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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo consiste en un proyecto de investigacion el cual se titula:
Propuesta de disefio de una guia metodoldgica para la evaluacion de la gestiéon y de
la calidad de las micro y pequefias empresas de hospedaje del sector turismo en la

zona del Golfo de Nicoya, comunidad de Isla Venado.

Tomando como objeto de estudio las micro y pequefias empresas dedicadas
exclusivamente al servicio de hospedaje en la comunidad de Isla Venado se realiza
un andlisis de la informacion relacionada con el tema seleccionado, asi como un
mapeo de las empresas que se encuentran operando en la comunidad en el area
designada y a su vez la identificacion de las necesidades recolectadas a través del

uso y aplicacién de herramientas.

Durante la elaboracion de este trabajo se evidenci6 como problematica que las
empresas estudiadas carecen de herramientas que faciliten una autoevaluacién en
materia de gestibn de procesos internos y calidad de productos y servicios que
ofrecen, esto se presenta debido a que no generan la suficiente liquidez para

desarrollarlas o disefarlas.

Es importante resaltar que el nivel de capacitacion del personal en diferentes
ambitos como atencion al cliente, manipulacion de alimentos, manejo de paquete de
office, entre otros es deficiente. Ademas, las barreras en materia legislativa aumentan
la dificultad en el proceso de inicio y desarrollo para las micro y pequefias empresas
gue operan en las comunidades que forman parte de la Zona Maritimo Terrestre

(ZMT), asi como en materia de procesos internos y capacitacion.



Con este documento se pretende facilitar una guia que ayude con el auge y
posicionamiento tanto a nivel nacional como internacional de estas micro y pequefas
empresas y que a su vez logren un respectivo seguimiento en los procesos de
certificaciones por parte de entidades reguladoras y relacionadas con el turismo en el

pais.

Palabras claves: microempresas, turismo, empresas de hospedaje, certificaciones,

zona maritimo terrestre, gestion, calidad.
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Capitulo I. Aspectos Generales y Descripcidon del Problema en Investigacion

El siguiente capitulo introducira al lector en el tema de investigacion que se
desea desarrollar en el documento, se abordaran puntos importantes como: la
problematica de la comunidad en el area de estudio, objetivos, interrogante y

justificacion de la investigacion.

1.1 Descripcién del Problema

El presente trabajo de investigacién consiste en crear una herramienta de
evaluacion en temas de gestion y calidad enfocada para las micro y pequefias
empresas que se dedican a brindar servicio de hospedaje en el sector turismo,
ubicadas en la comunidad costera del Golfo de Nicoya, tomando como objeto de

estudio el sector de Isla Venado.

Gran porcentaje de las micro y pequefias empresas que se ubican y operan en
el territorio nacional, carecen de herramientas efectivas que sean de soporte para
una autoevaluacion en materia de gestibn de procesos internos, calidad de
productos y servicios sus siglas en inglés que ofrecen y por ende que faciliten los
procedimientos para optar por una certificacibn o norma de la International

Organization for Standardization por (ISO) de calidad en un futuro.

En el caso de las empresas que se encuentran en las comunidades costeras del
Golfo de Nicoya y que por sus caracteristicas, es decir, operan en territorios rurales
y se rigen bajo la Ley de Zona Maritimo Terrestre no generan o no cuentan con la

suficiente liquidez para solventar gastos relacionados con contratacion de personal
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externo capacitado que pueda desempeiar el papel de auditor interno, cuya
principal funcion sea preparar a la empresa para la aplicacion de metodologias
facilitadas por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), o bien, otras entidades a
nivel nacional e internacional que impulsan el desarrollo del turismo y sus

certificaciones.

La realidad de estas empresas es que muchas operan desde la informalidad, o
sea, no tienen una organizacion interna estructurada, una categorizacion otorgada
y supervisada por el ICT, no poseen las patentes y obligaciones de la municipalidad
o concejo de la localidad perteneciente, ademas no contribuyen con las obligaciones
ante el Ministerio de Hacienda (MH), las pélizas de riesgo que se adquieren con el
Instituto Nacional de Seguros (INS), asi como otros certificados, generando

competencia desleal.

Ademas, no tienen el recurso humano interno suficientemente capacitado y
conocimientos que les permitan desempefiar el papel de auditor o desarrollen

herramientas que les faciliten las tareas diarias y que sean faciles de entender.

Con este documento se desea contribuir a las micro y pequefias empresas de la
comunidad en estudio y a nivel nacional con una herramienta veraz, adecuandose
a las necesidades presentadas por las micro y pequefias empresas en Isla Venado,
impulsando la debida formalizacion de las empresas, evaluando la calidad del
producto y servicio ofrecido, asi como un debido control en cuanto a la gestion de

los procesos internos.
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1.2 Problemética y Situacion Actual del Golfo de Nicoyay sus Comunidades

La zona del Golfo de Nicoya, como lo menciona (Castro y Jiménez, 2021, p.24)
ha sido una de las regiones con gran trascendencia para el desarrollo y auge del
pais en materia de comercio maritimo, ya que desde la época precolombina este ha
fungido como un puente para poder realizar la comercializacion de producto y se
construyeron los primero puertos y astilleros del pais. Justamente en las costas del
Golfo nace el turismo de playa, una de las principales actividades que han

impulsado a Costa Rica en su desarrollo.

Esta zona maritima se destaca como una de las regiones con mayor
productividad de las costas tropicales de América, el Golfo de Nicoya fue, por
décadas, la zona pesquera de mayor relevancia, sin embargo, investigaciones

realizadas por MarViva destacan que:

El Golfo presenta una problematica en la produccién de peces y crustaceos
de un gran valor comercial, la sobrepesca y maniobras ilegales como el uso
de explosivos, la técnica de “rastras” utilizada para atrapar camarén, redes
de cerco y mallas pequefias, todo esto se suma a la practica de la captura
juveniles, es decir de especies que alin no cumplen con el tamafio estipulado,
asi como la pesca en épocas de veda. Adicional a esta problematica, las
aguas del golfo presentan grandes indices de contaminacion provenientes de
aguas de riego las cuales contienen contaminantes organicos, y pesticidas,
ademas recibe gran cantidad de desechos residuales y por el cambio
climéatico el nivel de temperatura aumenta por lo cual sus recursos

disminuyen. (Castro y Jiménez, 202, p.67).
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La zona del Golfo de Nicoya es una de las mas ricas en biodiversidad marina en
el territorio nacional, esto se debe gracias a los recursos presentes en sus aguas,
en estas se pueden encontrar una gran variedad de especies y mediante la pesca

artesanal se obtienen ingresos econdmicos para las personas locales.

Para disminuir el impacto de la problematica mencionada anteriormente el

gobierno ha ideado estrategias con el fin de proteger recursos pesqueros del Golfo:

Una respuesta implementada desde el afio 1985 es la veda espacial la cual
consiste en tiempos de veda declarados por Instituto Costarricense de Pesca
y Acuicultura (INCOPESCA) en diferentes épocas del afio, con el fin de permitir
que las especies de interés comercial aumentan su reproduccion. Por su parte
el Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) en conjunto con INCOPESCA ha
destinado recursos para la poblacién que se dedica a la pesca artesanal que
debido a los periodos de veda establecidos cada afo, dejan de percibir

ingresos econdémicos. (Ross-Salazar et al, 2021., p.111).

Por otra parte, se han presentado diferentes signos de violencia e inseguridad
en las comunidades, como robos lo cual provoca una afectacion a los residentes de
esta zona, ya que siempre han sido lugares tranquilos, pero la delincuencia se
presenta por falta de empleo y la poca vigilancia, esto afecta a la comunidad de
manera directa y a su vez incide en las actividades turisticas que se desarrollan en

la zona.

En los problemas detectados por medio de la realizacién del trabajo de campo,

es que las empresas que operan en esta comunidad en especifico, Isla Venado,
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presentan grandes dificultades para obtener una patente por medio de la
Municipalidad o Consejo correspondiente, esto se presenta debido a la ley ZMT que
rige en el pais, y también por el poco seguimiento que realiza la institucion
encargada del sector, en materia del turismo y desarrollo en las comunidades.
Ademas, como se menciond anteriormente no poseen una respectiva
categorizacion otorgada por el ICT, dicha institucion es la méxima entidad

reguladora del turismo y temas relacionados en el pais.

