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RESUMEN EJECUTIVO

El nivel de informacién, educacién y conciencia de las personas que realizan turismo a través del
mundo, hace que cada vez mas opten por productos amigables con el ambiente y buscan
destinos donde se respete y conserve las culturas de los pueblos. Desde esta perspectiva, la
sostenibilidad del turismo para Costa Rica, se convierte en la principal herramienta de
competitividad para la promocion y venta de un producto basado en recursos naturales y
culturales. Sin embargo, la sencilla razon de declararse sostenible, no significa haber alcanzado
la sostenibilidad, esta practica debe demostrase con hechos y debe obtener la credibilidad de
grupos rigorosos que promueven el desarrollo sostenible del turismo, y a la vez, ser
consecuentes, para que las etiquetas de “ecoturismo, sostenible, amigable, etc.” que se agregan
a los productos, se ajusten a la realidad de buenas préacticas en turismo y desarrollo sostenible.

En 1997 el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), cre6 el programa de Certificacion de la
Sostenibilidad Turistica (CST), disefiado para categorizar y diferenciar empresas turisticas de
acuerdo al grado en que su operacion se acerque a un modelo de sostenibilidad, programa
claramente reconocido en el 2002 por la Organizacion Mundial del Turismo (Monge, 2003). Sin
embargo, durante los primeros diez afios el CST no ha tenido la aceptacion esperada dentro del
sector turismo en Costa Rica.

El presente trabajo tiene como objetivo principal la evaluacion de la sostenibilidad en empresas
de turismo de tres de los principales sitios turisticos de la regién norte del pais — Monteverde, La
Fortuna y Sarapiqui - y de la regién como entorno, denominada Reserva de la Biosfera Agua y
Paz (RBAP), una de las zonas con mayor desarrollo y potencial turistico de Costa Rica y
recientemente declarada por la UNESCO como Reserva de la Biosfera (Vargas, 2007).

Se diagndstico la practica de la sostenibilidad del sector turismo dentro de la RBAP, para lo cual
si hizo un analisis de la aplicacion en términos reales del CST; se caracterizd a las empresas
participantes del programa de CST y se determinaron qué factores estan asociados para la
correcta aplicacion del CST, asi como algunos de los factores internos y externos que evitan que
nuevas empresas se interesen en la aplicacion del CST.

Se hizo una revision bibliografica de aspectos relacionados con otras normas de sostenibilidad
turistica en el mundo y una breve comparacion con la CST. Entrevistas con personas
relacionadas al programa CST pertenecientes al Instituto Costarricense de Turismo (ICT), y a
personas que puedan emitir criterios validos que enriquezcan el contenido de este proyecto. En
cada uno de los destinos seleccionados para el estudio, se visitaron empresas de turismo y se
hicieron entrevistas a duefios o gerentes para determinar el grado de aplicabilidad de la CST o
las razones para no hacerlo. Finalmente se hicieron entrevistas a todos los alcaldes municipales
de las diferentes municipalidades dentro de la RBAP (San Carlos, Sarapiqui, Monteverde,
Tilaran, Guatuzo, Los Chiles y Upala), asi como a tres asociaciones de desarrollo (Monteverde,
Sarapiqui y La Fortuna), como contraparte del sector turismo, para determinar su labor de
gestion en actividades relacionadas con el desarrollo sostenible dentro de la RBAP.



Se nota el esfuerzo realizado por algunos grupos de empresarios y organizaciones de la region
por alcanzar niveles de sostenibilidad méas acorde a la realidad con la actividad que promocionan
y venden. Sin embargo, este trabajo permiti6 identificar una serie de dilemas que amenazan la
solidez de la sostenibilidad de la region como destino, especialmente en cuanto a las
posibilidades de lograr una mayor participacion de los locales en los negocios de turismo, en
mejorar las condiciones sociales y econdmicas de las comunidades méas deprimidas, en definir la
situacion de algunas de las areas protegidas y en rescatar aspectos culturales muy propios de la
region.

En conclusién se determina que son mas las dificultades que enfrenta el tema de la
sostenibilidad de la RBAP que los logros alcanzados. Los desafios a nivel de planificacion
urbana versus el acelerado crecimiento de la region junto con las trabas administrativas de las
organizacioneslocales, se convierten en importantes impedimentos para contar con las
condiciones minimas necesarias para la implementacioén de buenas préacticas que conduzcan a
la sostenibilidad de la region. Por su parte el sector turismo parece beneficiarse de la buena
imagen que el pais obtuvo como destino de naturaleza, pero en la practica son pocas las
iniciativas y compromisos que dan luces de ir en busqueda del camino hacia la sostenibilidad.
Inclusive, la implementacidn del CST es una tarea pendiente para fortalecer la relacion imagen
ante las acciones implementadas. Sin embargo, no todo es negativo, ésta es una regiéon donde
sus habitantes se han caracterizado por su espiritu emprendedor, asumir retos y sobre todo la
disponibilidad de aprender y de poner en practica lo aprendido. Por lo tanto, se propone retomar
iniciativas, fortalecer alianzas y duplicar esfuerzos para que la industria, el gobierno y las
comunidades locales trabajen en conjunto y asuman con responsabilidad las tareas que conlleva
haber sido declarados Reserva de la Biosfera.
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

El turismo se ha convertido en la principal actividad econémica para Costa Rica, y en la
actualidad es la primera fuente generadora de divisas, representado el 8% del producto interno
bruto (Calderén, 2005). Para el 2007 el turismo gener6 1.921,6 millones de dolares U.S. y en
cuanto al volumen de visitantes, se dio un incremento, donde el nimero pasé de 1.681.500 a
1.900.000 (AFP, 2007). La actividad turistica se ha consolidado basada en la riqueza y
diversidad biologica que sustenta el pais, en su espiritu de paz y democracia, en la afabilidad de
sus gentes y en una politica publicitaria que gira en torno al eslogan “Costa Rica, sin ingredientes
artificiales”, logrando posicionar al pais como uno de los principales destinos de ecoturismo en el
mundo y como numero dos en América Latina en competitividad, segun el Foro Econdmico

Mundial; superado solo por Barbados (Latin Business Chronicle, 2007).

El éxito de la aceptacion de la oferta turistica esta sustentado en la creacion del sistema de
Areas Protegidas y a la formulacién de politicas ambientalistas. Costa Rica posee hoy un
incuestionable prestigio internacional que le ha valido la atencion de importantes medios
mundiales televisivos, como la BBC, Discovery Chanel y Animal Planet, entre otros, que
trasmitieron programas a todo el mundo sobre la belleza natural de sus paisajes y su vasta
riqueza biolégica. Nuevas generaciones de bidlogos nacionales y extranjeros con sus aportes
cientificos y publicaciones han contribuido a un mayor conocimiento y divulgacion de su
biodiversidad. Organizaciones como el Centro Cientifico Tropical, la Organizacién para Estudios
Tropicales, The Nature Conservancy, The National Geographic y el Instituto Nacional de
Biodiversidad, entre muchas otras, han dado también su aporte cientifico y divulgativo. De
manera que el pais ha sido protagonista en materia ambiental, llamando la atencion del mundo
sobre su vasta biodiversidad; espacios aprovechados por empresarios visionarios para
promover el pais en mercados de turismo interesados en la naturaleza. De esta manera, poco a
poco, se fue conformando una de las actividades econdmicas mas importantes del pais: el

ecoturismo.



Con s6lo 51.100 km2 de superficie terrestre (0,03% de la mundial), Costa Rica es considerado
uno de los paises con mayor biodiversidad del Planeta. Su posicién geografica, sus dos costas y
su sistema montafoso, que provee numerosos y variados microclimas, son algunas de las
razones que explican esta riqueza natural, tanto en especies como en ecosistemas (Valerio,
1991). Un pais con una de las tasas mas altas de deforestacion en América latina, durante las
décadas de los 50 a los 70’s, que deforestd el 41 % de sus bosques primarios (Chavez y
Rosero-Bixby. 1998), en los ultimos 25 afios revertio ese rumbo y hoy ostenta un territorio con
un 48 % de cobertura vegetal (Estado de la Nacion, 2005).

Lo anterior ha sido vélido para que en materia de turismo, el pais pueda venderse como un sitio
“ecoldgico”; “Unico en el mundo” y de aparente concienciacion ecoldgica entre sus gentes;
materializado en una publicidad caracterizada con esloganes como: “Costa Rica siempre verde”;
“Costa Rica sin Ingredientes Artificiales” o0 “Costa Rica Natural’ y de panfletos y afiches con
imagenes cargadas de aspectos ecologistas y de repetitivos argumentos que esbozan una
practica de turismo sostenible, elementos que han incidido en una respuesta favorable, por parte
del visitante que gusta del disfrute y de la tranquilidad en medio de la naturaleza, o de aquel,

cuya conciencia ecoldgica, le motiva a buscar productos que no afecten el medio ambiente.

El Gobierno de la Republica a través de la promulgacion de legislacién como la Ley Organica
del Ambiente, la Ley Forestal y la Ley de Biodiversidad, logré establecer entidades como: la
Secretaria Técnica del Ambiente (SETENA), el Sistema Nacional de Areas de Conservacion
(SINAC), el Tribunal Ambiental Administrativo y el Fondo Nacional de Financiamiento Forestal
(FONAFIFO)), que se han convertido en instrumentos que marcan hitos importantes en la
evolucion de la legislacion ambiental costarricense y han servido como marco conceptual y
normativo, que abarca todas las facetas de la gestién ambiental y propicia instancias de
participacion y consulta popular, como el Consejo Nacional y los Consejos Regionales de Areas
de Conservacion (MINAE, 2006).

En el area del turismo, en 1997 se crea, por parte del Instituto Costarricense de Turismo (ICT),
el programa Certificacion de Sostenibilidad Turistica (CST), obteniendo el reconocimiento, por
parte la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) (Monge. 2003), como uno de los primeros

programas de certificacion que se ofrecen al sector turismo. ElI CST implica una nueva forma de



reconocer a quienes se han comprometido con un turismo responsable, y promover el desarrollo
de conciencia dentro del sector empresarial costarricense, conduciéndolo a la implementacion de
buenas practicas para lograr un mayor compromiso ambiental y social con las comunidades, a
mejorar la calidad del producto turistico y brindar un servicio de atencion y seguridad al cliente. A
partir de este momento, el pais a través de su Gobierno y junto a los empresarios responsables,
asumen el compromiso de gestar un desarrollo sostenible del turismo, acorde con lo que se

publicita y ofrece en las campafias de mercadeo.

1.2 Planteamiento del problema

Este posicionamiento del pais en su desempefio ambiental y de ser lider en normalizar la
practica de turismo como una actividad sostenible, le crea una responsabilidad enorme, ante su
pueblo y ante el mundo en general. Ya no basta con promover una buena imagen de
sostenibilidad, sino que hay que responder e ir mas alla de los argumentos, y ajustarse con
hechos a la realidad del momento. Quienes miran al pais desde fuera, esperan lo mejor de este y
no admiten errores ni excusas y seran mas proclives a sefialar al pais como infractor que como

buen ejemplarizador.

Sin embargo, pese a los buenos argumentos que maneja el pais en materia ambiental y en el
logro de pautas concebidas para un desarrollo exitoso de la sostenibilidad, entre estas la del
turismo, el informe del Estado de la Nacion 2006, revela, que ‘Los monitoreos de calidad
denotan la vulnerabilidad de recursos esenciales para la calidad de vida de la poblacion, como el
aire o el agua, a lo cual se unen patrones de consumo asociados a una elevada generacion de
residuos solidos y liquidos, y la dependencia de combustibles caros y altamente contaminantes”.
Sefiala el mismo informe que Costa Rica se aleja cada vez mas de sus aspiraciones de un
desarrollo humano sostenible y de lograr una sociedad que avance hacia una mayor equidad en
el disfrute de los recursos naturales; a lo cual también se deberia agregar, la poca atencion que
se pone en temas que promuevan una participacién mas amplia de las comunidades en el
desarrollo del turismo y puedan éstas tener acceso a un mayor beneficio econdmico. Regiones
como Los Chiles, Guatuzo y Upala sufren de una gran depresion econdmica a pesar de poseer

un vasto potencial de recursos disponibles para el turismo. De igual manera se descuidan



aspectos sociales y culturales que afectan a las comunidades, consecuencia logica de un
desarrollo turistico mal planificado, factores que niegan o limitan las posibilidades de mejores

condiciones de vida para el costarricense comun.

Vistos desde fuera, la imagen de Costa Rica, también tiende a descalificarse: “Costa Rica no es
tan ‘ecologica’ como se vende” (Cousteau, 2007). En esta critica se hace referencia al mal
manejo que se le dan a los desechos sdlidos y la contaminacion de los rios, asi como al poco
control del crecimiento turistico. Verdades incuestionables, ante ejemplos como los del rio
Tarcoles, unos de los mas contaminados de América Central (FUDEU, 2005), y los desarrollos

turisticos en zonas sin ninguna regulacion territorial y sin planes reguladores bien concebidos.

En muchos casos, el pais se sefiala como un ejemplo que no se debe de seguir: “Colombia...,
debe cuidar su gente, su cultura y sus recursos naturales y aprender de los errores de los
pioneros y aun lideres de la actividad eco turistica en Latinoamérica: Costa Rica”.(Gomez,
2005). De manera que el tema del desarrollo sostenible y en especial el del turismo sostenible,

empiezan a generar preocupacion y a cuestionar la realidad del pais en este campo.

Desde el analisis anterior, llama la atencion, que pese a la preocupacién del Gobierno y de una
gran parte del sector privado por algunos aspectos del desarrollo sostenible, existe una gran
brecha entre la teoria y la practica, es decir, entre lo que se dice y lo que se hace. En algunos
aspectos el desarrollo sostenible del turismo se enmarca entre contrastes; recientemente el
Gobierno decreta un freno a la construccién de inmobiliarias en Guanacaste (Gutiérrez, 2008) y
por otro lado también crea un decreto permitiendo de nuevo la explotacion minera (Loaiza,
2008).

Tal parece que gran parte del tema de sostenibilidad se centra en los recursos ambientales, en
donde el pais ha mostrado un alto desarrollo en ese campo: labor encomiable pero aun
incompleta. Sin embargo, en otros temas de la sostenibilidad, como la economia, la cultura y la
sociedad, pasan de alguna manera inadvertidos para los diferentes actores de la sociedad
costarricense, llamese gobierno o empresa privada (Estado de la Nacién, 2006). Desde esta
perspectiva, un programa como la CST, creado en 1997, diez afios después, solo es aplicado

por 63 empresas turisticas en todo el pais (ICT, 2008), por lo cual se puede concluir que dicho



programa, esta lejos del éxito esperado durante su lanzamiento y puede mencionarse, sin
ambages, que su aplicacion es un fracaso en términos de una aplicacién general. En La Fortuna
de San Carlos, con 94 empresas de hospedaje (OBDETUR, 2007), solo 4 empresas aplican el
CST (ICT, 2007). En Monteverde, con 65 empresas de hospedaje (Obdetur, 2008) y uno de los
primeros destinos turisticos del pais, aplican solamente 5 empresas!.

Existen razones o causas, entre ellas el éxito obtenido, que han restado atencion a la necesidad
de procurar un verdadero desarrollo sostenible del turismo, cuyos efectos, empiezan a ser
apenas perceptibles. Pudiendo llegar a ser éstos, generadores de situaciones dificiles de
manejar en aspectos como sostenibilidad, competitividad y mercadeo, ante una demanda cada
vez mas comprometida con el medio ambiente y exigente de productos de calidad y ante una

competencia que cada dia procura ganar todo terreno que el pais abandone.

1.3 Justificacion

El turismo ha logrado ser la principal fuente de divisas, a la vez generadora de empleo y de
nuevas empresas para el pais (Calderon, 2005), con un alto potencial turistico aun sin
aprovechar, cifra sus expectativas en un creciente desarrollo de la actividad para los préximos
afos, apoyado en el crecimiento que muestra el turismo a nivel mundial, segun las ultimas
estadisticas de la Organizacion Mundial del turismo (OMT, 2007) y a la firme conviccién, por
parte de algunos actores, como la Camara Nacional de Turismo (CANATUR) y el ICT, de que el
pais ha logrado la consolidacion como destino turistico. Sin embargo, el crecimiento del turismo,
en paises que ofertan productos similares al de Costa Rica, por su gran diversidad biologica y
cultural: Panama, Peru, Ecuador, Colombia, Centro América y sur de México; junto a paises del
tropico asiatico: Tailandia, Laos, Vietnam; no dejan de ser una amenaza, dentro de las
posibilidades de expansion y consolidacion del turismo de naturaleza que oferta Costa Rica. Si
ha esto se suma la pérdida de credibilidad que empieza a tener el pais en cuanto a ofertar un
producto turistico sostenible, son motivos suficientes para alertar sobre la necesidad que tiene el

sector turismo de corregir su rumbo. Al igual que se reconoce la importancia econémica del

1 EI CST aplica solo para hospedaje y Tour Operadoras. Sin embargo en este estudio no se tomaron en cuenta
estas Ultimas, ya que a la fecha ninguna de estas, que se estiman en unas 25 aplican la norma.



turismo, se debe también reconocer la importancia de otros aspectos ligados a la sostenibilidad,
como es lograr una mayor equidad economica a favor de las comunidades, la promocién de las
culturas locales y el respeto a éstas, esto sin dejar por fuera el medio ambiente a nivel de

desarrollos turisticos y efectos de los entornos inmediatos a los destinos.

Esta preocupacion crece al calor del exceso de confianza que existe entre los empresarios y el
Estado, concretamente el ICT, al creer que el turismo en Costa Rica, es una actividad
consolidada fijamente. Si bien es cierto, que el pais marcha a la cabeza de todos estos paises,
antes mencionados, al poseer solidas fortalezas como la experiencia adquirida en los ultimos 20
afos, un ambiente de paz y tranquilidad, una posicion geogréfica privilegiada con respecto a su
mayor mercado y un recurso humano capacitado, no se debe dejar de lado, que los destinos
turisticos cumplen un ciclo de vida (SECTUR, 2005) y en su estado de agotamiento, nuevos
destinos con atractivos similares, pueden desviar la atencidn de los grandes tour operadores
hacia nuevas rutas, situacion que podria ser catastrofica cuando se tiene una gran dependencia
econdmica, en este caso del turismo y cuando se tienen competencias tratando de hacer lo
mismo y aprovechando y copiando la experiencia de otros. El éxito alcanzado, ha dejado de lado
aspectos como la planificacion estratégica, el aprovechamiento de nuevas tecnologias en la
comunicacion, el desarrollo de nuevos productos, la innovacién y la investigacion, asi como una
adecuada capacitacion empresarial y capacitacion del recurso humano. Todos aspectos claves

de un desarrollo sostenible.

Ante una situacion como la planteada, los destinos turisticos, deben ser siempre innovadores,
buscar la diferenciacion mejorando y creando nuevos productos para ser competitivos,
consolidar imagen y marca y buscar ganar la credibilidad de que lo que se ofrece y publicita
empata con la realidad, ya que la publicidad por si sola no puede solventar las deficiencias de un
producto sin el respaldo de los hechos. Por lo tanto, se debe asumir con responsabilidad el

futuro, y una manera de hacerlo es implementando buenas préacticas en el desarrollo del turismo.

El futuro del turismo radica en las estrategias que se gestionen y desarrollen para su
sostenibilidad. Como parte de esa estrategia el ICT establecié el programa de CST, cuyo
propdsito es reconocer operaciones turisticas que implemente auténticamente los principios del

turismo sostenible, ademas de estimular su continua mejora.



Por otra parte “El Plan Nacional de Desarrollo Turistico 2002-2012", el cual divide el pais en
diez Unidades de Planeamiento y de las cuales se derivan “Los Planes generales del uso de la
Tierra y desarrollo Turistico” para cada una de las unidades, segun su contexto geografico y
particularidades de cada unidad, establece con claridad principios de la sostenibilidad para un
desarrollo turistico determinado por factores ambientales, sociales, culturales, econdmicos y
politicos. Esta herramienta de trabajo, como plan estratégico del desarrollo sostenible para las
regiones y para el pais, deja enormes dudas de su aplicabilidad y de su éxito, en donde aun, se
continta, por parte del ICT, en un debate casi continuo y recurrente, sin llegar a su

implementacion total o parcial.

Por razones practicas y estratégicas, como area de trabajo se selecciond La Reserva de la
Biosfera Agua y Paz y dentro de estas, las comunidades de: Monteverde, primer destino eco
turistico en Costa Rica; La Fortuna, segundo en visitacidn en el pais después de Manuel Antonio
(ICT, 2005) y en pleno auge en su desarrollo de infraestructura y planta fisica. Sarapiqui, inicia
su desarrollo en turismo hace 30 afios con la Selva, al igual que Monteverde (Laarman, 1986).
Sin embargo, su desarrollo no ha sido tan acelerado a pesar de su potencial en recursos

naturales y paisajisticos.

Este Estudio, aunque preliminar, pretende evaluar la sostenibilidad del turismo en una de las
regiones de mayor desarrollo turistico del pais y tener una base para proyectar hacia el resto del
pais razones validas para la aplicacién de buenas préacticas en turismo. El &rea de trabajo estaria
abarcando toda la geografia de la Reserva de la Biosfera Agua y Paz (RBAP, explicado en
detalle en la seccion 2.1), pero con mayor énfasis en sus principales destinos turisticos
(Monteverde, La Fortuna y Sarapiqui). Este trabajo abre también la oportunidad para determinar,
a groso modo, la efectividad del Plan General de Uso de la Tierra y Desarrollo Turistico para la
Unidad de Planeamiento Turistico de Llanuras del Norte de Costa Rica y la Unidad de
Planeamiento de Monteverde (ICT, 2001).



1.4 Objetivo General

Determinar el nivel de aplicacién de las buenas practicas de sostenibilidad en turismo por parte
del sector privado, gobierno y comunidades en los principales destinos turisticos de la Reserva

de la Biosfera Agua y Paz.

1.5 Objetivos Especificos

1. Determinar y caracterizar a las empresas del sector turismo de la RBAP, respecto al
grado de compromiso asumido en la implementacion y ejecucién de buenas practicas
en la actividad del turismo, a través de la aplicacién, en términos reales, de la norma

CST; concretamente en los destinos de Monteverde, La Fortuna y Sarapiqui.

2. Determinar qué tipo de factores (nivel de conciencia, dificultad tecnologica, beneficios de

corto plazo u otros) estan asociados al nivel de aplicacién de la Norma CST.

3. Diagnosticar el rol de las comunidades y los Gobiernos Locales como actores

complementarios en la implementacion de programas de sostenibilidad en la RBAP

4. Hacer una propuesta de mejora en la aplicacién de la norma CST en la regién norte de

Costa Rica.

Lo que el presente estudio pretende investigar, es evaluar la practica de la sostenibilidad en el
sector turismo de la RBAP, concretamente en los destinos: Monteverde, Fortuna, Sarapiqui,
partiendo del hecho que la region se publicita y se vende como un destino ecoturistico. Sin
embargo, la aplicacion de programas de sostenibilidad, oficialmente identificados en el éarea,
parece ser pocos, ya que en el momento de iniciar este trabajo solo 59 hoteles en el pais
contaban con CST (ICT, 2007).

Se busca, también, analizar la aplicacion de la CST en términos reales, para: determinar en qué
grado, las empresas que aplican, cumplen con los requisitos que establece la norma; determinar
las razones por las cuales algunas empresas se han mantenido en el nivel que calificaron por

primera vez, sin evolucionar a niveles mas altos y las razones por las cuales otras empresas



dejaron de aplicar la CST. Es importante determinar el seguimiento dado a la aplicacién de CST
y si se ejerce algun control a través de indicadores ya establecidos. Las normas o buenas
practicas, no solo deben ser ejecutadas con apego y ética, sino también deben, de alguna
manera ser evaluadas con periodicidad, para dar fe de su aplicacion y medir la sostenibilidad en

términos ambientales, socio econdémicos, y culturales.

A pesar de su proliferacion reciente, los sistemas de certificacion no han logrado implantarse en
forma significativa ni entre las empresas ni entre los consumidores de turismo. Tampoco existe
unanimidad u homogeneidad entre los diversos sistemas existentes, lo que redunda en una
confusién entre los usuarios (OMT, 2003). Se desconoce qué factores evitan que nuevas
empresas se interesen en la aplicacion de la CST. Determinar estos factores y buscar
alternativas que mejoren su aplicacion en la region, son también parte de este trabajo, el cual

puede funcionar como plan piloto en la aplicacion de la CST a nivel nacional.

La certificacion ha surgido como una herramienta para garantizar una mejor gestion del
desarrollo turistico, que a su vez coadyuva a que las empresas y proveedores de servicios
respondan a los intereses y deseos de sus consumidores (PROARCA, 2002). Pero todo parece
indicar que existe dificultad en la implementacién de normas como CST y otras. Ya existen
cantidad de normas de certificacion en el mundo, en donde la CST es una de las mejores, al ser
reconocida por la OMT (Monge. 2003). Corresponde ahora determinar las razones por las cuales
hay poca motivacion para su implementacién y de si se hace necesario desarrollar nuevas
propuestas y nuevos incentivos que logren despertar el interés de los empresarios para su

aceptacion y aplicacion.

2 MARCO TEORICO
2.1 LaReservade laBiosfera Aguay Paz (RBAP)

Segun el Plan de Regionalizacion Oficial de Costa Rica, decreto No. 16068 y sus respectivas
modificaciones, la Region Huetar Norte (RHN), esta integrada por los cantones de San Carlos,

Guatuso, Los Chiles y los distritos de Sarapiqui (Alajuela), Rio Cuarto (Grecia), Pefias Blancas



de San Ramon, asi como los distritos La Virgen, Puerto Viejoy Horquetas del canton de
Sarapiqui2 (Heredia). Esta misma region es la que conforma la Unidad Huetar Norte, con una
subunidad (Sarapiqui) dentro de “Los Planes Generales del Uso de la Tierra y Desarrollo
Turistico” contemplado dentro del Plan Nacional de Desarrollo Turistico Sostenible (2002-2012),
del ICT. Monteverde, ubicado en la parte alta de la regidn norte del pais, por si solo, conforma
otra de las unidades dentro del mismo Plan Nacional de Desarrollo Turistico Sostenible (ICT-
2002-2012).

Fig. No. 1. Aunque el Instituto Costarricense de
Ubica_cif::.nhfhliﬂaaewg de la Biosfera "Agu.aeraz" Turismo dividid la region en dos
o B “LW&EE;"' unidades dentro del Plan Nacional de
s Desarrollo Turistico Sostenible (2002-

% 2012), (Llanuras del Norte vy

- N Monteverde); se ha demostrado la

: - conveniencia de juntar ambas unidades

M% para conformar un solo destino o

B e ool
Arvas de i s el
Avvian e Aransiviin

Fannmii

“clusterturistico™; esto por cuanto
ambas unidades comparten recursos
naturales, forman parte de una misma

cuenca hidrografica tienen un
Fuente: Elaborado por G. Valverde g ’

posicionamiento en turismo de
naturaleza y aventura, les une una red de carreteras y por su cercania comparten gran parte de
la demanda, todos aspectos que contribuyen a aumentar la calidad y diversidad del producto

2 *Sarapiqui” es a la vez el nombre de un distrito del cantdn de décimo de la provincia de Alajuela y también el
nombre del décimo canton de la provincia de Heredia.

3 Cluster turistico: En inglés, cluster significa ramo, racimo o conglomerado; en general, conjunto de cosas iguales
que se agrupan en torno a un punto comdn. En gestién empresarial se aplica a un conjunto de empresas
concentradas en un mismo entorno geografico y que desarrollan una actividad econémica similar o pertenecen a
sectores industriales relacionados entre si. Las empresas formantes del cluster cooperan para mejorar su
competitividad, para alcanzar objetivos comunes. Los clusters turisticos se podrian definir por servicios
(alojamiento, restauracion, transporte, etc.), por marco geografico (comarcas, rutas) o por temas (turismo cultural, de
naturaleza, gastronémico, entre otros). (Mufioz, sin fecha).
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turistico (FORETUR?, 2006). Razdn que tomé mayor validez cuando el 19 de septiembre de
2006, la UNESCO, aprueba la creacion de la Reserva de la Biosfera Agua y Paz, (Vargas, 2007)
sobre la vertiente norte del pais, integrada geogréaficamente por la Regién Huetar Norte (RHN),
parte de las Areas de Conservacion Arenal ~Tempisque, Cordillera Volcanica Central y el Area
de Conservacion Arenal - Monteverde, conformando la mayor parte de la cuenca del Rié San
Juan del lado de Costa Rica, con una extension de 9.160 Km2. A partir de este momento se
trabaja en funcion del area como una unidad geografica, cuya designacion une la region al darle
un mayor sentido de pertenencia a las diferentes comunidades que la integran (FORETUR,
2008).

La propuesta para ampliar la regién, pretende crear una oferta primaria y complementaria amplia
y diversa que garantice el atractivo del destino y aumente los dias de estadia de los visitantes,
tanto para una demanda a nivel nacional como internacional. Por otra parte se pretende nivelar
el comportamiento de la estacionalidad a través de una mayor oferta turistica, basada en

aspectos de calidad y sostenibilidad.

En la conformacion de la RBAP intervienen aspectos de tipo orograficos, al integrar la mayor
parte de la cuenca del Rio San Juan del lado de Costa Rica, que junto a una serie de procesos
demograficos, sociales y econdmicos que tienen lugar en diferentes momentos historicos de la
region, vinculados con fendmenos como la migracion, la colonizacién agricola y la construccién
de infraestructura vial, determinan su geografia dentro de la regionalizacion del pais
(MIDEPLAN, 2003). Sin embargo, en su desarrollo social y econémico, es una regiéon de
contrastes, mientras cantones como San Carlos (considerado como uno de los mas ricos y
prosperos del Costa Rica), cantones como Upala, San Rafael (Guatuzo) y Los Chiles, estan

dentro de los mas pobres del pais (Rojas, 2004).

4 Auspiciado por la Agencia de Desarrollo de la Zona Norte (ZEE), el Foro Regional de Turismo de la Zona Norte
(FORETUR ZN), es un foro abierto a empresarios y camaras de turismo, instituciones educativas y de capacitacién
en turismo, organizaciones de desarrollo comunal, asi como personas interesadas en el desarrollo turistico de la
region. Su objetivo principal es integrar al sector turismo de la region y propiciar el desarrollo de la misma en todos
los aspectos relacionados con el turismo (nuevos atractivos, capacitacion, desarrollo sostenible, mercadeo, entre
otros).
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2.1.1 Caracterizacion de la Region

La region se caracteriza por presentar un relieve irregular con altitudes que varian de los 20 a los
2.000 metros sobre el nivel del mar, encontrandose areas montafiosas al sur pertenecientes a
las cordilleras Volcanica Central, Tilaran y Guanacaste, hasta planicies al norte fronterizas con

Nicaragua, como son las llanuras de San Carlos, los Guatuzos y Sarapiqui.

2.1.2 Clima

La regién esta influenciada por las condiciones climaticas del Atlantico y en menor grado del
Lago de Nicaragua, que ejerce una funcion reguladora. La mayor parte del territorio presenta un
clima que se puede clasificar como tropical lluvioso, principalmente en las zonas bajas del norte
de la region, con precipitaciones anuales que oscilan 3.000 y 4.000 mm, con temperaturas
promedio anuales de 25 grados centigrados y una humedad relativa alta entre 85% y 90% (IMN,
2008). Las zonas mas altas al sur de la region presentan un clima con caracteristicas de tropical
humedo, precipitacion anual de 4.500 mm, temperatura promedio anual de 20 grados
centigrados y humedad relativa cercana a 100%. Las areas al otro lado de la division continental,
hacia el pacifico, muestran variables climaticas con un mayor promedio de temperatura durante

todo el afio, menor precipitacion y periodos de sequia mas prolongados (IMN, 2008)

2.1.3 Hidrografia

Unrecurso abundante de la regién es el agua, por tanto su disponibilidad no es un factor
limitante para el desarrollo de actividades productivas. Tanto en la planicie como en las zonas
altas, el nivel de precipitaciones pluviales es muy elevado y mas bien no permite el desarrollo de
ciertos cultivos agricolas. Otra fuente abundante de este recurso son las aguas subterraneas,

con acuiferos abundantes, superficiales y con aguas de buena calidad (SIRZEE, 2008).
El sistema fluvial posee seis cuencas hidrogréficas a saber: Rio Frio, Zapote, Rio Pocosol, Rio

San Carlos, Rio Curefia y Rio Sarapiqui. Las cuencas de los rios de la Vertiente Noreste de la

Cordillera de Guanacaste vierten sus aguas principalmente al Lago de Nicaragua y comprende la
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Llanura de los Guatuzos. El resto de los rios drenan al Rio San Juan a través de las Llanuras de
San Carlos y Santa Clara, con nacientes en la Sierra de Tilaran y en la Cordillera Volcanica
Central. Dentro de estas llanuras se destacan ambientes hidromérficos constituidos por
humedales, entre ellos Las Camelias, Medio Queso, Cafio Negro, Maquenque, Tamborcito,
Copalchi. También forma parte de los humedales del area el Lago Arenal y el Lago Cote
SIRZEE, 2008).

2.1.4 Floray Fauna

La flora y la fauna refleja en su diversidad y riqueza de especies, producto del intercambio de
biota entre la masa continental Neotropical de Sudamérica y la Neoartica de Norteamérica. En
términos generales, los bosques humedos y muy humedos coinciden con las tierras bajas y
calientes del Caribe. Con la elevacion, las formaciones vegetales cambian hacia diversos tipos
vegetacion hasta llegar a bosques mas nubosos, en las cimas de conos volcanicos,
principalmente en el Parque Nacional del Agua Juan Castro Blanco y la parte alta de la Sierra de
Tilaran (Monteverde). Por la ubicacion dentro de la RBAP de dos de los principales sitios de
investigacion taxonémico y ecolégico de toda Centroamérica, desde los afios 1950, la Estacion
Biologica La Selva y la Reserva del Bosque Nuboso de Monteverde, se cuenta con una enorme
cantidad de informacion sobre la flora, fauna y ecologia de la zona. Esto ha facilitado la creacion

de empresas de ecoturismo de un alto nivel de interpretacion ambiental.

2.1.5 Desarrollo del turismo dentro de la RBAP

Dos de los principales destinos turisticos del pais (Monteverde y La Fortuna) se encuentran
dentro de la regién. Monteverde, con un historial turistico de méas de 25 afios, primer destino
ecoturistico de Costa Rica, cuyo desarrollo ha sido espontaneo, sin ninguna planificaciéon pero
marcé un modelo y estilo propio que permeo al resto del pais. Sin embargo, no existen estudios
actualizados que muestren los aspectos negativos y positivos que ha generado el turismo
durante este lapso de tiempo. En La Fortuna de San Carlos, uno de los sitos mas visitados del

pais en la actualidad, sus construcciones crecen en forma acelerada, pero sin planeamiento
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alguno y con una alta tasa de ingreso de foraneos que llegan a la regién en busca de negocios y

empleo. A la fecha, solo existen pocos datos documentados del desarrollo del turismo en el area.

