiny 9-0102-0995 |CR |Ama de Llaves

15| Santamaria Reyes Kenia 6-0297 0399 |CR | Mucama

16| Alegria Barrantes Elizabeth 1-1035 0797 |CR |Mucama

Administrativo

17| Acufia Duarte Nayarith 1-1511-0899 |CR |Gerente Playa Hermosa, Uvita, Osa

18 | Morales Solano Emilia Virginia 1-1360-0896 |CR | Asistente Gerencia Bahia Ballena, Osa
Mantenimiento Hotel

19| Morales Angulo Michael 1-1247 0823 |CR | Jefe Mantenimiento Ojo de Agua, Ciudad Cortes, Osa
20 | Fallas Delgado Francisco 1-1319-0569 |CR |Operador Mantenimiento |Uvita; Bahia Ballena, Osa

21| Godinez Araya Fabio 1-0906-0842 | CR | Operador Mantenimiento |Uvita; Bahia Ballena, Osa
Domestica

22| Varela Fernandez Gretel Vanessa |6-0343-0414 |CR | Miscelanea _
Mantenimiento Finca

23| Araya Chéavez Alcides 6-0245-0020 |CR | Operario Finca Ballena, Bahia Ballena, Osa

24| Araya Chévez Lidier Antonio 6-0193-0252 |CR |Operario Finca Ballena, Bahia Ballena, Osa
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25| Fernandez Pérez Juan José 6-0229-0247 |CR |Operario Finca
26 | Picado Padilla Sebastian 6-0316-0771 |CR |Jefe de Finca
27| Picado Padilla Claudio 6-0262 0650 |CR |Operario Finca
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Anexo 2

Tabla desglose de presupuesto

1. PERSONAL ASESOR
Fuentes de Financiamiento
Funcién ]
Nombres y Apellidos CT::;)r:r?:feo dzr;tlr ° Volczg;-l ora ngeacil/i(e,ﬁ:z:a S:r?\'a?;s Hotel Cristal Ingreso ft?e‘rrﬁ:s f:::::s SUB-TOTAL
Proyecto Ballena propio Externas | Externas
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 1 ©58.932,00 €58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante ©1.227,75 48 2 ©58.932,00 ©58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante ©1.227,75 48 3 ©58.932,00 ©58.932,00
1. Emilia Morales Solano N/A 0,00 4 0,00 0,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 5 €58.932,00 €58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 6 €58.932,00 €£58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 7 ©58.932,00 ©58.932,00
1. Emilia Morales Solano N/A ¢0,00 8 €0,00 ©0,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 9 €58.932,00 €58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 10 €58.932,00 €58.932,00
1. Emilia Morales Solano Practicante @©1.227,75 48 11 €58.932,00 £58.932,00
1. Emilia Morales Solano N/A €0,00 12 €0,00 0,00
1. Emilia Morales Solano Practicante ©1.227,75 48 13 ©58.932,00 ©58.932,00
N/A 0,00 0,00 0,00
SUB-TOTAL | £589.320,00 20,00 £0,00 ¢0,00 £589.320,00
2. PERSONAL ASISTENTE y PRACTICANTE
Funcién Fuentes de Financiamiento
Nombres y Apellidos .Tipo dg’ dentro Valor Hora Dedicacién No. de
Vinculacién del &) Horas/semana | Semanas Hotel Cristal Ballena Ingreso propio SUB-TOTAL
Proyecto
1. N/A 0,00 0,00 0,00
2. N/A 0,00 €0,00 0,00
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N/A €0,00 0,00 0,00
4, N/A €0,00 0,00 0,00
SUB-TOTAL €0,00 0,00 20,00
3. CONSULTORIA ESPECIALIZADA Y/O SERVICIOS TECNICOS EXTERNOS
Fuentes de Financiamiento
Descripcion Justificacién
Hotel Cristal Ballena Ingreso propio SUB-TOTAL
1. €0,00
2. €0.,00
€0,00
SUB-TOTAL 0,00 0,00 ¢0,00
4. MATERIALES E INSUMOS
Fuentes de Financiamiento
Descripcion Justificacion 3
P Hotel Cristal Ingre§o Ofras fuentes SUB-TOTAL
Ballena propio Externas
Lapiceros Toma de Notas en campo de trabajo $750 €750,00
Ldpiz de Escribir Toma de Notas en campo de trabajo $ 600 €600,00
Cuaderno Bitdcora para apuntes del campo de trabajo $ 3.000 €3.000,00
Marcadores Toma de Notas en campo de trabajo $ 800 800,00
Resma de papel Impresiones para encuestas, entrevistas, documento talleres $ 4.000 ©4.000,00
Internet Herramienta para investigaciéon de documentacion $8.000 $ 13.000 €21.000,00
0,00
SUB-TOTAL €17.150,00 ¢13.000,00 20,00 230.150,00