De esta manera es dificil realizar una evaluacién interna exitosa en las empresas
y a su vez obtener indicadores de gestion y calidad que les permita optar por
certificaciones tanto a nivel nacional como internacional. Segun la Ley de Zona
Maritimo Terrestre, las islas poseen procesos diferentes para obtener permisos,
para ello la municipalidad o concejo correspondiente deben trabajar con el ICT y

todos estos procesos seran agiles de tramitarlos.

1.3 Interrogante de la Investigacion

¢, Qué indicadores se deben incluir en el disefio de la metodologia para la
evaluacion de la gestidon y la calidad de las micro y pequefias empresas, la cual
contribuya con el desarrollo y aumento de la competitividad leal de las empresas de

hospedaje ubicadas en la comunidad de Isla Venado?

1.4 Justificacion

El presente proyecto tiene como principal iniciativa elaborar una guia

metodolégica que sea utilizada e implementada en primera instancia, por
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académicos y estudiantes participes en proyectos de extension para la Universidad
Nacional de Costa Rica (UNA) y especialmente para estudiantes de la carrera
Gestion Empresarial del Turismo Sostenible para la cual, este sea un instrumento
de guia y apoyo que permita la correcta evaluacion de la gestion y la calidad de las
micro y pequefias empresas situadas en la comunidad de Isla Venado y que operen
en el sector turistico principalmente brindando el servicio de hospedaje. Esta
constara con una valoracion de indicadores en procesos a nivel de control interno,
estructura organizacional, productividad; entre estas el recurso humano,
responsabilidad empresarial y sus gestiones en pro de la conservacion y cuido del

medio ambiente, asi como la calidad del servicio y producto que brindan.

Este instrumento pretende identificar las falencias de las empresas, en las que
se puedan desarrollar, incluir y aplicar las acciones correctivas para mejorar la
operacion de las organizaciones, y su competitividad leal en el mercado. El objetivo
de esta herramienta es que las micro y pequefias empresas de turismo, ubicadas
en Isla Venado, sino las que operen en todo el territorio nacional vinculadas a
actividades turisticas, implementen esta metodologia, y puedan orientar su empresa

a la formalizacion y a ofrecer productos y servicios de calidad

Es importante mencionar que al implementar la guia metodolégica se busca que
las empresas obtengan beneficios en primera instancia, en mejorar sus procesos a
nivel interno y a raiz de esto preparen la empresa para poder optar por

certificaciones nacionales e internacionales.

En el caso de Costa Rica, una de las certificaciones que se implementa a nivel

pais es el Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST), que es avalado y
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otorgado por el ICT. Dentro de los beneficios que las empresas pueden
adquirir con esta certificacion es “diferenciarse de la competencia con el
desarrollo de un producto turistico sostenible, y las posibilidades de mercadeo
y una promocion internacional, asi como garantizar que las organizaciones
realizan un uso optimo en el manejo de los recursos” (Instituto Costarricense

de Turismo, 2021).

A nivel centroamericano podemos encontrar el primer sello o marca de calidad
turistica, llamado Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad

(SICCS).

Este es un sello enfocado para las micro, pequefias y medianas empresas
en Centroamérica y que se dedican a las distintas areas de; alojamiento,
restaurantes, operadores de turismo, empresas de transporte, renta de
carros y actividades tematicas. Este certifica a las organizaciones que
cumplan con una serie de requisitos en el ambito operativo, relacién con el
entorno y responsabilidad social. Dentro de los beneficios que se mencionan
es que las organizaciones podran implementar este sello en sus estrategias
de mercadeo con el fin de mejorar la imagen de la empresa y por ende la
comunidad donde se encuentren operando, y a su vez aumentar la demanda
de los servicios, la productividad y los ingresos. Ademas, el sello tendra una
validez de dos afos. (Secretaria de Integracién Turistica Centroamericana.

2014)

Ademas de optar por certificaciones a nivel internacional, como es el caso de la

Norma 1SO 9001,
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Esta es una norma de calidad que se puede aplicar a organizaciones publicas
0 privadas, independientemente de su tamafo o actividad. Esta norma
garantiza que las empresas estan comprometidas en mejorar los productos
y servicios ofrecidos en materia de calidad y ademas busca la satisfaccion de
los clientes, por ende, con la obtencion de la norma ISO 9001 se genera una
ventaja diferenciadora y competitiva para las organizaciones. (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2021)

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacién, la Norma ISO 14001 del
2015 es una norma internacional que establece requisitos para el Sistema de
Gestidn Ambiental, ayuda a las organizaciones a mejorar su rendimiento empleando
un uso mas eficiente de los recursos y la reduccion del desperdicio y ganando la

confianza de los interesados.

Es importante recalcar que la Norma ISO 14001 Sistemas de Gestiébn Ambiental
es adecuada para organizaciones de todo tipo y tamafios, ya sean privados, sin
fines de lucro o de caracter gubernamental. Esta trata problemas de caracter
ambiental en aspectos como: contaminacion del aire, problemas de agua y
alcantarillado, gestién de residuos, contaminacion del suelo, mitigacion y adaptacion

del cambio climatico, uso de recursos y eficiencia.

Todas las empresas deberian optar por un enfoque estratégico el cual influya en
el mejoramiento del entorno y su rendimiento, el ISO 14001 ha demostrado en

ayudar en aspectos como;

e Demostrar cumplimiento con las normas actuales y futuras.
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e Aumentar la participacion y el compromiso de los lideres de los empleados.

e Mejorar la reputacion y la confianza de la empresa de las partes interesadas
a traves de la comunicacion estratégica.

e Lograr objetivos comerciales estratégicos incorporando cuestiones
medioambientales en la gestion empresarial.

e Proporcionar una ventaja competitiva y financiera a por medio de las
eficiencias mejoradas y costos reducidos.

e Asi como fomentar un mejor desempefio ambiental de proveedores

integrandolos en los sistemas comerciales de la organizacion.

Tomado de (Organizacién Internacional de Normalizacion, 1S0:14001

actualizado 2015, 2021)

El poder contar con una certificacion con este enfoque permite demostrar que
las empresas estdn comprometidas con el uso eficiente de los recursos, esto
conlleva a que se genere una actividad competitiva, auge y posicionamiento a

nivel de mercado.



1.5 Delimitacion Temporal, Institucional y Espacial

Tabla 1

Delimitaciones presentes en la investigacion
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Delimitacién Temporal

Delimitacion Institucional

Delimitacién Espacial

La investigacion consta de
una duracion de cuatro
semestres considerados
por la Universidad Nacional
de Costa Rica finalizando

en junio 2023.

La

realizard para la comunidad

investigacion se
costera de Isla Venado en el
Golfo de

colaboracién

Nicoya, en
con el
proyecto de extension de la
de

Costa Rica, Turismo Rural

Universidad Nacional

como estrategia para la
reactivacibn econdmica y
promocién del desarrollo

local sostenible en
comunidades del Golfo de
Nicoya, en coordinacién con
el Centro Mesoamericano
de Desarrollo Sostenible del

Tropico Seco (CEMEDE).

El &rea por trabajar sera la
comunidad de Isla Venado.

Fuente: Elaboracién propia

1.6 Marco Contextual

A continuacion, se realizara una breve descripcion acerca de las caracteristicas
y una breve resefia del Golfo de Nicoya, asi como de la comunidad en estudio en el
cual se incluiran aspectos sociales, econémicos y estudios realizados por diferentes

entidades en esta zona.
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1.6.1 Proyecto Fondo Universitario para el Desarrollo Regional (FUNDER)

El Fondo Universitario para el Desarrollo Regional es una iniciativa de la
Universidad Nacional de Costa Rica que consiste en apoyar a las comunidades que
se encuentran en el proceso de desarrollo de proyectos segun (Fondos para el

Desarrollo Empresarial Rural, 2021).

En colaboracion con el Centro Mesoamericano de Desarrollo Sostenible del
Trépico Seco (CEMEDE) y el programa de Desarrollo Marino Costero y Rural del
Golfo de Nicoya tienen como objetivo fortalecer aquellas organizaciones que sean
de base local y que estén ubicadas en el Golfo de Nicoya, sobre todo las
asociaciones conformadas por mujeres y que ofrezcan servicios turisticos como
parte de sus productos segun lo establece el Centro Mesoamericano de Desarrollo

Sostenible del Tropico Seco, 2021.