El canton de Sarapiqui, aunque con un desarrollo menos acelerado, que los destinos anteriores,
en el proceso de su gestion y desarrollo, sigue esquemas similares a Monteverde y la Fortuna;

es decir, sin planificacién alguna.

Dentro de las particularidades de estos sitios esta el dominio de empresas de caracter familiar y
en manos de costarricenses, la mayoria originarias de la zona y por lo general agricultores o
ganaderos. En los casos de la Fortuna y Sarapiqui, muchos de los empresarios de turismo
continuan dedicandose a ambas actividades, al campo y al turismo. El caso de Monteverde,
region dedicada a la produccion de leche, desde la década de los cincuenta, con los afos, el
turismo desplazé esta actividad hacia lugares aledafios, aunque la fabrica de lacteos continua

como parte importante dentro de actividad econdmica y fisica de la comunidad.

2.2 Definicién del modelo turistico para la Reserva de la Biosfera Agua y
Paz, con base al plan Nacional de Desarrollo Turistico (ICT-2002-2012)

Se han establecido criterios que identifiquen a la regién por un desarrollo turistico sostenible,
diversificado y calificado, principios que se desprenden del Plan General de Uso de la Tierra 'y
Desarrollo Turistico para la Unidad de Planeamiento Turistico de Llanuras del Norte de Costa
Rica ICT-2002-2012 y de su posterior revisidn y actualizacion por parte de ICT, ZEE y FORETUR
(FORETUR, 2006).

La oferta turistica de la RBAP, esta basada en el aprovechamiento de los recursos naturales y
culturales que posee, y como tal, tiene una alta dependencia de la integridad y conservacion de
estos recursos base. Desde esta concepcion se presume que el desarrollo del turismo en la
region debe girar sobre principios ya establecidos dentro del desarrollo sostenible, como es el

mantener las buenas relaciones entre comunidades, gobierno y sectores desarrolladores o
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empresas de turismo y, en base a esta asociacién, buscar la proteccién de los entornos
naturales, el respeto a las culturas localesy la equidad econdmica que garantice mejores
condiciones de vida, para las comunidades afectadas por desarrollos turisticos; principios ya

establecidos en la definicion que hace la (OMT, 2004), al considerar el turismo sostenible como:

1) Dar un uso dptimo a los recursos ambientales que son un elemento fundamental del desarrollo
turistico, manteniendo los procesos ecoldgicos esenciales y ayudando a conservar oS recursos
naturales y la diversidad bioldgica.

2) Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservar sus activos
culturales arquitectonicos y vivo y sus valores tradicionales, y contribuir al entendimiento y a la
tolerancia intercultural.

3) Asegurar unas actividades economicas viables a largo plazo, que reporten a todos los agentes
unos beneficios socioeconémicos bien distribuidos, entre los que se cuenten oportunidades de
empleo estable y de obtencion de ingresos y servicios sociales para las comunidades anfitrionas,

y que contribuyan a la reduccion de la pobreza.

La materializacion del concepto de turismo sostenible esta fundamentado en las buenas
practicas de su operatividad, las cuales deben responder a criterios y normas establecidos con
anticipacion. Dentro del amplio contexto del desarrollo del turismo sostenible, existen varias
normas y manuales de buenas préacticas para la implementacion de iniciativas de sostenibilidad.
Sin embargo, en la aplicacion de estas normas y préacticas, el éxito no ha sido el esperado. En
efecto, durante la Cumbre Mundial de Desarrollo Sostenible de Johannesburgo, 2002, la OMT,
(2003), al evaluar los avances hechos en el ambito internacional en materia de sostenibilidad del
turismo, concluy6 que los alcances fueron un tanto decepcionantes. Si bien es cierto que el
concepto de sostenibilidad ha sido ampliamente aceptado, por gobiernos, organizaciones
ambientalistas, comunidades y empresarios de turismo, la aplicacién de buenas préacticas en
sostenibilidad han sido lentas y parciales, situacion a la cual no escapa Costa Rica, a pesar de

pretender liderar aspectos sostenibles en el desarrollo del turismo.
Sin embargo, la demanda creciente de productos amigables con el medio ambiente, esta

haciendo que muchas empresas de turismo ofrezcan productos, a los cuales se les etiqueta de

“sostenibles” o “ecoturisticos”, sin que medie una justificacion de que sus empresas desarrollan
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practicas bajo el paradigma del turismo sostenible. “Pero es bien sabido que la mayoria de estas
empresas, no estan sometidos a un control, para demostrar su “conducta ejemplar” y utilizan
términos relacionados con la sostenibilidad como un ardid publicitario” (Marenzana, 20047).
Esto pone en evidencia dos aspectos: la importancia de una imagen de sostenibilidad ante las
exigencias de un mercado por este tipo de productos y la necesidad que tiene el sector turismo
de la implementacion de practicas sostenibles, que si bien es cierto, existen cantidad de normas
para la certificacion de la sostenibilidad en turismo claramente establecidas, se desconocen las

razones por las cuales, el sector turismo no las implementa en la proporcién requerida.

A raiz de la propuesta de la OMT con el principio del turismo sostenible (1988), aparecen
iniciativas en todo el mundo, tendientes a desarrollar normas, criterios y parametros para medir
el desempefio ambiental, social, cultural y de calidad de la oferta turistica. Esto ha generado una
serie de estandares, con interpretaciones muy diferentes del concepto de desarrollo sostenible,
ajustadas a intereses muy particulares, en donde, el cliente no tiene ninguna garantia real que
una empresa con una certificacion, sello o distintivo ambiental realmente cumple con una
normativa estricta ya que nadie esta verificando la implementacion de dichas iniciativas (OMT,
2003). De manera que “La fortaleza de un sistema de acreditacion se basa en la credibilidad,

transparencia, independencia y reconocimiento en los mercados” (IH, 2004).

Para evaluar la sostenibilidad de empresas turisticas inmersas en la RBAP, asi como la
sostenibilidad de la region como destino, se utilizara como herramienta base de trabajo la CST
del ICT. Norma que se desarrollo bajo el concepto de que, “La sostenibilidad es algo real,
préctico y necesario en el contexto de la competitividad turistica del pais, con miras a mejorar la
forma en que se utilizan los recursos naturales y sociales, incentivar la participacion activa de las
comunidades locales y brindar un nuevo soporte para la competitividad del sector empresarial”
(CNACST, 2003).

Esta norma, es un programa voluntario, no impositivo, cuyo proceso de certificacion procura un
desarrollo sustentable con base en cuatro aspectos: el entorno fisico-bioldgico, la planta de
servicio, el cliente externo y el entorno socioeconémico. A la fecha se dispone de instrumentos

para aplicar la norma a empresas de hospedaje y Tour operadores.
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2.3 LaNorma de Certificacion CST

Con el desarrollo que ha experimentado el pais en materia de turismo, ha crecido también la
necesidad de establecer normas y procedimientos que regulen su desarrollo, y conduzcan la
actividad en forma responsable y acertada, velando, al menos, por el cuidado basico en aspectos
ambientales y socioculturales. La actividad del turismo es motor de desarrollo, pero a la vez
fuente de deterioro ambiental de los entornos inmediatos y de deterioro social y cultural de las
comunidades locales donde se desarrollan actividades turisticas. En Costa Rica esta demas citar
ejemplos como Tamarindo, Jaco y Manuel Antonio, con impactos muy negativos en lo ambiental,
social y cultural, producto de un desarrollo carente de planificacion en el uso del suelo, de
criterios técnicos y tecnoldgicos mas acordes con un desarrollo y modelo sostenible yde
mecanismos de monitoreo y evaluacion. (Estado de la Nacién, 2006; Herrera, 2007, Gutiérrez,
2008).

Ante situaciones como esta, siempre han existido grupos y personas motivadas a trabajar por los
principios que sustenten el desarrollo responsable de una comunidad o de un pais. Es asi como
en 1993 el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) inicia el desarrollo del “Certificado para la
Sostenibilidad Turistica (CST), programa que es lanzado en 1997 y que es reconocido como la
herramienta de certificacion oficial para el pais. Por parte del Consejo de Centroamericano de
Ministros de Turismo (CCT) durante la celebracion de la XlII Reunién Extraordinaria el 30 y 31 de
mayo 2001, en la Ciudad de Panama, colegia la adopcion del CST para Centroamérica
(PROARCA, 2002). El Certificado para la Sostenibilidad Turistica, conocido como CST, ha sido
reconocido por la Organizacion Mundial de Turismo, como uno de los programas que esta
logrando modificar la forma de hacer turismo (CRIMT, 2003), de manera que el CST representa
uno de los primeros esfuerzos de programas gubernamentales de paises en desarrollo para la

certificacion ambiental voluntaria.

2.3.1 Marco conceptual del CST

La hipétesis sobre la que se basé el CST fue la de convertir el concepto de sostenibilidad en algo

real, practico y necesario en el contexto de la competitividad turistica del pais, con miras a
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mejorar la forma en que se utilizan los recursos naturales y sociales, incentivar la participacién
activa de las comunidades locales y brindar un nuevo soporte para la competitividad del sector
empresarial (CRIMT, 2003).

2.3.2 El Estandar CST

El Programa CST fue disefiado para categorizar y diferenciar establecimientos de hospedaje 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. En el 2006 fue lanzada la CST para
categorizar tour operadoras y a octubre de ese afio ya habian 6 empresas certificadas (CR Dos
Puntos, 2006); quince Tour operadoras con CST a julio del 2008 (ICT, 2008).

2.3.3 Ambitos de sostenibilidad

El programa propone una guia de aplicacién para ayudar a implementar la CST, la que
teméticamente se divide en &mbitos, los ambitos en descriptores y estos en preguntas; en donde
se presentan los motivos, situaciones y la legislacion vigente, por los cuales se recomienda la
mejora o el cambio. EI Manual de Categorizacion es el instrumento que retne el cuestionario de
evaluacion organizado segun los ambitos antes indicados. La aplicacién de la misma se
implementa segun dispone el ICT, a través de evaluadores o auditores que en una primera fase
asisten y orientan al empresario y en un segundo rol, aplican la herramienta en el campo y
entregan reporte técnico de evaluacion final al CNA para la asignacion final de la nota obtenida y

su reconocimiento 0 no como empresa certificada.

En el caso de empresas de hospedaje, la estructura y preguntas se subdividen de la siguiente

forma:
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2.3.4 Sistema de Evaluacion

Se evallian cuatro ambitos fundamentales:

1. Entornofisico-biolégico: Evalua la interaccion entre la empresa y el medio natural
circundante, interesando el tratamiento de aguas residuales y la proteccién de flora y fauna entre
otros.

2. Planta de servicio: Se evaluan aspectos relacionados con los sistemas y procesos internos
de la empresa, en cuanto al manejo de desechos y la utilizacidn de tecnologias para el ahorro de
luz y agua.

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

4. Entorno socioeconémico: Se evalua la identificacion e interaccion del establecimiento con
las comunidades adyacentes, analizandose por ejemplo, el grado en que los hoteles responden
al crecimiento y desarrollo de la regién, mediante la generacion de empleo o el logro de

beneficios en pro de la colectividad.

El la figura No. 3 resume los elementos de la sostenibilidad que se abordan en el estandar CST

para establecimientos de hospedaje y Tour operadoras.
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Entorno fisico-
biologico

2. Prevencién de impactos

Descriptor

2.1 La empresa ha identificado
en sus circuitos turisticos la
forma en la que afecta el

medio ambiente.
Pregunta

ST N0 ~M_|
22 \ “\\ Si: La empresa cumple

con la condicion

\ planteada
\ No: La empresa no
cumple
Ponderacidén NA: No aplica por

condiciones especificas
Asigna un valor de la empresa.
relativo a la
importancia de la
pregunta en el
contexto del ambito
y el descriptor.

Los valores de
ponderacidon varian

entre 1 y 3. v

reflejan el grado de
importancia

Figura No. 3 Ambitos de sostenibilidad Estandar CST establecimientos de hospedaje
Fuente: Material de divulgacion del CST, 2006

2.3.5 Instrumento de evaluacion

Cada uno de estos ambitos se descompone en descriptores que representan las fuentes
de origen de impactos positivos 0 negativos con relacioén a una empresa turistica. Para cada
uno de los descriptores se disefid un cuestionario con preguntas especificas, mediante las
cuales se evalua directamente en el campo, la operacion de la empresa turistica en
términos de sostenibilidad. En resumen el cuestionario para hoteles consta de 4 ambitos que
se dividen en 20 descriptores y estos en 153 preguntas. Para tour operadores el cuestionario se
divide en 4 ambitos, 28 suscriptores y 103 preguntas. Cada una de las preguntas refleja una
condicion positiva en términos de sostenibilidad, de manera que la evaluacién propiamente
dicha consiste en determinar las condiciones positivas que se estan cumpliendo en una

empresa en particular.
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2.3.6 Método de puntuacién

El método de puntuacion utilizado se basa en dar un puntaje (1 a 3) a las medidas de los
descriptores cuando la pregunta se evalua positivamente (cumplimiento). EI cumplimiento de
lo estipulado en el descriptor se hace en base al impacto o grado de mitigacién del posible efecto
no deseado. De esta manera, el porcentaje de cumplimiento en cada ambito refleja el grado en
que la norma esta siendo incorporada o implementada a la estructura operativa de la empresa,
en cumplimiento de los aspectos tedricos que la sustenta. En el cuadro No. 3, ndtese como el

grado de ponderacion esta en relacion con el grado de dificultad de cumplimiento.

Cuadro 1: Grado de ponderacion para cada una de las preguntas

Ambito Entorno Fisico Bioldgico
Descriptor Politicas y programas
Pregunta La empresa identifica y monitorea los impactos ambientales

negativos causados o que es posible causar en su
actividad, mediante un registro escrito.

[1Si [INo ?
Ponderacion 1
Descriptor Emisiones y desechos
Pregunta La empresa cuenta con la certificacion de la calidad de

aguas servidas emitida por el Departamento de Control
Ambiental del Ministerio de Salud.

P []1Si []No
Ponderacion 2
Pregunta La empresa tiene funcionando un sistema de tratamiento de

aguas residuales, para evitar su disposicion en crudo hacia
las aguas nacionales.
[1Si []No []n/a

Ponderacion 3
Fuente: G. Valverde, utilizando informacién del CST
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Es posible obtener puntos por acciones adicionales por ambito, como también se contempla
un no aplica “NA”, para casos de excepcion. Cada uno de los ambitos tiene un valor global

del 25%, y se evaluan de forma independiente (Fig. No. 4).

[ Pm  si EG PG | PT
Entomo fisico-biolagico I:l I:l I:l l:l I:I
Gestidn del servicio l:l I:l I:l l:l I:l
Clhente exte=mao l:l I:l I:l l:l I:l
Entemo socigeconomico l:l I:l I:l l:l I:l
/1 \\
PM= Maximo puntaje posible Puntaje total
Mimers de pregunias X factor de ponderacién .
Suma de SIi+EG+PG
Si= Mimero preguntas afirmativas en cuesticnario dividido por PM.

EG= Evaluacion general. Puntaje obtenido Este puntaje se utiliza

para la ubicacien en el
sistema de niveles.

/

PG= Percepcion general. Puniaje cbtenido

Menor PT obtenido Nivel correspondiente
Mivel 1 |:|
Nivel 2 l:l
——— .

Nivel 3

AMBITO []
Mivel 4 |:|
MNivel 5 l:l

Figura No.4 Método de puntuacién Estandar CST
Fuente: Material de divulgacion del CST, 2006.

2.3.7 Escala de medicion

Ademés, en el estandar del CST se considerd conveniente que, para lograr un
mejoramiento constante por parte de la empresa participante, era necesario ofrecer
niveles, los cuales se establecieron en una escala de 1 a 5 (Fig. No. 5), y en las que cada
numero esta indicando la posicion relativa de la empresa en términos de sostenibilidad. Asi, el
nivel 1 significa que la empresa ha dado el primer paso para integrarse en el proceso de la
sostenibilidad. Los siguientes niveles corresponden a estadios cada vez més avanzados y

culminan con la obtencion del nivel 5, situacion en la que se considera una empresa ejemplar.
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Nivel 0

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5
b

/

Porcentaje de cumplimiento de las
normas estipuladas en el estandar de
categorizacion.

El cumplimiento debe ser concomitante
para los cuatro ambitos del programa;
por ejemplo, es necesaric cumplir con al
menos el 60% de las condiciones
establecidas para los cuatro ambitos
para lograr ubicarse en el nivel 3.

De esta manera, el NIVEL DE
SOSTENIBILIDAD corresponde almenor
nivel de cumplimiento que se haya
alcanzado en cualquiera de los ambitos

El NIVEL corresponde a la diferenciacion que la
empresa ha lograde alcanzar en funcion de la
sostenibilidad. La ubicacion no es fija vy, por el
contrario, lo que se pretende es que la empresa
entre en un proceso que le permita, a través del
tiempo, subir su NIVEL y ocupa una mejor
posicion de diferenciacion.

A la empresa se le entregara el logotipo

correspondiente.

Figura No.5. Niveles de sostenibilidad Estandar CST
Fuente: Material de divulgacion del CST, 2006.

Con la intencion de darle la misma importancia a todos los &mbitos y obligar a las empresas a
avanzar en forma pareja en cada uno de ellos, se califica con la nota obtenida en el nivel mas
bajo, esto con la intencién de poner todos los ambitos con la misma importancia relativa y evitar
la concentracion de acciones en alguno de ellos. La categoria por niveles se asocia a una
estructura gradual de incentivos directos que las empresas podran disfrutar; a mayor nivel

mayores beneficios en promocion diferenciada internacional y nacional, capacitacion, respaldo

para participacion en ferias y otros eventos, informacion y entre otros.

2.3.8 Guia de Aplicacion

La Guia de Aplicacion se desarrolld con el fin de ofrecer en forma concreta y clara como
implementar el CST. Asi en ésta se presentan los motivos, situaciones y la legislacion vigente,
por los cuales se recomienda la mejora o el cambio. Tanto el estandar CST como la guia de

aplicacién, se le entregan al empresario una vez inscritos en el programa, con el fin de que

cuenten con el referente antes de ser evaluados (ICT. 2004).
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Figura No.6. Portada y formato de la guia de aplicacién de CST
2.3.9 Sello o marca de CST

El concepto que encierra el sello o marca de certificacion, es un distintivo

que refleja al hombre como parte de la naturaleza, ya que es una hoja con
perfil de ser humano (Fig. No.7).

2.3.10 Comision Nacional de Acreditacion del Certificado para la

Sostenibilidad Turistica (CNACST)

La calificacién la realiza la Comisién Nacional de Acreditacion, conformada por 8 miembros de
organizaciones publicas y privadas costarricenses, asi como entidades académicas y
organizaciones ambientales con representacion internacional. Se creo esta organizacion
interdisciplinaria para que fuera la encargada de acreditar la operacion de la norma CST., la cual

fue aprobada mediante el Decreto Ejecutivo No. 27235 e integrada por las siguientes
organizaciones.
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Unién Mundial para la Naturaleza

Instituto Nacional de Biodiversidad

Ministerio del Ambiente y Energia gt

Universidad de Costa Rica @

Centro Latinoamericano para la Competitividad y Desarrollo Sostenible, INCAE

Camara Nacional de Turismo

Instituto Costarricense de Turismo £

Este sistema de un organismo certificador colegiado permite la certificacion por terceros, dando

mayor rigidez a las evaluaciones y a la vez neutralidad en la calificacion, lo cual debe
desembocar en una mayor credibilidad para la certificacion.

2.3.11 Proceso de certificacion

Se entiende como proceso las diferentes etapas o fases por las que atraviesa un plan o

programa durante su realizacién para una tarea especifica. De igual forma las empresas que
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apliquen a ser certificadas inician un “proceso de certificacion”. Para que una empresa pueda
lograr la certificacién, es necesario que se evalle cada uno de los productos o servicios con
base a la norma CST. Las siguientes son las fases o etapas del proceso de certificacion para la
aplicacion de la Norma CST (Tomado de: Comision Regional de la Iniciativa Mesoamericana de
Turismo, 2003):

1. Envio de Formulario de Inscripcion (para registrarse en el programa). Debe hacerlo la
persona fisica interesada o el representante legal de la empresa.

2. Cuestionario de Auto-Evaluacion (puede accederse “en-linea” en la pagina Web del
programa www.turismo-sostenible.co.cr

3. Manual de Aplicacion: (idem anterior) Complementa el Cuestionario de Auto-Evaluacién,
sirve de guia a las empresas sobre como calificarcada uno de los criterios de
sostenibilidad del programa, disponible en: http://www.acot.co.cr/cst/

4. Evaluacion General: proyectos, programas y/o acciones que no estén contenidos en el
cuestionario de evaluacion.

5. Percepcion General: situaciones positivas y negativas que afectan los ambitos.

6. Auditoria: visita de campo por el cuerpo de auditores del CST. Comparacion del
desempefio de la empresa para con los estandares (normativa) de certificacion, a fin de
establecer el nivel de cumplimiento y su posible categorizacion

7. Revision y aprobacion de la Comision Nacional de Acreditacion.

8. Categorizacidn por nivel de cumplimiento de los criterios de certificacion.

9. Notificacién a la empresa de la decision de la Comisién

2.3.12 Requisitos

Para calificar en este Programa se requiere que sean cubiertas, por lo menos, las
condiciones minimas que sefiala la guia de aplicacién. Esta guia es un documento que hace
referencia a algunas practicas que facilitan la ejecucién de las medidas de sostenibilidad

que establece el Programa CST para las empresas de hospedaje.
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2.3.13 Factores de éxito de CST

El CST representa para Costa Rica una marca que le puede permitir diferenciarse como
destino, pudiendo ofrecer al mundo un producto turistico con la connotacion de sostenibilidad.
Para el empresario en turismo la oportunidad de contar con una herramienta, que bien aplicada
seria un excelente elemento diferenciador y de competitividad, ademas del ahorro y la utilizacion
eficiente de los recursos que aprovecha en su beneficio. Sin embargo, “De los miles de hoteles
que operan en Costa Rica, solo 63 tienen la CST y apenas cuatro ostentan la calificaciéon
maxima, entre ellos: Lapa Rios al sur del pais, Villa Blanca y Finca Rosa Blanca en las montafias
del Valle Central y Si como No, en Manuel Antonio (ICT, 2008). En el sector de tour operadores

solo Horizontes Nature Tours ostenta la calificacidon maxima.

2.3.14 Cuadro resumen de la aplicacion de CST

La certificacion es un proceso continuo en el que se identifican tres actores principales:
1. Laempresa
2. El ente patrocinador

3. La entidad certificadora

El siguiente diagrama (Fig. 8) ilustra las actividades y responsabilidades de cada uno en el

proceso de certificacion.
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Inscripcion

‘s Revision e
Auto-Evaluacion .
Inspeccion
Analisis y Calificacis
Evaluacion SCacion
Certificacién
Mantenimiento Auditoria Renovacién
Actividades In-Situ Actividades Externas

FiguraNo.8 Proceso de certificacion

Fuente: Comisién Regional de la Iniciativa Mesoamericana de Turismo

2.3.15 Algunas otras caracteristicas del CST

(Tomado de PROARCA, 2002).

1.

No es un sello de ecoturismo; se aplica a cualquier tipo de alojamiento y a Tour
operadoras.

Es aplicable a un costo razonable al estar financiado por el Estado.

Es una certificacion de tipo cumplimiento con normas externas (desempefio ambiental),
no de tipo gestion ambiental al interno de la empresa (p. Ej. ISO14.001 y Green Globe),
la cual resulta muy caro para empresas pequefas,

Toma en cuenta tanto el entorno ambiental como el social, para determinar
sostenibilidad,

Es graduado, de uno a cinco bandas, incentivando al empresario a un constante
mejoramiento de su desempefio para lograr una mayor clasificacion (mientras los otros

sellos verdes son de simple cumplimiento con las normas minimas o0 no). Las normas
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para lograr una méxima clasificacién son de mucha exigencia, dando mucha credibilidad
al instrumento. De hecho, las empresas con mejor desempefio ambiental en Costa Rica
solo lograron tres bandas de cinco.

6. El criterio absoluto permite comparar hoteles grandes, medianos y pequefios, en

cualquier lugar del mundo.

2.3.16 La CST para Centroamérica

Desde que se dio origen en 1991 al Sistema de Integracion Centroamericana (SICA), como un
nuevo marco juridico-politico de desarrollo para la regién, el turismo ha ocupado lugar
preferencial en la agenda de esta organizacion, siendo calificada la actividad turistica, como el
eje integrador, indispensable para superar los problemas de economia de escala e identificacion
en el mercado internacional del producto turistico de los pequefios paises de la region y una
forma atractiva de acelerar el proceso para todos los paises es la Certificacion de Sostenibilidad
Turistica (CST) (Bien, 1999). Sin embargo, la implementaciéon de la norma CST a nivel
centroamericano, no ha tenido éxito alguno, situacién que puede obedecer a razones ligadas con
aspectos socio/culturales e histdricos de la regién. Sin embargo, la razdn principal parece ser la
lentitud burocratica de cdmo se manejan los diferentes asuntos en el area centroamericana. Por
parte del ICT se ha fallado en hacer los cambios necesarios para internacionalizar el instrumento
y corregir algunas deficiencias de la primera edicién. El apoyo, en principio, a la CST por parte
de la Organizacién Mundial de Turismo (OMT) en el 2000 pudo haber llevado a su réapida
internacionalizacion (FODESTUR, 2000). Pero a la fecha no se ha sabido aprovechar esta

coyuntura y no existe ningun hotel o tour operadora con CST fuera de Costa Rica.

La implementacion del CST en Centroamérica debe verse como un paso casi obligatorio hacia
su introduccion a escala mundial, asi como un laboratorio para el desarrollo de sistemas de
acreditacion, certificacion y financiacion para CST a mayor escala. Claro que si su
implementacién ha sido dificil a nivel nacional, mucho esfuerzo se requerird paralograrsu

internacionalizacion.
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2.3.17 Analisis FODA para CST
Cuadro No. 4 Analisis FODA para CST

Fortalezas

Ha logrado el
reconocimiento
internacional

Abarca los tres
ejes principales del
desarrollo
sostenible y agrega
componentes
propios de turismo
COMO SEervicio y
cliente.

De facil aplicacion,
con material bien
documentado

De bajos costos

Fuente: G. Valverde

Oportunidades

Poder centro
americanizarse y
hasta mundializarse

El reconocimiento
mundial de Costa
Rica en materia de
sostenibilidad y
accion pionera en
el campo de
certificacion
sostenible

La experiencia
obtenida en sus
diez afios de
aplicacion

La necesidad en el
sector turismo de
certificaciones con
credibilidad y de
amplia aplicacion
geograéfica.

Debilidades

La dificultad
burocratica del ICT, la
mantiene estatica y
con largos periodos
de no actividad

Con el tiempo ha
perdido vigencia, por
no haberse
actualizado; liderazgo
a nivel de region y
hasta credibilidad en
algunos sectores

Carece de un sistema
de marketing real y
consistente para su
implementacion en el
mercado nacional e
internacional.

No contar con los
recursos econdmicos,
humanos y logisticos
para atender
procesos de
monitoreo y
evaluacion de
cumplimiento,
atencién a nuevas
solicitudes y re
evaluaciones

Amenazas

Nuevas normas de
certificacién mas
desarrollas en el mundo,
caso de PCTS en Brasil

Cantidad de normas de
certificacion en todo el
mundo, lo que se presta a
la confusion en donde
cualquier norma, solo es
una de mas.

La Creacion de la norma
para C Neutral que esta
desarrollando el Instituto
de Normalizacion Técnica
(INTECQO) en Costa Rica,
podria afectar al CST, ya
que estaria mas
desarrollada y seria a nivel
mundial, lo que le superaria
en implementacion y
credibilidad

Necesidad de buscar otras
opciones para certificacion
de empresas ubicadas en
Costa Rica

5 Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica es una asociacion privada sin fines de lucro creada en 1986 y
reconocida por Decreto Ejecutivo, como el ente nacional de normalizaciéon.
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Del andlisis del cuadro FODA para el CST, se desprende que con un buen plan estratégico para
la implementacion del CST, haria pesar mas las fortalezas y oportunidades que las amenazas,
solo vasta superar las debilidades del sistema, tales como:

e Actualizar el estandar CST con la revision técnica necesaria para cumplir con lo establecido
internacionalmente que propone una revision cada tres afios, situacidn que se hace
necesarios después de 10 afios en el mercado sin revision alguna.

e Superar los aspectos burocraticos que el CST ha enfrentado en el cenodel ICT para
promover respuestas rapidas hacia los clientes de la norma (hoteleros y tour operadoras).

e Disponer de un sistema de marketing mas solido que beneficie a sus miembros en forma
clara y continua.

e Contar con los recursos humanos y econdmicos necesarios para atender la demanda, realizar

auditorias y monitorear el cumplimiento de lo acordado, entre otros.

Se estima que el ICT cuenta con los recursos requeridos, el problema se centra en una decision
politica, ante una falta de visién de la importancia que tiene en la actualidad el tema de la
sostenibilidad en el area del turismo, para continuar haciendo de Costa Rica un destino turistico
competitivo, basado en el respeto y la conservacion de sus recursos naturales, el respeto a las

culturas locales y una mayor justicia social y econdmica para las clases mas deprimidas.

3 EL MARCO METODOLOGICO

En este apartado se describe el proceso de investigacidn que se siguid para obtener los analisis
y resultados del presente trabajo de estudio. Se trata de brindar informacién acerca de la forma
en que se realizo.
Este proceso implica cuatro apartados:
1. Investigacion bibliogréfica sobre temas relacionados con la aplicacion del desarrollo
sostenible del turismo y un andlisis bibliografico sobre algunas de las diferentes normas
de certificacion turistica en el mundo.

2. Breve descripcidn de los lugares en donde se llevé a cabo la investigacion.
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3. Caracterizacion de los individuos y empresas de turismo que participaron en la

investigacion, asi como el disefio de las muestras y la determinacion del tamafio de las

mismas.

4. Instrumentos de medicion utilizados. La descripcién de todos los pasos que se siguieron

en el transcurso del estudio, y finalmente la forma en que se llevé a cabo el anélisis de

confiabilidad y validez de las preguntas de las encuestas y el analisis de la informacion.

3.1 Lugares donde se realiz6 el trabajo de investigacion

Figura No. 2. Principales centros de poblacion en la RBAP
Fuente: Ecolodge CR. hitp:/lwww ecolodgecr. com/

3.2 Sujetos de Analisis

Dentro de la RBAP se
escogieron tres de los
principales destinos de
la region: Monteverde
(Central de
Puntarenas), La
Fortuna (San Carlos) y
Sarapiqui. Otros Upala,
Los Chiles, Guatuzo,
Tilaran, San Isidro de
Pefias Blancas (San
Ramon), y Zarcero
(Alfaro Ruiz).

Las partes elegidas para la investigacion de este proyecto fueron personas, empresas de

turismo, y grupos relacionados con el turismo y el desarrollo local y regional de las areas de

estudio, se tomd en cuenta también las Municipalidades, y Asociaciones de Desarrollo. Para ello,

se eligieron funcionarios de alto rango dentro de la empresa, duefios o gerentes, de igual forma
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funcionarios municipales y de organizaciones locales en puestos de mando. Lo que se busco
fueron personas de conocimiento y experiencia, que pudieran dar aportes valiosos a la
investigacion. A continuacién se mencionan a cada uno de ellos y los lineamientos para poder

llevar a cabo la aplicacion de las entrevistas o encuestas segun el caso.

3.3 Personas que fueron entrevistadas o encuestadas

Del sector de las municipalidades se eligieron los alcaldes o en su defecto alguno de sus
asistentesinmediatos. Por parte de las Asociaciones de Desarrollo a los ejecutivos o0 en su

defecto a un miembro de la junta directiva.

3.4 Muestra de Estudio

Se reportan 94 empresas de alojamiento en Fortuna (Obdetur, 2007), 65 para Monteverde
(Obdetur, 2008) y un estimado de 16 empresas para Sarapiqui, para un total de 175, de las
cuales se tom6 una muestra aleatoria de 82 de las empresas contabilizadas, y se pudo
entrevistar a 77 de las mismas para una poblacion del 44% del total de empresas.

3.5 Instrumentos de Medicion
Para la obtencidn de la informacion, con respecto a las empresas, se llevaron a cabo entrevistas,

utilizando cuestionarios a manera de guién. De igual forma se hizo para las municipalidades y las

asociaciones de desarrollo. Anexos (Anexos No. 26, 27 y 28).

3.6 Realizacion de las entrevistas
Todas las entrevistas, a empresarios como funcionarios municipales y de asociaciones de

desarrollo, se hicieron personalmente, utilizando un guion con preguntas que sirvieron de apoyo

durante todas las entrevistas.
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3.7 Datos Secundarios de Apoyo

Ademas se contd con el apoy6 de estadisticas oficiales e informacién de instituciones del
Gobierno obtenidas en el ICT, MIDEPLAN, OBDETUR, FORETUR, entre otros.

3.8 Trabajo de Campo

Para realizar el trabajo de campo se conformé un equipo de tres personas. Un ecdlogo con
experiencia en gestién ambiental, un bidlogo, estudiante avanzado en maestria de turismo y
desarrollo sostenible y una estudiante de la carrera manejo de recursos naturales, con

experiencia en el manejo de desechos sélidos. Todos con amplio conocimiento sobre CST.

3.8.1 Entrevistas con empresas que estan aplicando CST

Se realizaron entrevistas personales via cuestionario (Anexo No. 26); destacando los siguientes
puntos:
= Las ventajas que las empresas le reconocen al CST.
= Los costos de su implementacion.
= Las herramientas disponibles para su implementacion.
= La ruta de mejora que se maneja.
= Razones por las cuales no han logrado escalar hacia mayores niveles.
= Seguimiento dado por la Comisién Nacional de Acreditacion del Certificado para la
Sostenibilidad Turistica a sus negocios para asegurarse de que se cumple con la CST.
= Valores agregados que encuentran con la aplicacion de CST.
= Capacitacion que reciben por parte del ICT u otra organizaciéon para ayudarse en la
implementacion de CST.
= Participacién del personal en la implementacion del CST.
= Como promueven la aplicacion de la CST hacia su clientela.
= El reconocimiento de agencias mayoristas por la implementacién de CST.
= \Verificar la efectividad de sus practicas de sostenibilidad.
= Determinar el avance en los diferentes ambitos que aplica la norma.
= Verificar si existe algun tipo de control a través de indicadores o practicas de monitoreo

que puedan dar fe de la correcta aplicacién de la norma.
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3.9 Entrevistas con empresas que no aplican CST

Se realizaron entrevistas personales via cuestionario (Anexo No. 26) destacando los siguientes

puntos:

Las razones que impiden la aplicacién de CTS.