5. TRABAJO DE CAMPO

Descripcion

Justificacién

Fuentes de Financiamiento
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Costo/dia de Transporte
No. De No. De . por Hotel Cristal Ingreso Oftras fuentes
p estadia por N SUB-TOTAL
dias personas persona Ballena propio Externas
persona .
(ida/vuelta)
1. Solicitado al Hotel Cristal Realizacion 0 ! $12.500,00 €750.000.00 @750.000,00
Ballena de Asesor
2. Solicitado a ingresos Realizacién
. 16 1 $ 19.000,00 €304.000,00 €304.000,00
propios de Asesor
Q. S.ollq’r’odo el oporTe ala €0.00 €0.00
institucion en especie
SUB-TOTAL | €750.000,00 €£304.000,00 £769.000,00 £1.054.000,00
6. EQUIPOS
Fuentes de Financiamiento
Descripcion Justificacién Cantidad i
p Hotel Cristal Ingre.so SUB-TOTAL
Ballena Propio
Computadora Portatil Herramienta para elaboraciéon del Asesoramiento en 1
P hogar €200.000,00 €200.000,00
Computadora Escritorio Herramienta para elaboracién del Asesoramiento en 1
e HCB 150.000,00 €150.000,00
Impresora y tinta Impresidn de documentos para el asesoramiento 1 ©15.000,00 @15.000,00
Teléfono Fiio v Celular Liamadas para investigacion y contacto dentro la 1
1oy empresa €10.000,00 | €23.000,00 ¢33.000,00
SUB-TOTAL ¢£175.000,00 | £223.000,00 20,00 £398.000,00
7. BIBLIOGRAFIiA
Fuentes de Financiamiento
Descripcion Justificacién Cantidad Hotel Cristal Ingreso Ofras fuentes
N SUB-TOTAL
Ballena propio Externas
1. €0,00
2. 20,00
3. €0,00
4. €0,00
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SUB-TOTAL 0,00 0,00 £0.00 20,00
8. DIFUSION Y PROMOCION DE RESULTADOS
Fuentes de Financiamiento
Descripcion Justificacion i
P Hotel Cristal Ingre.so Oftras fuentes SUB-TOTAL
Ballena propio Externas

€0,00

€0.,00

0,00
SUB-TOTAL 20,00 20,00 €0,00 ¢0.00

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Anexo 3

Cronograma
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D L M X J \ S D L M X J \Y S D L M X J \ S
1 3 n 5 6 7 1 2 3 4 1 2
8 9 10 11 13 14 5 6 7 8 9 10 11 3 4 6 7 8 9
15 17 18 19 20 12 13 14 15 16 17 18 10 12 13 14 15 16
22 23 24 25 26 27 28 19 20 21 22 23 24 25 17 18 19 20 21 22 23
29 30 31 26 27 28 29 30 24 25 26 27 28 30
31
2017 DLMXIJV DLMX JVSDLMXJVSDLMXJVSDLMXJVSDULMXIJVS
enero 3 4 5 8 911 12 13 1416 17 18 19 20 21 22 23 24 2527 28 29 30 31
febrero il 2 B 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
marzo 1 2 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 24 25 26 27 28 29 30 31
abril 2 3 4 5 68 9 10 11 12 13 14 15 16 17 1820 2124 25 26 27 28 29 30
mayo 1 245 78!10 11 12 13 141618 19 20 2123 24 25 26 27 28 29 30 31
junio 12 46 7“9 10 11 12 13 1416 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
julio 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 2527 28 29 30
agosto 1 2 3 4 6 7 8!10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2225 2628 29 30
septiembre 1 345 6 7 8 9 10 11 12 13 14 1517 18 19 20 21 22 23 24 25 262830
octubre 1356 8 9 10 1113 14 1517 18 19 2022 23 24 25 26 27 28 29 30 31
noviembre 12 3 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
diciembre 1 3 4 6 7 8 9 10 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 2830 31
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2 de enero de 2017

Aniversario

3 de enero de 2017

4 de enero de 2017

5 de enero de 2017

6 de enero de 2017

Festivo

7 de enero de 2017

8 de enero de 2017

9 de enero de 2017

10 de enero de 2017

Fecha limite Feria

11 de enero de 2017

12 de enero de 2017

13 de enero de 2017

14 de enero de 2017

15 de enero de 2017

Aniversario Apertura Campaniia Contra Incendios

16 de enero de 2017

17 de enero de 2017

18 de enero de 2017

19 de enero de 2017

20 de enero de 2017

21 de enero de 2017

22 de enero de 2017

23 de enero de 2017

24 de enero de 2017

25 de enero de 2017

26 de enero de 2017

Aniversario Dia Internacional de la Educacion Ambiental

27 de enero de 2017

28 de enero de 2017

29 de enero de 2017

30 de enero de 2017

31 de enero de 2017

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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Anexo 4

Tabla analisis F.O.D.A

Hotel Cristal Ballena

F.O.D.A 2017 (Evaluar cada Fecha: Grupo:
2 afnos).

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
Integrantes Observaciones

Fuente: Elaboracion propia (2017)
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