1.6.2 Audiovisuales UNED Junio 2011 - Mayo 2012 “Isla Pajaros”

Es un video realizado por la Universidad Estatal a Distancia (UNED) en junio
2011 y finalizado en mayo de 2012 sobre tipos de especies que se encuentran en
Isla Pajaros, y todo lo relacionado con la anidacién y demas procesos. Para un
inicio, se recolect6 informacién crucial sobre las especies que se visualizan en esta
zona para posteriormente dirigirse mes a mes a la isla y documentar las etapas de

anidacioén e interaccién de las aves.
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1.6.3 Plan General de Manejo de la Reserva Bioldgica Isla de Pajaros

De acuerdo con el Plan General de Manejo de la Reserva Biologica Isla de
P4jaros en el 2014, esta realizado para mantener y gestionar la biodiversidad y
recursos naturales de la zona, asi mismo posee un proceso estratégico para

mantener un monitoreo de las diferentes especies ornitolégicas de la zona.

1.6.4 Mujeres del Golfo de Nicoya Forjando un Suefio y Recopilando

Historias

Este proyecto consiste en la organizacion de las mujeres de las diferentes
islas que conforman el Golfo de Nicoya, con el fin de impartir talleres cuyo objetivo
es empoderar a las mujeres de la zona, buscando capacitacion de diferentes
identidades gubernamentales como asi mismo la inversibn monetaria de estos
entes para la consolidacion del proyecto y su funcionamiento de manera eficaz,
dejandole a las mujeres del Golfo de Nicoya un sustento que hasta la fecha sigue

funcionando. (Funde Cooperacion para el Desarrollo Sostenible, 2006)

1.6.5 Audiovisual “Articulacion Comunitaria en Isla Caballo”

Este audiovisual elaborado por el CEMEDE, (2014) tiene como objetivo
principal fomentar la agrupacion y participacion de la comunidad en Isla Caballo.
Esto implica que los residentes y las partes interesadas se unan, trabajen juntos y
colaboren para abordar los desafios o aprovechar las oportunidades que se logren

enfrentar en la comunidad.
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1.6.6 Proyecto de Desarrollo de Actividades Ambientales en Isla Caballo

Durante los ultimos afios se han realizado ferias en la Isla con el fin de
concientizar a los vecinos sobre el cuido de los recursos presentes en la comunidad.
En el afio 2018 se realizé la feria “Playas mas limpias para las islas” se desarrollaron
actividades involucrando a los nifios, jovenes y adultos en los cuales abarcaron
temas como; evitar el uso de plastico de un solo uso, compostaje, como evitar

criaderos de zika y dengue. (Camacho, 2018).

1.6.7 Proyecto de Captacion de Agua SCALL, HIDROCEC, CEMEDE y UNA

Financiado por CONARE y FAO 2019

Este proyecto es una propuesta como solucion alternativa para compensar la
carencia hidrica presente en la provincia de Guanacaste, desarrollado y ejecutado

gracias a la UNA Sede Regional Chorotega, CEMEDE e HIDROCEC.

Este consiste en capacitar a las Asociacion Administradores de los Acueductos
y Alcantarillados Comunales, (ASADAS), asociaciones de desarrollo, estudiantes y
personas interesadas en este tipo de iniciativas. El proyecto Nimbu es un médulo el
cual consiste en la captacion de agua de lluvia y posteriormente purificada para que

esta sea apta para la produccion agricola y el consumo humano. (Nufiez, 2019).

La comunidad de Isla Caballo no esta exenta de la problematica de la escasez
de agua, esta ha sido la mayor problematica ya que no cuentan con agua potable
para el desarrollo de sus actividades diarias y cuentan con el apoyo de Acueductos

y Alcantarillados (AYA).
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Se abastecen de este recurso transportandola en lancha desde Puntarenas
para repartir alrededor de 20 litros a los 300 vecinos de la zona, en el afio 2019
gracias a los esfuerzos realizados por parte de la UNA se logré implementar
Nimbu (Scall) 1l el cual sustenta de agua al centro de salud de la comunidad
de Isla Caballo, lo que les permite que los encargados del area de salud
puedan realizar las visitas a la isla y que de esta manera se puedan cumplir

todos los protocolos de higiene establecidos. (Barrantes, 2019).

1.6.8 Programa Desarrollo Integral de la Zona Rural del Golfo de Nicoya:

Logros y experiencias

Este trabajo, segun detalla en su publicacién Pacheco y Ulate, en el afio 2016,
demuestra los logros del programa gestionando diversificar la produccion en la
zona, generar empleo, mantener un manejo adecuado de los recursos naturales y

una educaciéon de excelencia. (Pacheco & Ulate, 2016)

1.6.9 Metodologia de Extension para la Creaciéon de Emprendimientos

Productivos: Caso de Isla Venado, Golfo de Nicoya, Costa Rica

Segun (Parada, 2015), el articulo se relaciona con ofrecer una metodologia para
orientar a las micro y pequefias empresas en la creacion de emprendimientos
productivos potenciales para las micro y pequefias empresas que les permitan
generar ingresos y cubrir las necesidades, y también sugiere las mejoras y cambios
gue los pescadores pueden realizar en la cadena de la pesca, y crear alternativas

para atraer la visitacién de personas.
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1.6.10 Golfo de Nicoya

El Golfo de Nicoya se encuentra localizado en la costa Pacifica de Costa Rica,
segun acuerdos se dice que este “inicia cerca de la isla Toro en la desembocadura
del rio Tempisque, hasta su limite sur, definido por una linea imaginaria entre isla

Cabo Blanco y Punta Judas” (Castro, 2021, p. 21).

En los inicios el Golfo de Nicoya, era llamado Golfo de Nicaragua, y datan de
sus inicios que las primeras personas que visitaron el golfo fue en 1519 bajo la
expedicion de Juan de Castafieda y Hernan Ponce de Ledn, posteriormente para el
afio 1529 bajo la iniciativa de Gonzalo Fernandez de Oviedo el cual durante su
estadia en la isla pudo realizar el descubrimiento de la Isla de Chira, este hizo un
importante aporte de las islas existentes en la zona, para ese entonces la poblacion

en dichas islas era muy escasa.

Sin embargo, estas subsistian a base de actividades como la pesca, recoleccion
de moluscos, procesamiento de sal, la explotacion de un molusco llamado Maurice,
cuya funcion era utilizarlo para los procesos de tefir diferentes tejidos a base de
algodon. Lo forman 11 islas, que Isla Venado es de interés de estudio. (Museo

Nacional de Costa Rica, 2021)



Figura 1
Mapa del Golfo de Nicoya
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2. Yuca 85°08'03" O 10°08'13" N 1,14 14. Muertos (Gitana) 84°55'30" O 9°53'18"N 29,22
3. Chira 86°08'45" O 10°05'00" N 4091,33 15. Jesusita 84°53'28" O 9°50'32"N 28,28
4. Pajaros 84°59'47" O 10°05'38" N 425 16. Cedros 84°52'39" O 9°50'43"N 161,00
5. Mario Echandi (1) 84°58'41" O 10°04'10" N 1,81 17. Negritos (este) 84°50'05" O 9°49'24"N 48,68
6. Mario Echandi (2) 84°58'31" O 10°04'01" N 2,54 18. Negritos (oeste) 84°5127" 0 9°49'14"N 73,39
7. Berrugate 85°10'16" O 10°02'45"N 666,10 19. Tortuga (Talolinga) 84°54'04" O 9°46'45"N 112,65
8. Venado 85°03'42" 0  9°59'11"N 40540 20. Tortuga (Alcatraz) 84°53'35" O 9°46'10"N 59,95
9. Bejuco 85°01'58" O 10°00'02"N 135,12 21. Cabuya 85°40'50" O 9°35'43" N 374
10. Caballo 84°59'00" O 9°59'16" N 34464 22. Cabo Blanco 85°06'45" O 9°32'29"N 13,04
11. San Lucas 84°54'19" 0 9°56'26" N 434,92 23. Herradura 84°40'16" O 9°37'44"N 37,74
12. Pan de Azucar 84°54'04" 0 9°55'28" N 8,84

Nota: Como se puede observar en la Figura 1, es el territorio perteneciente al Golfo de Nicoya,

resaltado de color morado podemos distinguir las principales islas del Golfo, encontrando asi a Isla

Venado, siendo este un sector con visitacién y el objeto de estudio de este proyecto. Tomado de

(MarViva, 2021)
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1.6.11 Isla Venado

Isla Venado es una de las 11 comunidades que conforman el Golfo de Nicoya,
esta comunidad se encuentra ubicada en el Océano Pacifico, y es perteneciente al
distrito de Lepanto, en la provincia de Puntarenas. Cuenta con una poblacion de
aproximadamente 1300 habitantes. La superficie total en kilbmetros cuadrados es
de 6,5y la principal fuente de ingresos en la Isla es la pesca artesanal, ecoturismo,

turismo de aventura y su gastronomia. (EcuRed, 2021).