Su interés por aplicarla.

Las condiciones que requieren para hacerlo.

Los costos humanos y financieros implicados.

La capacitacion requerida.

El nivel de informacion previo.

Si se define la empresa como sostenible y se promueve como tal.

La exigencia por parte de las agencias mayoristas para que apliquen CST u otra norma.

3.10 Entrevistas a Municipalidades y Asociaciones de Desarrollo

El trabajo de campo en esta area estuvo enfocado a determinar el grado de participacion de

estos grupos en el desarrollo sostenible de la regién y la infraestructura disponible para su

facilitacion en las comunidades estudiadas y de la region en general. Se realizaron entrevistas

personales, con apoyo de cuestionario (Ver anexos No. 27 y 28), con los alcaldes, asistentes de

alcaldia y miembros de juntas directivas de asociaciones de desarrollo. Los principales aspectos

a investigar fueron:

Disponibilidad de planes reguladores locales y regionales
Planes de ordenamiento territorial

Sistema de rellenos sanitarios y alcantarillados sanitarios
Programas de separacion de desechos

Apoyo a la cultura local

Disponibilidad de agua potable para los préximos 20 afios.
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3.11 Analisis de la Informacion

Los instrumentos de medicién utilizados son variados, por lo que se tuvieron que analizar los
datos obtenidos de cada uno por separado aplicando el analisis adecuado y confiable. Con
respecto a la informacion recabada en las entrevistas y estadisticas se hizo un analisis de

contenido y se formularon resultados y conclusiones.

En base a los resultados obtenidos se hizo:

e Sinopsis de los antecedentes historicos, conceptuales y operativos de las Normas CST
para Hoteles y Tour Operadores.

e Valoracién cuantitativa y cualitativa en la aplicaciéon de la Norma CST por destinos y
empresas.

o Andlisis de los factores que condicionan o determinan la operatividad de la CST en las
empresas que la aplican.

e Determinacion de los factores que condicionan la incorporacién de nuevas empresas a
la CST.

e Desarrollo de la propuesta para mejorar la implementacion de la Norma CST, como
parte de su promocioén en el mercado local de las certificaciones de la gestion turistica
en Costa Rica.

e Recomendaciones y conclusiones.

4 DESARROLLO

41 Resultados de larevision y analisis bibliografico sobre normas para
turismo

4.1.1 Las normas de certificacion de la sostenibilidad turistica

De alguna manera, se ha aprendido con mayor facilidad, el beneficio econémico que puede

generar el anunciarse como una empresa sostenible, que atender la sostenibilidad de un sitio
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turistico de manera conciente y eficiente. Conforme aumenta la conciencia en el mundo hacia la
problematica del medio ambiente y por consiguiente del calentamiento global, aumenta también
la promocion de productos turisticos etiquetados de sustentables, alegando que sus préacticas se
realizan bajo el logo de algun afiche que afirma “este negocio es sostenible”, sin que exista
ningin medio que garantice la realidad de los acontecimientos y pueda establecer la
diferenciacion entre quien dice y hace las cosas correctamente o de quien solo se aprovecha de

la oportunidad que ésta situacion ofrece.

El concepto de sostenibilidad como desarrollo de recursos y filosofia de gestion esta penetrando
en todos los niveles de las politicas y practicas vinculadas al turismo, a escala local y global.
(PROARCA, 2002). Sin embargo, en la realidad, todo parece indicar que es mas lo que se esta
escribiendo y diciendo, que lo que se esta haciendo. La gestion del turismo sostenible, que se
fundamenta en la coexistencia de los objetivos econdmicos, socioculturales, ambientales y de
seguridad de los destinos turisticos, es un tema que manejan en gran medida los académicos y
los politicos, pero que siguen ignorando grupos de pequefios y medianos empresarios,
principalmente a falta de informacién, capacitacion y capacidad econémica. Pero tampoco
parecen escapar los grandes, que a falta de concienciacidn obvian aspectos éticos y legales, que
muchas veces terminan en corruptelas dificiles de controlar (Aizpeolea, 2006; Villegas, 2004;
Hernéndez, 2008). De poco o nada servirén las buenas intensiones, manifestadas en aras del
turismo sostenible, si no se elaboran las herramientas y procesos necesarios y adecuados a una
facil y correcta implementacion de las buenas practicas en turismo, como estrategia bien

planeada y bien dirigida.

Ante situaciones como las anteriores, han surgido una serie de iniciativas, tendientes a paliar el
problema de la insostenibilidad en el turismo, en donde destacan una serie de cddigos de
conducta en la década de los ochentas y durante los noventas, guias y manuales de mejores
practicas, eco etiquetas, entre otros. Mas reciente, la certificacion, una herramienta que ya lleva
tiempo en otras areas de la produccién, surgiendo como instrumento para garantizar una mejor
gestion del desarrollo turistico, que a su vez coadyuva a que las empresas y proveedores de
servicios respondan a los intereses y deseos de sus consumidores y actien con la
responsabilidad que les confiere ante las comunidades locales y el correcto aprovechamiento de

los recursos ambiéntales.
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4.1.1.1 Historia de las certificaciones

El desarrollo de las normas de certificacion de productos y servicios tiene una larga historia,
surgida de la necesidad de establecer reglas y normas dirigidas a proteger a los consumidores
de practicas deshonestas en el comercio de productos y alimentos. Las tablas asirias describian
el método segunel cual se calibraban las pesas para cereales, y manuscritos egipcios
prescribian el tipo de etiqueta para ciertos tipos de alimentos (FAO, 2004). Hacia la segunda
mitad del siglo XIX se adoptaron las primeras leyes generales y los primeros sistemas de control
de alimentos basicos. Ya en el siglo XIX y principios del XX, los vinos franceses se certifican con
respecto a su origen y pureza (Bien, 2003). Desde entonces muchos otros productos siguieron
esa linea, buscar algun medio de certificacion que demostrara la calidad y originalidad de los

productos puestos en mercados cada vez mas competitivos y exigentes.

A partir de la década de los cincuenta, conforme los medios de comunicacion se expandian,
comenz6 también a aumentar la informacién sobre los gustosy preferencias de los
consumidores. Si bien al principio su inquietud sélo se reducia a los aspectos «visibles» (el peso
del contenido, variaciones en el tamafio, calidad) en la actualidad se incorporan aspectos
«invisibles», como su procedencia, materiales para la elaboracion, fechas de caducidad, entre
otros (FAO, 2004). Hoy no sorprende ver como los empaques de alimentos y bebidas, asi como
infinidad de productos, contienen informacién variada sobre aspectos de fabricacién, contenidos,
su uso o consumo, todo tendiente a ganar la credibilidad del consumidor y de garantizar la

calidad del producto.

La certificacion de hoy viene de la idea inicial de la certificacién de la calidad de los procesos y
de los productos, donde las experiencias pioneras de la ISO 9000 a la serie ISO 14000 han dado
una pauta sobre procesos y calidades. Sin embargo, en su corta historia, la certificacion
asociada al turismo sustentable va a procesos mucho mas complejos, donde modelos
provenientes del sector industrial dificilmente se ajustan a las necesidades del turismo, lo que
provoca entrar en un proceso continuo de exploracion, en la busqueda de nuevas ideas y
experiencias, tendientes a conformar un sistema de certificacion acorde a las necesidades del

desarrollo turistico.
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La problematica desarrollada por el turismo con el correr del tiempo, han dejado claro aspectos a
considerar relacionados con la calidad de los productos y servicios, el efecto producido en el
desarrollo social, econdmico y cultural de las comunidades locales y su alta dependencia del
entorno ambiental, son situaciones que han motivado, a parte del sector, a desarrollar medidas
que ayuden a corregir, controlar y mejorar los aspectos antes sefialados. Es decir, buscar las
mejores practicas que conlleven a un desarrollo sostenible del turismo, declarado por la
Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2003) “como aquel desarrollo que conduce a la
gestion de todos los recursos de tal forma que permita satisfacer todas las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas, manteniendo la integridad cultural, los procesos ecologicos

esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas que apoyan la vida”.

Estos lineamientos han sido el motor en el desarrollo de un gran nimero de iniciativas
voluntarias (104 de acuerdo con un estudio realizado por la OMT en 2003), que se han
desarrollado a nivel mundial para distinguir a las operaciones turisticas comprometidas con la
conservacion ambiental, la responsabilidad social, la equidad econdmica y la preservacion del
patrimonio cultural. Una de estas iniciativas son las certificaciones, definidas como un proceso
voluntario que evalta, monitorea y otorga un certificado escrito en el que se hace constar que
una empresa, producto, proceso, servicio o gestion del sistema cumple con una serie de

requerimientos especificos.

Los primeros sistemas de evaluacion turistica estaban orientados a la categorizacion de la planta
fisica de los hoteles, por lo cual se otorga un determinado numero de estrellas. Se media
unicamente la comodidad, aseo y mantenimiento de las habitaciones y areas publicas. Con el
tiempo, se incluy6 también las areas de servicio. Este sistema sigue siendo la base fundamental
para la medicion de calidad de hoteles, aunque en los ultimos afios se han agregado aspectos

como servicio al cliente y medidas de seguridad para los clientes y empleados.

El auge en el desarrollo del turismo, que practicamente ya ha alcanzado todos los rincones del
Planeta, ha dejado manifiesto su rentabilidad econémica y la promesa de ser una de las
actividades que ayuden a levantar comunidades econdémicamente deprimidas con el
aprovechamiento de sus recursos culturales y naturales, durante mucho tiempo mal

aprovechados, pero que puestos en valor turistico pueden contribuir con la parte positiva del
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desarrollo del turismo. De la otra cara de la moneda se han detectado repercusiones sociales,
economicas y culturales terriblemente negativas, lo que ha despertado una fuerte preocupacion
sobre los impactos negativos que produce el turismo sobre las sociedades comunitarias. Los
resultados en el tiempo han sido la reciente incorporacidn de criterios de proteccion a las culturas
locales, al patrimonio histérico y arqueoldgico y de la seguridad del trabajador, asi como lograr
una mayor equidad econémica y sentar las bases para una mayor responsabilidad social de las

empresas, aspectos que se tratan de consolidar a través de criterios de la certificacion turistica.

4.1.1.2 La Certificacion

La certificacion es un procedimiento mediante el cual un tercero otorga una garantia escrita de
que un producto, elaboracion o servicio esta en conformidad con ciertas normas (ISO, 1996). La
certificacion bien concebida es una verificacion realizada por terceros, cuya regla es no mantener
vinculacion que comprometa los intereses economicos o politicos de compradores y
proveedores. Cuando la verificacion es hecha por la primera parte, ésta es un control interno,
mientras que cuando el comprador verifica si el proveedor cumple con un estandar, ello
constituye la verificacion de la segunda parte, mientras la certificacién por terceros le demuestra
al comprador que el proveedor cumple con ciertas normas, lo cual puede ser mas convincente
que una garantia del proveedor. Otra definicion segun Honey y Roma, 2001, citado por Bien,
2003) “La certificacion es un procedimiento voluntario mediante el cual se evalia, se somete a
auditoria y se emite una garantia escrita, en el sentido de que una instalacion, un producto, un
proceso o un servicio, cumple con estandares especificos”.  Por lo general, todas las
certificaciones confieren un logotipo “mercadeable” a aquellos que satisfacen o superan
estandares basicos” (Honey, 2002). Expuesto en otras palabras, una certificacion es un
procedimiento por medio del cual se da garantia escrita, de que un producto, proceso o servicio
esta en conformidad con los requisitos especificados. Es la demostracién publica a través de
terceros, efectuada por una entidad independiente, de que determinados requisitos fueron
atendidos de acuerdo a las necesidades y derechos de los clientes, mas alla de la ley y ética

establecidas para cada pais en particular.
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4.1.1.3 La acreditacion

La acreditacion corresponde a un programa, previamente establecido para la certificacion que se
rige por reglas, normas, procedimientos y culmina con la gestién de la certificacion y se le
conoce como programa de certificacion. A fin de garantizar que los organismos de certificacion
estén capacitados para efectuar los programas, éstos son evaluados y acreditados por otros
organismos autorizados y de mayor reputacion o prestigio, pudiendo estos ser o no una
institucién gubernamental o paraestatal que evalua el cumplimiento de las directrices
establecidas. Los organismos que establecen las normas también pueden acreditar a otros para
la certificacion, siempre y cuando sean competentes. Una vez desarrolladas las normas, el

organismo que las establece puede evaluar si el método de verificacion es satisfactorio.

4.1.1.4 ; Quiénes certifican?

Hay organizaciones o grupos organizados que se dedican a esta actividad. La organizacion que
hace la certificacion se llama organismo de certificacion o certificador. Dicho organismo puede
realizar la inspeccién o contratar a un inspector u organismo de inspeccion. La certificacion, es
decir el otorgamiento de una garantia escrita o de un «certificado», se basa en un informe de

inspeccidn que puede o no contener informacion de fuentes secundarias.

4.1.1.5 Etiquetas y sellos

Una etiqueta o sello de certificacion es un simbolo o logotipo que indica que el cumplimiento de
las normas ha sido verificado. Por lo general, el uso de dicha etiqueta esta regulado por el
organismo que establece las normas. De hecho, cuando los organismos certifican sobre la base

de sus propias normas especificas, la etiqueta generalmente es de su propiedad (FAO, 2004).

Una buena etiqueta o sello de certificacién debe estar respaldado por un buen sistema de
certificacion sin conflictos de interés, debe ser transparente y abierta a ser consultada sobre
informacidn de contenidos, sobre la organizacidn que lo respalda y a la vez crear espacios para

los comentarios publicos.
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“Las etiquetas o sellos indican que se cumple con ciertos criterios de sostenibilidad. Los clientes
0 consumidores pueden buscar este sello para saber si esa empresa cumple con los
requerimientos de sostenibilidad. Importancia de las certificaciones. Esta es una de las muchas
herramientas que pueden ser utilizadas para combatir la falsa auto proclamacion de un negocio
de ser "eco” o "responsable” sin pasar por una evaluacion, ya sea 0 no que el negocio cumple
verdaderamente con un juego de criterios de sostenibilidad. La certificacion es una manera que
tienen las empresas de probar que su proclamacion como negocio sostenible ha sido verificada

por una tercera parte independiente” (Bien, 2003).

4.1.1.6 Certificaciones para turismo

A finales de los afos 60 el interés por “turismo de naturaleza” inicia su crecimiento. En los afios
70 surge el concepto del ecoturismo como “viaje a areas con ecosistemas pristinos, fragiles y a
areas usualmente protegidas, caracterizadas por su bajo impacto y pequefia escala de visitacion,
cuyo fin es educar al viajero, proveer mayores recursos para la conservacion y otorgar beneficios
directos para el desarrollo econémico y mantener el control local, y por promover el respeto por
las diferencias culturales y los derechos humanos” (Honey, 2002). Luego, en los afios 80 se da la
consolidacion del concepto del desarrollo sostenible para culminar con la Cumbre de la Tierra a
inicios de los 90, década en la que se publica la Agenda 21 para Viajes y Turismo. El afio 2002
es declarado por la Organizaciéon de Naciones Unidad (ONU) como Afio Internacional del

Ecoturismo y se realiza la Cumbre del Ecoturismo en la ciudad de Québec.

Estas tendencias, documentos y eventos mundiales son el resultado de la busqueda del
equilibrio entre el crecimiento econdmico y la proteccion de los recursos naturales, la cual ha
obligado a las naciones a fomentar herramientas para garantizar el desarrollo sostenible del
turismo; por ejemplo, el establecimiento de normas y principios uniformes, las guias de mejores
practicas de gestion, y la certificacion basada en estandares de sostenibilidad. Es asi como la

certificacion se ha convertido en una valiosa herramienta.

4.1.1.7 Tipos de certificacion

Los programas de certificacion se dividen en tres grandes categorias:
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1. Certificacion para turismo masivo
2. Certificacion para turismo sostenible

3. Certificacion para ecoturismo

Como parte del Acuerdo de Mohonk, un resultado consensuado del Taller de Certificacion de
Ecoturismo y Turismo Sostenible (noviembre 2000; New Paltz, Nueva York), cualquier proyecto
de certificacion que utilice criterios de turismo sostenible debe enfocar estandares minimos en
las siguientes areas. (Tomado de PROARCA, 2002).5

4.1.1.8 En aspectos generales:

1. Planificacién ambiental y una evaluacién de impacto que valore las incidencias en lo
social, lo cultural, lo ecolégico y lo econémico (incluyendo incidencias acumulativas y
estrategias de mitigacion).

2. Compromiso con la gestién ambiental por parte del comercio en turismo.

3. Entrenamiento para el personal, educacion, responsabilidad, conocimiento y conciencia
de la gestién ambiental, social y cultural.

4. Mecanismos para monitorear e informar sobre el desempefio ambiental.

5. Mercadeo preciso y responsable que conduzca a la formacion de expectativas realistas.

6. Retroalimentacion por parte del consumidor.

4.1.1.9 En lo social / cultural:

1. Impactos en las estructuras sociales, culturales y econdmicas (tanto local como
nacionalmente).

2. Los procesos de adquisicion y acceso de terrenos y de tenencia de la tierra llevados a
cabo en forma apropiada.

3. Medidas para proteger la integridad de la estructura social de la comunidad.

6 Mohonk Agreement, (2000), prepared by Guy Chester y adoptado el 19 de noviembre, 2000. http://www.rainforest-
alliance.org/tourism/documents/mohonk.pdf
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4.

Mecanismos para garantizar los derechos y aspiraciones de la poblacion local e

indigena.

4.1.1.10 En lo ecoldgico:

= © © N o g &~ w D~

Ubicacion adecuada de los sitios turisticos.

Conservacion de la biodiversidad e integridad de los procesos del ecosistema.
Disminucion de la perturbacion del sitio, paisajismo y rehabilitacion.

Drenaje, manejo de suelos y aguas pluviales.

Sostenibilidad en el suministro de energia y minimizacién de su uso.
Sostenibilidad en el suministro de agua y minimizacién de su uso.
Sostenibilidad en tratamiento y disposicion de las aguas residuales.

Ruido y calidad del aire (incluyendo emisiones asociadas al efecto invernadero).
Minimizacion de desechos y sostenibilidad en su eliminacién.

Impactos visuales y de luminosidad.

. Sostenibilidad de materiales y suministros (materiales reciclados y reciclables,

producidos localmente, productos madereros certificados, etcétera).

12. Impactos ambientales minimos de las actividades.

4.1.1.11 En lo econdémico:

Requerimientos para la practica ética en los negocios.

Mecanismos para asegurar que los arreglos laborales y los procedimientos en las
relaciones industriales no exploten a los trabajadores y que, ademas, funcionen de
acuerdo con las leyes locales y los estandares internacionales laborales (cualesquiera
sean los mas estrictos).

Mecanismos para asegurar que los impactos econdémicos negativos en las comunidades
locales sean minimizados y que existan, preferiblemente, beneficios econémicos
sustanciales para las comunidades locales.

Requerimientos para garantizar contribuciones al desarrollo y mantenimiento de la

infraestructura de la comunidad local.
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4.1.1.12 Metodologias de certificacion

La gran mayoria de los sistemas de certificacion de empresas, servicios y productos se clasifican

en dos grupos:

Programas de certificacion basados en procesos

Los sistemas basados en procesos, siendo los mas conocidos los de la serie ISO 9000 para
sistemas de gestion de calidad y el ISO 14001 para Sistemas de Gestion Ambiental. Estos
certifican empresas que han establecido y documentado sistemas para gamntizarun
mejoramiento en la calidad o desempefio ambiental. Sin embargo, no determinan resultados

especificos del desempefio, aparte de los propios de la compairiia y los requeridos por ley (Bien,
2003).

Cuadro No. 1
PRGRAMAS DE CERTIFICACION BASADOS EN PROCESOS

1 Sistemas de Gestion Ambiental (SGA): ISO 14000 y programas relacionados
La administracidn establece sistemas para monitorear ciertos aspectos ambientales
2 significativos
Usualmente requiere consultores externos; relativamente costosos para empresas pequefas y
medianas
Enfasis en el ahorro de costos internos y mitigacion del impacto ambiental
No hay estandares universales; no se pueden hacer comparaciones entre diferentes negocios

El logotipo se otorga por establecer procesos, no por el logro de metas establecidas

Mas apropiado para empresas grandes, donde es bastante econémico y ofrece economias de
7 escala

Fuente: A. Bien

o o AW

Programa de certificacion basado en desempeiio

Los sistemas basados en el desempefio certifican si una empresa o actividad cumple con
criterios externos objetivos. Por ejemplo, ¢cuantos litros de agua por visitante por noche
consumen un hotel? Esto permite hacer una comparacion directa entre dos empresas para

mostrar cuél tiene mejor desempefio ambiental (Bien, 2003).
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Cuadro No. 2

PROGRAMAS DE CERTIFICACION BASADOS EN DESEMPENO
Establecen criterios que permiten hacer comparaciones directas entre empresas certificadas
Miden logros y resultados, no intenciones
Pueden incluir listas de verificacion compresibles para las empresas y los consumidores
Pueden incluir criterios ambientales y socio econémicos dentro y fuera de las empresas
Pueden incluir una variedad de sectores interesados
Pueden ofrecer diferentes niveles de logotipos
Apropiados para empresas pequefias, medianas y grandes
Fuente: A. Bien

~N OO O A OWODND -~

Se pueden establecer marcadas diferencias entre ambos sistemas: los programas basados en
procesos (gestion interna) otorga un sello, mientras que en el de cumplimiento con normas se

dan certificaciones escalonadas.

Los sistemas basados en el desempefio al poder ser medidos sus resultados permiten hacer
comparaciones entre empresas, puesto que todas se evaltuan de acuerdo a los mismos criterios

puede utilizar criterios sociales, culturales y econdémicos, ademas de los ambientales.

La ventaja de la certificacion basada en procesos (gestion interna) es que asegura el
cumplimiento constante de la normativa; sin embargo, resulta débil cuando esta normativa no
existe o es deficiente a nivel local, o bien, porque depende de la actuacion voluntaria y “de buena

fe” de las empresas y éstas no siempre cumplen con la normativa aplicable (PROARCA, 2002).

Por el contrario, la certificacion basada en desempefio o en resultados garantiza el cumplimiento
de normas especificas, aunque es débil en verificar su observancia entre cada periodo de
inspeccion (PROARCA, 2002).

En el turismo ha habido un creciente consenso internacional en el sentido de que los sistemas de
certificacion del turismo sostenible deben incorporar elementos tanto de los sistemas basados en
procesos, como de los basados en el desempefio, pero haciendo énfasis en el desempefio (Bien,
2003).
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4.1.1.13 Importancia de la certificacion

Es una de las herramientas idoneas de ser utilizadas para demostrar el grado de sostenibilidad
de una empresa y poder demostrar con argumentos establecidos y aprobados de que se cumple
con los criterios de sostenibilidad y, de esta manera marcar la diferenciacion con otras empresas

que se autoproclaman sostenibles.

4.1.1.1.4 Credibilidad, Acreditacion y Certificacion

El mayor reto a que se exponen las certificaciones es ganar su credibilidad, pues un sistema sin
credibilidad no tiene mercado, no convence a clientes y no demuestra nada. Las certificaciones
se pueden establecer con varios objetivos, pero deben ganar el reconocimiento y credibilidad y
demostrar que son garantes de la sostenibilidad de la empresa. De ahi que la necesidad de un
sistema de certificacion debe contar con la credibilidad de que las normas establecidas se
aplican a cabalidad y con responsabilidad, a través de politicas claramente establecidas,

planificacion, asignacion de recursos, sistemas de monitoreo y mejora constante.

La credibilidad es base fundamental en el desarrollo de cualquier sello de certificacion de
sostenibilidad. “El turismo no solo debe parecer sostenible, sino que debe ser sostenible”.
Sellos de calidad de dudosa procedencia, publicidad cargada de imagenes “verdes” o la limpia
apariencia de los hoteles, no son indicadores sustentables ni sostenibles y muchos menos

signos de credibilidad de que las cosas se hacen bien.

4.1.1.1.5 Evaluacion y Auditoria

Todo proceso de certificacion que permite la utilizaciéon de un logotipo como sistema distintivo, y
sin importar la metodologia aplicada, incluye algun tipo de evaluacion y auditoria que garantiza el
cumplimiento de sus criterios, estandares y normas. Pero también estimulan a los prestadores de
servicios turisticos a introducir mejoras en sus operaciones, tendientes hacia una mayor
sostenibilidad ambiental, econdémica y social, facilitando incentivos y asistencia técnica para
lograrlo. Diferenciar o distinguir aquellos productos o servicios turisticos que satisfacen

requerimientos medio-ambientales, sociales y econdémicos mas allad de lo exgido por la
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legislacion vigente, y orientar a los consumidores sobre las caracteristicas de sostenibilidad de

los servicios turisticos disponibles en el mercado.

4.1.2 Principales normas de certificacion de la sostenibilidad turistica en el mundo

La creciente concienciacion de parte de la sociedad, de ser mas amigable con el ambiente,
respetar las culturas locales y buscar solucionar problemas de pobreza entre los pueblos y
naciones econdmicamente mas deprimidas, estan haciendo que muchas organizaciones estén
buscando los medios a través de los cuales puedan hacer que las empresas en turismo trabajen
de acuerdo a criterios de sostenibilidad. La respuesta a esta problematica ha sido una cantidad
de programas de caracter nacional o local que promueven programas de sostenibilidad,
certificando a las empresas, a través de sellos o etiquetas, de que se cumplen con criterios
establecidos para el desarrollo sostenible. De acuerdo con un estudio de la Organizacion
Mundial de Turismo (OMT) en 2003, existian mas de 260 iniciativas voluntarias para el turismo

sostenible y ecoturismo.

El interés manifestado por diferentes organizaciones en el desarrollo de programas de
certificacion, es un aspecto positivo para el desarrollo sostenible, sin embargo, también podria
estar causando confusion entre los consumidores, el empresariado turistico y los promotores
(comercializadores) de los destinos. La utilizacién de diversidad de logotipos, produce
escepticismo. Como consecuencia de esto, el nivel de reconocimiento del consumidor y de la
industria misma de los programas de certificacion y de las operaciones turisticas certificadas es

minimo.

“Nos preocupa la proliferacion de procesos de certificacion turistica, especialmente aquellos
basados en membresias pagadas a las organizaciones certificadoras y en auto-evaluaciones. Si
el publico observa que diferentes organizaciones certificadoras reconocen diversos
establecimientos de hospedaje, la percepcion general sera que los métodos de evaluacion son
subjetivos y que cualquiera puede comprar su certificacion” (Epler-Wood and Halpenny, 1999),
citado por (PROARCA, 2002).
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Tanto en Europa como en Australia, se han venido desarrollando una multitud de sistemas de
evaluacion y certificacion, solo en turismo, hay mas de 50 diferentes sellos ambientales vigentes
en Europa. Esta multiplicidad diluye el esfuerzo de mercadeo y la credibilidad de las
certificaciones, a tal punto que el efecto es neutralizador, y el cliente simplemente obvia todos los
sellos (FODESTUR, 2000). Europa es la region mas avanzada en iniciativas de certificacion de la

sostenibilidad concentrando el 80% de las eco etiquetas turisticas del mundo (Bazan, 2007).

En el presente apartado se dan a conocer aquellas normas de certificacion que se consideren
mas importantes a nivel mundial en donde se incluyen algunas que pertenecen a La Red de

Certificacion de Turismo Sostenible de las Américas.

La Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas es un esfuerzo internacional
conjunto que esta siendo liderado por Rainforest Alliance, la Organizacion Mundial del Turismo,
la Sociedad Internacional del Ecoturismo, y el Programa de las Naciones Unidas para el Medio
Ambiente con el fin de promover la incorporacion de principios de sostenibilidad en el desarrollo
de politicas de turismo y en altos estandares ambientales y sociales para el turismo. Fue lanzada
el 30 de Setiembre de 2003 en la Conferencia Regional de las Américas sobre Certificacion de
Sostenibilidad de las Actividades Turisticas, evento realizado en Bahia, Brasil. Nace
respondiendo a las directrices del estudio de factibilidad para la creaciéon de EI Consejo de
Turismo Sostenible (STSC, por sus siglas en inglés) que es un cuerpo global de acreditacién

para programas de certificacion de turismo sostenible y ecoturismo.

4.1.2.1 Programas de Certificacion de Turismo Sostenible en América

Certificado para la Sostenibilidad Turistica (CST), Costa Rica

TURISMO

CST busca categorizar y certificar compafiias de turismo de acuerdo al grado

! ; I en que cumplan con indicadores especificos de sostenibilidad. CST se inicié en
" 1997 y actualmente provee servicios de certificacion a hoteles y operadores de

turismo.
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Green Deal, Guatemala. El programa de certificacion del turismo sostenible
s Green Deal ofrece un sistema independiente y objetivo para evaluar a todas
las operaciones de turismo local, con base en guias de préacticas

responsables. Hoy tiene operaciones en Guatemala y El Salvador.

Green Globe 21, Caribe. Green Globe 21 es el sistema de certificacion y
mejoramiento del turismo y viaje responsable que ofrece un punto de
referencia a nivel mundial. Esta basado en la Agenda 21 y principios de

desarrollo sostenible aprobados por 182 jefes de estado en la Cumbre

Mundial de las Naciones Unidas que se llevo a cabo en Rio de Janeiro en
1992. El sistema, que ofrece un camino al turismo y viajes sostenibles a compafiias,
comunidades y consumidores, se desarrollo en 1993 por el Consejo Mundial del Viaje y el
Turismo (World Travel and Tourism Council). Las compafiias y las comunidades se certifican de
acuerdo a cuatro estandares globales: compafiia, comunidad, ecoturismo internacional y disefio

y construccion.

Green Seal, E.U.
é‘t‘“"f . Green Seal es una organizacion independiente sin animo de lucro que busca
g ) | lograr un ambiente mas limpio y mas sanoal identificar y promocionar
b productos y servicios que causen menos polucion toxica y que generen menos
desechos, conserven los habitas y los recursos y que minimicen el calentamiento global y la

disminucién de la capa de ozono.

Programa Nacional de Auditoria Ambiental, México

secrerariape | £l PNAA, que es parte de la Procuraduria Federal de Proteccion al
MEDIO AMBIENTE Y . ., . ., .
recursos waTuRaLEs | Ambiente promueve la adopcion e implantacion de medidas

preventivas, reduccion y mitigacion de riesgos e impactos ambientales, de las actividades

humanas que, por su naturaleza, tienen un impacto sobre el ambiente.

50



Programa de Certificagdo em Turismo
Sustentavel (PCTS), Brasil. PCTS trabaja

con empresarios, ONGs y gobiernos en destinos seleccionados para implementar activamente

H]lnil.!uh) e
ospritalicnoe

estandares de sostenibilidad que promueven la certificacion de servicios de hospedaje. Ademas
cuenta con un grupo entrenado de asesores locales para proveer asistencia técnica de largo

plazo y preparar negocios para la certificacion.

Sustainable Tourism Eco-Certification Program

SRR (STEP), E.U. STEP es un programa de certificacion

INTERNATIONAL™ |

voluntaria, disefiado para ayudar a proveedores de

turismo a medir y manejar sus impactos ambientales, socioculturales y economicos.

The Caribbean Alliance for Sustainable Tourism, CAST, San Juan, Puerto Rico.

Este programa ofrece servicios técnicos como inspeccion de

-
CAST interiores, evaluacion ambiental, listas de productos y servicios, asi

G e s umss Tt 05me videos y publicaciones. Al no tener certificacion propia,

utilizan Green Globe para otorgar la certificacion

4.1.2.2 Programas de certificacion europeos

El Programa Bandera Azul “Blue Flag”
Es una ecoetiqueta de la Fundacién para la Educacion Ambiental (FEE), que
propicia el desarrollo sostenible en playas y puertos deportivos con criterios

estrictos sobre la calidad del agua, educacién y manejo ambiental, informacion,

y seguridad para el visitante. Originalmente, creado en Europa, ha otorgado el reconocimiento
de sostenibilidad a 3,200 playas y puertos deportivos de 36 paises. En América, ha certificado
locaciones en Bahamas, Canada, Republica Dominicana, Jamaica y Puerto Rico. Actualmente,

se encuentra en etapa piloto en Rusia, Chile y Brasil (Bazan, 2007).
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Initiative Visit. Financiada por la Unién Europea, abarca eco etiquetas de doce paises, en los

-~

cuales mas de mil empresas cuentan con esta distincién (incluyendo a los
_ dos Primeros destinos del mundo: Francia y Espafia, que captan mas de
cien millones de turistas anuales). El objetivo general es mejorar la sostenibilidad del turismo
europeo, perfeccionando el perfil y calidad de las etiquetas existentes; y fomentar la

sensibilizacion sobre los productos certificados.

4.1.2.3 Otros programas de certificacion

The Nature and Ecotourism Accreditation Program. (Programa de Acreditacion de
Turismo Naturalista y Ecoturismo - NEAP) fue desarrollado entre 1994 y
1996 en Australia por los operadores de ecoturismo y turismo naturalista
ecor:

Toinacm| de la Asociacion de Ecoturismo de Australia (ahora llamado Ecotourism

posnocs Australia) y la Red Australiana de Operadores de Turismo. Califica en tres

niveles: Turismo naturalista, ecoturismo y turismo avanzado. El  programa  certifica

‘productos”, hospedajes, tures y atractivos, no compafias enteras.

Programa de Certificacion Ecotel
Es un sistema de responsabilidad social impulsado por HVS Ecoservices Internacional.
Establecido en 1995, se considera uno de los sistemas mas

exigentes y de mayor credibilidad de certificacién hotelera.

Certifica hospedaje basandose en 5 criteios que se
inspeccionan separadamente. Cada uno de estos criterios representa un “Globe Award”. La
medida de la responsabilidad ambiental se indica con cinco codigos (representados por cinco
globos): compromiso ambiental, manejo de desechos sdlidos, eficiencia energética,
conservacion de agua, educacion ambiental de los empleados y participacion comunitaria. Hay
tres niveles de clasificacion (primario, secundario y terciario). No hay estdndares sociales, el
sistema esta basado en desempefio ambiental, y siempre hay auditorias estrictas por
ingenieros localmente calificados y auditores de la casa matriz. Tiempos atras, este programa

tubo presencia en Centroamérica, pero ahora solo opera en la India.
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Muchos de estos programas son confiables y gozan de alta credibilidad, llegando a ser una
buena herramienta a las empresas de turismo, proveyendo practicas ambientalmente amigables
que coadyuvan a mitigar el impacto de la actividad. Sin embargo, al haber una diversidad tan
grande de sellos, de alguna manera se abusa de la utilizacién de estos sin el respaldo autorizado
de los estandares sociales y ambientales adecuados. De ahi la necesidad de contar con un
medio que evite una mayor fragmentacién en el tema de las certificaciones, y por el contrario,
tienda a unir criterios a fin de establecer un sistema internacional que audite y estandarice
criterios sobre las normas ya establecidas y que quieran someterse a un sistema unificado, pues
a pesar de su proliferacion reciente, los sistemas de certificacion no han logrado implantarse en
forma significativa, ni entre las empresas ni entre los consumidores. Tampoco existe unanimidad
u homogeneidad entre los diversos sistemas existentes, lo que redunda en una confusion entre
los usuarios (OMT, 2003). La razdn en parte es obvia, si existiera una entidad a nivel mundial,
con autoridad, su credibilidad seria mayor y las empresas certificadas sentirdn que ganan en
imagen, estarian mas comprometidas con el medio y serian mas competitivas y se aprovecharia
todo el potencial que los programas de certificacion turistica pueden ofrecer al desarrollo

sostenible del Planeta.

Sin embargo, es importante sefialar, que si existe una preocupacién, a nivel mundial, por la
situacion que se da con respecto a la proliferacion de normas de certificacién en el mundo. De
ahi que Rainforest Alliance junto a otras organizaciones como La Fundacién de las Naciones, el
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente, la Unién Mundial para la Naturaleza
(UICN), La Naciones Unidas Organizacién Mundial del Turismo, entre otras muchas y con la
asistencia técnica de Solimar Internacional, se asociaron para proponer una iniciativa sobre
criterios para la certificacion de turismo sostenible, buscando las mejores practicas, cddigos de
conducta, asi como otras directrices internacionales, con el prop6sito comun de identificar y

homogenizar criterios internacionales para el turismo sostenible en el mundo.

El objetivo de este trabajo es utilizar como base referencial un conjunto de criterios e indicadores
comunes que faciliten la armonizacion y la acreditacién de los sistemas de certificacion, cddigos
de conducta y las mejores practicas para el turismo sostenible en el mundo. Al mismo tiempo,

proporcionar una oportunidad para los compradores de viajes, medios de comunicacion y otras
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partes interesadas a comprender y determinar qué hoteles y operadores de turismo poseen

practicas de turismo sostenible.

El programa que apenas inicia, es un esfuerzo multiple y global de diferentes personas, en
representacion de grupos y organizaciones lideres en el desarrollo sostenible, cuya meta seria
‘consolidar los criterios minimos necesarios en materia de sostenibilidad”. Para mayor
informacion puede consultar  en linea a la siguiente direcon:

http://www.sustainabletourismcriteria.org/ (Sustainable Tourism Criteria (STC).

4.1.3 Caracterizacion y estatus de las principales normas de certificaciéon en el
mundo

En noviembre de 2000, con la cooperacion del Institute for Policy Studies, llevaron a cabo un
taller sobre sistemas de certificacion de turismo sostenible y ecoturismo, con la participacion de
45 programas en el mundo. El taller produjo varios resultados concretos, entre ellos el “Acuerdo
de Mohonk”, estableciendo un consenso entre los participantes sobre las pautas de certificacion
de turismo sostenible y las de ecoturismo. (I H, 2002). También se publico un analisis critico de
los sistemas mas destacados de certificacion, entre ellos: Green Globe; Australia: NEAP; Costa

Rica: CST; Nueva Zelanda: Qualmark; El Petén: Green Deal y Saskatchewan: Horizons.

Este apartado hace un breve analisis de este grupo de certificaciones a el cual se le agrega el
PCTS, por ser de origen muy reciente y estar considerada dentro de una de las normas mas
completas en materia de certificacién (Bien, 20087, Baez, 20088) con el fin de destacar
diferencias y semejanzas, pero principalmente establecer relaciones con CST de Costa Rica. Se
hace también un breve analisis de la norma ISO 14000, puestos que los sistemas de certificacidn
ISO han sido la base de la mayoria de normas de certificaciéon en el mundo. El propésito de este
apartado es mas que todo ilustrativo, ya que la cantidad de normas de certificacion para turismo

en el mundo son demasiadas y tampoco es el objetivo de este trabajo entrar en detalles. Pero si

7 Bien, A. 2008. Charla sobre unificacién de criterios de sostenibilidad. Mar. 2008
8 Baez, A. 2008. Entrevista personal sobre normas de sostenibilidad. Abr. 2008. Turismo & Conservacién, San José,
C.R.
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se consider6 importante tener una vision mas amplia de los diferentes criterios que establecen

para sus clientes, diferentes normas en el mundo

(1) Certificacion de Sostenibilidad Turistica del Instituto Costarricense de Turismo

Nombre:
Pais y origen
Alcance

Objetivos

Vigencia
Costo
Aplicacion
Aspectos a
evaluar

Herramienta de
evaluacion

Requisitos
Escala de
medicion
Organismo que
certifica

Resultados

Puntos criticos
de éxito

Norma o estandar CST
Costa Rica, por Instituto Costarricense de Turismo (ICT)

Actualmente solo para Costa Rica, pero se plantea extenderla a toda
Centroamérica.

Diferenciar y categorizar servicios de hospedaje y tour operadoras de
acuerdo al grado de sostenibilidad bajo el que operen.

Inicio en 1998 hasta la fecha

Ninguno

Voluntaria

Se evaltan cuatro aspectos o0 ambitos: Entorno fisico bioldgico; Planta de
servicio; Cliente externo y Entorno socioeconémico

Guia de aplicacion con cuestionarios para cada ambito, el cual se divide
en suscriptores yestos en preguntas. 153 preguntas para sitios de
hospedaje y 103 par tour operadores

Cumplir con los estandares minimos que sefiala la guia de aplicacion

Por bandas o niveles, del 1 al cinco, que se van obteniendo conforme se
avance en la aplicacion de la norma CST.

Comision Nacional de Acreditacion del Certificacion para la
Sostenibilidad Turistica. Un organismo colegiado integrado por
instituciones publicas y privadas.

61 Hoteles cerificados y 15 Tour operadoras a junio del 2008. Solo cuatro
hoteles han alcanzado el méximo nivel de 5 hojas y un Tour operador.

Después de 10 afios de estar en vigencia la CST solo es aplicada a un
porcentaje minimo de los servicios en Costa Rica. Tan poco ha sido
posible su internacionalizacion pese al interés mostrado por otros paises.
Llevarla a los paises centroamericanos tampoco ha sido posible.

(2) Programa de Certificacion en Turismo Sustentable “Green Globe (GG)”, ligado al
“World Travel Tourism Council (WTTC)”

Nombre:
Pais y origen

Green Globe

Green Globe, Blue Flagy STEP son los unicos programas actuales con
alcance global. Gren Globe tiene tres subdivisiones:
= Green Globe Ltd (Londres) para Europa y Africa (con el
Entrepreneurship Academy in Africa),
» Green Globe Asia Pacific Pty Ltd (Australia) para Asia y el
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Alcance
Objetivos

Vigencia
Costo

Aplicacion
Aspectos a
evaluar

Herramienta de
evaluacion

Requisitos

Escala de
medicion
Organismo que
certifica

Resultados

Puntos criticos
de éxito

Pacifico y
= Caribbean Alliance for Sustainable Tourism [CAST], en Puerto
Rico para las Américas.

A todos los sectores internacionales del turismo convencional

El reto del sistema es lograr mejorar el desempefio ambiental, social y
cultural del turismo a escalas globales, nacionales y locales.

Al afiliarse a Green Globe, las empresas pueden utilizar en su
publicidad y promociones, un logo modificado de “Green Globe” para
demostrar su compromiso y desempefio en materia ambiental y pudiendo
utilizar el emblema definitivo hasta lograr la certificacion.

Se inicio en 1994 hasta la actualidad

La inscripcion a Green Globe tiene un costo variable, siendo el minimo
$ 200 US y debe ser renovada cada afio.

Voluntaria

Conservacion, manejo y eficiencia energética; manejo de los
recursos de agua dulce; conservacion y manejo de los ecosistemas;
manejo de asuntos sociales y culturales; planeacion y manejo del
uso del suelo; proteccion de la calidad atmosférica y control del ruido;
manejo de desechos; reduccion de desechos al minimo, reutilizacion y
reciclado; y, almacenamiento y uso de desechos peligrosos

Periodo de induccion de 12 meses para aprender sobre el
funcionamiento de los sistemas de Benchmarking y certificacion.
“Benchmarking” es un requisito para la certificacion Esto se puede hacer
durante el mismo periodo de 12 meses de induccion. Un CD con la
informacién y apoyo para calificar como Benchmarked es entregado al
cliente una vez hecha su solicitud de ingreso.

Cada empresa, Benchmarked o certificada, debe pagar una cuota y
someter anualmente un informe sobre su desempefio ambiental. En
cambio, recibe el informe y el certificado cada afio. Green Globe posee
una lista de certificadoras acreditadas por Green Globe para certificar la
empresay una lista de consultores acreditados para implementar un
sistema de gestion ambiental,

Green Globe establece una linea base que debe alcanzar la empresa a
certificarse.

Auditoria de un organismo independiente y aprobado por Green Globe

Ha contribuido a lograr la calidad ambiental en el ambito global, y esta
presente en mas de 1000 hoteles de mas de 100 paises. A las
empresas afiliadas les ha generado ahorros a través de la
reduccion del consumo de energia, disminucion del desperdicio de agua
y reduccion en el uso de agua potable.

En sus inicios el Programa fue muy criticado, por lo que en el afio 2000 se
reestructur6 de acuerdo con la agenda 21y se ke incorpor6
elementos de la serie ISO 14001.
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(3) Ecotel (Mundial)

Nombre:
Pais y origen

Alcance
Objetivos

Vigencia
Costo

Aplicacion
Aspectos a
evaluar

Herramienta de
evaluacion

Requisitos

Escala de
medicion

Organismo que
certifica

Resultados

Ecotel

Programa de certificacion internacional con presencia en Centroamérica.
Es un sistema de responsabilidad social impulsado por HVS Ecoservices
Internacional.

Junto a Green Globe son los Unicos a nivel mundial

Certificar sitios de hospedaje basandose en 5 criterios que se
inspeccionan separadamente. Cada uno de estos criterios representa un
‘Globe Award”. Es uno de los sisttmas mas exigentes y mayor
credibilidad hotelera. No hay estandares sociales, el sistema esta basado
en desempefio ambiental, y siempre hay auditorias estrictas por
ingenieros localmente calificados y auditores de la casa matriz

Entr6 a operar en 1995 hasta la actualidad

Considerado el mas caro de los programas de sostenibilidad, Siete mil
quinientos dolares estadounidenses (US § 7,500.00)

Voluntaria

La medida de la responsabilidad ambiental se indica con cinco cddigos
(representados por cinco globos): compromiso ambiental, manejo de
desechos solidos, eficiencia energética, conservacién de agua,
educacion ambiental dirigida a los empleados y participacion comunitaria.

Los criterios de evaluacion del Programa no estan a disposicién publica
por propiedad de derechos de autor.

Todos los hoteles solicitando certificacion deben alcanzar la calificacion
primaria antes de programar una inspeccion. El hotel debe preparar una
solicitud incluyendo descripciones de la forma en que se esta cumpliendo
con los criterios primarios, y que incluye también descripciones de los
otros esfuerzos y programas ejecutados en el hotel. Una vez que se ha
determinado el cumplimiento con los criterios primarios, se programa
inspecciones para determinar la calificacion de acuerdo con los criterios
secundarios. Las empresas que sobrepasan los requisitos obligatorios
pueden ser candidatas para la clasificacion de los criterios terciarios que
son un sistema de puntos adicionales.

Hay tres niveles de clasificacion (primario, secundario y terciario), basado
en cinco inspecciones separadas, cada una con tres niveles de
calificacion numérica. Las cinco inspecciones corresponden a los cinco
premios de globos: Dentro de cada inspeccidn de globo hay tres niveles
de criterios y calificacién: Primario, Secundario y Terciario. Para la
certificacion, el hotel debe alcanzar un 75% o mas de los criterios
de admision.

En base a la calificacion en cada categoria, el hotel recibira de cero a
cinco ECOTEL® Globos, correspondientes a cada uno de las ambitos a
calificar. Es la casa matriz quien emite las certificaciones.

Méas de mil hoteles afiliados a nivel mundial, sin embargo, muy pocos
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Puntos criticos
de éxito

han calificado para la certificacion (de 500 inspecciones solo 36 han
alcanzado la certificacion (IH, 2002). En Centroamérica se han
certificado hoteles de Guatemala, Belice, Honduras, Costa Rica y
Panama.

Solo mide aspectos ambientales y deja por fuera lo social y lo cultural.

(4) Green Key - Den Gr@nne N@gle (Dinamarca, Suecia,Groenlandia, Estonia)

Nombre:
Pais y origen
Alcance
Objetivos

Vigencia
Costo
Aplicacion
Aspectos a
evaluar

Herramienta de
evaluacion

Requisitos

Escala de
medicion

Organismo que
certifica

TheGreenKey® (Llave verde)
Siinicia con un programa de hoteles para Dinamarca
Dinamarca, Suecia, Groenlandia y Estonia.

Contribuir a la proteccion del medio ambiente y los recursos naturales.
Gestionar y desarrollar practicas ambientales de ahorro de energia y agua
mediante el uso de productos que tienen un bajo impacto sobre el medio
ambiente. Discutir cuestiones medioambientales en un dialogo abierto y
positivo con los clientes, personal, autoridades, proveedores y otras
organizaciones que tienen interés. Incitar a los proveedores para
proporcionar servicios y productos que se ajusten a nivel ambiental

No especifica fecha de inicio pero si esta en vigencia
No se especifica
Voluntaria

Evalua solo criterios ambientales y deja de lado los aspectos sociales y
culturales.

Los criterios de certificacion estan publicamente disponibles en el sitio del
Internet del programa, y son bastante exigentes pero alcanzables y estan
disponibles en la red: http://www.green-key.org/

Los criterios abarcan tres areas principales: la gestién ambiental,
comunicacion y capacitacion, asi como criterios técnicos.

Para obtener TheGreenKey la empresa tiene que cumplir una larga lista
de requisitos ambientales. Estos requisitos estan contenidos en una serie
de criterios de tipo ambiental, y materia de politicas y planes de accion.
En algunas areas, la empresa también debe demostrar que ha
desarrollado un plan de manejo ambiental. Debe también nombrar un
encargado ambiental responsable.

Inspecciones y auditorias son frecuentes y se invita la participacion de
huéspedes. No-conformidades encontradas durante las inspecciones
llevan a la pérdida de la certificacion y el uso del sello. El sello se otorga
por 12 meses, con renovaciones anuales.

Operador Green Key nacional. En cada pais, un grupo de directivos
nacionales con representacion de autoridades, ONG y las asociaciones
empresariales nacionales después de ver el grado de cumplimiento de
los criterios establecidos aprueba todas las solicitudes de nuevas
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empresas. Periddicamente, cada empresa recibe una visita de control
realizandose controles in situ en todos los paises.

Resultados El programa ha logrado el apoyo de varias instituciones danesas:
HORESTA (Asociacion de la Industria de Hoteles, Restaurantes y
Turismo), Instituto de Turismo, The Outdoor Council, Danhostel-
Albergues Juveniles Daneses, Unién Danés de Catering, Concejo Danés
de Campamiento, Asociacion Danés de Casas Vacacionales y el
Ministerio del Ambiente.

Puntos criticos
de éxito

(5) NEAP-IES: Nature And Ecotourism Accreditation Project (Australiay Asia-Pacifico),
Con El Estandar Internacional De Ecoturismo (IES, 2002, Mundial)
Nombre: NEAP

Pais y origen Creado en Australia por los operadores de ecoturismo y turismo
naturalista de la Asociacion de Ecoturismo de Australia (ahora llamado
Ecotourism Australia) y la Red Australiana de Operadores de Turismo.

Alcance El programa certifica “productos”, hospedajes, tures y atractivos, no
compafiias enteras.
Objetivos Disponer de una certificacion para la industria del ecoturismo y el turismo

de naturaleza, para los administradores de areas protegidas y a los
consumidores, que les dé garantia de que su producto esta respaldado
por un compromiso de las mejores practicas en gestion ambiental y la
prestacion de experiencias de calidad.

Vigencia Desarrollado entre 1994 y 1996 y aun en vigencia.

Costo Ninguno. NEAP es econdmicamente autosuficiente y sin fines de lucro.
Aplicacion Voluntaria

Aspectos a Los productos elegibles para certificacion deben adherir a los ocho
evaluar principios fundamentales de NEAP:

1. Enfoque en Areas Naturales: Como experimentar y disfrutar de la
naturaleza en formas que llevan a mayor entendimiento y aprecio de esta.
2. Interpretacion: Integrar oportunidades para entender la naturaleza
como parte de cada experiencia.

3. Practicas Ambientales Sostenibles: Representa las mejores préacticas
para turismo sostenible.

4. Contribucion a la Conservacion: Contribuye, en forma continua, en
forma positiva a la conservacion de areas naturales.

5. Beneficia Comunidades Locales: Contribuye, en forma continua y
constructiva, a las comunidades locales.

6. Respeto Cultural: Es sensible a diferentes culturas, especialmente
indigenas, ofrece interpretacion y participacion a estas.

7. Satisfaccion del Cliente: Cumplir en forma consistente con las
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Herramienta de
evaluacion

Requisitos

Escala de
medicion

Organismo que
certifica

Resultados

expectativas de los clientes.
8. Mercadeo Responsable: Ofrece mercadeo veridico y que lleva a
expectativas realistas.

Los solicitantes deben comprar un manual de solicitud-criterios. Pueden
solicitar certificacion hasta para cuatro productos con el mismo
documento.

Se acreditan o certifican solo los productos y no las empresas.

Se avanza por fases o etapas:

1. Turismo naturalista: turismo ecolégicamente sostenible, con el
enfoque primario sobre experimentar areas naturales.

2. Ecoturismo: turismo ecoldgicamente sostenible, con el enfoque
primario sobre experimentar areas naturales, y que promueve
entendimiento, aprecio y conservacion de lo ambiental y cultural.

3. Ecoturismo avanzado: igual que ecoturismo, pero con criterios
mas exigentes, especialmente concerniente a la interpretacion
ambiental para visitantes.

Hay una comision de Gestion encargada de fiscalizar el Panel de
Auditoria y Evaluacion. EA provee un administrador para coordinar las
actividades diarias y brindar informacién a operadores solicitando
certificacion. Cuando NEAP recibe una solicitud, se le entrega a un
Asesor acreditado, quien revisa y califica la solicitud, a la vez que
contacta el jurado y el operador para clarificaciones. El informe del Asesor
se considera en las reuniones mensuales del Panel de Auditoria y
Evaluacién. Quien decide si otorga la certificacién o no. El proceso
completo generalmente dura dos meses, excepto en casos muy
complejos.

La certificacion ofrece a los operadores, administradores, comunidades y
clientes:

+ Criterios para ayudar a empresas planificar y desarrollar sus productos
ecoturisticos.

* Una guia para ayudar a empresas implementar los principios de
desarrollo ecolégicamente sostenible.

* La oportunidad para empresas para mejorar desempefio a un nivel
reconocido como mejoras préacticas de la industria.

* Logotipo reconocido para mercadeo.

+ Un forma reconocida para que turistas y administradores de areas
protegidas puedan reconocer operadores legitimos de ecoturismo.

* Una herramienta para administradores de areas protegidas, para
motivar practicas con menor impacto ambiental.

* Una herramienta para ayudar a comunidades locales determinar la
mezcla de actividades turisticas que maximiza beneficios y minimiza
impactos negativos.

* Una herramienta de educacion e informacion.

Se base principalmente en una “auditoria de papel’, en la evaluacion de
un cuestionario y manual de 150 paginas, con unas pocas auditorias
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aleatorias de campo. Sin embargo, el reto es poder llegar a auditorias de
campo cada tres afios para cada empresa.

Puntos criticos Satisfaccion del Cliente. Mercadeo responsable.
de éxito

(6) Programa de Certificacion en Turismo Sustentable-PCTS (Brasil)

Nombre: Programa de Certificacion
en Turismo Sostenible-PCTS (Brasil)
Pais y origen Brasil
Alcance Brasil
Objetivos El PCTS tiene el objetivo de mejorar la calidad y la competitividad del

sector turistico, con particular atencién a las pequefias y medianas
empresas (PYMES), pues estimula su mejor desempefio en las areas
economica, ambiental, cultural y social a través de la adopcién de normas
y de un sistema de certificacion. El programa también contempla acciones
con vistas a aumentar la participacion en el mercado internacional a
través de la promocion comercial en el extranjero.

Vigencia A partir de 2003 se disefia y en el 2007 inicia certificaciones
Costo No tiene costo
Aplicacion Voluntario

Aspectos a 1) Requisitos ambientales
evaluar Prevencion y atencion a las emergencias del ambiente
Areas naturales, flora y fauna
Arquitectura e impactos de la construccion en el lugar
Paisajismo
Emisiones, efluente y residuos sélidos
Rendimiento energético
Conservacion y gerencia del uso del agua
Eleccién y uso de insumos
eqwsﬂos de Socioculturales
Comunidades locales
Trabajo y renta
Condiciones del trabajador
Aspectos culturales
Salud y educacién
Poblaciones tradicionales
3) Reqwsﬂos economicos
0. Calidad y satisfaccion del turismo de los clientes
P. Saludy seguridad de los clientes y en el trabajo

Herramienta de Creacion de manuales, aplicacion de lineamientos y programas de

evaluacion capacitacién para PYMES, consultores y auditores, compila informaciéon
sobre tecnologia y buenas précticas en sostenibilidad turistica; capacita a
profesionales del sector para brindar asesoria técnica; y brinda subsidios
para su implementacion.
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Requisitos

Escala de
medicion

Organismo que
certifica

Resultados

Puntos criticos
de éxito

Green Deal
Pais y origen
Alcance
Objetivos

Vigencia

Costo
Aplicacion
Aspectos a
evaluar
Herramienta de
evaluacion
Requisitos

Escala de
medicion

Se aplica a cualquier medio de hospedaje que lo desee. Debe participar
del programa de certificacion de turismo sostenible y registrarse en la red:
www.pcts.org.br y enviar los términos de afiliacién junto con la
informacién requerida

Hay todo un proceso que se debe de seguir que implica asesorias,
entrega de documentacion, auditorias y seguimiento del cumplimiento del
programa

Instituto de Hospitalidad, organizacion sin fines de lucro

1. Contribuir activamente para la conservacion, revitalizacion y
recuperacion de los recursos naturales;

2. Buscar resultados econdémicos con ética, lo que contribuye para
la justicia social y la valoracion de las culturas locales;

3. Buscar la legitimidad politica en términos de participacién y
transparencia en los procesos de decisién y representacion
comunitaria;

4. Interactuar con los integrantes de la cadena productiva del
turismo, como una manera de contribuir a las condiciones
operacionales para implementar sistemas de gestion de la
sostenibilidad del turismo con alcance sectorial y geografico.

Destacar internacionalmente como un destino sostenible. Mejorar la
calidad de vida de las personas. Estimular al sector turismo para que sus
actividades sean ambientalmente equilibradas, econdmicamente viables,
socialmente justas, culturalmente ricas y politicamente legitimas.

Guatemala

Guatemala y El Salvador

Dirigido a operadores de Turismo, Agencias de

Viajes, Empresas Turisticas Comunitarias, Transportes Turisticos,
Hoteles, Restaurantes y Guias de Turismo

Activo desde 1999

Cuota voluntaria de acuerdo a la capacidad de pago de la empresa
Voluntaria

Calidad en los servicios, enfoque ambiental, respeto al patrimonio cultural
y desarrollo social.

Auditorias de cumplimiento, seguidas de un programa de asistencia
técnica y asesorias personales.

Ser pequefia 0 mediana empresa

Sistema de auditorias y monitoreos constantes, para establecer el nivel de
cumplimiento que esta presenta al momento de realizarse el monitoreo;
igualmente, mide los impactos que la certificacion ha realizado, resultado
que debera ser reflejado en précticas sociales, econdmicas, culturales y
ambientales responsables dentro del area en donde llevan a cabo sus
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Organismo que
certifica
Resultados

Puntos criticos
de éxito

Norma ISO 14001
Pais y origen

Alcance

Objetivos

Vigencia
Costo
Aplicacion
Aspectos a
evaluar

Herramienta de
evaluacion

Requisitos

actividades.

El Programa de Certificacion Green Deal, manejado por la Asociacion
Alianza Verde

Aseguramiento de la calidad de los servicios, y su importancia como base
de los negocios.

Cumplimiento con la legislacion ambiental. Ahorro de energia eléctrica y
agua. Aumentar la calidad del servicio. Capacitacion del personal de la
empresa para brindar mejores servicios.

Desarrollada por la Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO) en
Ginebra

Global. Esta dirigida a ser aplicable a “organizaciones de todo

tipo y dimensiones y albergar diversas condiciones geograficas, culturales
y sociales

El objetivo general, tanto de la ISO 14001 como de las deméas normas de
al serie 14000, es apoyar la proteccion medioambiental y la prevencion de
la contaminacién en armonia con las necesidades socioecondémicas.
Puede ser aplicada a cualquier organizacion que desee mejorar y
demostrar a otros su actuacién medioambiental mediante un Sistema de
Gestion Medioambiental Certificado.

En 1996 sale el primer producto de la serie ISO 14000

Implica altos costos, pero pueden ser variables

Voluntaria

ISO 14001 no fija metas ambientales para la prevencion de la
contaminacion, ni tampoco se involucran en el desempefio ambiental a
nivel mundial, sino que, establecen herramientas y sistemas enfocados a
los procesos de produccidn al interior de una empresa u organizacion, y
de los efectos o externalidades que de estos deriven al medio ambiente.

Si la organizacién desea registrar su sistema de gestion ambiental:
Contratauna entidad de certificacion debidamente acreditada (ante los
distintos organismos nacionales de acreditacion) para que certifique que
el sistema de gestion ambiental, basado en la norma ISO 14001 conforma
con todos los requisitos de dicha norma.

1. La organizacion establece, documenta, implanta, mantiene y
mejora continuamente un sistema de gestion ambiental de
acuerdo con los requisitos de la norma ISO 14001 y determina
como cumplira con €sos requisitos.

2. La organizacio6n planifica, implanta y pone en funcionamiento una
politica ambiental que tiene que ser apoyada y aprobada al
maximo nivel directivo y dada a conocer tanto al personal de la
propia organizacién como todas las partes interesadas. La
politica ambiental incluye un compromiso de mejora continua y
de prevencion de la contaminacién, asi como un compromiso de
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Escala de
medicion

Organismo que
certifica
Resultados

Puntos criticos
de éxito

cumplir con la legislacién y reglamentacion ambiental aplicable.

3. Se establecen mecanismos de seguimiento y medicion de las
operaciones Yy actividades que puedan tener un impacto
significativo en el ambiente.

4. La alta direccion de la organizacion revisa el sistema de gestion
ambiental, a intervalos definidos, que sean suficientes para
asegurar su adecuacion y eficacia.

No establece un conjunto de metas cuantitativas en cuanto a niveles de
cumplimiento. Por el contrario, ISO 14001 se centra en la organizacion
proveyendo un conjunto de estandares basados en procedimientos y unas
pautas desde las que una empresa puede construir y mantener un
sistema de gestion ambiental.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (I1SO), creada en 1946

1. La certificacién del Sistema de Gestion Ambiental, mediante el
cual las empresas recibiran el certificado.

2. El Sello Ambiental, mediante el cual seran certificados los
productos (“sello verde”).
Razones de caracter econémico como los costos, valoracion de los
clientes, impacto en las ventas, formacién de empleados, la planificacion y
el compromiso ambiental
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Cuadro No.5
Resumen con los principales criterios que identifican las normas

Green Globe Si Si No No  $200-1000 + Tercer Todo el sector Mundial
U.S./afio parte Turismo
http://lwww.ec3global.com/products-programs/green-globe/

Green Key Si No Tercer Hoteles, albergues Varios paises
Si parte y otros Europeos
www.green-key.org/

PCTS Si Si Si Si Tercera  Hoteles, incl. pymes Brasil
Subsidios www.pcts.org.br/

Green Deal Si Si Si Tercer Guatemala
parte www.greendeal.org/




4.1.4 Principales criterios que identifican las normas

El cuadro anterior nos demuestra varias cosas:

e La mayoria de las normas de certificacion estan poniendo mayor énfasis en los
aspectos ambientales. El aspecto ambiental ha sido la base a partir del cual se
empezaron a crear las certificaciones en turismo y quizds a eso se deba esta
inclinacién hacia lo ambiental.

e Respecto al criterio de calidad solamente PCTS y Green Deal ponen atencién a este
aspecto.

e El aspecto econémico es un criterio que solo lo aplican CST, PCTS y Green Deal, sin
embargo, esta orientado hacia lo externo de la empresa, la manera que esta colabora
para una mayor equidad econdmica entre las comunidades locales. La PCTS si aplica
hacia lo interior de la empresa, pues la viabilidad econémica de esta implica su
sostenibilidad de la empresa como tal.

o Conrespecto a quien acredita la certificacion por lo general son organismos de tercera
parte.

e En cuanto a los costos es muy variado. Sin embargo, la totalidad de los programas
mencionados, con excepcion del CST, tienen una tarifa o costo que debe cubrir la
empresainteresada. En el caso de la Green Deal tiene una tarifa de acuerdo con la
capacidad de pago de la empresa. ECOTEL y GreenGlobe tienen costos
relativamente altos. De igual forma 1SO 14001.

e |SO 14001 destaca como una norma genérica aplicable a varios sectores de la
produccién, mientras que las otras normas estan orientadas a un sector especifico,

turismo en este caso.

4.2 Resultados y analisis del trabajo de campo

Se presenta a continuacién el resumen de resultados de las encuestas entrevistas y demas
aplicadas segun los instrumentos disefiados (Anexo 26, 27 y 28). Todos los graficos generados a
partir de la informacion de campo, tienen su respaldo en cuadros anexos que se pueden

encontrar al final del documento (Anexos No. 4 al 25), en donde se encuentra informaciéon mas
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detallada en términos de numeros absolutos y porcentajes. También, se separd la informacion

para cada una de las unidades de planeamiento.

4.2.1 Generalidades de las empresas analizadas durante el trabajo de campo

En este estudio, se entiende por:

Microempresa: organizacion que tiene de 1 a 4 empleados.
Pequeiia empresa: organizacion que tiene de 5 a 20 empleados.
Mediana empresa: organizacion que tiene de 21 a 100 empleados.
Gran empresa: organizacion que tiene mas de 100 empleados.

Esta clasificacion es la que utiliza, para sus abonados, la Caja Costarricense del Seguro Social.

4.2.1.1 Distribucion de las empresas encuestadas por tamaiio

Cuadro No. 6
ETCECEEECRIT T
Tamaiio Absolutos Relativos

Microempresa 30 39%

Pequefia 27 35%

Mediana 16 21%

Grande 4 5%

Total 77 100%

Fuente: Elaborado por G. Valverde

El cuadro No. 6 muestra el numero de empresas entrevistadas y su distribucién de acuerdo al
tamanio. De las 77 empresas escogidas para el estudio; 28 empresas son de Monteverde, 40 de
la Fortuna y 9 de Sarapiqui. Se estima que el total de empresas de alojamiento para la RBAP
esta alrededor de 175, numero que obtiene en base a los estudios realizados por Obdetur, en
Monteverde (65) y la Fortuna (94), y un estimado de 16 para el resto de la region (Sarapiqui,

Cafio Negro y los Chiles, entre otros).
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4.2.1.2 Categorizacion por estrellas de los hoteles de la RBAP

El grafico No. 1 muestra los hoteles que han sido categorizados dentro de la muestra escogida

para la RBAP y para cada uno de los destinos.

@ 1 Estrella
[ 2 Estrellas
@ 3 Estrellas
B 4 Estrellas
@ 5 Estrellas
O Ninguna

Grafico No. 1 Categorizacion para los hoteles de la RBAP
Fuente: G. Valverde

El sistema de
categorizacion
internacional por estrellas,
basado en un servicio
completo y de calidad de
las instalaciones, utilizado
por el ICT, que empezd a
promover desde 1998

(Delgado, 1998), no motiva

a la mayoria de las empresas de hospedaje a categorizarse, ya que no lo ven necesario, y por

otra parte el ICT invierte poco 0 nada en este programa, en donde mas bien deben ser los

interesados en buscar la certificacion ante ICT (Vargas, 20089). Los hoteles que tienen alguna

categorizacion, principalmente entre cuatro y cinco estrellas, son empresas grandes, con

sistemas administrativos y de mercadeo muy desarrollados en comparacién con las otras

empresas analizadas.

4.2.1.3 Distribucién de personal segun lugar de origen

1%

m Locales

m Foraneos

O Extranjeros

80%

De acuerdo al grafico No. 2 se
muestra un alto porcentaje del
recurso humano que es local, lo cual

demuestra la importancia de la

actividad turistica para la zona en

Grafico No.2 Distribucién del personal para RBAP

Fuente: G. Valverde términos de generacion de empleo

9 Vargas, F. 2008. Categorizacion de Tabacdn Resort (entrevista). La Fortuna de San Carlos, C.R.
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para los residentes. Si cabe sefialar que un alto porcentaje de las personas que dicen ser de la
zona, en algun momento vinieron de otras partes del pais y se dicen locales porque consideran
que ya estan establecidos en el area como residentes. Sorprende el numero de extranjeros
trabajando en el &rea, mayor que el numero en otras partes del pais. Una de las razones se debe
a la alta migracion de nicaragienses, para las tres areas Fortuna, Monteverde y Sarapiqui, en
donde hay que tomar en cuenta que la region es aledafa a la frontera con Nicaragua. Por lo
general el empleado nicaragiense se desempefia en funciones de mantenimiento, construccion,
ayudantes de cocina, mucamas y otras actividades menos calificadas, en donde por lo general

hay una demanda alta de este tipo de personal.