Segun EcuRed, 2021 la isla posee un 95 % de bosque tropical seco, rodeada de
manglares, floray fauna de gran importancia para el ecosistema, aproximadamente
hace poco menos de 100 afios fue colonizada, la Universidad Nacional de Costa
Rica (UNA) el CEMEDE e HIDROCEC, ademas de otras instituciones poseen

proyectos de investigacion y extension en esta zona.

Se menciona que dentro de las probleméticas existentes en la comunidad es la
falta de infraestructura de calidad, como lo es la colocacion de un embarcadero en
ambos extremos esto para que se faciliten las actividades productivas que se
desarrollan en la Isla, dentro de ellas se pueden mencionar la pesca artesanal, asi
como la movilizacion de los habitantes para la realizacidn de diligencias personales
y, ademas, el ingreso y salida de turistas a la comunidad, ademés de la falta de
apoyo por parte de la municipalidad para poder contar con un sistema de

recoleccion de basura y manejo de residuos al interno de la isla.
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Figura 2

Mapa general del Golfo de Nicoya, sefialando Isla Venado

Y

Nota: la figura 2 corresponde a la zona del Golfo de Nicoya, en esta se pueden apreciar las Islas
por las cual estd conformado, resaltando como punto de interés Isla Venado ya que es nuestra fuente

de estudio, Tomado de (Google Maps 2021)
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1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General

Disefiar una guia metodoldgica para la evaluacién gestion y la calidad de las
micro y pequefas empresas de hospedaje del sector turismo en la comunidad de
Isla Venado, en el Golfo de Nicoya, la cual influya en mejorar el funcionamiento de

los procesos internos y a su vez el posicionamiento en el mercado.

1.7.2 Objetivos Especificos

1. Examinar la informacion existente en legislacion, certificaciones de calidad y
normas ISO en relacién con las micro y pequefias empresas dedicadas al

servicio de hospedaje.

2. ldentificar mediante un mapeo las micro y pequefias empresas ubicadas en
la comunidad de Isla Venado que se dedican a brindar el servicio de

hospedaje.

3. Diagnosticar las necesidades de las empresas de hospedaje por medio de la
aplicacion de instrumentos de recoleccién de informacion a los empresarios

de las comunidades de Isla Venado.

4. Disefar la herramienta de evaluacion para la aplicacion en las micro y

pequefias empresas.
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Capitulo Il. Marco Metodoloégico

El Marco Metodolégico es un proceso de suma importancia para las
investigaciones, a continuacion, la cita tomada del libro Metodologia de la

Investigacion en el 2014 describe su concepto de una forma adecuada:

Al construir el marco teérico, debemos centrarnos en el problema de

investigacion que nos ocupa sin divagar en otros temas ajenos al estudio.

Un buen marco te6rico no es aquel que contiene muchas paginas, sino que trata
con profundidad Unicamente los aspectos relacionados con el problema, y que
vincula de manera l6gica y coherente los conceptos y las proposiciones existentes
en estudios anteriores. Este es otro aspecto importante que a veces se olvida:
construir el marco teorico no significa sélo reunir informacion, sino también ligarla e

interpretarla. (Herndndez-Sampieri, Ferndndez, & Baptista, 2014, p75).

Al realizar el marco tedrico no es citar, se debe interpretar lo leido, lograr el éxito
de la investigacion, ya que la informacién debe establecerla por el tema
seleccionado para realizarla y también elegir la forma de recopilar la informacion,
ya que muchas veces se puede ordenar cronolégicamente, por temas o teorias ya
depende del investigador encontrar la manera mas factible para plasmar el marco

tedrico.

2.1. Enfoque de la Investigacion

Elaborar una guia metodoldgica para la evaluacion de la gestién y la calidad de
las micro y pequefias empresas se requiere de informacion veraz y sustentada, por

ello, para el desarrollo de la investigacion se requerira de la implementacion de dos
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tipos de variables cualitativa y cuantitativa, por lo que el enfoque que se le dara es

mixto y se define como;

Conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi
como su integracién y discusién conjunta, para realizar inferencias producto de
toda la informaciébn recabada (meta inferencias) y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Hernandez-Sampieri y Mendoza,

2008, como se citdé en Hernandez-Sampieri, et al, 2014, p.25).

2.2 Tipo de Investigacion

La investigacién se desarrollara mediante un estudio de caso aplicado por lo
que el alcance de investigacion sera descriptivo ya que esta “busca especificar
propiedades y caracteristicas importantes de cualquier fenébmeno que se analice.
Describe tendencias de un grupo o poblacién” en (Hernandez-Sampieri, et al, 2014,

p. 98).

La investigacién al ser descriptiva nos permitir detallar el centro de estudio,
esto se realizard mediante una diversificacion de herramientas y recoleccion de
fuentes de informacion tomando lo mas importante y considerado por las autoras de

suma relevancia para la realizacion del documento.

2.3 Universo le la Investigacion

2.3.1 ;Qué es el Universo de una Investigaciéon?

Se define el universo de investigacion bajo el siguiente concepto; “elementos
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(personas, objetos, programas, sistemas, sucesos, base de datos,) globales, finitos
e infinitos.” (Condori, 2020, p.3).

Para la presente investigacion el universo por estudiar seré la comunidad de Isla
Venado, como se menciona con anterioridad al inicio del documento, dentro de sus
caracteristicas podemos mencionar que es una comunidad costera que conforma el
Golfo de Nicoya, su actividad principal es la pesca artesanal, cuenta con una
poblacion de aproximadamente 1300 personas y su extension territorial es de 3,5

kilbmetros.

2.4 Sujetos y Fuentes de Informacién

Parte de la importancia para desarrollar una investigacion es conocer los
conceptos de sujetos y fuentes de investigacion en un trabajo, manteniendo una

guia de saberes y la incidencia de cada uno en el desarrollo del documento.

2.4.1 Sujeto de Informacion

Segun Carvajal (2021), en las actividades de investigacion y desarrollo a la
pregunta quién es el sujeto de investigacion, responderemos de manera sencilla: El
investigador, el cientifico, el académico que tiene ante si el compromiso de conocer
un objeto de investigacién y explicar el problema de investigacion que debe resolver.

El sujeto de informacion es una de las piezas claves que brindara un informe
veraz y necesaria para el desarrollo de la investigacion, en este documento los
sujetos seran los empresarios de la comunidad de Isla Venado, cabe resaltar que

seran personas cuyas empresas deben operar en el sector turistico especificamente
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en el area de hospedaje y que estén denominados dentro de los estandares de

micro y pequefia empresa otorgados por el ICT.

2.4.2 Fuentes de Informacion

De acuerdo con Maranto y Gonzélez, (2015), las fuentes de informacion son
herramientas esenciales dentro del campo de la investigacion, puesto que estas
ayudan con la busqueda, seleccion y recoleccién de la informacion necesaria que
ayudan con la reconstruccion o bien, con el descubrimiento de nuevos temas. Una
fuente de informacion es todo aquello que nos proporciona datos para reconstruir
hechosy las bases del conocimiento. Las fuentes de informacidn son un instrumento
para el conocimiento, la busqueda y el acceso a la informacion. Encontraremos

diferentes fuentes de informacion, dependiendo del nivel de busqueda que hagamos

Para la investigacion en desarrollo, las fuentes de informacion seran piezas
claves para la busqueda de acontecimientos relevantes acorde con los temas de
interés. Para la recoleccion de datos que sustentaran la investigacion se utilizaran
las siguientes fuentes de informacion: las fuentes primarias y se denomina como;
“aquellas que en donde los datos o la informacién provienen de una fuente directa,
sea una persona, institucién y otro medio” (Guzman, 1982, como se citdé en Maranto

y Gonzélez, 2015).

Este tipo de fuentes contienen informacion original, estas son el resultado de
ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones, se dice que contienen

informacion directa antes de ser interpretado, o evaluado por otra persona.
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Las fuentes primarias principales para la recoleccion de informacion son las
siguientes; “libros, monografias, publicaciones periddicas, documentos oficiales o
informes técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados
en conferencias o seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos,

videos documentales y foros” (Maranto & Gonzélez, 2015, p.3).

También dentro de esta categoria podemos encontrar las fuentes orales en
las cuales se pueden obtener datos e informacion a partir de encuestas, entrevistas
y testimonios de actores principales como los empresarios de la comunidad,
personas que integran organizaciones e instituciones, asi como profesionales

expertos en el tema del turismo.

Las fuentes secundarias “son aquellas que ya han procesado informacion de
una fuente primaria. El proceso de informacion se pudo dar por una interpretacion,
un analisis, asi como la extraccion y reorganizacion de la informacion de la fuente

primaria” (Maranto & Gonzalez, 2015, p.3).

Dentro de los ejemplos se pueden encontrar la sitografia, que esta sera la
revision exhaustiva de sitios webs que no tienen versiones impresas como la pagina
del ICT de donde se podran adquirir y revisar documentos como guias, estadisticas
y demas documentos de interés, base de datos de la Universidad Nacional
(SIDUNA), revistas digitales, paginas oficiales como Municipalidades en las cuales
se podran consultar documentos de interés publico como patentes, y asi mismo la
revision y consulta de redes sociales de organizaciones y entes gubernamentales

asociados al tema de estudio.
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Toda la informacion por utilizar sera obtenida de fuentes confiables por lo que
los datos recopilados incidiran para un mejor sustento en el desarrollo del contenido

de la investigacion.

2.5 Poblacion y Muestra

2.5.1 Poblacion

Al estudiar la poblacion surgen diferentes conceptos, sin embargo,
Hernandez-Sampieri, et al. lo definen de la siguiente manera “grupo entero de
personas sobre las que se necesita informacion; también llamado universo o

poblacién de interés” (Hernandez-Sampieri, et al, 2014, p. 262).

2.5.2 Muestra
Los autores Hernandez-Sampieri, et al., lo definen mediante el siguiente
concepto “Subconjunto de todos los miembros de una poblacién de interés”

(Hernandez-Sampieri, et al, 2014, p. 263).

Para la investigacion por desarrollar la muestra seran 16 empresas identificadas
por trabajo de campo y que operan en el sector turismo cuya categoria se establece
en el servicio de hospedaje. Por ende, sera el grupo de propietarios de las empresas

de hospedaje que operan en Isla Venado.

2.6 Técnicas e Instrumentos

“Las técnicas o métodos y los instrumentos de investigacion son los medios o
formas de recolectar informacion que utiliza el investigador para medir el

comportamiento o los atributos de las variables.” (Belloso, s.f. p. 10)
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Las técnicas e instrumentos son imprescindibles en el desarrollo de cualquier
investigacion cientifica, ya que gracias a estos se puede lograr obtener informacion
exclusiva para la sustentacion del documento, donde se podra obtener
conocimientos que muchas veces no se encuentran en fuentes de datos o libros,
siendo importante para la fundamentacion y tener discernimiento de esta, en las
cuales se destacan el trabajo de campo, aplicacion de herramientas de recoleccion

de informacion (entrevistas, cuestionarios, mapeos, observacion, etc.)

2.6.1 Técnicas de Investigacion
Segun Maya, (2014). Menciona que las principales técnicas de investigacion al

aplicarlas permiten lo siguiente:

Familiarizar al alumno con los temas que desea investigar.

¢ Relacionar la investigacion con otros aspectos de la realidad mediante una
estructura técnica adecuada.

e Recopilar informacion acerca del tema por estudiar.

e Seleccionar objetos de estudio especificos para los proyectos de

investigacion.

e Plantear teorias principales.

Aplicar métodos y técnicas de investigacion.

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaran como técnicas, el analisis
documental “se recolectan datos de fuentes secundarias. Libros, boletines,
revistas, folletos, y periodicos se utiliza, como fuentes para recolectar datos sobre

las variables de interés” Tamayo & Silva (s.f.), p. 6).
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Para esta técnica se utiliza material de soporte como las fichas de registros de datos

Otra de las técnicas es la observacion de campo experimental, elabora datos en

condiciones relativamente controladas por el investigador, particularmente porque
este puede manipularla o las variables pueden ser modificables. Es una poderosa
técnica de investigacion cientifica. Puede utilizar como instrumento la hoja o ficha

de registro de datos. (Tamayo & Silva s.f., p. 6).

2.6.2 Instrumentos de Investigacién

Se describe los instrumentos de investigacion bajo el siguiente concepto:

“Los instrumentos son los apoyos que se tienen para que las técnicas cumplan
su proposito, en el caso del cazador seria tu equipo, las armas, inclusive botiquin o

provisiones” (Baena, 2017, p. 68).

Los instrumentos de recoleccion de informacion por implementar en este trabajo
son una guia para poder recopilar datos relevantes que ayuden con el desarrollo de
la metodologia, durante la elaboracion del documento se aplicaran entrevistas y

cuestionarios semi estructurados.

2.6.3 Entrevista

La entrevista se define como una herramienta util en la investigacion que
proporciona datos relevantes para la recoleccién de datos, se puede decir que una
entrevista es una conversacion que se propone con un fin determinado distinto al

simple hecho de conversar. (Diaz, 2013, p. 21)

Por la cual el tipo de entrevistas por implementar en la ejecucion de la

investigacion seran las siguientes;
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La Universidad de Corufia describe los siguientes tipos de entrevista

Entrevista no estructurada: esta se destaca por ser mas informal, son mas
flexibles por lo general se planean de manera que permitan crear un ambiente
al que pueda adaptarse facilmente el o los sujetos, también tiene la libertad de
que la persona entrevistada puede ir mas alla de las preguntas y brindas mas

informacion de la planteada.

Entrevista estructurada: se caracteriza porque estan presentan una guia de
preguntas previamente formuladas en la cual facilita la sistematizacién de la
informacion, clasificacion y analisis de esta, también se destaca por la alta
objetividad y confiabilidad. Sin embargo, este tipo de entrevista tiene una falta

de flexibilidad en la adaptacion para el o los sujetos.

2.6.4 Cuestionario

“Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables por
medir” (Chasteauneuf, (2009). cdmo se cité en Hernandez-Sampieri, et al, 2014 p.
161).

El cuestionario aplicado a los empresarios de la comunidad de Isla Venado
consistié en una mezcla de preguntas abiertas y cerradas lo que permitié obtener la

informacién necesaria.

2.7 Matriz Metodolégica

Es una estrategia metodolégica valiosa que permite al investigador disefar el
proceso investigativo que emprendera. Garantiza que cada componente

involucrado en la investigacibn se correlacione entre si, 0 sea, que haya
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congruencia horizontal y vertical entre los elementos medulares de la investigacion
cualitativa. Permite una secuencia logica, de manera que hila cada elemento
investigativo para que el tema, problema, objetivos, categorias de analisis, analisis
de los datos, conclusiones y recomendaciones mantengan correlacion y realmente
den un aporte cientifico valioso, pertinente y viable en el campo educativo. Catedra

Investigacion en Educacion Matematica, (UNED, 2017).

Como se logra observar en el parrafo anterior la matriz metodolégica es una
base de importancia para lograr determinar si el desarrollo del proyecto esta siendo
elaborado de una manera coherente y eficiente, donde los objetivos sean

involucrados desde el titulo de la tesis hasta la debida conclusién de estos.

Por ende, una matriz metodoldgica es considerado un pilar para la fabricacion
de cualquier documento con base cientifica ya que determina la coherencia de la
produccion de esta informacién y si esta lograra tener un éxito durante el proceso y

la conclusion de una tesis.

2.7.1 Cuadro Operacional

Para lograr iniciar el desarrollo, el cuadro operacional se presenta una cita
textual describiendo lo que es y como se trabaja, el mapa de variables es también
llamado operacionalizacién o cuadro de variables. En él, se presentan: objetivos
generales, objetivos especificos, variables, dimensiones e indicadores. Sin

embargo, como elaboracion se incluiran los indicadores. (Chirinos, 2012).

Considerando lo mencionado anteriormente, se presenta el cuadro

operacional construido con la guia de los objetivos del documento presente,
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mostrando las variables y la conceptualizacion de estas como asi se lograra operar

y los instrumentos elegidos para obtener un mayor éxito en la construccion del

marco teodrico del titulo.