4.2.1.4 Proveedores de articulos de insumo y consumo

El grafico No. 3 tiene varios datos interesantes a analizar: La mayoria de las empresas que dicen

309 abastecerse de proveedores
1]

‘ 38%  ocales, por lo general son las

micro y pequefias empresas,

que hacen sus compras en los

negocios locales. Por lo general

32% Blocaes o5 empresas medianas y
o Foraneos
grandes se surten de
! O Ambos
Grafico No.3 Proveedores para RBAP proveedores de fuera de la

Fuente: G. Valverde
Zonha, ya que sus compras son

mayores Y el tipo de productos que buscan son mas diversos y de mayor calidad. Sin embargo,
la region como tal es rica en la produccion de cantidad de productos como frutas, tubérculos,
lacteos, carne, entre otros; pero la falta de organizacién por parte de los productores hace que
gran cantidad de estos productos se importen de la parte central del pais. Lo curioso es que
estos productos viajan de la regidn hacia los mercados del Centro Nacional de Distribucién de
Alimentos (CENADA) en Barreal de Heredia y luego regresan a la zona con precios mucho

mayores (Brenes, 200810).

19 Brenes, Hernan. 2007. Agricultor de la Monteverde (entrevista).
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4.2.1.5 Lugar de origen de los dueiios de hoteles en la RBAP

Si sumamos locales y foraneos
las empresas en la RBAP son de

capital costarricense, por lo

general empresas familiares y en
3% su mayoria originarias de la
O Locales region. Esta situacion marca una

@ Foraneos

Grafico No. 4 Duefios de los hoteles para RBAP diferencia con respecto a otras

) @ Extranjeros
Fuente: G. Valverde partes del pais, caso concreto el

de la Zona Maritima Costera del Pacifico, donde la mayoria de las concesiones estan en manos

de extranjeros (Delgado, 2005).

Dado este contexto, es prematuro vitorear el éxito del inversionista local sobre el extranjero, y las
pymes sobre las transnacionales. Posiblemente el ciclo de vida del producto turistico en la RBAP
no ha llegado al punto donde este debate alcance sus maximas expresiones, pues se empieza a
notar en el area mayor ingreso de capital extranjero y con hoteles de mayor tamafio y con
mayores servicios en su oferta. Aqui los costarricenses tendran que explotar su potencial de
empresarios habilidosos, y romper con esa parsimonia al cambio. Se hace necesaria la
innovacion, nuevos productos y mayor asociatividad, asi como definir mas claramente el tipo de

turismo que la regidn desea, si se quiere seguir manteniendo este dominio.

4.2.1.6 Politicas de sostenibilidad

Cuando se consulto respecto a si la empresa tiene politicas para la sostenibilidad, 74%
respondieron que si. A la pregunta si esas politicas estdn documentadas, 64% respondieron que
no. Un porcentaje similar entre ambas preguntas. A la pregunta de si estas politicas la empresa
las esta aplicando, de igual forma un alto porcentaje (69%) respondieron que si. Sin embargo,
cuando se hicieron preguntas posteriores, tratando de indagar la veracidad de las respuestas, se
encontraron varias incongruencias. Mas de un 50% de los entrevistados entienden por

sostenibilidad solo la parte ambiental, lo que esté relacionado con la limpieza del hotel, “manejo
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de los desechos sélidos”, proteccion al bosque, entre otros, lo que les hace pensar que son
sostenibles. Por otra parte, el concepto de sostenibilidad lo entienden y lo utilizan como una
forma de marketing, lo que les resulta importante para mercadearse, por lo que estaria de mal
decir, que no hacen sostenibilidad. Lo anterior deja claro que el concepto de sostenibilidad no

esta siendo bien

La esta aplicando ‘ 69% [ 3% manejado por los
empresarios de
Eseiits | 36% 64% l turismo, puede
que hayan
Bl 74% 2% I muchas razones
sostenibilidad
o si para ello, sin
Grafico No. 5 Politicas de Sostenibilidad para RBAP e ’
Fuente: G. Valverde embargo, un

problema detectado es la falta de informacion y capacitacién sobre este tema.

4.2.1.7 Hoteles con declaratoria turistica en la RBAP

La declaratoria turistica no es una obligacion para instalar un negocio en turismo, sin embargo,

o otorga una serie de incentivos,
o que hace que, principalmente los
., negocios de regular tamafo a

's9%  grandes opten por obtenerla. Un

OS incentivo es poder obtener el
Grafico No.6 Hoteles con declaratoria turistica para RBAP @ No o

Fiisiite: G Valveide BNR Contrato Turistico del ICT, el

cual otorga algunas

exoneraciones de impuestos durante la etapa de consolidacion del negocio. Otro incentivo es la

obtencion de una patente de licores y permisos para abrir mas horas, en el caso de los bares.

Tal es el caso de la importancia de este incentivo que ha movido a muchos negocios, aun sin

estar en la actividad del turismo, a obtenerla en forma ilegal (Madrigal, 2005).

Se investigd sobre este tema, para demostrar, cémo un fuerte incentivo mueve a los empresarios
a cumplir con requisitos, que aun pueden ser mas dificil de obtener que la CST. Esta es sin duda
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una de las razones, por las que se encuentran gran cantidad de negocios, por lo general de

medianos a grandes, que tienen declaratoria turistica en la RBAP.

4.2.2 Razones por las que las empresas no aplica CST

Hay varios aspectos que resalta el grafico No. 7 que pueden considerarse positivos para la

aplicacion de CST en las empresas de la RBAP. Un 71 % dice conocer sobre la norma CST. Un

75% esté interesado y un 68 % entiende que puede favorecer los intereses de la empresa que

representa. 61% considera que es aplicable a todas las empresas, un 58% estima que no es

costoso y un 52%, porcentaje relativamente alto, sabe como integrarse o cuales son los

procedimientos iniciales para aplicar a la norma CST. Es claro que son muchos de los factores

que inciden positivamente para la aplicacion de la norma CST. Sin embargo, hay factores como

la capacitacion, donde un 68% dicen necesitarla, este factor puede estar afectando altamente,

para que muchas empresas no estén aplicando CST, ya que por relacion directa, la capacitacion

esta muy ligada a la informacién y al conocimiento que el empresario pueda tener de la CST.

Puede favorecer a su empresa

Necesita capacitacion

Necesita ayuda

Es para todas

Sabe como integrarse al programa CST
La considera muy costoso

Le interesa

Conoce sobre CST

| 68% [10% ]  22% |

| 58% [12% | 21% ]

| 53% 26% | 21% |

| 51% T 2% ) BS
E No

| 52% % 2% ] ENR

[ 19% | [ 2% |

| 75% [ 17% [8%]

| 1% | 29% I

Grafico No. T Razones de no aplicar CTS para RBAP

Fuente: G. Valverde
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Otro aspecto interesante que puede estar influyendo negativamente, es que mas de la mitad
(53%) de los empresarios consultados consideran que es necesaria la ayuda o el
acompafnamiento para implementar la CST. Al menos 5 empresarios manifestaron haber
intentado aplicar CST en sus empresas, pero que les fue dificil continuar, y entre los motivos que
mas afectaron fue la necesidad de ayuda o acompafiamiento, ya que desconocian en muchos
casos como actuar o desarrollar el programa. Otro de los entrevistados manifesto haber iniciado
con el programa, siendo certificado con dos hojas, pero que le fue imposible continuarlo a falta
de ayuda profesional. Otro empresario con certificacién CST, manifesté que estaba teniendo
problemas en su aplicacion, ya que necesitaba a alguien con conocimiento sobre lo que se debe

y no debe hacer, y no esta recibiendo ninguin apoyo por parte del ICT.

La razdn de que existan muchos empresarios con algun conocimiento sobre la CST, obedece, al
menos en parte, a que en la zona hay dos pequefias empresas para dar consultaria en turismo y
desarrollo sostenible y han estado promoviendo la CST entre los empresarios de la Fortuna y
Monteverde. También se nombrd en varias ocasiones la participacion de Rainforest Alliance, en
proveer alguna informacion y al menos en dos de las empresas entrevistadas, dijeron estar

desarrollando programas de sostenibilidad con esta organizacion.

4.2.3 Evaluacion de los principales indicadores de sostenibilidad (Para la region en

general y por unidades de planeamiento).

Con el fin de determinar el grado de sostenibilidad de las empresas encuestadas (77) en total,
independiente de si aplican o no aplican CST, se procedié a determinar la aplicabilidad de
criterios de sostenibilidad en cada una de ellas, utilizando variables faciles de detectar por la
sensibilidad a ser percibidos, tratando de abarcar los tres ejes principales de la sostenibilidad

(ambiente, socio cultural y econémico).
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4.2.3.1 Consumo de energia eléctrica

Pocos empresarios estan interesados en generar energia por medio de sistemas renovables,
(edlica, solar, hidraulica, biomasa), solo un 10% estan produciendo algun tipo de energia a partir
de biomasa, solar e hidraulica. Ademas se nota un alto desconocimiento sobre como generar

energia aprovechando recursos disponibles dentro de las empresas.

Se encontraron dos lugares donde utilizan paneles solares, a manera de experimento. Dos
plantas hidroeléctricas pequefias y cuatro sitos en donde habia un sistema de biodigestores. Dos

de estos biodigestores son

Utliza energia altemativas | 3% '| 5% J  alimentados con excretas de
Politicas de ahomo energéico | M | 5 J ganado vacuno, ya que

estos sitios tienen
Aparatos alto rendimiento | 82% 1% |

actividades agropecuarias
Regisro mensuel | ik % ) ligadas con el turismo. Los

Grafico No. 8 Consumo de energia eléctrica para RBAP oS
Fuente: G. Valverde B No

otros dos utilizan excretas de
humanos. En un caso el gas
metano es utilizado para
mover una planta eléctrica, dos lo utilizan para cocinar y uno aun no hace uso del gas. Podria
decirse que existen iniciativas interesantes en el aprovechamiento de este tipo de recursos.
Quizés lo que haga falta es mayor informacién sobre nuevas tecnologias y de cémo saber
aprovechar recursos que ya se tienen y no se utilizan. Una prueba mas de la falta de capitacion
que requieren los duefios de las empresas y de quien les asesore en aspectos técnicos para
lograr una mayor eficacia y eficiencia en el cumplimiento de buenas practicas para la

sostenibilidad.

Hay un 57% de los consultados que dicen tener politicas de ahorro energético. Sin embargo,
estas politicas en la mayoria de los casos son bastantes vagas y no estan documentadas y se
limitan a sugerencias que hacen los duefios o gerentes de la empresa, al resto del personal,

pues no estan bien disefiadas ni tampoco hay un sistema de aplicabilidad constante y confiable.

El 81% de los entrevistados dicen llevar registros de consumo de electricidad, sin embargo, se

pudo detectar que estos registros no van mas alla del informe que brinda la compaiiia eléctrica
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mensualmente. Solo se encontré un caso demostrado donde un hotel a pesar de no tener CST,
si llevan registros en un esfuerzo por ahorrar energia. Caso contrario sucede con los hoteles que
aplican CST, donde este tipo de registros son mas detallados y son documentados. Aunque no

todos los hoteles estuvieron en disposicion de ensefiar documentos.

Un 82% dicen tener aparatos de alto rendimiento eléctrico. Cuando se les pregunté por el tipo de
aparatos, casi totalidad hicieron alusién al uso de luces fluorescentes, luces de alimentacién
solar durante el dia, luces conectadas a infrarrojos que se encienden con el movimiento. Sin
embargo, el uso de cocinas, refrigeradores, freidoras, entre otras, no son cosas que se estén

implementando.

4.2.3.2 Consumo de agua

El concepto de ahorro, al igual que en el caso anterior obedece a una forma natural de parte de
los duefios de buscar el ahorro de agua o electricidad, puesto que estos son recursos que hay
que pagarlos y la facturacion cada dia es mayor y por lo tanto hay que economizarlos; pero no
obedece a una politica clara y establecida de la empresa cuyo ahorro vaya mas alla de lo
economico y se esté pensando en términos de sostenibilidad, de la importancia que este tipo de

ahorro representa para el pais y el planeta en general.

El 27 % que dice usar aparatos de alto rendimiento para el consumo de agua, por lo general,
estan dentro del grupo de los que ya tienen CST y de hoteles nuevos, que aplican nuevas
tecnologias en la construccion de sus negocios. Estos aparatos son por lo general los grifos de

los lavamanos e inodoros.

Belicasdo dhamn | 56% ‘ A4% l Con respecto a un registro

mensual del consumo de

Aparatosalto (~ 570/ 73% agua, al igual que con el
rendimiento ) .
consumo de electricidad,
Registro mensual | 4% | 26% i estos registros no van mas
O Si

Grafico No. 9 Consumo de agua potable para RBAP

Fuente: G. Valverde @ No
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alld de los que les entrega la compariia del acueducto. De nuevo las empresas con CST son las

que en su mayoria si llevan registros detallados y documentados.

En la Fortuna y Sarapiqui se encontr6 que el concepto de ahorro de agua no tiene mucho
alcance, ya que se considera que este elemento es muy abundante para la region. Caso
contrario sucede con Monteverde, donde este tema si es una preocupacion mayor.En
Monteverde el agua no es tan abundante. Esto fue la causa que origind serios conflictos entre los
vecinos de Monteverde, cuando el Servicio Nacional de Riego y Avenamiento (SENARA) otorgd
una concesién de agua para riego aun grupo de finqueros (Mora, 2005 y Vargas, 2007). Por otra
parte el Acueducto Rural de Monteverde, considera que de seguir el crecimiento acelerado de

construcciones, en menos de 20 afios, el sistema de aguas estara agotado (Molina, 2008'1).

4.2.3.3 Conocimiento sobre el concepto de cambio climatico y C Neutral

La Region Huetar Norte, fue designada por el Ministerio de Ambiente y Energia como proyecto
piloto “C Neutral” (MINAE. 2007). Aunque el programa es reciente, poco mas de medio afio, se
consider6 que ya deberia tener la proyeccion suficiente dentro del sector empresarial, para
manejar algunos conceptos relacionados con el cambio climético, el problema de las emisiones

Estainleresado en ‘ 8% rl 1% de los gases efecto
ek invernadero y el concepto de

Conocnihivel = “C Neutral”. Aspectos que son
programe C neutral :

paralaregion considerados de vital
Tiene conodimientos ] a0, importancia dentro de
s g Gt | T 1 l .
Climéfico cualquier ~ programa  de
osi

Grafico No. 10 Conocimiento sobre Cambio Climatico y C Neutral
Fuente: G. Valverde

regidn en estudio, principalmente en lo relacionado con la proteccion al medio ambiente y de la

o No desarrollo sostenible para la

aplicacion de buenas practicas en la operacion de toda empresa, incluyendo al sector turismo.

11 Molina, V. 2008. Disponibilidad de agua potable para Monteverde en los préximos afios (Entrevista). Presidente
de Acueducto Rural de Monteverde.
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El gréfico No. 10 indica que el 57% declaro tener algin conocimiento de lo que es el cambio
climatico. Cuando la respuesta fue afirmativa, se les pidi6 a los entrevistados que dieran un
ejemplo de lo que consideraban cambio climatico, y aunque las respuestas daban alguna
indicacion de que los entrevistados si tenian alguna idea sobre el concepto, en su mayoria no

fueron precisos y en muchos casos las respuestas fueron erraticas.

Sobre la pregunta si conocen el programa “C Neutral” para la region, el 88% respondieron que
no. Esta situacién es preocupante ya que, al menos, el sector empresarial de la zona deberia
tener algiin cocimiento sobre el programa, pues es esta una iniciativa del Gobierno de Oscar
Arias, en lograr que Costa Rica sea el primer pais C neutral en el mundo (Vargas, 2007), razén
suficiente para que el programa se estuviera promocionando en todo el pais y sobre todo con
mayor fuerza en la region designada como proyecto piloto.

A la pregunta si esta interesado en capacitarse y conocer aspectos sobre el programa C Neutral
y cambio climatico, la respuesta fue 87% afirmativa. Es importante destacar esta afirmacion ya
que se encontré un alto grado de interés de parte de los entrevistados por recibir capacitacién,

no solamente en este tema, sino en muchos otros incluido la capacitacion sobre la CST.

4.2.3.4 Manejo de desechos soélidos

A la pregunta ¢ Se hace separacion de los desechos sélidos? Un 90% respondid que si lo hace, y
en efecto se pudo comprobar in situ, que la mayoria de empresas disponen de pequefios
contenedores para la separacion de desechos sélidos. Por lo general lo hacen en papel,

aluminio, vidrio y plasticos, un menor nimero lo hace para envases de cartén y aluminio (“tetra-

Reutiliza parte de los desechos | 64% | 36% I briCk”)-
Quema parte de los desechos fﬂ“ﬁ{ 90% I A la preguntas de si
Los envia a lugares Reciclaje | T4% | 26% I (',LOS desechos  sblidos
son recogidos por un
Se envian en el camién de la basura | 87% [13%] camion y si son enviados
s e . a lugares de acopio 0 a
Hay separacion de los desechos sélidos | 90% 1o
Grifico No. 11 Manejo de los desechos sélidos en la RBAP 51
Fuente: G. Valverde E No
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rellenos sanitarios?, el 87% y un 74% respondieron que si respectivamente. Aqui es importante
hacer notar varios aspectos: Aunque la mayoria de las empresas dicen estar separando los
desechos sdlidos, sucede que luego de la separacion, estos son depositados en una sola bolsa
plastica, en donde se mezclan de nuevo y son enviados a su destino final en el camion que
recoge la basura. De manera que la separacion de los desechos solidos es una operacion de
maquillaje para demostrar algun grado de preocupacién por el medio ambiente, aunque la
realidad sea muy diferente. Otro aspecto importante a sefialar es que en los destinos estudiados
existen lugares para acopio de desechos solidos, peroestos son pequefios, de recursos
economicos y humanos muy limitados, y Unicamente recogen papel, plasticos y vidrio, dejando
por fuera cartdn corrugado, envases “carton-aluminio” y envases de lata. De manera que muchas
empresas solo estan enviando parte de los desechos a los lugares de acopio con los siguientes
inconvenientes: En Monteverde el acopio lo hace la municipalidad y solo recoge desechos
plasticos y de vez en cuando vidrio. En la Fortuna, el centro de acopio esta a cargo de un grupo
de mujeres de la comunidad de Zeta Trece, pero este grupo tiene problemas de equipo, recurso
humano y dinero, razones suficientes que las pueden llevar a renunciar del programa. En el caso
de Sarapiqui no hay centro de acopio, los hoteles separan los productos reciclables y una
empresa de San José los recoge peridédicamente. Sin embargo, los duefios de hoteles
entrevistados en Sarapiqui, se quejaron de que la empresa que recoge los desechos, no habia
vuelto, por lo que tenian gran cantidad de material acumulado y sin espacio en las bodegas, lo

que los obligo, a suspender la separacion de desechos.
Con respecto a la reutilizacion de desechos sdlidos, el 64% de los entrevistados que dice

utilizarlos, hacen referencia principal a la utilizacion de los desechos organicos parala

fabricacion de fertilizantes que luego utilizan en sus jardines.
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4.2.3.5 Deposicion de aguas negras y servidas

Observando el grafico No. 12, la mayoria de los hoteles (79%), entre los que se encuentra
algunos medianos a grandes, utilizan tanques sépticos, siendo muy pocos lo que utilizan planta
de tratamiento.

% 5% .
O Deposicidn en tanque séptico Aunque el presente trabajo
M@ Deposician en planta de no pretende determinar el
tratamienta . .,
O Biodigestor grado de contaminacion de
s suelos y mantos acuiferos

79%

que puede causar los

Grafico No. 12 Deposicion de aguas negras y servidas en RBAP
Fuente: G. Valverde

tanques septicos  en
terrenos de alta permeabilidad, dado su alto contenido de arena, como son los suelos de la
Fortuna y Monteverde, vale la pena la investigacion en este campo, ya que son demasiadas las

empresas que utilizan este sistema.

El problema no esta en que el tanque séptico sea de uso inadecuado, pues se dice que un buen
tanque séptico protege mejor la salud que un mal alcantarillado (Mora, 2008), el problema esta
en que muchas veces su construccion no es la mejor de acuerdo a criterios técnicos y la otra que

estos deben limpiarse periédicamente.

4.2.3.6 Limpieza de tanques sépticos

Aqui los dos aspectos consultados generan atencién, el primero porque una gran mayoria de los
entrevistados no esta poniendo atencion a donde van a parar las aguas negras que se producen
en su negocio. Lo mismo esta sucediendo con los desechos sélidos, y aunque no habia ninguna
pregunta concreta al respecto, cuando se les pregunto si conocian el lugar a donde la
municipalidad depositaba la basura, solo cuatro personas supieron dar el nombre del sitio
(Florencia/Fortuna), (Zagala/Monteverde), pero la mayoria desconocia por completo a donde va
a parar la basura que ellos mismos producen. Con la pregunta de si ; Saben donde depositan los

cisternas el material que transportan? Solo cinco personas supieron dar razén.
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La otra situacion interesante de

S b d d : 3 L r
deuonce. §7% analisis, es que la mayoria de
depositan esos
camiones las empresas que usan tanque

septico hacen la limpieza

utilizando camiones cisterna. En

Utiliza camiones 90% 10%

] el caso de la Fortuna se
cistemna

Grafico No. 13 Limpieza de tanques sépticos en la RBAP osi comprobo que existe una

Pussie: 6. Yalverds BN empresa en Ciudad Quesada

(Sanitario Sancarlefio S. A.) que dice tener todo en orden para efectuar este tipo de operaciones

y que cuentan con una planta de tratamiento a donde llevan todos los desechos que recogen y

brindan servicio a toda la region norte.

Al menos dos empresarios de la Fortuna dijeron contratar los servicios de una empresa en
Guanacaste, pero no supieron precisar el nombre. En el caso de Monteverde, sucede lo mismo,
los empresarios no saben dar razén del nombre de las compafiias que contratan para la limpieza
de los tanques sépticos. Se pudo averiguar que para la parte central de Puntarenas y la parte
central de Guanacaste, solo hay dos compafias que cuentan con plantas de tratamiento y
permisos del Ministerio de salud para hacer este tipo de operaciones (Lodos Sépticos El Gallo y

Lodos Sépticos EI Nacional).

Tratando de buscar informacién sobre que control existente para este tipo de empresas con
respecto a los servicios que prestan, no fue posible encontrar responsables. Las municipalidades
alegan que no les corresponde, y el Ministerio de Salud (Oficina de Ciudad Quesada, San
Carlos), manifest6 que solo les corresponde dar los permisos y atender denuncias cuando estas

son puestas de oficio por la sociedad civil, antes de eso no ejerce ningun control.

Lo anterior llama la atencion cuando hay fuertes especulaciones, que muchos de estos cisternas
botan el material en la parte alta de la cuenca del Lago Arenal o en los alrededores de
Monteverde. La cual no sorprende, si para Costa Rica se dice que el “97% de las aguas negras
van a los rios sin ningun tratamiento” (Agtero, 2007). La alta contaminacion que sufre el lago

Arenal, se debe a que excrementos contaminan sus aguas (Oviedo y Barquero, 2007),
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provenientes de lecherias aledafias, poblaciones y deposiciones de aguas negras en la parte alta

de la cuenca. “Sorprende ver como estos camiones, que tienen que descargar en Puntarenas o

Guanacaste, en menos de tres horas estan de regreso en Monteverde”, comentario que hizo una

de las personas entrevistadas.

4.2.3.7 Control y mantenimiento de las plantas de tratamiento

Con respecto a la pregunta si reutilizaban el agua de las plantas de tratamiento, solo uno de los

entrevistados dijo reutilizarla en los jardines, el resto manifesté no la reutilizan y es vaciada hacia

Reutilizacion del
agua

50%

Valoracion del agua
de salida

70%

Grafico No. 14 Mantenimiento de |a planta de tratamiento en [a RBAP}

Fuente: G. Valverde

rios o quebradas. La mayoria de
las empresas que cuentan con
planta de tratamiento (70%),
dicen estar realizando
valoraciones del agua en forma

periddica. Consultado la oficina

osi
ENo| regional del Ministerio de Salud

en Ciudad Quesada (via telefénica), dijeron que la valoracién o examen de aguas, es uno de los

requisitos que deben cumplir las empresas que tienen plantas de tratamiento, pero sin embargo,

la institucion no cuenta con personal designado para dar seguimiento a las empresas y ellos solo

actian cuando hay denuncias de terceros.

4.2.3.8 Contribucion de las empresas a las areas protegidas

Tiene afiches en | 4go; 81%
sus locales '
Las promueve en 4% 66%
su matetial pop

Grafico No.15 Contribucién a las areas protegidas en la RBAP

Fuente: G. Valverde
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pesar de que la casi totalidad de material POP, se luce con imagenes y fotografias que hacen
alusion a la riqueza bioldgica del pais, no se encuentra en estos la promocion directa de las
areas protegidas, sino que la mayoria se refieren a sitios privados (pequefias reservaso
jardines) dentro de sus negocios. Si se pregunta directamente en la recepcidn, se cuenta con
mayor informacion respecto a sitios a visitar dentro y fuera de los destinos locales, pero por lo

general no se encuentra material que promocione las areas protegidas del pais.

Para el caso de la Fortuna lo que si es comun en el material publicitario son imégenes del Volcan
Arenal, el cual se ha convertido en un icono de la actividad del turismo en la zona. Sin embargo
en Monteverde, es sorprendente, que ha pesar de que el Bosque Nuboso, es un icono turistico
de la regidn, este no se promueve por parte del sector empresarial y tal parece que se olvidaron
de su existencia. Se recogié material POP de los negocios que fueron visitados para entrevistas
en Monteverde, y de 22 panfletos, solo dos hacian alusion de manera formal, al bosque nuboso
de Monteverde, el resto del material, a pesar de las imagenes “verdes” que mostraban solo

hacian referencia a las empresas duefias.

4.2.3.9 Contribucion de las empresas al desarrollo local

Hay un alto apoyo de las empresas a organizaciones de la comunidad, segun se desprende del

grafico No. 16 (Cruz Roja,

Otas 6% s Hogar de Nifios, escuelas,
colegios, iglesias, entre otros),
: que por lo general consiste en
Donaciones a 82% 18% ] )
Fisiiones donaciones en efectivo o
osi , ,
Grafico No. 16 Contribucién al desarrollo de la comunidad en la REAP .\ materiales 'y  equipo. Se

Fuente: G. Valverde ,
encontro que la mayor

participacion se da dentro de las empresas cuyo duefio es de la comunidad, mientras que
empresas cuyos propietarios no son de la region, son menos proclives a ayudar a la comunidad.

En el caso de la Fortuna se da una excepcidn con la empresa Tabacon Resort, que hasta tiene
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una persona en relaciones publicas, cuya funcién es mantener un estrecho contacto con la
comunidad (Vargas, 200812).

No se encontrd grupos de empresarios organizados cuyo fin sea proyectar el desarrollo de la
comunidad. Tal parece que el tema de la responsabilidad social empresarial, €s un tema que aun

no llega a la zona.

4.2.3.10 Interés por la asociatividad empresarial

Esta demas discutir las ventajas de la asociatividad en grupos empresariales, sin embargo,

dentro de los diferentes grupos de empresarios dentro de la RBAP ésta no es una préactica

Estaria interesadoenfﬂrmargmpns| T m 3 comun, aunque s
patemarios llama la atencion

Pertenece a alguna organizacin Local 43% 55% ) 3% que un 74% dicen
f%_wll‘ o, estar interesados en
Pertenece a alguna camara de turismo 5% fhi L

formar grupos

Grafico No. 17 Interés por la asociatividad empesarial en RBAP 5 aternarios’
; @ No P '
Fuente: G. Valverde
mNR Con respecto a

formar grupos asociativos, un 35% dijo pertenecer a alguna camara de turismo y un 43% a algin
otro tipo de organizacién, grafico No. 17. Hay que destacar, que segun en la opinion de los
presidentes de las camaras de turismo de Monteverde y la Fortuna, si hay una afiliacion alta por

parte de los empresarios, aunque la mayoria de los socios no son activos.

12 Vargas, F. 2008. Apoyo de la empresa a las comunidades (entrevista). Gerente relaciones piblicas Tabacon
Resort. La Fortuna, San Carlos, C.R.

13 E| partenariado: Son modelos flexibles de colaboracién entre el sector Piblico y el sector privado o sector privado
exclusivo. Pueden adoptar distintas estructuras. Su estabilidad es variable: pueden ser permanentes en el tiempo o
de duracién limitada. El partenariado se basa en compartir entre sus miembros los riesgos y las ventajas de forma
estable y continuada en el tiempo. Razones para crear un partenariado: Crear nuevos productos o servicios:
Mejorar o preservar los recursos, establecer estandares de calidad, desarrollar atracciones. Mejorar la eficacia de la
comercializacion: Reforzar la imagen del destino, aumentar la eficacia de las acciones de marketing, extender el
mercado. Incrementar la idoneidad de los recursos humanos: Definir estandares de servicio, ofrecer programas de
formacion y cualificacion, mejorar la productividad. Obtener nuevos recursos financieros: optimizar las inversiones
publicas, mejorar el rendimiento, captar nuevas inversiones.
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Con respecto a la pregunta ;es miembro de alguna organizacién local?, un 43% respondié que
si. Entre los grupos a que pertenece se denominan asociaciones de desarrollo, comités de
desarrollo, grupos eclesiasticos, comités de escuelas y colegios, cruz roja, entre otros. De nuevo
hay que hacer énfasis, que los empresarios que se consideran locales, son los que se integran

en mayoria a estos grupos.

El interés por formar grupos paternarios (Consorcio, empresa en participacion, alianza
estratégica, marketing colectivo, entre otros), muestra un alto interés de parte de los
empresarios, sin embargo, se denota que en esta area aun no existe liderazgo en la region para
emprender este tipo de actividades, ya que aunque hay interés, falta el conocimiento y la
experiencia. En la Fortuna, a través del grupo PICZEE (Programa para el incremento de la
competitividad de las mipymes), se trabaja en la conformacién de un grupo de microempresarios
de AMITOFOR (Asociacién de microempresarios de la Fortuna), para conformar un tipo de
asociacioén empresarial, que estaria encaminado a crear en un inicio un almacén de suministros

para el abastecimiento de insumos cuyo consumo es de alto volumen en sus empresas.

Se encontro en la regidn un modelo de organizacion y gestidn para el desarrollo de la RBAP
como destino turistico y que se ajusta al modelo de paternariado, el Foro Regional de Turismo de
la Region Norte (FORETUR), integrado por cdmaras de turismo, empresarios, la participacion del
Instituto  Tecnoldgico de Costa Rica, Agencia de Desarrollo Zona Econémica Especial (ZEE), el
Sistema de Informacion Regional (Sirzee) y el Instituto Costarricense de Turismo. Su mision es
ser un espacio de coordinacion, reflexion y articulacién de acciones que promueve e impulsa la
competitividad y sostenibilidad del sector turismo, cuya visién orienta, facilita y articula los
esfuerzos de todos los actores comprometidos con la innovacién, calidad y sostenibilidad del

desarrollo turistico de la RBAP.

Ver mayor informacién en: http://www.foro-de-turismo.blogspot.com/.
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4.2.3.11 ; Como protege la empresa el patrimonio cultural?

Un 86% dicen utilizar arte

Utiliza elementos de arte local para

86% 14%

decorar local para decorar sus
= establecimientos. Sin

Agenda con actividades culturales de |a

. 16% 84%
zZona embargo, para las
Espacios abmrtushitlealcomumdad en su 559 45% comunidades de la Fortuna
y  Sarapiqui,  algunos
Informa al cliente sobre aspectlos . .

—— 81% 19% empresarios, se quejan de

OS8i  que en la zona no hay

Grafico No. 18 Como se protege el patrimonio cultural en la REAP "
O No

Fuente: G. Valverde mucha oferta de este tipio
de productos, pero que dentro de sus metas esta siempre el apoyo al artista nacional. Un 84 %
de los empresarios no tienen ninguna agenda con actividades culturales dentro de la region, y
los que dicen tenerla, lo que hacen por lo general es permitir espacios en sus negocios, a
manera de mural, para que coloquen anuncios o folletos. Se encontré que en Monteverde, la
oferta cultural es mucho mayor que en la Fortuna y Sarapiqui, pues se encontraron actividades
importantes como el Festival de Musica de Monteverde, y dos locales que orientan su oferta
turistica con aspectos culturales. Sin embargo, lo hacen promoviendo cultura nacional, mas que
local. De manera que la oferta cultural local en Monteverde parece ser también muy baja. Se
encontrd que en el cantdén de San Carlos, la oferta artistica es impresionante, con alrededor de
25 grupos (Araya, 2008'4), entre ellos baile, danza, floreo, rondallas, teatro, mimo, que sin
embargo, no estan siendo promovidos a nivel de la region y mucho menos en actividades

relacionadas con el turismo.

La mayoria de los entrevistados (81%) si estan tratando de informar al visitante sobre las
actividades que se realizan en la zona. En muchos casos sucede que son los mismos visitantes
quienes estan preguntando sobre qué actividades pueden hacer en sus ratos libres, o mejor

dicho, en aquellos espacios para los cuales no tienen nada programado.

14 Araya, E. 2008. Profesor del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, cede de San Carlos. Grupos culturales de San
Carlos (entrevista)
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4.2.3.12 Politica de compra de productos de limpieza

Compran Un 43% de las empresas estan
duct 43% : D
pmgr:i:l” ok [ comprando productos a granel, o
como comunmente se le llama al
Buscan _
productos 75% 2% | |4% por mayor, pues existen varias

biodegradables , i
empresas en el pais que estan

o S
22% T4% 4% @ No
gNR  con cantidades mayores, como

Eligen productos ofreciendo productos en empaques

por precio

Grafico No. 19 Compra de productos de limpieza para la RBAP
Fuente: G. Valverde

algunos articulos de abarroteria. Lo mas importante en este punto de las adquisiciones, es evitar

detergentes,  desinfectantes vy

el sobre uso de productos en empaques pequefios, en particular, plasticos (botellas, bolsas) y el
obtener mejores precios por los insumos. Cabe sefialar, que aun no hay una compaiiia, en la
region, que ofrezca productos a granel, donde se puedan reutilizar empaques como botellas de
plastico para la compra de liquidos (desinfectantes, jabones liquidos). Se demostré también que
hay una alta tendencia de las empresas a utilizar productos biodegradables (75%), pues muchas
compaifiias los estan ofreciendo, principalmente en el area de detergentes y desinfectantes.
Practicamente el mismo grupo interesado en comprar productos biodegradables (74%),
manifesté que el comprarlos no influia el precio en forma negativa, ya que estos productos son

mas caros que los tradicionales, pero valia la pena utilizarlos.

4.2.3.13 ;Como miden las empresas la satisfaccion de sus clientes?