Tabla 2

Cuadro operacional segun las variables de estudio.

Objetivos Variables Conceptualizacié  Operacionalizacié6 Instrumentalizacio

n n n
Examinar la Informacién de Microempresas: Revisar bases de Ficha para el
informacion micro y pequefas “Planta de personal datos, asi como registro de datos de
existente en empresas no superior a los examinar la cada fuente
legislacion, dedicadas al sector diez (10) informacién bibliogréfica.
certificaciones de turismo. trabajadores y sus existente sobre la
calidad y normas ingresos no deben tematica a estudiar.
ISO en relacion con ser menores a Analizar la
las micro y $155,000". informacion
pequefias (MEIC,2017) descartar o aprobar
empresas Pequefas la utilizacion de
dedicadas al empresas: informacion
servicio de Son aguellas encontrada en
hospedaje. empresas cuyos funcién de utilidad

ingresos deben ser con las micro y

X < 540.000 $, y la pequefias

cantidad de empresas,

trabajadores de la legislacion,

empresason 5<x< certificaciones de

30. (MEIC, 2017). calidad y normas

ISO.

Identificar las micro Mapeo de micro y Sector  turismo: Identificacion de las Guia de
y pequefias pequefias “Agrupacion de empresas mediante observacion.
empresas turisticas empresas de Isla unidades de el mapeo, la
ubicadas en la Venado. produccién en aplicacion de la
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Objetivos Variables Conceptualizaci6  Operacionalizacié Instrumentalizacio
n n n

comunidad de Isla diferentes ficha y su

de Venado en el industrias gue clasificacibn segun

sector del Golfo de suministran los su categoria.

Nicoya mediante un

mapeo.

bienes y servicios

de consumo que

demandan los
visitantes. Esas
industrias se
denominan

industrias turisticas”
The World Tourism
Organization,
(2008).

Mapeo:

Los mapas, son
guias cognitivas
gue le indican a una
persona el lugar
donde se
encuentra, le
pueden ayudar a
descifrar la
ubicacion de una
persona respecto a
otro lugar, y le
ayudan a las
personas a
descubrir hacia
donde quiere llegar.
Rodriguez, (2016),
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Objetivos Variables Conceptualizaci6  Operacionalizacié Instrumentalizacio

n n n
Diagnosticar las Necesidades de las Necesidades de Aplicacion de Entrevistas,
necesidades de las empresas. una empresa: instrumentos de Cuestionarios semi
empresas a través ‘Una empresa al recoleccién de estructurados
de la aplicacién de atender al primer informacién disefiados por las
instrumentos de escalobn de la (entrevistas, estudiantes para la
recoleccién de pirdmide, esta cuestionarios semi recoleccion de
informacion a los procurando estructurados). informacion
empresarios de Isla satisfactores Andlisis y reflexion referente a las
Venado. estructurales, sean: de la informacion. empresas de la

edilicios, comunidad de Isla

maaquinaria, Venado.

transporte, materias

primas, estructuras

virtuales, software,

recursos, etc. Para

una Startup,

satisfacer esta

necesidad

inicialmente, es

procurarse su,

minimum viable

estructure,

estructura minima

viable, para

funcionar.” Carral,

(2015).
Disefiar la Herramientas de Herramientas de Para lograr realizar Disefio en Word
herramienta de evaluacion de la evaluacion de la la matriz en un
evaluacion de calidad. calidad: Excel para Ia
calidad para Ila “Presentacién de un elaboracién de la
aplicaciéon en las conjunto de guia paralas micros

herramientas que

y pequeiias
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Objetivos Variables Conceptualizaci6  Operacionalizacié Instrumentalizacio
n n n

micro y pequefias permiten recoger y empresas que

empresas. analizar datos que  buscan lograr
ayuden a poner en adquirir una
marcha mejoras en certificacion se

las instituciones a

partir de la
evaluacion
realizada.” Marzo,
(Montané, 2002,
pag. 1.)

debe de tomar en

cuenta la
recopilacion de
informacion

adquirida a lo largo
del desarrollo del
documento asi
mismo del estudio
de la
documentacion

existentes en
legislaciéon, normas
ISO entre otros
para lograr obtener
con éxito la meta

deseada.

Fuente: elaboracion propia

2.8 Cronograma de Actividades

Segun Quiroa (2020), un cronograma es una herramienta disefiada para

establecer actividades por desarrollar en un tiempo determinado desde que se

desea iniciar un proyecto, un material grafico que describe cada actividad plasmada

para el éxito de este. En el desarrollo de documentos con informacion cientifica hay
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que plasmar de forma gréfica, cdmo se trabajara y el tiempo establecido para lograr

el proyecto con triunfo satisfactorio.

Usualmente el cronograma de actividades se establece en los anteproyectos y
se encuentran en los inicios de cada documento ya que plasma la forma en que los
investigadores desarrollaran la elaboracion del proyecto, mostrando los plazos y los
puntos mas importantes, esta seccion debe incluir los avances presentes ademas,
de que cuando la tesis o la investigacion es aprobada se deben contemplar e incluir
en el cronograma las actividades basadas en los objetivos preestablecidos en un

inicios de la construccion del instrumento,

2.8.1. Cronograma de Actividades afo 2021

Basado en los avances establecidos para el desarrollo del TFG, otorgados por
la UNA, se fundamento el siguiente cronograma de actividades del afio 2021 donde
se desarrollan diferentes tareas importantes para la conformacién del anteproyecto
de la Licenciatura en Negocios Turisticos Bilinglie asi mismo se muestra los meses
del calendario escolar del segundo ciclo lectivo 2021 para el desarrollo del

cronograma.

Esta tabla pretende describir y guiar en el procedimiento durante el calendario
escolar de la UNA para el segundo ciclo del curso lectivo del 2021, se basa en una
propuesta de anteproyecto que cumple con los avances solicitados, describiendo la
actividad, el tiempo de elaboracion, los responsables, las metas y sus respectivos

indicadores.
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Cronograma de actividades afio 2021.
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Estrategia/ Afio  jun jul ag se oct nov Responsable Metas Indicad
Actividad 0 p ores
Establecer el 2021 Estudiantes  de Elegir el Problem
tema de Licenciatura en tema de atica en
investigacion Negocios investiga  comunid
del Turisticos cion del ades.
anteproyecto Bilingule,
Proy J TFG.
de tesis. Yenani Cortés Q y
Esmeralda Diaz
M.
Proponer y 2021 Estudiantes de Crear los Identific
establecer los Licenciatura en Qbjetivos ar la
objetivos Negocios con base problem
generales y Turisticos a la &tica
especificos Bilingue, ,
P g problema
vinculados al Yenani Cortés Qy i
ica
tema de Esmeralda Diaz _
. o seleccion
investigacion M.
del TFG ada.
Formular las 2021 Estudiantes de Delimitaci Estable
generalidades Licenciatura en ¢n las cer el
para el Negocios comunida &rea de
proyecto de la Turisticos des estudio
tesis. Bilingle, . )
g historia,
Yenani Cortés Qy
) aspectos
Esmeralda Diaz
demograf
M. g
icos,

economic
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Estrategia/ Afo  jun jul ag se oct nov Responsable Metas Indicad
Actividad 0 p ores
0s y
sociales.
Disefiar la 2021 Estudiantes  de Obtener Seleccio
Metodologia Licenciatura en informacid npar el
de Negocios n para el tipo de
investigacion Turisticos enfoque y investig
del TFG. Bilingule, tipo de .
acion 'y
Yenani Cortés Qy investigaci
) ) cuadro
Esmeralda Diaz 0n, .
, operaci
M. universo, P
técnicas e onal.
instrument
0s de
investigaci
on y
cronogram
a de
actividade
s y cuadro
operacion
al.
Definir el 2021 Estudiantes Analizar la Describi
Marco de literatura r los
Referencial de Licenciatura  relacionad  5nteced
la en Negocios a con el entes,
investigacion. Turisticos tema de
fundam
Bilingue, investigaci .
_ ] _entacion
Yenani on, asi
. tedrica
Cortées Qy como la y
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Estrategia/ Afo  jun jul ag se oct nov Responsable Metas Indicad
Actividad 0 p ores
Esmeralda definicion el marco
Diaz M. de las  concept
variables | 4.
que se
establece
n en los
objetivos y
los
términos
claves a
utilizar.
Presentacion y 2021 Estudiantes de Aprobacio Evaluaci
defensa  del Licenciaturaen n del 4n del
anteproyecto Negocios anteproye antepro
ante el comité Turisticos cto. yecto
evaluador. Bilingle,

Yenani Cortés

Qy

Esmeralda
Diaz M.

Elaboracion propia

2.8.2. Cronograma de Actividades afo 2022

El cronograma que se presenta a continuacion se encuentra establecido basado

en el calendario escolar de la UNA, enfocado en los objetivos planteados al inicio

del documento, mostrando el plazo para lograr cumplir cada punto escrito en este

cuadro, mencionando

indicadores.

las metas establecidas,

el tiempo,

responsables e
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Cronograma de actividades 2022
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Estrategia/ Afio Ma Ab Ma Ju Jul Ag Responsable Metas Indicado
Actividad r r y n 0 res
Examinar la 2022 Estudiantes de Seleccionar la Examinar
informacion Licenciatura en informacion la
existente en Negocios pertinente para  jnformaci
relacion con Turisticos el debido én
las micro y Bilingle, estudio de existente
pequefias Yenani Cortés Q fuentes
empresas y bibliogréaficas en _
dedicadas al Esmeralda Diaz para el relacion
sector M. desarrollo  del " las
turismo, TFG micro 'y
leyes, pequefias
certificacione empresas
s de calidad y dedicada
normas ISO s al
sector
turismo

Identificar las 2022 Estudiantes de Enumerar el I|dentificar
micro y Licenciatura en total de y
pequefias Negocios empresas que |asificar
empresas Turisticos operan en las las micro
ubicadas en Bilingle, comunidades
las Yenani Cortés Q costeras  del Y 5

_ pequenas
comunidades y Golfo de
del Golfo de Esmeralda Diaz Nicoya en la empresas
Nicoya que M. comunidad de ubicadas
se dedican al Isla Venado, y €N las
servicio  de comunida
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Estrategia/ Afio Ma Ab Ma Ju Jul Ag Responsable Metas Indicado
Actividad r r y n 0 res
hospedaje clasificarlas des de
mediante un por categoria.  estudio.
mapeo.

Diagnosticar 2022 Estudiantes de Conocer las Aplicar
las Licenciatura en necesidades instrumen
necesidades Negocios de las  {os de
de las Turisticos empresas recolecci
empresas a Bilingle, mediante la on de
través de la Yenani Cortés Q aplicacion de . )
aplicacion de y diferentes |,nf0rmaC|
instrumentos Esmeralda Diaz herramientas on a los
de M. de recoleccion E€MPresar
recoleccion de datos. ios.

de

informacion a

los

empresarios

de las

comunidades

costeras del

Golfo de

Nicoya.

Disefiar la 2022 Estudiantes de Creacion de Elaboraci
herramienta Licenciatura en una guia que gn de
de Negocios ayude a las material
evaluacion Turisticos micros y

para la Bilingue, pequeiias

aplicacion en

las micro vy

Yenani Cortés Q

y

empresas con
la obtencion de

certificaciones.
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Estrategia/ Afio Ma Ab Ma Ju Ag Responsable Metas Indicado
Actividad r r y n 0 res
pequeiias Esmeralda Diaz

empresas. M.

Defensa de 2024 Estudiantes de Aprobacion de Presenta
tesis ante el Licenciatura en la tesis. cion del
comité Negocios TEG
evaluador de Turisticos

TFG. Bilingle,

Yenani Cortés Q
y

Esmeralda Diaz
M.

Fuente: Elaboracion propia.
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Capitulo Ill. Fundamentacion Tedrica

3.1 Marco Referencial

Isla Venado es una de las 11 comunidades que conforman el Golfo de Nicoya,
esta comunidad se encuentra ubicada en el Océano Pacifico y pertenece al distrito
de Lepanto, de la provincia de Puntarenas. Tiene una poblacion de
aproximadamente 1300 habitantes. La superficie total en kilbmetros cuadrados es
de 6,5. La principal fuente de ingresos en la Isla es la pesca artesanal, ecoturismo,

turismo de aventura y su gastronomia. (EcuRed, 2016)

Posee un 95 % de bosque tropical seco, rodeada de manglares, flora y fauna de
gran importancia para el ecosistema, aproximadamente hace poco menos de 100
afos fue colonizada, la UNA, el CEMEDE e HIDROCEC, ademas de otras

instituciones poseen proyectos de investigacion y extension en esta zona.

En las principales actividades econdmicas destacadas en la comunidad es la
pesca artesanal y el desarrollo del turismo en esta zona hay al menos 40 empresas
en las que 20 se dedican a brindar el servicio de hospedaje, y las demas se dividen
en actividades turisticas. Se han desarrollado alternativas para obtener recursos,
destacando la maricultura, que consiste en desarrollar granjas acuaticas y sus

principales cultivos han sido el camaron y las almejas.

Siendo una zona tan vulnerable, se visualiza a menudo el trabajo infantil, por
ende han tratado de invertir para que se logre prevenir este tipo de situaciones en
Isla Venado, se ha logrado por parte de diferentes proyectos llevar el turismo a Isla

Venado, principalmente el turismo rural comunitario, ya que este tipo de turismo



62

beneficia no solo a una persona, si no a muchas de la comunidad y brinda grandes
beneficios como la reactivacion econdémica, empleos, conocimiento del lugar,

cultura y gastronomia.

Se busca generar una reactivacién econémica, beneficiosa, sostenible y que se
logre mantener para esta zona tan vulnerable como lo es Isla Venado, ya que al ser
una isla no cuenta con todas las oportunidades que puede tener diferentes ciudades
y provincias del pais, por ende, se busca lograr que sea independiente y auto
sostenible por medio del turismo, actividades pesqueras, la educacién y otras areas

mencionadas anteriormente

3.1.1 Fondo Regional para el Fortalecimiento del Desarrollo Regional
(FUNDER)

El Fondo Regional para el Fortalecimiento del Desarrollo Regional es un recurso
financiero de la UNA, un fondo concursable vigente para académicos de esta
institucion desde 2005. El propdsito de este es poder cubrir los costos de operacion
y participacion estudiantil en el desarrollo de proyectos prioritarios para atender las
demandas y necesidades de las comunidades y diversas regiones en estudio a nivel
pais. Su objetivo es poder incentivar la formulacién y ejecucién de propuestas que
promuevan el desarrollo regional y a su vez los programas a nivel universitario para

el beneficio de los costarricenses.

Este fondo universitario en colaboraciéon con el Centro Mesoamericano de
Desarrollo Sostenible del Tropico Seco (CEMEDE) y el programa de Desarrollo
Marino Costero y Rural de Golfo de Nicoya tienen como objetivo fortalecer aquellas

organizaciones que tengan base local y que estén ubicadas en el Golfo de Nicoya,
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sobre todo las asociaciones conformadas por mujeres que ofrezcan servicios

turisticos como parte de sus productos.

Actualmente el proyecto FUNDER se encuentra en la zona del Golfo de Nicoya,
desarrollando un proyecto llamado “Turismo rural como estrategia para la
reactivacion econdmica y promocion del desarrollo local sostenible en comunidades
del golfo de Nicoya” que busca la reactivacion econdmica y turistica de las
siguientes comunidades; Isla Venado, Isla de Chira, Coyolito, Manzanillo y Costa
de P4jaros, ademas esta realizando una serie de estudios y recoleccion de datos
necesarios para visualizar el estado de las comunidades, los atractivos presentes 'y
asi mismo poder lograr desarrollar propuestas para el proyecto que logren beneficiar

esta zona costera del pais.

3.1.2 Universidad Estatal a Distancia (UNED)

La UNED es otro ente activo en la ayuda y busqueda de superacion de la zona
del Golfo de Nicoya, asi mismo ha realizado una serie de investigaciones en las
cuales se ha recolectado informacién importante para las diferentes areas de
investigacion presentes en la universidad, también se busca crear una serie de
atractivos, ya que muchas veces se vuelve turismo cientifico tratar de ir a visitar este
lugar. De esta forma la universidad ayuda a la zona, también traspasando
informacion referente con problematicas presentes ya sea en la costa, con la

produccion marina y peces de consumo humano.