El grafico No. 20, demuestra que

Otas formas | il | o I también hay un descuido de parte de

los negocios de turismo en velar por

Usan libro de 0% 0%
anotaciones

monitorear la calidad que llene o

Ataués d W . o
eS8 | 4% | 0% satisfaga las exigencias de sus

encuestas

osi

Grafico No. 20 Como mide |a empresa |2 satisfaceion del cliente en [z RBAP 2o

Fuente; G. Valverde
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clientes. Algunas empresas utilizan un libro de anotaciones, en donde el cliente puede manifestar
su agrado o desagrado por el servicio recibido, informacion que en la mayoria de los casos no es
analizada ni revisada periédicamente con fines de buscar donde y como se puede mejorar. El
uso de encuestas para medir la satisfaccion del cliente es una practica que estan utilizando,
generalmente las empresas de mayor tamafio, y de nuevo pocas veces se aprovecha a tiempo la
informacioén que se recopila. EI CST uno de los aspectos que no contempla es la satisfaccién del

cliente, no se utilizan pardmetros par medir la calidad del producto ni la calidad de los servicios.

4.2.3.14 Capacidad administrativa de la empresa.

La sostenibilidad administrativa y financiera de la empresa como negocio debe ser parte

fundamental en la operacion turistica. El éxito de la actividad turistica depende del éxito de cada

uno de los
Sistema de contabilidad w gg  em presarios como

Asiste a ferias de turismo Bd%, IR 5 (, 2ctores principales.
Aqui hay que hacer

Tiene programa de mercadeo

algunas aclaraciones

Lleva estadisticas de sus clientes

importantes: Un alto
porcentaje de los

Cuadro NO. 21. Capacidad Administrativa de la empresa en la RBAP

negocios consultados
Fuente: G. Valverde dicen Ilevar

estadisticas de sus clientes (91%), lo cual esta muy relacionado con la necesidad del duefio de
la empresa de poder hacer comparaciones con afios anteriores y tener una idea de cuantos
clientes recibe en determinado periodo. Un 62% dicen tener planes de mercadeo, los cuales
estan por lo general, orientados a la promocion y publicidad (Internet, rotulos, vallas publicitarias,
panfletos, entre otros). La asistencia a ferias es una actividad que llama la atencién, por lo
general a todos los empresarios, sin embargo, la participacion esta limitada por los altos costos

de participacion. Muchas empresas resuelven este problema asistiendo en forma conjunta.
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Con respecto a la parte administrativa, la ley en Costa Rica obliga a todas las empresas a
presentar informes financieros al cierre del periodo fiscal. Sin embargo, son pocas las empresas

(29%) las que llevan sistemas contables para su uso y toma de decisiones.

4.2.3.15 ; Como atienden las empresas la calidad del producto turistico?

La calidad es otro de los temas

Tienen personal especializado para atender

- [ 2% | 3% | .

BEEpachacs que no contempla la CST, sin

Estan preparad0§ parargcibirpersonas con | N |12%| embargo, es  un aspecto
discapacidad

importante dentro de la

Considera a personal profesional | 66% | 4% I . .

sostenibilidad de la actividad

Posee alguna certificacion de calidad | 23% | % | turistica, ya que forma parte de

la competitividad, tanto de la

Capacita empleados | 71% | 2% I

empresa como del destino. Se

Grafico No. 22 Como mejorar |a calidad del producto turistico en [a RBAP osi

Fuente: G. Valverde B No trato de identificar algunos

indicadores que mostrara en
qué grado la empresa se prepara para ofrecer mejores servicios a sus clientes, entre ellos la
calidad, la cual esta muy ligada a la capacitacidn del recurso humano como del producto en
general y su innovacion. El tema de la capacitacion del recurso humano es un tema que es
manejado principalmente por las empresas de mayor capacidad econdmica, un 71% dice tener
programas para capacitar a su personal, aunque llama la atencion que un 66% consideran que
su personal es capacitado o profesional. Aqui hay que sefialar, que en la preparacion del recurso
humano la labor del INA ha sido fundamental. De hecho existe una regional en La Marina de San
Carlos, para cubrir la necesidad de capacitacion del recurso humano en la zona en varias

actividades de la produccion, entre ellos y con mayor énfasis el turismo.

Sobre la disponibilidad de las empresas para recibir a grupos con discapacidad, se encontré que
la mayoria de las empresas (88%) si ofrecen condiciones. En un principio se pensé que éste era
un indicador importante en la preocupacion de las empresas por la calidad de sus servicios, ya

que implica mayores gastos para la empresa, por la oportunidad de servir a un mercado mas

88



amplio. Lo que no se previno, es que en Costa Rica, existe la Ley de Igualdad de Oportunidad
para Personas con Discapacidad, No. 7600, y por ley las empresas deben adecuar sus
instalaciones con facilidades para discapacitados. Esto de seguro es lo que hace que el

porcentaje de empresas con servicios para discapacitados sea tan alto.

4.2.3.16 ; Como atienden las empresas la seguridad ciudadana?

El problema de la seguridad

Programa de confingencia para clientes en W % ciudadana es un tema que dia a
caso de robo

dia cobra vigencia en Costa Rica

ﬂeneguardaadeseguridadensuhotel‘ 15% | 2% l y poco a poco ha venido
afectando a la actividad del

Participa en actividades comunales sobre 0 5% . o
sequidad turismo, principalmente en los
Previen a sus clientes sobre a | 5 Hﬂ_l destinos de Monteverde yla
delincuencia en a zona Fortuna (Hernandez, 2008 'y
08
Gréfico No. 23 Como aienden las empresas la sequridad ciudadana en ls RBAP Soto, 2007), en donde hasta se
Fuente: G.Valverde hizo necesario la implementacion

de una policia turistica. En términos generales, la preocupacion por la seguridad ciudadana, que
implica también a los turistas esta por debajo de la media. El 56% de los entrevistados dice no
participar en actividades comunales orientadas al tema de la seguridad. Un 62% dice no tener
ningun programa de contingencia® en caso de robo a uno de sus clientes. Si hay una mayor
preocupacion por informar a sus clientes sobre la delincuencia en la zona, aunque con la
problemética generada, principalmente en la Fortuna y Monteverde, este indice de informacién
deberia estar cerca del 100%. Por otra parte, un 75 % de las empresas tienen guardas de

seguridad, porcentaje bastante alto y que refleja el grado de delincuencia en la region.

15 Se debe entender como programa de contingencia, al hecho de que el hotel esté preparado para atender
cualquier necesidad del cliente en caso de ser victima de robo, estafa y otro.
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4.2.4 Consideraciones generales de los empresarios en la RBAP

Se consider6 que hay aspectos generales que rifien con la sostenibilidad de la empresa y del
destino y que una de las maneras para corregir estas deficiencias deben provenir de nuevas

politicas del Gobierno, por lo que se considerd importante conocer la opiniéon de las personas

entrevistadas.
Un 74% consideran que es
Debe el ICT implen.’lentla’r politicas de | 74% [’m necesario que el ICT otorgue
categarizacion
Debe el Ministerio de Salud exigir plantas | 8% E '% categorias a los
de tratamiento establecimientos de turismo
Debe el ICT intervenir en la fijacion de 2% 58% en base a la calidad del
precios
Grafico No. 24 Opiniones generales de los empresarios en la RBAP osi producto y de los servicios.
Fuente: G. Valverde E:: Es importante que el turista

tenga de antemano un punto
de referencia en cuanto a la relacién precio/valor y pueda escoger de acuerdo a sus

posibilidades recibiendo el producto y servicio que corresponde de acuerdo al precio.

A la pregunta si ¢ Debe el Ministerio de Salud exigir plantas de tratamiento?, se encontré que hay
un amplio apoyo a esta iniciativa (81%), lo cual seria muy recomendable en la RBAP, ya que a
nivel de las comunidades de la region no hay alcantarillados sanitarios ni plantas de tratamiento,
de manera que la instalacién de plantas de tratamiento en los hoteles, al menos para aquellos
con mas de 10 habitaciones, seria parte de la solucién a los problemas de la deposicion de las

aguas negras Yy residuales.

Con respecto a si debe el ICT intervenir en la fijacién de precios, un 58% manifesto no estar de
acuerdo. Se ha demostrado que una de las mayores quejas de los turistas en Costa Rica, no son
los altos precios, si no la relacion valor/precio, ya que muchos negocios no ajustan la calidad de
los productos y de los servicios al precio que cobran, situacion preocupante, ya que es un
aspecto que atenta contra la competitividad, tanto a nivel de la empresa como del destino.
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4.2.5 Hoteles que aplican CST en la RBAP
Un resumen de la situacion de los servicios de hospedaje que cuentan con CST se presenta a

continuacion.

4.2.5.1 Nivel de sostenibilidad alcanzado por los hoteles que aplican CST, en base al
numero de hojas obtenidas.

El cuadro No. 7 hace referencia al nivel alcanzado, segun nimero de hojas, por los hoteles de la
RBAP'6, cuando iniciaron el programa y como se mantienen en la actualidad, segun la

calificacion otorgada por la Comision Nacional de Acreditacion.

Cuadro No. 7
Numero de Nivel
Hoteles asignado por
Con CST No. De hojas
Inicio Actualidad
1 1 1
5 2 2
9 3 3
1 3 4
1 2 0

Fuente: G. Valverde
Hay tres aspectos relevantes: 1.) Nueves hoteles que en la primera evaluacion para aplicar al

CST obtuvieron tres hojas y cinco con dos y en la actualidad continGan con el mismo numero de
hojas en ambos casos; 2.) solo uno de los hoteles, que en un inicio tenia tres hojas en la
actualidad logré ascender a un cuarto nivel y 3.) Un hotel que en un inicio obtuvo un nivel de dos
hojas en la actualidad no participa del programa. Ver cuadro en Anexo No. 28 de los hoteles con
CST en la RBAP.

Estos resultados demuestran que ha habido un estancamiento en la motivacion o procesos para
mejorar las calificaciones obtenidas, situaciéon que responde también la falta de seguimiento en

la implementacion de CST por parte del ICT y el escaso interés y compromiso de los

' El Hotel Rara Avis, en Horquetas de Sarapiqui no fue tomado en cuenta durante el estudio. Ya que no
se estaba seguro si pertenecia a la RBAP. Lo que luego quedd demostrado que si esta.
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empresarios por ir mas adelante en materia de sostenibilidad. Aunque bien es cierto, que varias
de las empresas entrevistadas manifestaron estar iniciando con el programa, lo que se puede

apreciar en el cuadro No. 8.

4.2.5.2 Participacion de empresas de hospedaje de la RBAP en la aplicacion de CST

Cuadro No. 8

Inicio al programa CST
para RBAP

Ano de inicio Absolutos Relativos
Hoteles Hoteles

2000 - 2002 1 6%
2003 - 2004 3 19%
2005 - 2006 5 31%
2007 - 2008 3 19%
Sin Datos 4 25%
Total 16 100%

Fuente: G. Valverde

Tanto a nivel regional como a nivel nacional ha habido una escalada en el numero de hoteles
que han obtenido CST en el periodo 2006-2007, lo cual obedece particularmente al interés del
actual Ministro de Turismo, Lic. Carlos Ricardo Benavides, en que CST se implemente en todo el
pais con mayor empuje. Situacion que también viene a demostrar que con un mayor esfuerzo
por parte del ICT y un plan estratégico bien concebido, el CST puede salir adelante con relativa
facilidad. Sin embargo, se considera que 16 hoteles certificados representan el 9 % de toda la
oferta de hospedaje de la RBAP, porcentaje muy bajo si se asocia a un destino que lo que oferta

es naturaleza.

4.2.5.3 Dificultades que tiene la empresa en la aplicacion de CST

Segun se observa en el grafico No. 25, las mayores dificultades a la hora de aplicar CST se

centran en no tener un comité gestor (63%) y otras causas (56%), que estan relacionadas con la
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disponibilidad de tiempo durante la época alta, rotacién de personal, la falta de centros de

acopio, entre otras. Un alto porcentaje (75%) de las empresas no tienen un presupuesto para la

implementacién del CST, lo cual puede considerarse una debilidad para el proyecto. Sin

embargo, investigando un

oras [ 56% % | poco mas a fondo, la

Tiene un presupuesto | - ; w5 | mayoria de las empresas

mensual : : entrevistadas y  que

Le ocaciona . poseen CST no llevan

demasiados gastos [ | 5% ] presupuesto parm
Tiene un comité gestor TR . .

Jar CaT { 3% 83% | ninguna actividad dentro

Hay motivacion en el \ 5 | K ] de la empresa, que

personal ' : - justifica lo anterior. Un

Tiene personal | T I W ] 75% considera que la

Capacitado S - ' .
i aplicacién del CST no le
Grafico No.2 Dificultades al aplicar la CST para la RBAP allo ocasiona mayores

Fuente: G. Valverde

gastos, sin embargo, el

no tener una planilla con exclusividad para el programa CST, posiblemente les dificulta saber

cuanto es el gasto real. Consideran que una vez que el personal conoce sobre la aplicacion del

CST dentro de la empresa, éste en su mayoria (63%) encuentra motivacion en su aplicacion. Por

otra parte consideran (63 %) que tienen personal capacitado para la ejecucion del CST.

4.2.5.4 Estado de los registros que llevan las empresas que aplican CST

13%

H Actualizados

@ Desactualizados

87%

Grafico No.26 Estado de los registros de los hoteles que aplican CST

Fuente: G. Valverde
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Un alto porcentaje de los hoteles
(87%) dicen estar llevando al dia
sus registros. En la mayoria de los
casos si se pudo comprobar que lo
hacen; solo  algunos pocos

prefirieron no mostrar sus archivos.



De nuevo cabe resaltar, que si hubiese un seguimiento por parte del ICT o de la Comisién
Nacional de Acreditacion, podria despertarse un mayor interés por cumplir con el programa y
hasta lograr mayores avances enla ejecucion del mismo; ya que se aprecia que hay
disponibilidad de parte de los encargados de implementar CST en los hoteles, pero es evidente

que necesitan seguimiento y control sobre lo que hacen y dejan de hacer.

4.2.5.5 Beneficios directos que obtienen las empresas que aplican CST

Con respecto a los beneficios que estan obteniendo las empresas que aplican CST, segun el
grafico No. 27, es claro el convencimiento de que si contribuye directamente en las finanzas de
la empresa. Hay ahorro en

Le esta ayudando en ahomo de gastos fijos y de insumos y

agua y electricidad ' ' las agencias de viaje estan
interesadas, cada vez mas,
Lo exigen Agencias y Tour B81% 19% en los hoteles que aplican
operadores = D;i. CST, con lo cual pueden

Gréfico No. 27 Beneficios directos con CSTenlaRBAP o, @lraer mas clientes.

Fuente: G. Valverde

4.2.5.6 ;Como se informa a los clientes sobre el CST?

Aqui los resultados son concluyentes
Lo promecenaentrs |

JRAEIEIC respecto a la informacion que da el

Paricpacin ks gréfico No 28. La mayoria de las
] empresas que aplican CST estan
et | divulgando  su  participacion  y
T — = — probablemente invitando de forma directa
ekt —oindirecta a los clientes, y otros a tomar
Grafico No.28 Informacion a clientes sobre la aplicacién de CST S ?{]

Fuente: G. Valverde
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acciones. Pero hay que insistir en la necesidad de darle seguimiento a los programas por parte
del ICT, ya que esto estimularia mas a los duefios de hoteles y al mismo personal generando un

mayor impacto en los usuarios.

4.2.5.7 Disponibilidad de personal

La motivacién del

: i = personal es un
Tiene empleados con exclusividad | 3’!% ﬁ |

asunto dificil de

Necesita personal capacitado | ki 6% i manejarlo dentro

de la empresa.

Forma parte del frabajo 4% E Primero porque
; ; g W se necesita de
Otorgando incentivos economicos :

; ersonas
O S P

Grafico No. 29 Motivacion del personal en la implementacion del C3T g,
Fuente: G. Valverde

calificadas que
dediquentiempo
a motivar vy
capacitar personal y segundo, que por lo general, todas las empresas manifestaron tener una
alta rotacion de personal y esto les dificulta la tarea de capacitar y motivar. Razén por la cual lo
mas indicado es que las tareas de aplicar CST formen parte del trabajo cotidiano (69%) del
personal. Una tercera parte de las empresas entrevistadas (31%), consideran que es mejor tener
personal con dedicacion exclusiva para atender CST, pues esto les acarrea menos problemas
que cuando se depende del personal que tiene otras tareas dentro de la empresa. Un 38 %
manifest6 la necesidad de tener personal capacitado, es decir, que realmente conozca sobre
CST, pues de lo contrario se corre el riesgo de que muchas de las tareas no se ejecuten
correctamente, e incluso se corre el riesgo que no se hagan. Sin embargo es importante hacer
notar que la implementacién del CST es un proceso participativo, que requiere del apoyo de
cada uno de los funcionarios desde sus roles y responsabilidades y que el compromiso lo puede
asumir un pequefio grupo o comité con el liderazgo de quien mas se puede preparar, pero no es
conveniente asignar la tarea a una sola persona, se perderia el objetivo de cambio por
conviccion.
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La casi totalidad (93%) consideré que no eran convenientes los incentivos econémicos para que
el personal participara, ya que estos tampoco funcionaban en otras labores con el personal. El
proceso es fundamentalmente la busqueda de proveer informacion, generar conciencia y
provocar un cambio en la forma de hacer las cosas, buscando opciones que impacten menos y

mejore la calidad de vida de todos.

4.2.6 El papel de las municipalidades en la sostenibilidad de la RBAP como destino
turistico

Si bien es cierto el CST es un programa dirigido al mejoramiento del desempefio de la industria
turistica, sus acciones requieren de esfuerzos que van mas alla de las acciones propias de la
empresa. Queda claro que muchos de los requisitos y exigencias del CST podrian
implementarse con mas éxito si se contara con mejor infraestructura y servicios implementados
con criterios de sostenibilidad por parte de los entes publicos, tal es el caso del manejo

adecuado de desechos solidos y liquidos.

4.2.6.1 Planes regionales municipales relacionados con la sostenibilidad en la RBAP

Dentro de los planes de desarrollo cantonal (SIRZEE, 2008), todas las municipalidades de la
RBAG tocan, de una u otra manera, aspectos relacionados con el desarrollo sostenible. No estan
ausentes los temas sobre planes reguladores, ordenamiento territorial, equidad social, entre
otros. Sin embargo, no hay un apartado especifico sobre el tema en particular y en la practica no

se encuentran desarrollos definidos y concretos.
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Cuadro No. 9
Planes regionales municipales relacionados con la sostenibilidad en la RBAP

A oy VYTV
| si]l NollTotall_Si [ No || Total |

Plan regional de desarrollo contempla la

sostenibilidad 3 4 7 | 43%  57% @ 100%
Plan cantonal de desarrollo contempla la

sostenibilidad

Planes reguladores distritales

Plan de ordenamiento territorial 1
Plantas de tratamiento (distritos)

Sistemas de alcantarillados (distritos)

Relleno sanitario (canton, distritos)

Programas para separacion de desechos

Plantas de reciclaje 1
Fuente: G. Valverde

0%  100% @ 100%
0%  100% = 100%
14% = 86% @ 100%
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De las 7 municipalidades que estan dentro de la RBAP, ésta es la situacion de los gobiernos
locales en el papel que deben jugar en cuanto a obtener un desarrollo sostenible para sus
cantones, a saber:

e Solo cuatro municipalidades tratan el tema de la sostenibilidad en sus planes de

desarrollo, sin que ninguna de todas tenga planes bien definidos.

Solo la municipalidad de San Carlos tiene un plan regulador para la cabecera de su
canton, sin embargo, su ejecucion es limitada. Dentro de este mismo cantén, La
Fortuna recién acaba de aprobar un plan regulador para todo el distrito. Estos dos

serian los unicos planes reguladores para toda la RBAP.

No hay planes de ordenamiento territorial ni por parte del Gobierno Central ni de las

municipalidades.

No existen plantas de tratamiento ni sistemas de alcantarillados para las comunidades.
Solo la Asociacién de Desarrollo de La Fortuna esta trabajando en este tema, ya
adquirieron los terrenos para la laguna de oxidacion (10 has.) y trabajan en el estudio
de factibilidad (Salazar, R'7).

No hay rellenos sanitarios en ninguno de los cantones. El sistema de deposicion de

desechos se da a cielo abierto, sin ningun tratamiento ni manejo. La municipalidad de

17 Salazar, R. 2008. Director de la Asociacion de desarrollo de Fortuna (Entrevista), La Fortuna, San Carlos, C.R.
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San Carlos, si le da algun manejo al relleno sanitario que esta ubicado en el distrito de
Florencia. Sin embargo, no hay ningun control sobre los lixiviados'8.

e En cuanto a la separacion de desechos, a nivel de las comunidades no se esta dando
ningun tipo de programa oficial en ese sentido y solo hay pequefios proyectos, a nivel

de comunidades y por iniciativa privada (Fortuna, Monteverde).

La situacion actual plantea un grave problema para la correcta aplicacion de CST a nivel de las
empresas de turismo, ya que parte del programa, una vez que entra en ejecucion, se corta a falta
de de disponibilidad de recursos como un relleno sanitario o plantas de reciclaje, por mencionar
uno de los tantos encadenamientos que requiere la implementacion responsable de un programa

como el CST.

4.2.6.2 Las municipalidades y el sector privado en la RBAP

El papel de las
municipalidades
Convenios con ONGs )
como gobiernos
uéi locales debe ser
e @No el de organismos
1 dinamizadores
Convenios con &l adh

sector empresarial del desarrollo de
] las

Convenios con )
asociaciones de comunidades.

desarrollo comunal

_ Sin embargo, el

Grafico No. 30 Relaciones de las municipalidades con el sector privado.  papel de muchas

Fuente: G. Valverde de ellas en la

RBAP, no va mas alla, de atender en forma parcial, problemas de infraestructura, (basicamente

18 El relleno sanitario es una técnica que consiste en cubrir diariamente la basura con capas de tierra y compactarla
para reducir su volumen. Para evitar los problemas que puedan causar los liquidos y gases producidos por la
descomposicion de la materia organica, se utiliza un recubrimiento o membrana inferior. El relleno sanitario es uno
de los modos mas eficaces de disposicion final de residuos domiciliarios, desde el punto de vista ambiental,
econdmico y sanitario
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caminos vecinales), recolecta de basura y otorgar permisos de construccion y patentes para

negocios.

Una situacion que se encontrd es que las relaciones de las municipalidades con el sector
privado, no son malas, pero tampoco son las indicadas (Grafico No. 30). Donde hay un mayor
contacto es a nivel de asociaciones de desarrollo. Sin embargo, hay que destacar que la falta de
organizacion del sector privado, son aspectos que dificultan una mejor labor municipal. Temas
como la construccion ilegal, la excesiva rotulacién en sitios publicos, seguridad, apoyo al micro y
pequefio empresario, botaderos de basura clandestinos, la basura en las calles, entre otros, solo
encuentran solucién con la participacion del sector privado, comunidades y municipalidades

trabajando en conjunto.

4.2.6.3 Las relaciones de las municipalidades con las comunidades

La comunicacion

Sesiones municipales en los distritos parece responder a

formalismos, sin
Informacidn ( radios, TV, boletines) L

ninguna innovacion

Modernizacion administrativa empleo de ff— para atender el

TiCs _ nivel de
Formacion cludadar}q respecto a las leyes B crecimiento ni las
municipales

. . problematicas que
Ventanila para denunciar actos de ||~ 9q0; ) _
L estan asociadas al

corrupcion de funcionarios
mismo. El mayor
Grafico No. 31 Proyeccion de las municipalidades hacia la comunidad acercamiento que
Fuente: G. Valverde se da, parece ser

las sesiones municipales que una vez al afio celebran las municipalidades en algunos de sus
distritos y la publicacién de boletines o algun otro tipo de informe. Solo dos municipalidades
tienen una ventanilla para denunciar actos de corrupcion de sus empleados y solo dos informan

a los ciudadanos respecto a las leyes municipales (Grafico No.31).
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4.2.7 El papel de las Asociaciones de Desarrollo en la sostenibilidad de la RBAP
como destino turistico

Se entrevistaron solamente tres asociaciones de desarrollo en la RBAP (Monteverde, La Fortuna
y Sarapiqui) y no se encuestaron mas dentro de la region, debido que no se estaba recogiendo
informacién relevante en aspectos que relacionara éstas con el del desarrollo sostenible local. En
la actualidad las asociaciones de desarrollo tienen muchas limitaciones de tipo econémico, legal,
de recurso humano, capacitacion, entre otros, lo cual les limita el desarrollo local. Sin embargo,
hay asociaciones de desarrollo en la mayoria de los distritos de los diferentes cantones que
componen la RBAP y su papel se fundamenta en construir pequefias obras de infraestructura
dentro de sus comunidades. Por lo general carecen de planes estratégicos de desarrollo y de
contenido econémico para poder desarrollarlos. Solo marca la diferencia la Asociacion de
Desarrollo Integral de la Fortuna (ADIFOR), la cual cuenta con un presupuesto elevado y
ademas se encontr6 que el 2004, junto a la iglesia catélica de la Fortuna y la Camara de
Turismo de la Fortuna, elaboraron el “Plan de Desarrollo Estratégico de la Fortuna de San
Carlos”, sin embargo, dicho plan se quedo en los anaqueles de estas instituciones, sin que a la

fecha se haya tratado de implementar.

Otro logro importante a destacar de ADIFOR es el plan regulador para la Fortuna, que fue
aprobado el 05 de junio del 2007 (La Gaceta, 2007). Actualmente, entre otros proyectos en
desarrollo, ADIFOR trabaja en el alcantarillado sanitario y una planta de tratamiento para la
comunidad de la Fortuna. A la actualidad ya cuentan con el terreno de 10 hectareas para la

laguna de oxidacién.
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4.2.8 Aspectos generales que debe contemplar la RBAP para su sostenibilidad

4.2.8.1 El aspecto social
y econoémico en la RBAP

Los cantones de la Region

Huetar Norte estan

k. catalogados como de bajo
Los extremos...

desarrollo social
(MIDEPLAN, 2003),

Incluso  San  Carlos,
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Figura No. 9 Indice de desarrollo Social de la Regién Huetar Norte mas progresistas del pais
Fuente: Zona Economica Especial presenta un indice bajo de
desarrollo. La Region también tiene el canton con el segundo puntaje mas bajo de desarrollo
social a nivel nacional: Los Chiles, que junto a Upala y Guatuzo, integran de los cantones mas
pobres del pais (Rojas, 2004)  No se tienen datos para Monteverde ni Tilaran, pero es casi
seguro que la situacion social no es mejor. Esto plantea serios problemas para la sostenibilidad
de la RBAP, pues se dan marcados desequilibrios sociales y econdmicos dentro de las
diferentes areas de desarrollo de la region, lo cual incide negativamente en la calidad de vida de

sus habitantes.

4.2.8.2 Situacion ambiental en la RBAP

El aspecto ambiental en términos de areas protegidas y ampliacién de la cobertura vegetal,
dentro de la RBAP goza de un amplio privilegio; tanto por el numero de areas protegidas,
estimado en 21 (once publicas y 10 privadas), como por la extension, estimada en 129.000 has,

que representa un 14% del territorio de la RBAP, de las cuales 25.000 has pertenecen a
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reservas privadas (2.7 % de la extension de la RBA)!? y, al hecho mismo de la declaracién de
Reserva de la Biosfera Agua y Paz 'y ser elegida para la implementacion del plan piloto de C

Neutral, le otorga ventajas comparativas con respecto a otras areas del pais.

Sin embargo, a nivel nacional, la inestabilidad juridica que tiene el pais respecto a las areas
protegidas, es el caso con muchas de las expropiaciones no pagadas, como sucede con parte
del Parque Nacional Volcan Arenal (Cedefio, F. 2007. Murillo, R. 20082) y la Zona Protectora
Juan Castro Blanco (Herrera y Rodriguez, 2001), ambos dentro de la RBAP, genera
vulnerabilidad en el sistema. De igual forma el recurso hidrico, con la existencia de multiples
legislaciones e instituciones que tratan la materia sin competencias claras y definidas, dificulta el
uso racional del recurso y su fiscalizacién. (MIDEPLAN, 2003). Queda claro que a pesar del
aumento del area protegida y de la cobertura forestal de la region y del pais en general, se sigue

careciendo de un marco legal formal que garantice su sostenibilidad a largo plazo.

Por otra parte, hay una limitada capacidad de control sobre las principales actividades
productivas de la RBAP, como sucede con el turismo y la produccidn de pifia, donde el deterioro
de los suelos por mal manejo, la contaminacién de mantos acuiferos, contaminacion sonica y
visual, son evidentes. “En relacion con el rdpido crecimiento de la actividad pifiera... preocupan
los efectos potenciales en términos de la erosion de suelos, la colmatacion de cauces y
humedales naturales y el drenaje de tierras en areas de amortiguamiento para parques
nacionales y humedales, como Cafio Negro en la zona Norte (Estado de la Nacion, 2005). La
Contraloria General de la Republica ha planteado que “el sector ambiental se encuentra
desarticulado en algunas areas, existe diversidad de leyes y funciones; hay traslado y dispersion
de funciones; vacios de competencias; ineficiente coordinacion y gestion institucional; y en
algunos casos inviabilidad de aplicar normas sancionatorias en materia de responsabilidad

administrativa y civil” (Estado de la Nacion, 2007).

' Datos obtenidos via telefonica de la Red de Reservas Privadas de Costa Rica y del Sistema Nacional de
Areas de Conservacion.

20 Cedefio, F. 2007. Duefio Hotel Los Lagos (entrevista) pago de tierras Parque Nacional Volcan Arenal. La Fortuna
San Carlos.

Murillo, R. 2008. Duefio Hotel Lavas Tacotal (entrevista) pago de tierras Parque Nacional Volcan Arenal. La Fortuna,
San Carlos.
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En sintesis, el desarrollo del pais continua sin una “Propuesta de ordenamiento territorial, y sin
una propuesta que garantice a perpetuo las areas protegidas”, situacion que arriesga una
imagen internacional basada principalmente en el compromiso hacia la conservacion y manejo

responsable de las areas protegidas.

4.2.8.3 El aspecto cultural en la RBAP

Si se revisa el Plan Regional de Desarrollo 2003-2006, los planes de desarrollo cantonal o el
Plan General de Uso de la Tierra y Desarrollo Turistico para la Unidad de Planeamiento Turistico
de Llanuras del Norte de Costa Rica; en ninguno de estos documentos se trata el tema cultural
de la region (patrimonio cultural, culturas vivas, la cultura como producto turistico, etc.). Lo que
demuestra que hay un claro olvido de la parte cultural dentro de la regién. Si se encuentran
algunos intentos por tratar de sacar a la luz publica el tema cultural local, es a través de
presentaciones culturales, que no van mas allé de bailes tipicos, en cuyo caso provienen de la
provincia de Guanacaste o del interior del pais. Sin embargo, la region es rica en aspectos
culturales y cuenta con presencia de grupos indigenas (tradiciones, valores y costumbres), que
requieren de rigor ser rescatadas y protegidas, como la mejor manera de continuar conservando
la identidad de sus comunidades, y porque no, puestas en valor obtener nuevos productos

turisticos para disfrute del visitante.

5 CONCLUSIONES

A lo largo de este trabajo se han identificado las principales tendencias, logros y limitaciones del
patron de sostenibilidad seguido por tres de los principales destinos turisticos inmersos dentro de
la RBAP. También se ha aprovechado la ocasién para dar una rapida mirada al resto de la
region, en consideracion a que en conjunto conforman una sola unidad, al menos en cuanto a lo
geografico (ambiental) y el pretender conformar una sola unidad para el desarrollo del turismo en
la regién. A manera de sintesis, esta seccion pretende subrayar los aspectos mas
sobresalientes e identificar algunos de los principales dilemas y desafios que enfrenta esta
importante region del pais, en el corto, mediano y largo plazo en lo que en materia de

sostenibilidad se refiere.
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La principal ensefianza que muestran los sitios investigados, es la extraordinaria capacidad que
han mostrado sus habitantes para transformar su dindmica productiva, en un lapso relativamente
corto, adecuando su desarrollo a las nuevas condiciones del contexto nacional e internacional.
Tanto Monteverde, La Fortuna como Sarapiqui, disponen de una actitud positiva hacia el cambio
y el desempefio por formas de gestion novedosas, principios que constituyen el capital mas
valioso de la RBAP.

El andlisis realizado permite identificar, sin embargo, una serie de dilemas que amenazan la
solidez y sostenibilidad de la regién como destino, especialmente en cuanto a las posibilidades
de lograr mantener una mayor participacion de los locales en los negocios de turismo, en mejorar
las condiciones sociales y econdmicas de las comunidades mas deprimidas, en definir la
situacion de algunas de las areas protegidas y en rescatar aspectos culturales muy propios de la

region.

5.1 Grado de sostenibilidad de la RBAP

La sostenibilidad de un destino trasciende mas alla de las empresas de turismo. El sector publico
(municipalidades y ministerios con representacion local), las comunidades y el sector empresarial
juegan papeles claves en el desarrollo sostenible del destino. No puede la region pretender ser
sostenible cuando se carece de servicios basicos que permitan un desempefio minimo y
aceptable para atender las necesidades fundamentales de una comunidad y de una poblacion
fluctuante y numerosa como es el turismo. Vale indicar entre estas areas, las siguientes:
¢ Rellenos sanitarios: En la RBAP la totalidad son “botaderos” de basura que estan a
cielo abierto. Solo la municipalidad de San Carlos le da algun manejo al basurero

ubicado en Florencia, pero aun asi no tiene control sobre los lixiviados.
¢ Planes reguladores: Para toda la RBAP, Solo la comunidad de la Fortuna tiene un

plan regulador en aplicacién. La Municipalidad de San Carlos cuenta con plan

regulador para Ciudad Quesada, pero su aplicacion es limitada. Monteverde y
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Sarapiqui en algun momento han estado interesados en la implementacion de un plan

regulador, pero aun no logran concretar nada.

¢ Ordenamiento territorial: No se ha establecido para la RBAP un plan de ordenamiento
territorial (parcial o total), algunas municipalidades lo estan contemplando dentro de
sus planes de trabajo, pero a la fecha, ninguna le esta dando seguimiento. Se sabe del

problema, pero las soluciones siguen estancadas.

e Mayor concienciacion sobre la sostenibilidad: Comunidades como Monteverde,
Sarapiqui y la Fortuna, esconden una serie de inconsistencias con lo que promueve y
con lo que vende. El grado de contaminacion de rios y quebradas es un serio problema
cuando no existen servicios de alcantarillado sanitario, ni plantas de tratamiento, y gran
parte de los desechos liquidos estan cayendo a los rios y quebradas que circundan
estds comunidades. De igual forma esta sucediendo con el mal manejo de los
desechos sdlidos, ante la falta de rellenos sanitarios y sistemas integrales de acopio y

reciclaje.

o Falta de planificacién: La RBAP carece de una estrategia de desarrollo sostenible con
ambicién de ser horizontal y afectar a las politicas sectoriales. Aun no hay voluntad
politica para poder llevarla a cabo. Este tema exige la participacion activa y
comprometida de los diferentes agentes o actores a nivel de Gobierno
(Municipalidades y oficinas representantes de diferentes dependencias del Gobierno),
el sector empresarial (empresas de turismo y empresas dedicadas a otras actividades
productivas dentro de la region) y finalmente la participacién comunal a través de sus
organizaciones de desarrollo comunal. Hay que destacar que existen iniciativas en la
zona para tratar su integracion, tal es el caso de la Zona Econémica Especial (ZEE) y
el del Foro Regional de Turismo (FORETUR), pero los resultados apenas empiezan a

aflorar.
e Mayor representatividad: Dentro de la Comisiéon Nacional de Acreditacién parael

CST, el sector privado empresarial no tiene una mayor participacion, ya que a la

Céamara Nacional de Turismo (CANATUR), solo pertenece a una parte del sector. Otras
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organizaciones participantes como el Consejo de la Tierra (que ya quitd las oficinas en
Costa Rica), la UICN, La Universidad de Costa Rica, carecen de de protagonismo en
asuntos de turismo en el pais. Sin que esto signifique que no deban participar, ya que
se les reconoce su papel académico y apoyo a lo ambiental; pero las comunidades y
sus organizaciones, al igual que las municipalidades no tienen ningun rol importante,
con lo cual pierden control local. Por otra parte, la Comisiéon como tal, a través de sus
representantes, esta mayormente inclinada hacia la parte ambiental, debiendo existir

un equilibrio entre los principales ejes que contemplan el desarrollo sostenible.

¢ Desplazamiento de la mano de obra: Uno de los impactos a nivel regional del turismo
radica en los desplazamientos migratorios entre comunidades y regiones y a la pérdida
de mano de obra que sufren éstas para la realizacion de otras actividades de
produccion. La sostenibilidad en una regidn implica la sostenibilidad en otras areas de
produccion, puesto que unas afectan a otras. Por ejemplo, en el caso de Monteverde la
actividad del turismo ha desplazado actividades como la agricultura y la produccion de

leche.

e En lo cultural: Se sabe que las diferentes actividades que se dan dentro de los
desarrollos turisticos, forman parte del cambio cultural, sobre el cual no se esta
ejerciendo un debido control para tratar de equilibrar la transculturacién, dejando por
fuera costumbres, valores y tradiciones y con ello pérdida del legado patrimonial. Aun
en la region no se ha valorizado el recurso cultural, y no se piensa en este parala

obtencion de un nuevo producto turistico.

o Seguridad ciudadana: todas las regiones analizadas se caracterizan por ser sitios
rurales donde los valores, principios, sentimiento de pertenencia y seguridad forman
parte fundamental de las familias locales. Sin embargo, el desarrollo turistico ha
generado prosperidad econdémica que involucra acciones poco propias del lugar

atrayendo la atencion de foraneos en busca de lo ajeno y la tranquilidad del pueblo.
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5.2 ;Por qué amuchas empresas no les interesa el CST?

Una amplia mayoria del sector empresarial no esta interesado en la aplicaciéon de CST, no lo
consideran necesario debido a que no pueden identificar las ventajas que ésta les puede traer.

Las razones de este comportamiento pueden ser varias, entre ellas:

¢ La falta de informacién por parte del ICT del programa CST, pues no poseen un medio
efectivo de informacion que llegue hasta el interesado. Aunque el ICT cuenta con una
pagina en la red para promover el CST, hay que tomar en cuenta que el uso de las
TICs, por parte de empresarios es muy limitado (OBDETUR, 2008), de manera que

este sistema aun no es funcional.

e Latardanza en repuesta por parte del ICT en atender a una empresa interesada en
CST, es lenta y no esta ligada con el grado de atencién que cada caso merece, en
donde muchas veces es el interesado quien tiene que insistir para obtener la

informacion necesaria.

e Los incentivos que dice proveer el ICT no llaman la atencién del empresario. Con
respecto a la capacitacion, que es uno de los incentivos que dice proveer, no se esta
dando, por lo tanto esto no cuenta para el empresario. En el caso de la participacion en
ferias internacionales, algunos empresarios manifiestan que prefieren hacerlo por

separado, ya que hacerlo a través del ICT les genera mas inconvenientes (Valverde,
200821)

e Las agencias de viaje y las operadoras de turismo, en su mayoria, no estan siendo
exigentes con pedir a hoteles y otros clientes CST o certificaciones similares, ni estan

dando preferencia a empresas que si aplican el programa.

¢ No hay credibilidad del peso que puede aportar CST en el desarrollo turistico de la

empresa. Se debe desarrollar una cultura de la sostenibilidad y nadie lo esta haciendo.

21 Valverde, R. 2008. Participacion en ferias internacionales (Entrevista). Sky Adventures, Monteverde, Puntarenas

107



e Hace falta aclarar el concepto de turismo sostenible dentro del sector, pues para
muchos empresarios es una modalidad que aplica a aspectos ambientales Unicamente.
El problema ambiental causa mayor atencion que otros temas, lo cual no es malo, pero

puede ser un impedimento para el desarrollo operativo integral de CST.

5.3 El problema de aplicar CST

¢ La falta de seguimiento y monitoreo son dos de los problemas mas generalizados que
se encuentran en los hoteles que aplican CST, ya que al no haber un seguimiento o
control, por parte del ICT o de la Comisiéon Nacional Certificadora, los programas
entran en el descuido y hasta en el abandono, la prueba es que la casi totalidad de los
hoteles no han sido capaces de evolucionar mayores niveles en la implementacion del
CST. Los mismos duefios se quejan de la poca o ninguna atencidn que les pone el ICT
una vez que han logrado certificarse. De 16 sitios de hospedaje encuestados y que
aplican CST, 15 manifestaron nunca haber recibido visitas, posteriores a la obtenciéon
del CST, para verificar la labor que estan realizando. Esta situacién hace perder el
interés y credibilidad, pues no se valora lo que las empresas estan haciendo a favor de

la sostenibilidad ni se establecen diferencias con las que no lo hacen.

e En las visitas efectuadas a cada uno de los hoteles con CST, se encontré en muchos
casos, que no existe la debida atencién a la correcta aplicacion del CST. En uno de los
hoteles, a pesar de que existe el logo CST a la entrada principal, los trabajadores
consultados, no supieron dar explicacién del programa, pues nunca se les habia
informado por parte de la empresa. Otra vez la falta de controles y evaluaciones
periddicas desacelera el ritmo de la aplicacién de CST. Sin embargo, hay que destacar
algunos casos, en donde si se nota un gran esmero en su aplicacion, como es el caso

de dos hoteles en Sarapiqui y uno en Monteverde.

108



5.4 El papel de los empresarios en el desarrollo sostenible de la empresay
del destino

e Los resultados demuestran que el grado de éxito en la aplicacién de CST, esta en
relacion directa con el grado de interés de los duefios o gerentes en sacar adelante el
programa, ya que no se detectaron otros factores que coadyuven, como podria ser
una mayor atencion por parte del ICT o algun otro apoyo institucional a manera de

acompafamiento para lograr una mejor ejecucion.

e Por lo general las empresas que aplican CST suelen ser de regular tamafio, pues no se
encontraron microempresas aplicando CST. Hay una tendencia generalizada de los
micro y pequefios empresarios a creer que CST es solo para empresas grandes, ya

que a criterio de ellos les implica costos muy elevados de tiempo y dinero.

e Se dan marcados contrastes entre lo que se percibe en un complejo turistico a la
realidad del entorno inmediato (interior) y post inmediato (exterior). Por lo general el
visitante no ve lo que esta sucediendo mas alla de las habitaciones y de los jardines. El
manejo que se le da a la basura (a practicas de separar la basura en el diay en la
noche volver a juntarla), la deposicion de las aguas servidas (por lo general nadie ve
donde van a parar), de la responsabilidad social de la empresa o de que tan real es la
informacién que proveen los folletos que promueven un turismo sostenible. De aqui la
importancia de certificaciones que sean consistentes con su aplicabilidad, para que
puedan ser creibles. La parte exterior tampoco es perceptible para el visitante comdn,
0 poco observador. Pocos podrian pensar que la casi totalidad de aguas negras y
servidas en los destinos estudiados van a parar a rios y quebradas aledafias o del

aspecto deprimente de los lugares donde se deponen los desechos solidos.

¢ La falta de rellenos sanitarios municipales, centros de acopio para desechos y lugares
donde reciclarlos son aspectos claves en el desarrollo sostenible de un destino.
Algunos empresarios se apenan de ver lo que hacen con el manejo de la basura, pero

responden que no tienen alternativa. Sin embargo, aqui hace falta liderazgo de las

109



organizaciones ambientalistas y cooperacion, tanto de empresarios como de los

gobiernos locales, ya que esta en manos de ellos buscar las soluciones adecuadas.

o El tema de la divulgacion de las areas protegidas entre los empresarios de turismo,
parece no tener mayor importancia entre ellos, ya que estan ignorando que uno de las
principales razones por las cuales llega turismo a Costa Rica es por su riqueza de flora
y fauna (caso concreto Monteverde y Sarapiqui). Tampoco existe una preocupacién
por la integridad del destino, este sentimiento aun no cala en la mente de los
empresarios de la RBAP quienes se preocupan solo por mercadear su empresa. El
éxito que ha alcanzado el turismo en la regién, ha hecho que los empresarios se
olviden de cosas importantes como la promocion del destino, actuar juntos en
mercadeo, en temas como la seguridad, calidad, sostenibilidad, entre otros; aun no
tocan a la puerta de un empresario que de momento todo lo ve con facilidad y

normalidad.

e Enlo social, se nota la intencion del empresario local en ayudar a la comunidad. Sin
embargo, no hay objetivos claros al respecto. Hay poca asociatividad, razén por la cual
las camaras de turismo se quejan de esta problematica. Se puede afirmar, con pocas
posibilidades de equivocarse, de que el éxito alcanzado por la mayoria de empresarios
dedicados al turismo, ha hecho que se pierda cualquier iniciativa de asocio y se crean
autosuficientes, lo cual se explica cuando en la misma region hay grupos de ganaderos
y pifieros, entre otros, fuertemente consolidados como asociaciones o camaras,
producto de que enfrentan mayores dificultades que el sector turismo, lo que les obliga

a agremiarse.

¢ Aunque no se hizo ninguna pregunta orientada a determinar la asociatividad para
mercadearse, si se encontro, en los tres lugares estudiados, grupos de empresarios
organizados para mercadear su producto en forma conjunta. Llama la atencién la
participaciéon de Monteverde, durante la ultima feria de EXPOTUR-2008, en donde los
empresarios participantes se presentaron como un solo bloque. Sin embargo, aun no
es comun el mercadear el destino como tal, y la mayoria de las empresas, separada o

conjuntamente, siguen solo promoviendo sus negocios.
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5.5 Algunas inconsistencias del desarrollo del turismo sostenible en Costa
Rica

o Eleslogan del ICT “Costa Rica sin ingredientes artificiales” pierde vigencia, ya no calza
con el concepto inicial de turismo para Costa Rica. Hay demasiados ingredientes
artificiales en los complejos hoteleros (Casinos, canchas del golf, centros de
convenciones), que enmarcan otro concepto de la actual realidad del pais. Debe
crearse un nuevo eslogan y este debe de ir de la mano con la sostenibilidad, pero

dentro de un concepto mas amplio y acorde con la realidad.

¢ Si bien la administracién actual del Gobierno dicto un decreto para detener el avance
sin control de la construccion de inmobiliarias en Guanacaste, por otra parte un nuevo
decreto libera las trabas para la explotacién minera a cielo abierto, con lo cual favorece

la explotacién de las minas en Las Crucitas (San Carlos), frontera con Nicaragua.

e Elfuturo se hace sostenible o simplemente no se tiene. Pero ningun futuro sera viable si
los empresarios y sus empresas, las comunidades y el Gobierno, no adoptan una

cultura de sostenibilidad. Pero para que lo anterior se cumpla: Falta seriedad, falta
compromiso Y falta ética.

6 RECOMENDACIONES

6.1 Algunos aspectos que deberia incluir la Norma CST

o Etica: La CST debe incluir en la norma aspectos éticos. Un destino turistico no puede
funcionar sin controles en asuntos relacionados con la ética. Acaban con el turismo la
competenciadesleal, precios especulativos, comisiones exageradas, publicidad
engafiosa, negocio del sexo, entre otros, todos problemas que a nivel de una zona

como la RBAP se dan y van en incremento.
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e Calidad: La capacidad de CST para medir la calidad en forma global esta restringida a
un solo aspecto, la atencion al cliente, ademas de no contar con estandares o
parametros de medicion. La calidad es un aspecto que no puede pasar desapercibido
en una certificacion, es parte esencial en el incremento de de la competitividad de la

empresa y del destino.

e Capacidad empresarial: La CST tampoco aplica para medir el desempefio econémico,
siendo este indicador o parametro principal del éxito o fracaso del negocio. La falta de
adecuados criterios de manejo contable y administrativo, asi como la promocion y
mercadeo, son de las principales razones por las cuales fracasan muchos micros y

pequefias empresas.

o Certificadores privados: El ICT debe aprobar un decreto para que personas o
empresas privadas puedan certificar la aplicacién de CST y no depender solo del
personal del ICT. Parte del problema que se le puede atribuir a la lentitud con que

avanza la aplicaciéon de CST en todo el pais.

¢ Representacion local o regional: La Comision Nacional de Acreditacién deberia tener
representacion comunal o al menos, representacion regional, la cual puede ser un
miembro por cada unidad de planeamiento. Esto otorga mayor credibilidad,
compromiso de la region y facilidad de seguimiento en el proceso de certificacion.
Organizaciones regionales o locales podrian tener el papel de fiscalizadores, como es
el caso de las asociaciones de desarrollo o similares. O una organizacién creada para

tal proposito.

e Mayor compromiso de la Comision Nacional de Acreditacion CST: Debe CNACST,
asumir mayor responsabilidad y compromiso en sus funciones, poniendo atencion y

dando seguimiento a la labor que realiza el ICT en materia de sostenibilidad a través
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de las empresas de turismo. EI monitoreo y el seguimiento de las empresas que
aplican CST deben ser practicas constantes, no solo del ICT, sino también de
CNACST, para garantizar la fidelidad de las empresas en su desempefio hacia la
sostenibilidad, de igual manera debe el CNACST ser mas visible ante la opinion

publica, en un afan por ganar reconocimiento y ser mas creible.

6.2 Laresponsabilidad de las municipalidades y organizaciones comunales

e La concrecion de planos reguladores, por lo general es un asunto que atafie a las
organizaciones comunales con el apoyo de los gobiernos locales (municipalidades), ya
que son los pobladores quienes en ultima instancia, tienen la facultad de aprobar o
rechazar un plan regulador. Comunidades como Monteverde y Sarapiqui, urgen de un

plan regulador.

e Es trascendental el contar con rellenos sanitarios, con tecnologia de punta, caso
contrario el servicio de la deposicion de la basura no se da en forma correcta para los
empresarios y la comunidad en general. Les corresponde a los Gobiernos locales la

gestion y el desarrollo de los rellenos sanitarios.

e Dentro de los programas de sostenibilidad, seria importante la organizacion de
productores agricolas y pecuarios, para que con el apoyo de los empresarios de
turismo puedan establecer un mercado local para sus productos y asi, puedan obtener
ambos grupos mejores precios (en la compra y en la venta). Seria un logro importante
de las empresas de turismo como una forma de lograr una mejor proyeccion hacia las
comunidades y en especial apoyar grupos marginados como los pequefos
agricultores. Son formas claras y productivas de buscar una mayor equidad econémica
y proyeccion en la responsabilidad social de la empresa. Esto puede aplicarse también

a grupos artisticos, artesanos, entre otros.
e Es necesario, que en algun momento, las compafiias duefias de supermercados,

estimularan el menor uso de empaques plasticos, haciendo que sus clientes reutilicen

empaques anteriores (bolsas plasticas, envases, etc.). Estas actividades se pueden
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promover a través de las camaras de turismo y deberian contar con el apoyo de los
negocios en turismo como una manera de empezar a concienciar a la gente de la

comunidad.

6.3 Algunas consideraciones que debe tener en cuenta el ICT para lograr el
éxito de la implantacion de la norma CST a nivel Nacional

e Hay excelentes iniciativas de parte de algunos empresarios que estan aplicando CST
en sus hoteles, a pesar de que no reciben capacitacion ni control de parte del ICT, de
igual manera se encuentra bastante disponibilidad en empresarios que aun no aplican
CST. En estos casos el éxito esta muy ligado a la concienciacion e intereses de los
propietarios. Debe el ICT aprovechar esta situacion para lograr crear una masa critica
de empresarios muy interesados en aplicar CST y de esta forma se puede ganar

credibilidad y mayor divulgacion del programa.

o Las empresas que estan aplicando CST, lo estan haciendo de regular a muy bien. Sin
embargo, hacer sentir la presencia del ICT o de la Comision Nacional de Acreditacién,
a través de las evaluaciones periédicas y un constante seguimiento del programa,
pueden estimular mas la actitud positiva del empresario y de los empleados en general
y a otorgar mayor credibilidad al CST. Por otra parte, siempre hay cosas que consultar

y evaluar, y en este sentido, se necesita el apoyo de los expertos.
o Debe el ICT hacer una revision de sus incentivos, algo que marque una diferencia clara
entre los negocios que aplican la CST y entre quienes no la aplican. Algunos incentivos

que puede el ICT aplicar:

o Participacion por separado de los negocios de turismo que aplican CST durante las

ferias internacionales.

e Desarrollar una marca y promoverla para los negocios que aplican CST.
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e Exonerar a los negocios que aplican CST de impuestos a productos que ayudan a la

sostenibilidad.

e | a categorizacion de los negocios en turismo se hace necesaria, tanto para proteger al
cliente como para proteger la leal competencia. Seria importante que dentro de la
categorizacion el ICT, también tratara de implementar el CST, ya que esto le daria un

mayor valor agregado.

o Las Certificaciones deben ser voluntarias el acogerse a ellas, ya que algunas cosas no
se les puede exigir a los empresarios, tales como su responsabilidad social, apoyo a
los aspectos culturales locales, asociatividad, entre otros. Sin embargo, hay aspectos
que deben ser exigidos y normalizados, tales como el manejo de desechos (separacion
obligatoria de la basura), la deposicion de las aguas negras y residuales (plantas de

tratamiento).

o Esla mayoria de los casos, se hace necesario el acompafamiento a las empresas para
que logren una buena ejecucién del CST. Aunque la norma cuenta con una guia de
aplicacion, que en principio parece facil, no hay que olvidar que la misma implica
conceptos especializados sobre desarrollo sostenible, que no todo mundo puede

manejar.

o Mas del 90% de duefios de empresas en la region son costarricenses y en su mayoria
del lugar donde tienen sus negocio; esto crea un alto grado de localismo en la regién,
lo cual es positivo desde cualquier iniciativa de sostenibilidad, situacién que deberia
aprovecharse para crear imagen y desarrollar una marca para la region basada en su

sostenibilidad.

Se ha escrito casi todo sobre certificaciones y buenas practicas para la gestion y desarrollo de un
turismo sostenible, lo que aun no se ha escrito es como hacer, para que esas buenas practicas
se ejecuten sin mayores ambages y con la firmeza que requieren en cada uno de las empresas

que hacen turismo y en el destino en general. Se deben considerar que algunos de los criterios
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en sostenibilidad no pueden seguir siendo voluntarios, problemas como el cambio climético,
producto de la contaminacion y el uso irracional de los recursos, obligan a tomar medidas serias
y drasticas, porque la mayoria de la poblacién mundial, aun no tiene conciencia del asunto, y a
base de educacion, que tampoco se debe desechar, no se va a llegar muy lejos en el corto 0
mediano plazo. De manera que asuntos como la separacion de desechos sdlidos vy reutilizacion,
el ahorro energético, ahorro del agua, entre otros, formen ya no parte de programas voluntarios,
sino de una nueva legislacion, que ademas incluya en su aprobacidn presupuesto y recurso

humano capacitado para una pronta y correcta aplicacion.

“El turismo no solo debe parecer sostenible, debe ser sostenible”
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PLAN DE ACCION POR OBJETIVOS Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
Cronograma de Actividades

Mes Uno Mes Dos |Mes Tres|

Semana Semana Semana
No. No. No.

12 5 0 N T T
OBJETIVO No. 1. Sinopsis de los antecedentes histéricos, conceptuales
y operativos de la Norma CST.
Accion: 1.1. Revisién bibliografia sobre aspectos varios CST
Tarea 1.1.1: Revisar aspectos historicos y otros. IIII
Tarea: 1.1.2: Comparacion con otras normas de certificacion. IIII
Accion: 1.2. Entrevistas con expertos.
Tarea:1.1.2. Entrevistas a duefios de empresas, admis. y empleados III]
en sitios donde se aplica la Norma CST. (Elaborar entrevista)
Objetivo 2. Diagnosticar la practica de la sostenibilidad area estudio
Accion: 2.1 Revisar bibliografia y observaciones en situ

Tarea: 2.1.1. Determinar deposicién y manejo desechos solidos. III]

Tarea: 2.1.2. Observar deposicion de las aguas negras y servidas. l]ll

Tarea: 2.1.3. Estimar la disponibilidad de agua potable para la comunidad

Tarea: 2.1.4. Determinar si existen programas de desarrollo comunal relacionados con la sostenibilidad III]

Tarea: 2.1.5. Comprobar de grupos culturales rescate valores Illl



Tarea: 2.1.6. Determinar programas de seguridad ciudadana,

Tarea: 2.1.7. Determinar si existen planes de mejoramiento urbano para las areas marginadas

Tarea: 2.2.8. Comprobar el grado de planificacion del desarrollo turistico
y urbano y que entidades intervienen.

Accion 2.2: Visitar a Municipalidades, organizaciones de Desarrollo Comunal, Ongs
y otros en cada uno de las regiones para determinar si existen politicas
de desarrollo sostenible para cada uno de los destinos a nivel de
municipalidades, Ongs, Asociaciones de Desarrollo y otros.

Tarea 2.2.1: Entrevistas con alcaldes municipales de cada cantén o distrito.

Tarea 2.2.2: Entrevistas con presidentes de asociaciones de desarrollo.

Accion 2.3: Determinar si existen planes reguladores u otros programas

de planificacién del desarrollo de la comunidad.
Tarea 2.3.1: De existir planes reguladores determinar si estos
estan cumpliendo con sus objetivos sefialados en el mismo.

Tarea 2.3.2: Investigar si existen gestiones locales para elaboracion de

planes reguladores. Etapa de desarrollo en que se encuentra cada uno.
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Acciodn 2.4: Determinar si hay sistemas de alcantarillado, rellenos sanitarios

y sitios donde depositan este tipo de desechos las comunidades afectadas.

Tarea 2.4.1: Ubicar los rellenos sanitarios o botaderos de basura
Tarea 2.4.2: Valorar las condiciones de cada uno de estos.
Tarea 2.4.3: Determinar si existen sistemas de alcantarillado sanitario
de avance de proyectos para la realizacion de los mismos.
Tarea 2.4.4: Forma actual de deposicion de aguas negras y servidas en cada
una de las comunidades a evaluar.
Objetivo No. 3: Analizar la aplicacion en términos reales de la Norma CST
Tarea 3.1.1: Determinar indicadores y en que forma el ICT monitorea
el proceso de aplicacion de la Norma CST
Tatea 3.1.2: Cuenta el ICT con el numero y disponibilidad de Consultores

Tarea 3.1.3: Determinar como se divulga CST
Tarea 3.1.4: Determiar el tiempo de respuesta por parte del ICT

Tarea 3.1.5: si el ICT promueve programas de capacitacion para grupos
de empresarios interesados en aplicar la Norma CST.
Tarea 3.1.6: Determinar el tipo de incentivos que otorga el ICT
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Tarea 3.1.7: Determinar las ventajas comparativas y competitivas que

una empresa puede potenciar al aplicar la Norma CST

con respecto a una que no lo aplica.
Objetivo No. 4. Caracterizar a las empresas participantes en CST.
Accion 4.1: Comprobacion de la capacidad administrativa de la empresa.
Tarea 4.1.1: Determinar:

Cuenta con gerente administrativo.

Sistema contable.

Forma en que mercadea su producto.
Accion 4.2: Comprobacion del tamafio de la empresa y categorizacion.
Tarea 4.2.1: Determinar:

Numero de empleados.

Numero de habitaciones.

Categorizacion el nimero de estrellas.
Accion 4.3: Comprobacion del nivel alcanzado en la

aplicacion de la Norma CST.
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Tarea4.3.2:
Tarea 4.3.3:

Accion 4.4:

Tarea4.4.1:

Tarea 4.4.2:

Accion 4.5:

Tarea4.5.1:

Tarea4.5.2:

Determinar el nivel o nimero de hojas
Que aspectos operacionales sobresalientes realiza la
empresa que puedan ser considerados dentro de las buenas
practicas del turismo sostenible (a nivel ambiental,
social y econdmico).
Valoracion de los conceptos de sostenibilidad
a nivel de las empresas
Elaborar encuesta para aplicarla a duefios de empresa,
administradores y empleados (elaborar encuetas).
Realizar entrevistas a duefios de empresa,
administradores y empleados (elaborar entrevista)
Determinacion de los beneficios les esta trayendo la
aplicacion de la Norma CST a las empresas que la aplican.
Determinar la percepcion de los empresarios en los
beneficios que les aporta la certificacion CST.
Determinar que problemas esta teniendo la empresa para

la correcta aplicacién de la Norma CST y su avance en la misma.
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Tarea 4.5.3: Que costos y gastos financieros le genera a la empresa
la aplicacién de la Norma CST.
Tarea 4.5.4: Determinar como promueve la empresa, entre sus clientes,
la aplicacion de la Norma CST.
Tarea 4.5.5: Determina si la empresa capacita a su personal en la
aplicacién de la Norma CST y que metodologias y medios utiliza.

Objetivo No. 5: Determinar los factores asociados al nivel de aplicacion de la Norma CST.

Acciodn 5.1: Determinacion del grado en que la correcta aplicacion de La
Norma CST puede garantizar a las empresas la sostenibilidad de la misma.
Tarea 5.1.1: Comprobar si la Norma CST dispone de las herramientas
y aspectos metodoldgicos y técnicos necesarios para que
una empresa este en continuo avance hacia sus sostenibilidad.
Tarea 5.1.2: Determinar el grado de conocimiento de los duefios de
empresas, gerentes, respecto a la Norma CST y su aplicacion.
Tarea 4.1.3: Cuales aspectos son necesarios, a consideracion de los
empresarios, para facilitar la aplicacion de la Norma CST
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y alavez lograr una mayor motivacién y credibilidad de la misma.

Tarea 4.1.4: Determinar si las empresas que ya aplican la Norma CST,
cuentan con las herramientas suficientes (recursos
economicos, humanos y capacitacion), para su aplicacién.

Tarea 4.1.5: Investigar si consideran los empresarios, suficientes

o importantes, los incentivos que otorga el ICT.

Tarea 4.1.6: Investigar que otros incentivos pueden llamar la atencion

de los empresarios por la aplicacion de la Norma CST.

Tarea 4.1.7: Determinar si la aplicacion de la Norma CST esta al alcance
de todas las microempresas y PYMES, respecto a recursos
econdmicos, humano y capacitacion

Tarea 4.1.8: Determinar si a nivel de centros educativos, publicos y
privados se implementan programas educativos relacionados
con el desarrollo sostenible y el turismo en general.

Objetivo No.6: Factores que intervienen en el escaso interés de las

empresas par la aplicacion de la Norma CST.

Accion 6.1: Determinacion del grado de conocimiento de los duefios de

empresas y gerentes, respecto a la Norma CST y su aplicacién.
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Tarea 6.1.1:

Realizar encuesta para determinar entre los empresarios:

¢ Han escuchado hablar sobre la Norma CST?.

¢ La consideran importante? ¢ Por qué?

¢ Porque no la estan aplicando?

¢ Qué condiciones requiere para la aplicacion en su empresa?

Accion 6.2: Determinar si las empresas cuentan con las herramientas

Tarea 6.1.1:

Tarea 6.4.2:

categorizacion en la toma de decision a la hora de aplicar la Norma CST.

necesarias y la capacitacion requerida, a nivel interno, para la
aplicacion de la Norma CST

Determinar si cuentan con:

El recurso humano necesario

La capacitacion necesaria

La disponibilidad econdmica

Capacidad administrativa

Determinar la influencia del tamafio de la empresa y

Numero de empleados
Numero de habitaciones

Categorizacion por el nimero de estrellas
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Accion 6.3: Valoracion de los conceptos de sostenibilidad a nivel de las
empresas.

Tarea 6.3.1: Elaborar encuesta para aplicarla a duefios de empresa,
administradores y empleados (preparar encuestas).

Tarea 6.3.2; Realizar entrevistas a duefios de empresa, administradores
y empleados (preparar entrevistas).

Accion 6.4: Determinacion de politicas actuales de la empresa, que no
aplican la Norma CST

Objetivo No. 7: 1. Desarrollar una propuesta, como plan piloto,

sobre la Norma CST, tendiente a mejorar y ampliar la implementacion

dentro de La Reserva de la Biosfera "Agua y Paz"

Objetivo No.8: 1. Recomendar y concluir sobre la implementacién

y aplicacion de la Norma CST a nivel de la region que comprende

La Reserva de la Biosfera “Agua y Paz”
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Anexo No. 2

ACTA (CHARTER) DEL PROYECTO

Informacion principal y autorizacion de proyecto

Fecha: 2 de Septiembre, 2007 Nombre de Proyect.o: EvaIu’aqién de la Sostenibilidad
de Empresas y Destinos Turisticos en la Reserva de la
Biosfera Agua Y Paz

Coordinador del proyecto: Amos Bien

Asesor del proyecto: Ana Baez

Areas de conocimiento / procesos: Area de aplicacion (sector / actividad):
Gestion del Desarrollo Sostenible. Turismo

Fecha de inicio del proyecto: 27 de agosto, 2007  Fecha tentativa de finalizacion del
proyecto: 30 de diciembre, 2007

Descripcion del producto y entregables (relacionados con el objetivo general y
especificos respectivamente):

Descripcion del producto

Documento de la evaluacion de la sostenibilidad de empresas y destinos turisticos en la
Reserva de la Biosfera “Agua y Paz” (RBAP) a través de un anélisis teorico y practico de la
aplicacion de la norma CST y otras buenas préacticas en el desarrollo del turismo sostenible.

Entregables

1. Valoracion de practicas de sostenibilidad de las empresas y principales destinos
turisticos de la Regidn Norte (Monteverde, La Fortuna y Sarapiqui).

2. Valoracién cuantitativa y cualitativa en la aplicacién real de la Norma CST por
destinos turisticos y por tipo de empresa.

3. Caracterizacion de las empresas que aplican la Norma CST: que factores son los que
condicionan o determinan la operatividad de la Norma en las empresas que la
aplican.

4. Determinacion de los factores que condicionan la incorporacion de nuevas empresas
al programa de CST.

5. Elaboracién de una propuesta para mejorar la implementacion de la Norma CST,
como parte de su promocion en el mercado local de las certificaciones de la gestion



turistica en Costa Rica.

Necesidad del proyecto (problema u oportunidad que le da origen): Costa Rica se ofrece
como un destino de ecoturismo y turismo sostenible y esto le ha valido para posicionarse en
los mercados intencionales. Sin embargo, en la practica, todo parece demostrar lo contrario, y
pese a existir programas de certificacion de sostenibilidad turistica (CST), la casi totalidad de
empresas en turismo no lo aplican, aunque estas mismas empresas, en asocio con el ICT,
venden sus productos turisticos bajo el paradigma de la sostenibilidad. De ahi la necesidad
de determinar la realidad de esta situacion y establecer las pautas necesarias para que pais
continué promocionando su producto turistico, al mercado nacional e internacional, como
sostenible.

Justificacion de impacto (aporte y resultados esperados): Logrando los objetivos del
proyecto, se espera tener una vision actualizada y real de la sostenibilidad del turismo en la
RBAP, empezando por las empresas de turismo y llegando hasta las comunidades que
funcionan como destinos turisticos. Conocer en el campo las causas y efectos que generan
aspectos positivos y negativos en el desarrollo del turismo en Costa Rica, ¢Cuales son los
mayores obstaculos para alcanzar la sostenibilidad del turismo a nivel de comunidades y
empresas? Si son suficientes los aportes o beneficios que ofrece la CST a las empresas que
la aplican para motivar la participacion de estas.

Conociendo el porqué de la situacion anterior, se pueden formular estrategias que ayuden a
mejorar e implementar los programas de sostenibilidad del turismo para el pais.

Como érea de trabajo se seleccion6 La Reserva de la Biosfera Agua y Paz. En esta area se
ubican tres de los mas importantes destinos turisticos de Costa Rica: Monteverde, La Fortuna
y Sarapiqui).

Restricciones / limitantes / factores criticos de éxito: Tiempo: es la gran limitante, ya que
mucha de la informacion hay que obtenerla de fuentes primarias.

Financiamiento: es otra limitante. Desplazamiento a comunidades dentro del territorio
nacional, gastos en transporte, alimentacién y hospedaje y contratacién de algun personal
para aligerar la investigacion de campo.

Seleccién de las empresas adecuadas: no deja de ser una limitante, ya que se busca la mayor
representatividad.

Identificacion de grupos de interés (stakeholders):

Cliente(s) directo(s): ICT, Comision Nacional de acreditacion CST, hoteleros, restauradores
y tour operadores.

Clientesindirectos: Camaras de Turismo, grupos interesados en la implementacion de
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programas de desarrollo sostenible a empresas y comunidades.
Elaborado por: Gerardo A. Valverde Sanchez

Aprobado por: Firma:
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Anexo No. 3

ESTRUCTURA DETALLADA DEL TRABAJO

(EDT)

1. Determinar el
nivel de aplicacion
de las buenas
practicas de
sostenibilidad en
turismo por parte
del sector privado,
gobierno y
comunidades en
los principales
destinos turisticos
de la Reserva de la
Biosfera "Aguay
Paz

1 Sindpsis de los
antecedentes
historicos,
conptuales y
operativos de las
normas CST para
hoteles y tour
operadoras

2 Andlisis de los
factores que
condicionan o
determinan la

operatividad de la

C5T en las
empresas que la
aplican

1.2 Revision
bibliografica sobre
CE5T

2.1 Seleccion de las
empreas a evaluar

3. Determinacion de
los factores que
condicionan la
incorporacion de
NuUevas empresas a
CST

4 Determinacion de
los factores
externos que
condicionan la
aplicacion de CST

3.1 Seleccion de las
empresas que
seran evaluadas

4.1 Elaborar
cuestionarios para
Municipalidades y

asociaciones de
desarrollo

1.3 Comparacion
con otras normas

2.2 Aplicar, tabular
y analizar
cuestionarios

3.2 Desarrollar
cuestionario a
aplicar a
empresarios

4.2 Aplicar, tabular
y analizar
cuestionarios

| 1. Entregable No. 1 I | 2.3 Entregable 2 I

3. Aplicar, tabular
y analizar
cuestionarios

| 34 Entregable No. 3 I

137

| 4.3 Entregable No. 4

5
Recomendaciones
y conclusiones

5.1 Andlisis de toda
la informacidn
obtenida

‘ 5.2 Entregable No. 4 I




Anexo No. 4

Distribucion del personal que labora en las empresas entrevistadas,

para RBAP y por unidades de planeamiento.

I I N SR
JEN s

Locales 1535 80% 7% 83% 178 85%
Foraneos 180 9% 79 7% 74 13% 21 10%
Extranjeros 212 11% 188 16% 22 4% 10 5%

Total 1927 100% 1161 100% 561 100% 209 100%

Fuente: Gerardo A. Valverde S.

Anexo No. 5

Proveedores para toda la RBAP y por unidades de planeamiento

I I I e S

FEN e

Locales 38% 35% 36% 5 56%
Foraneos 22 32% 13 33% 9 32% 0 0%

Ambos 26 30% 13 33% 9 32% 4 44%
Total 77 100% 40 100% 28 100% 9 100%
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Anexo No. 6

Politicas de sostenibilidad en la RBAP y por unidades de planeamiento

I N I
Si No Total Si No Total
Politicas de sostenibilidad 57 20 77 74%  26% 100%
Escrita 28 49 77 36%  64% 100%
La esta aplicando 93 24 77 69%  31% 100%

[ e
I W
_I i No Total Si No Total
Politicas de sostenibilidad 29 M1 40 2%  28% 100%
Escrita 10 30 40 25%  75% 100%
La esta aplicando 26 14 40 65%  35% 100%

e
e [T

Politicas de sostenibilidad 71% 29% 100%
Escrita 11 17 28 39% 61% 100%
La esta aplicando 19 9 28 68%  32% 100%
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Politicas de sostenibilidad para Sarapiqui

_I Absolutos Relativos

[
Politicas de sostenibilidad 89%  11% 100%
Escrita 7 2 9 8%  22% 100%
La esta aplicando 8§ 1 9 89% 1% 100%
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Anexo No. 7

Razones por lo que las empresas no aplican CST en la RBAP y unidades de planeamiento

Razones por lo que las empresas no aplican CST en RBAP I

I | |
T T
Conoce sobre CST M%  29% @ 0% 100%
Le interesa 58 13 6 77 %%  17% 8% 100%
Lo considera muy costoso 15 45 17 7 19%  58%  22%  100%

Sabe como integrarse al programa CST 40 21 16 7 52% « 271% ' 21%  100%

Es para todos 47 13 17 77 61% 17%  22% 100%
Necesita ayuda 41 20 16 77 53% « 26%  21%  100%
Necesita capacitacion 52 9 16 77 68% 12%  21% | 100%
Puede favorecer a su empresa 92 8 17 7 68% 10% 22% 100%

Razones por las cuales las empresas no aplican CST en Monteverde I

A |
P e
Conoce sobre CST 68% « 32% 0% 100%
Le interesa 20 8 0 28 1% @ 29% 0% 100%
Lo considera muy costoso 6 14 8 28 21% 50% [ 29%  100%

Sabe como integrarse al programa CST 15 6 7 28 54%  21% 25%  100%

Es para todos 17 3 8 28 61% M1% 29% 100%
Necesita ayuda 13 8 7 28 46%  29%  25%  100%
Necesita capacitacion 16 5 7 28 57% 18%  25% 100%
Puede favorecer a su empresa 18 2 8 28 64% % | 29% 100%
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Razones por lo que las empresas no aplican CST en la Fortuna I

I |
T T
Conoce sobre CST 70% @ 30% 0% 100%
Le interesa 29 5 6 40 73%  13% 15%  100%
Lo considera muy costoso 7 25 8 40 18% 63% 20%  100%

Sabe como integrarse al programa CST 17 15 | 8 40 43% 38% [ 20%  100%

Es para todos 22 10 ' 8 40 55% @« 25%  20%  100%
Necesita ayuda el 9 8 40 8%  23% 20%  100%
Necesita capacitacion 28 4 8 40 70% 10% 20%  100%
Puede favorecer a su empresa 27 5 8 40 68% 13%  20%  100%

Razones por lo que las empresas no aplican en Sarapiqui

[ mee e
[N e
Conoce sobre CST 8%  11% 0% 100%
Le interesa 9 0 0 9 100% 0% 0% @ 100%
Lo considera muy costoso 2 6 1 9 22%  67% 11% 100%

Sabe como integrarse al programaCST =~ 8 0 1 9 8% 0% 11% 100%

Es para todos 8 0 1 9 89% 0% 1% 100%
Necesita ayuda 9 3 1 9 5% « 33% 11% 100%
Necesita capacitacion 8 0 1 9 8% @ 0% 11% 100%
Puede favorecer a su empresa 7 1 1 9 8% 1% 11% 100%
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Anexo No. 8

Consumo de energia eléctrica para la RBAP y unidades de planeamiento

Consumo de energia eléctrica para la RBAP -

] e e ] ]
I A
15 7

Registro mensual 62 81% 19% 100%
Aparatos alto rendimiento 63 14 77 82%  18%  100%
Politicas de ahorro energético 44 33 7 57% | 43% 100%
Utiliza energia alternativas 8 69 7 10% = 90%  100%

Consumo de energia eléctrica en la Fortuna I

I W
I I
34 6

Registro mensual 40 85% | 18%  100%
Aparatos alto rendimiento 34 6 40 85%  15%  100%
Politicas de ahorro energético 25 15 40 62% | 38% 100%
Utiliza energia alternativas 2 38 40 20%  80% 100%

Consumo de energia eléctrica para Monteverde I

_I Absolutos Relativos
P i
Registro mensual 21 7 28 75% = 25% 100
Aparatos alto rendimiento 21 7 28 75%  25% 100
Politicas de ahorro energético 14 14 28 50% | 50% 100
Utiliza energia alternativas 2 26 28 57% | 43% 100
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Consumo de energia eléctrica en Sarapiqui

Absolutos Relativos

I o il 0

Registro mensual 78% | 22%  100%
Aparatos alto rendimiento 8 1 9 89% 11%  100%
Politicas de ahorro energético 5 4 9 56% 44% 100%
Utiliza energia alternativas 4 5 9 44% 56%  100%
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Anexo No. 9

Consumo de agua para la RBAP y por unidades de planeamiento

Consumo de agua para la RBAP |

[ e ]
T

Registro mensual 57 20 77 74%  26% 100%
Aparatos alto rendimiento 21 56 717 271%  73%  100%
Politicas de ahorro 43 34 77 56% 44% 100%

Consumo de agua para la Fortuna

_I Absolutos I Relativos |
Pk il el el
Registro mensual 2%  28% 100%
Aparatos alto rendimiento 6 34 40 15%  85% 100%
Politicas de ahorro 19 21 40 47% 49%  100%

Consumo de agua para Monteverde |
_I Absolutos I Relativos |
(S s
Registro mensual 7 75%  25%  100%
Aparatos alto rendimiento 10 18 28 36%  64% 100%
Politicas de ahorro 19 9 28 68%  32% 100%
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Consumo de agua para Sarapiqui |

_I Absolutos I Relativos |
I ol sl
Registro mensual 78%  22%  100%
Aparatos alto rendimiento 5 4 9 56%  44% 100%
Politicas de ahorro 5o 4 9 56%  44% 100%
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Anexo No. 10

Conocimiento sobre el programa “C Neutral” para la RBAP

y para cada una de las unidades de planeamiento.

Conocimiento sobre Cambio Climatico y C Neutral para RBAP I

]l e
Tiene conocimientos sobre el Cambio Climatico 44 33 77 = 57% [43% 100%
Conoce sobre el programa C neutral para la regién 9 68 77 12% 88% 100%
Estd interesado en capacitarse 67 10 77 @ 87% 13% 100%

Conocimiento sobre Cambio Climatico y C Neutral en la Fortuna I
ol | i
e

Tiene conocimientos sobre el Cambio Climatico 17 57% 43% 100%
Conoce sobre el programa C neutral para la regién 3 37 40 12% 88% 100%
Esta interesado en capacitarse 36 4 40  87% 13% 100%

Conocimiento sobre Cambio Climaticoy C Neutral en Monteverde

I Absolutos I Relativos

o e

Tiene conocimientos sobre el Cambio Climatico 57% 43% 100%
Conoce sobre el programa C neutral para la region 4 24 28  12% 88% 100%
Estainteresado en capacitarse 2 6 28 87% 13% 100%

147



Conocimiento sobre Cambio Climaticoy C Neutral para Sarapiqui

[ s
Tiene conocimientos sobre el Cambio Climético 56% 44% 100%
Conoce sobre el programa C neutral para la regién 2 7 9 22% 18% 100%
Esta interesado en capacitarse 9 0 9  100% | 0% 100%
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Anexo No. 11

El manejo de los desechos sélidos en la RBAP y por unidades de planeamiento

Manejo de desechos sélidos en la RBAP

— A
8

Hay separacién de los desechos sélidos 69 77 90% 10% 100%
Se envian en el camién de la basura 67 10 77 87% 13% 100%
Los envian a lugares Reciclaje of 20 77 74%  26% 100%
Quema parte de los desechos 8 69 77 10% 90% 100%
Reutiliza parte de los desechos 49 28 77 64% 36% 100%
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Deposicion de los desechos sélidos en la Fortuna I

T T
3 7

Hay separacion de los desechos solidos 40 83%  18% 100%
Se envian en el camién de la basura 39 1 40 98% 3%  100%
Los envian a lugares Reciclaje 29 11 40 73%  28% 100%
Quema parte de los desechos 6 34 40 15% | 85% 100%
Reutiliza parte de los desechos 200 20 40 50%  50% 100%

Deposicion de desechos sélidos en Monteverde

Ce e I
Hay separacién de los desechos solidos 96% 4%  100%
Se envian en el camion de la basura 17 1 28 61% 39% 100%
Los envian a lugares Reciclaje 200 8 28 M% 29% 100%
Quema parte de los desechos 1. 27 28 4% 96%  100%
Reutiliza parte de los desechos 7 2 28 25%  75% 100%

150



Deposicion de desechos sélidos en Sarapiqui I

I e I |

Hay separacion de los desechos solidos 9 0 9 100% 0% @ 100%
Se envian en el camion de la basura 9 0 9 100% 0%  100%
Los envian a lugares Reciclaje 8 1 9 89% 1% 100%
Quema parte de los desechos 1 8 9 1% 89% 100%
Reutiliza parte de los desechos 8 1 9 89% 11% 100%
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Anexo No. 12
Deposicion de aguas negras y servidas en la RBAP y por unidades de planeamiento

Deposicion de aguas negras y servidas en RBAP |

I s N i

Deposicion en

tanque séptico 61 79% 85% 22 79% 56%
Deposicion en planta

de tratamiento 10 13% 4 10% 5 18% 1 11%
Biodigestor 2 3% 0 0% 0 0% 2 22%
N/R 4 5% 2 5% 1 4% 1
Total 77 100% 40 100% 28 100% 9 100%
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Anexo No. 13

Limpieza de los tanques sépticos en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Limpieza de los tanques sépticos en la RBAP

ol sl
Utiliza camiones cisterna 90% 10% 100%
Sabe donde depositan esos camiones 8 53 61 13% 87% 100%

Limpieza de los tanques sépticos en la Fortuna

ol Il
Utiliza camiones cisterna 91% 9% 100%
Sabe donde depositan esos camiones 5 29 34 15% 85% 100%
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Limpieza de tanques sépticos en Monteverde

e —— el L
Utiliza camiones cisterna 91% 9% 100%
Sabe donde depositan esos camiones 3 19 22 14% 86% 100%

Limpieza de los tanques sépticos en Sarapiqui

e
Utiliza camiones cisterna 80% 20% 100%
Sabe donde depositan esos camiones 5 9 0% 100% 100%
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Anexo No. 14

Control 0 manejo de la planta de tratamiento en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Mantenimiento de la planta de tratamiento en la RBAP

I Wl
[N T o
Valoracion del agua de salida 70% 30% 100%
reutilizacion del agua | . 10 50% 50% 100%

Mantenimiento de la planta de tratamiento en la Fortuna

_I Absolutos Relativos |
e e
Valoracion del agua de salida 50% 50% 100%
Se reutilizacién del agua 4 4 0% 100% 100%
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Mantenimiento de la planta de tratamiento en Monteverde |
] e [ e

(o sl

Valoracion del agua de salida 80% 20% 100%

Se reutilizacion del agua 4 1 5 80% 20% 100%

Mantenimiento de la planta de tratamiento en Sarapiqui

[ | |
Valoracion del agua de salida 100% 0% 100%
reutilizacion del agua 1 1 100% 0% 100%
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Anexo No. 15

Contribucion de las empresas a las areas protegidas dentro de la RBAP y por unidades de planeamiento.

De que manera contribuye la empresa a las areas protegidas de la RBAP I
[ el 0 il
Las promueve en su material pop 26 51 77 34% 66% 100%
Tienen afiches en sus locales 15 62 77 19% 81% 100%

Como contribuyen las empresas a las areas protegidas en Monteverde

_I Absolutos I Relativos I
[ e e
Las promueve en su material pop 8 20 28 29% 11% 100%
Tienen afiches en sus locales 8 20 28 29% 71% 100%
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Como contribuyen las empresas a las areas protegidas en la Fortuna I

[ o Il

Las promueve en su material pop 23%  18% 100%

Tienen afiches en sus locales 3 37 40 8% 93% . 100%

Como contribuyen las empresas a las areas protegidas en Sarapiqui

_I Absolutos Relativos
I | ol sl
Las promueve en su material pop 100% 0%  100%
Tienen afiches en sus locales 4 5 9 44% 56% 100%
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Anexo No. 16

Contribucion al desarrollo de la comunidad en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Contribucion al desarrollo de la comunidad en la RBAP I

I— il I
I bl 2

Donaciones a Instituciones 77 82%  18% 100%

Otras 43 34 77 56% | 44%  100%

Contribucion al desarrollo de la comunidad en Monteverde I

e S I
T T

Donaciones a Instituciones 89% | 1% 100%

Otras 21 7 28 75% « 25% 100%

Contribucion al desarrollo de la comunidad en la Fortuna I
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[N sl I sl

Donaciones a Instituciones 40 85% | 15% 100%

Otras 14 26 40 35% | 65%  100%

Contribucién al desarrollo de la comunidad en Sarapiqui I

Absolutos Relativos

I Ml sl

Donaciones a Instituciones 44% = 56% 100%

Otras 8 1 9 89%  11%  100%
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Anexo 17

Interés por la asociatividad entre empresas en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Interés por la asociatividad empresarial en la RBAP

el e
Pertenece a alguna camara de turismo 17 59 17 2% 77% 1% 100%
Pertenece a alguna organizacién Local 18 57 2 77 23% 74% 3% 100%
Estaria interesado en formar grupos paternarios o7 18 2 77 14% 23% 3% 100%

Interés por la asociatividad empresarial en Monteverde

(el e
Pertenece a alguna camara de turismo 5 23 18% 82% 0% 100%
Pertenece a alguna organizacion Local 5 23 28 18% 82% 0% 100%
Estaria interesado en formar grupos paternarios 20 8 28 1% 29% 0% 100%
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Interés por la asociatividad empresarial en la Fortuna |

e e
Pertenece a alguna camara de turismo 9 30 40 123% 75% 3% 100%
Pertenece a alguna organizacion Local 17 21 2 40 143% 53% 5% 100%
Estaria interesado en formar grupos paternarios 29 9 2 40 73% 23% 5% 100%

Interés por la asociatividad empresarial en Sarapiqui

I b i ol i
Pertenece a alguna camara de turismo 67% 33% 0% 100%
Pertenece a alguna organizacion Local 4 5 0 9 44% 56% 0% 100%
Estaria interesado en formar grupos paternarios 8 1 0 9 89% 11% 0% 100%
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Anexo No. 18

Como protege la empresa el patrimonio cultural en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Como protege la empresa el patrimonio cultural en la RBAP

b I 2 A

Informa al cliente sobre aspectos culturales 62 15 77  81%  19% 100%
Espacios abiertos a la comunidad en su hotel 42 35 77  55% | 45% 100%
Agenda con actividades culturales de la zona 12 65 77 16% 84% 100%
Utiliza elementos de arte local para decorar 66 11 77 8% 14% 100%
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Como protege la empresa el patrimonio cultural en la Fortuna I
I— i

[l i

Informa al cliente sobre aspectos culturales 32 8 80%  20% 100%
Espacios abiertos a la comunidad en su hotel 17 23 40 43%  58% 100%
Agenda con actividades culturales de la zona 6 34 40 15%  85% 100%
Utiliza elementos de arte local para decorar 32 8 40 80% @ 20% 100%

Como promueve la empresa el patrimonio cultural en Monteverde I

22 6

Informa al cliente sobre aspectos culturales

Espacios abiertos a la comunidad en su hotel 20 8 28 T71% 29% 100%
Agenda con actividades culturales de la zona 6 22 28 21% 79%  100%
Utiliza elementos de arte local para decorar 25 3 28  89%  11% 100%
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Como promueve la empresa el patrimonio cultural en Sarapiqui I

Il

Informa al cliente sobre aspectos culturales 89% « 11% 100%
Espacios abiertos a la comunidad en su hotel 5 4 9 56% « 44% 100%
Agenda con actividades culturales de la zona 0 9 9 0% 100% 100%
Utiliza elementos de arte local para decorar 9 0 9 100% = 0% = 100%
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Anexo No. 19

Politica de compra de productos de limpieza en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Compra de productos de limpieza en la RBAP

_I Absolutos Relativos I
[ i
Eligen productos por precio 17 57 77 22% T14% 4% 100%
Buscan productos biodegradables 58 16 3 77 5% 21% 4% 100%
Compran productos a granel 3 41 3 77 43% 53% 4% 100%

Compra de productos de limpieza en la Fortuna

_I Absolutos Relativos I
[ el s sl
Eligen los productos por precio 10 27 40 25% 68% 8% 100%
Buscan productos biodegradables 21 10 3 40 68% 25% 8% 100%
Se hacen compras a granel 16 21 3 40 40% 53% 8% 100%
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Compra de productos de limpieza en Monteverde

[ T

e

Eligen productos por precio 3 25 28 1% 89% 0% 100%
Buscan productos biodegradables 25 3 0 28 89% 11% 0% 100%
Se hacen compras a granel 13 15 0 28 46% 54% 0% 100%

Compra de productos de limpieza en Sarapiqui

Absolutos Relativos

I sl

Eligen productos por precio 9 44% 56% 0% 100%
Buscan productos biodegradables 6 3 0 9 67% 33% 0% 100%
Se hacen compras a granel 4 5 0 9 44% 56% 0% 100%
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Anexo No. 20

Como mide la empresa la satisfaccion de sus clientes en la RBAP y por unidades de planeamiento

Como mide la empresa la satisfaccion de sus clientes en la RBAP

I— ] I I

A través de encuestas 17 59 76 22% 78% 100%

Usan libro de anotaciones 23 54 77 30% 70% 100%

Como mide la satisfaccion del cliente en la Fortuna |

e I S
A través de encuestas 6 34 40 15% 85% 100%

Usan libro de anotaciones 15 25 40 38% 63% 100%
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Como mide la empresa la satisfaccion de sus clientes en Monteverde

 rr— LT
4

A través de encuestas 24 28 14% 86% 100%

Usan libro de anotaciones 5 23 28 18% 82% 100%

Como mide la empresa la satisfaccion de sus clienes en Sarapiqui

Il

B I
6 3

A través de encuestas 9 67% 33% 100%

Usan libro de anotaciones 3 6 9 33% 67% 100%
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Anexo No. 21

Como atiende la empresa la calidad del producto turistico en la RBAP y por unidades de planeamiento

Como atiende la empresa la calidad del producto turistico en la RBAP

N e N
Capacita empleados 22 55 77  29% 71% 100%
Considera a personal profesional 51 26 77 66% 34% 100%
Estan preparados para recibir personas con discapacidad 68 9 77 88% 12% 100%

Como atiende la empresa la calidad del producto turistico en la Fortuna

il sl
Capacita empleados 13 27 33% 68% 100%
Considera a personal profesional 28 13 41  68% 32% 100%
Estan preparados para recibir personas con discapacidad 37 3 40 93% 8% 100%
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Como atiende la empresa la calidad del producto turistico en Monteverde

] e [

s s

Capacita empleados 7 21 28 25% 75% 100%
Considera a personal profesional 17 11 28  61% 39% 100%
Estan preparados para recibir personas con discapacidad 23 5 28 82% 18% 100%

Como atiende la empresa la calidad del producto turistico en la Sarapiqui |

I Kl Wil

o s sl

Capacita empleados 78% 22% 100%
Considera a personal profesional 3 5 8 38% 63% 100%
Estan preparados para recibir personas con discapacidad 8 1 9 8% 11% 100%
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Anexo No. 22
Como atienden las empresas la seguridad ciudadana en la RBAP y por unidades de planeamiento.
Como atienden las empresas la seguridad ciudadana en la RBAP

Absolutos I Absolutos

e

Previene a sus clientes sobre |a delincuencia en la zona 75% 25% 100%
Participa en actividades comunales sobre seguridad 34 43 717 44% 56% 100%
Tiene guardas de seguridad en su hotel 98 19 77 75% 25% 100%
Programa de contingencia para clientes en caso de robo 29 48 717 38% 62% 100%
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Como atienden las empresas la seguridad ciudadana en la Fortuna I

el

Previene a sus clientes sobre la delincuencia en la zona 83% 18% 100%
Participa en actividades comunales sobre seguridad 18 22 40 45% 1 85% 100%
Tiene guardas de seguridad en su hotel 30 10 40 75% 25% 100%
Programa de contingencia para clientes en caso de robo 10 30 40 25% 75% 100%

Como atienden las empresas la seguridad ciudadana en Monteverde

Absolutos Absolutos

rrrer—— LT
8

Previene a sus clientes sobre la delincuencia en la zona 20 28 1% 29% 100%
Participa en actividades comunales sobre seguridad 13 15 28 46% 54% 100%
Tiene guardas de seguridad en su hotel 19 9 28 68% 32% 100%
Programa de contingencia para clientes en caso de robo 14 14 28 50% 50% 100%
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Como atienden las empresas la seguridad ciudadana en Sarapiqui

I Il 2

Previene a sus clientes sobre la delincuencia en la zona 56% 44% 100%
Participa en actividades comunales sobre seguridad 3 6 9 33% 67% 100%
Tiene guardas de seguridad en su hotel 9 0 9 100% 0% 100%
Programa de contingencia para clientes en caso de robo 5 4 9 56% 44% 100%

174



Anexo No. 23

Dificultades que tiene la empresa a la hora de aplicar CST

Dificultades al aplicar el CST para RBAP |

Tiene personal Capacitado 10 6 16 63% 38% 100%
Hay motivacién en el personal 10 6 16 63% 38% 100%
Tiene un comité gestor par CST 6 10 16 38% 63% 100%
Le ocasiona demasiados gastos 4 12 16 25% 75% 100%
Tiene un presupuesto mensual 4 12 16 25% 75% 100%
otras 9 7 16 56% 44% 100%
Anexo No. 24

Informacion a clientes sobre la aplicaciéon de CST

Informacion a clientes sobre la aplicacion de CST |

Absolutos | Relativos

Forma de informacion Si No total Si No total
Con rotulos dentro de los locales 12 3 15 80% 20% 100%
En los impresos 9 6 15 60% 40% 100%
Participacion de los clientes con el CST 13 2 15 87% 13% 100%
Lo promociona entre agencias de viajes 14 1 15 93% 7% 100%
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Anexo No. 25
Disponibilidad de personal en las empresas para aplicar CST

en la RBAP y por unidades de planeamiento.

Disponibilidad de personal para implementar CST en la RBAP

Otorgando incentivos econoémicos 1 15 16 6% 94%  100%
Forma parte del trabajo 5 11 16 31% 69%  100%
Necesita personal capacitado 6 10 16 38% 63%  100%
Tiene empleados con exclusividad 5 M1 16 31% 69%  100%
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Anexo No. 26

Entrevista para administradores de empresas

Comunidad de:

Empresa:

Entrevista con el sefior (a):

Puesto:

Edad:

Fecha:

Objetivos:

Determinar el grado de sostenibilidad de las empresas en tres de los principales destinos
turisticos de la Reserva de la Biosfera “Agua y Paz”

Generalidades de la empresa
NUmero de empleados:
NUmero de habitaciones:

Su duefio vive en:

Categorizaciéon por numero de estrellas:

¢ Cuenta la empresa con declaratoria turistica?
¢ Esta interesado en obtenerla?

Distribucion del personal

El Gerente de la compafiia proviene de:

El Contador de la compafiia proviene de:

De la zona: %

De otras partes del pais: %

Extranjeros: %



Sus principales proveedores son
Locales: %

De otras partes del pais: %

Tiene la empresa una politica de sostenibilidad y calidad turistica:
Escrita:

La esta aplicando:

Gestion de la sostenibilidad ambiental

Tiene la empresa conocimiento sobre las normas de certificacion de sostenibilidad: , de
calidad:

Razones por las que no aplica la norma CST Si No
1. Conoce sobre ella:
2. Leinteresa:
3. Es muy costoso:
4. Sabe que hacer para integrarse al programa:
5. Es para todos los negocios
6. Necesita ayuda para implementarla
7. Le interesa recibir capacitacion

8. Considera que a su negocio le favorece la norma
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Para Establecimientos que ya aplican la norma CST

Aplicacion de la norma CST
9. Cuando inicio con el programa:
10. Tiene registros actualizados:
11. Cuantas tiene ahora:

12. Cuantas hojas le otorgaron al inicio:

Dificultades que tiene la empresa en la aplicacion de la norma
13. Tiene personal capacitado:
14. Hay motivacion en el personal:
15. Tiene un comité gestor de la norma:
16. Le ocasiona demasiados gastos
17. Dispone de un presupuesto mensual

18. Ofras dificultades:

Beneficios directos en la aplicacion de CST

19. Se lo estan pidiendo agencias de viajes y tour operadoras:

20. Cree que le ayuda ahorrar en agua, electricidad y otros

Seguimiento y monitoreo de la norma CST

21. Cuantas evaluaciones le ha hecho el ICT después de aplicar la

norma:
22. Le ha sugerido al ICT nuevas evaluaciones:

23. La compaifiia evalua el proceso periddicamente cada
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Si No
Num.
NUm.
Si No
Si No
Si No



De que manera se comunica a los clientes los programas de
sostenibilidad

24. Rétulos dentro del local:
25. En los impresos:
26. Invita a los huéspedes a participar en programas de

sostenibilidad dentro de la empresa:
27. Lo comunica a las agencias de viajes y tour operadores:

Como logra motivar a los empleados
28. Incentivos econdmicos:
29. Es parte del trabajo:
30. Considera necesario tener un profesional para el
acompafiamiento:

31. Tiene empleados con exclusividad en actividades de
sostenibilidad:

Consumo de energia eléctrica
32. Se registra mensualmente:
33. Se utilizan aparatos de alto rendimiento:
34. Hay medidas (politicas) de ahorro energético:

35. Utiliza energia alternativa:

Consumo de agua potable
36. Se registra mensualmente:
37. Se utilizan aparatos de alto rendimiento:

38. Hay medidas (politicas) de ahorro de agua:
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Si

Si

Si

Si

No

No

No

No



Carbono Neutro
39. Tiene conocimiento sobre lo que es el cambio climatico
40. Conoce sobre los programas de carbono neutro

41. Estaria interesado en capacitarse sobre este tema

n de gestion de los desechos sélidos y liquidos

Deposicion de los desechos sélidos
42. Hay separacion de desechos sdlidos:
43. Cami6n de la basura:
44. Lugares de reciclaje:
45. Quema parte de los desechos:

46. Reutiliza desechos:

Deposicion de las aguas negras y servidas
47. Utiliza tanque séptico (pase a la pregunta # 49)

48. Planta de tratamiento (pase a pregunta # 51)

Limpieza de los tanques sépticos
49. Camiones cisterna:

50. Sabe donde depositan estos camiones

Control de la planta de tratamiento

51. Se hacen valoraciones del agua de salida:

52. Se reutiliza esta agua para otras actividades:
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Si

Si

Si

Si

No

Pla

No

No

No

No



De que manera contribuye la empresa a las areas protegidas
53. Las promueve en su material pop:

54. Tiene afiches alusivos en sus locales:

Como contribuye la empresa al desarrollo de la comunidad
55. Donaciones directas a instituciones locales, escuelas:

56. Otras contribuciones

Interés por la asociatividad empresarial
57. Pertenece a la cdmara de turismo
58. Es miembro de alguna organizacién local

59. Le interesa formar grupos asociativos

Como protege la empresa el patrimonio cultural

Si

Si

Si

Si

No

No

No

No

60. Informa a clientes sobre aspectos culturales e histéricos de la
region:

61. Tiene un espacio abierto a la comunidad, dentro de sus locales,
para que esta promueva sus actividades civicas: (espacio para
afiches y otros)

62. Tiene una agenda con las actividades culturales y civicas de la
comunidad

63. Se utilizan elementos de arte local para decorar espacios:

Politica de compra de productos de limpieza
64. Eligen los productos por precios
65. Buscan productos biodegradables

66. Se hacen compras a granel:
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Como mide la empresa la satisfaccion de sus clientes Si
67. Encuestas:
68. Un libro para anotaciones de los clientes:

69. Otras formas

Capacidad administrativa de la empresa Si
70. Lleva estadisticas de sus clientes
71. Tiene un programa de mercadeo

72. Asiste a ferias de turismo

Para mejorar la calidad de su producto Si
73. Capacita a sus empleados:
74. Alguna certificacion de calidad:
75. Considera a su personal profesional:
76. Estan preparados para recibir personas con discapacidad

77. Cuentan con personal especializado para discapacitados

En seguridad ciudadana Si No
78. Previene a sus clientes sobre la delincuencia en la zona
79. Participa en actividades comunales sobre seguridad
80. Tiene guardas de seguridad ¢ Cuéntos?
81. Tiene un programa de contingencia para clientes en caso

de robo

Consideraciones generales Si
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No

No

Num.

No



82. Debe el ICT intervenir en la politica de precios en hoteles y
restaurantes

83. Debe el ministerio de salud exigir plantas de tratamiento a los
hoteles

84. Seria buena una politica la categorizacion de hoteles y
restaurantes por parte del ICT

Entrevistador:
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Anexo 27

Municipalidad de:

Entrevista con el sefior (a):

Puesto:

Fecha:

Encuesta para Municipalidades

Objetivos:

Determinar el grado de implicacion de las Municipalidades en meteria de sostenibilidad.

Planes regionales y canténales orientados hacia Grado de desarrollo
aspectos de la sostenibilidad

9.
10.

El plan regional de desarrollo contempla la
sostenibilidad

El plan Cantonal de desarrollo contempla la
sostenibilidad

Plan regulador cantonal

Planes reguladores distritales

Plan de ordenamiento territorial

Plantas de tratamiento (distritos)
Sistemas de alcantarillado (distritos)
Relleno sanitario (cantén, distritos)
Programas para separacion de desechos

Plantas de reciclaje
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Observaciones:

Plan de Catastro Cantonal

11. Avance del plan de catastro: Avance %

Como se maneja el aspecto de la cultura a nivel cantonal Si
12. Existe un presupuesto para aspectos culturales
13. Se da capacitacién a grupos organizados

14. Se promueve la cultura local en actividades del cantén

Observaciones:

No

Relaciones con el sector privado Si
15. Convenios con asociaciones de desarrollo comunal
16. Convenios con centros educativos
17. Convenios con el sector empresarial
18. Apoyo a las pymes

19. Convenios con Ongs
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no



Observaciones:

Relaciones con el sector publico
20. Convenios con instituciones del Gobierno

21. Convenios con otras municipalidades de la region

Observaciones:

Si

no

Desarrollo de infraestructura

22. Hay un plan de infraestructura estratégica para todo el cantdn

Observaciones:

Proyeccion hacia la comunidad
23. Informacion (Radio, TV. Boletines)
24. Ventanilla para denunciar actos de corrupcion de funcionarios
municipales

25. Formacion ciudadana respecto a las leyes municipales

26. Modernizacion administrativa empleo de TICs
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27. Sesiones municipales en los distritos

28. Proyectos especificos hacia grupos especificos del sector productivo

Observaciones:
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Anexo No. 28

Encuesta para Asociaciones de Desarrollo

Asociacion de Desarrollo de:

Nombre:

Entrevista con el sefior (a):

Puesto:

Fecha:

Objetivos de la encuesta:

Determinar el grado de implicacion de las organizaciones comunales en temas de
sostenibilidad.

Programas y politicas de la Asociacion de Desarrollo

Plan regulador

Ejecutandose

En proyecto

Avance del proyecto: %
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Ordenamiento territorial

Manejo del agua
1. Acueducto rural
2. AA
3. Existen estudios de la disponibilidad del agua para los préximos afios

4. Proyeccion a cuantos afios:

Manejo de la basura a cargo de:
5. Asociacion de desarrollo

6. Municipalidad

Deposicion de la basura
7. Relleno Sanitario

8. Botadero

Manejo de las aguas residuales
9. Alcantarillado
10. Planta de tratamiento

11. Ninguno

En caso de no existir planta de tratamiento, mencione: ;Cuales rios y quebradas estan
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siendo afectados por la contaminacion de las aguas negras de la comunidad?
1.

2.

Respecto a la contaminacion de los rios
12. Proyecto de alcantarillado
13. Proyecto de planta de tratamiento
14. Evaluacion periodica de la contaminacion de rios y quebradas
15. Limpieza de los caudales

16. Recoger basura en los rios

Proyectos de desarrollo comunal
17. Planes de vivienda
18. Construccion de aceras
19. Eliminacion de rotulos
20. Arreglo de calles vecinales
21. Centros de recreacion y deportes
22. Proyectos de reciclaje de basura

23. Seguridad ciudadana
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24. Conseguir una certificacion en sostenibilidad (bandera ecolégica)
25. Rescate de las culturas locales (apoyo a grupos culturales)
26. Programas de sefializacion (rotulacién de calles)

27. Recoleccién de basura en las calles

Proteccion al turista Si
28. Informacion general
29. Informacién sobre medidas de seguridad

30. Puesto para atender quejas

Alianza con otras instituciones Si
Municipalidad

Otras

Entrevistador:
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No
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Anexo No. 29

Hoteles con CST en la RBAP

Hotel Lugar Hojas

Fuente. G. Valverde
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