3.1.3 Audiovisuales UNED Junio 2011 - Mayo 2012 “Isla pajaros”
Video realizado por la UNED en junio 2011 y que culminé en mayo 2012 sobre

tipos de especies que se encuentran en esta isla, su anidacion y el proceso de este.
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Para un inicio, se recolecto informacion crucial sobre las especies que se visualizan
en esta zona para posteriormente dirigirse mes a mes a la isla y documentar el

proceso de anidacion e interaccion de las aves.

Este video se puede encontrar en la pagina web de la universidad como en
YouTube, en este se visualiza el tipo de ave endémica de la zona, su reproduccion
y crecimiento, logrando tratar de numerar la natalidad de las aves y asi mismo

documenta todo el proceso.

3.1.4 Sistema Nacional de Areas de Conservacion (SINAC) y Area de

Conservacion Pacifico Central (ACOPAC) 2014

Estas organizaciones trabajan en conjunto para capacitar y crear diferentes
ayudas a la comunidad, en el &rea de conservacion, lo que lograria mantener el
area de las diferentes especies que se pueden encontrar en el Golfo de Nicoya,

como manejar una produccion sostenible entre otros.

3.1.5 Plan General de Manejo de la Reserva Bioldgica Isla de Pajaros

Este plan busca orientar el manejo y conservacion de la Isla Pajaros ya que
contribuye con la anidacion de varias especies importantes para el ecosistema. Se
toma en cuenta para la metodologia la investigacion y coordinacién que se
recomienda en el documento “Guia para la Formulacion y Ejecucion de Planes de

Manejo de Areas Silvestres Protegidas”.

La idea fundamental de este plan es mantener la zona de la reserva biolégica,
como interactuar en ese lugar y mantener la anidacion de diferentes especies

endémicas del Golfo de Nicoya, lo que lograria mantener un ecosistema natural.
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3.1.6 Mujeres del Golfo de Nicoya Forjando un Suefio y Recopilando Historias
Para este proyecto se realizaron una variedad de talleres en diferentes zonas
del Golfo de Nicoya, donde se logré conseguir mediante entrevistas y lecturas

bibliograficas una recopilacion de importancia sobre esta zona y su legado.

Este proyecto pretende incentivar a la mujer del Golfo de Nicoya a una
reproduccion auto sustentable y ecoldgica de productos marinos, como las ostras,
peces y demas, logrando que este tipo de talleres logren mantener la biodiversidad
de la zona, enriquecerla y volverla a la naturalidad, ya que con el pasar de los afios

se ha ido deteriorando, ocurriendo el desempleo.

3.1.7 Audiovisual “Articulacion Comunitaria en Isla Caballo”

Presenta la experiencia que tiene la comunidad con la ayuda que les brinda la
UNA, con la creacion del proyecto Scall y por parte del grupo hormiga para el
asesoramiento de la ecologia en la comunidad de Isla Caballo, parte de personas
de la comunidad mencionan el gran aporte que han recibido y cobmo han logrado
obtener frutos mediante la creacion del proyecto de agua potable con base en el
agua de lluvia, lo agradecidos que estan y los dispuestos que siguen a colaborar
con la Universidad Nacional ya que han observado que son de las pocas
instituciones que recuerdan que hay comunidades vulnerables en el Golfo de

Nicoya.

3.1.8 Damas de Chira. Consolidacion del Turismo Rural Comunitario en la Isla
Chira
Es un proyecto presentado por la Asociacion Ecoturistica de Damas de Chira

con el fin de consolidar la iniciativa de Turismo Rural Comunitario, esto por medio
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del financiamiento del Programa de Pequefias Donaciones (PPD), Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y Funde cooperacion, esto con el apoyo

de otras instituciones como el Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS) y la UNA.

El proyecto consiste en ampliar y fortalecer la capacidad de atencion a visitantes
en el albergue ecoturistico, la cual permite poder mejorar las condiciones a nivel

rural.

3.1.9 Proyecto de Captacién de Agua Nimbu (Scall) Il

Este proyecto se encuentra ubicado en Isla Caballo, con el fin de ayudar a la
poblacion de la zona, ya que tiene una problematica con la fuente hidrica y potable
para consumo, asi como para la realizacién de diferentes actividades de la zona

principalmente afectando las labores en el EBAIS de salud de dicha localidad.

Surgié como una iniciativa que permite la captacion de agua de lluvia y de esta
manera ayudando a reducir los niveles de la problematica presente en la zona del
Golfo de Nicoya relacionada con la escasez de agua potable, por ende, este
proyecto ayuda a brindar agua completamente potable tanto para el EBAIS como
para los vecinos de la comunidad, logrando beneficiar a los voluntarios y
colaboradores del area de salud y a todos los vecinos, ya que convivian en

condiciones precarias con lo que se refiere a la higiene personal por la insolvencia.

3.1.10 Proyecto de Fomento a la Acuiculturay Fuente de Empleo para Mujeres
del Golfo de Nicoya

Pretende generar empleo en diferentes zonas del Golfo de Nicoya, ayudando a
esas comunidades que tienen una problematica con la fuente de ingresos y

ocupacioén laboral, bajo este proyecto se pretende fomentar la utilizacién del recurso
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marino y los productos derivados de manera responsable como materia prima para

generar liquidez y puestos de trabajos.

También dentro de la propuesta se encuentra la induccion de cémo trabajar de
manera correcta la acuicultura, los beneficios que traeria a la zona, ya que
actualmente presenta una gran escasez y baja produccion de peces y productos
marinos, ademas se pretende capacitar y crear empleo con las mujeres del Golfo
de Nicoya, para crear una especia de granja acuatica para la produccion de
especies de consumo marino, logrando mantener la biodiversidad ecologica del

lugar y sin necesidad de sobre explotar las especies presentes en el Golfo.

3.1.11 Programa de Desarrollo Integral de la Zona Rural del Golfo de Nicoya:
Logros y Experiencias

Este trabajo pretende demostrar los logros alcanzados que se desarrollaron en
el programa mediante la gestion para diversificar la produccion en la zona, generar
fuentes de empleo, lograr mantener un adecuado manejo de los recursos naturales

y una educacion de excelencia.

El programa evidencia los beneficios que ha presentado la universidad con la
comunidad, ademas las experiencias enriquecedoras y el nuevo conocimiento
adquirido por realizar trabajos de campos en diferentes zonas del Golfo, esto ayuda
a las personas a lograr mantener la produccion, adquisicion de conocimientos y

observar el valor que posee el lugar.



68

3.2 Fundamentacion Tebrica

3.2.1 Examinar la Informacion Existente en Relacién con las Micro y Pequefias
Empresas Dedicadas al Sector Turismo, Leyes, Certificaciones de Calidad y
Normas ISO

Para el desarrollo del primer objetivo, lo que se plantea es realizar una revision
exhaustiva de la informacién que existe acerca de las micro y pequefas empresas
cuya operacion es especificamente en el sector turismo y conocer las generalidades
de estas, ademas de revisar la legislacion del pais, cdmo funcionan y cémo se
aplican estas en el area de estudio. Se debe revisar si existen certificaciones de
calidad enfocadas especialmente para las micro y pequefas empresas en el pais,
y por ultimo realizar un analisis de las normas ISO y cuéles de las existentes se
pueden aplicar a las empresas mencionadas anteriormente y qué beneficios se

generarian al obtenerlas.

3.2.2 Identificar las Micro y Pequefias Empresas Turisticas de Hospedaje
Ubicadas en la Comunidad de Isla de Venado en el Sector del Golfo de Nicoya
Mediante un Mapeo

Con respecto al segundo objetivo planteado, se pretende identificar las
empresas de hospedaje que se encuentran en operacion dentro de la comunidad
de Isla Venado por medio de la implementaciéon de un mapeo, recorriendo la isla a
lo largo, asi detectando todos los servicios que se pueden encontrar en ella, y con
ello poder realizar una lista de estas de acuerdo con aspectos con caracteristicas,
es decir, si con la informacién recolectada, clasificarlas segun los servicios que

ofrecen.
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3.2.3 Diagnosticar las Necesidades de las Empresas mediante la Aplicacion
de Instrumentos de Recoleccion de Informacion a los Empresarios de las
Comunidades Costeras del Golfo de Nicoya

El tercer objetivo de la investigacion se basa en el diagnéstico de las
necesidades de las empresas y este se realizara por medio de la implementacion
de herramientas que son vitales para la recoleccion de la informacién, es importante
recalcar que estos seran aplicados a los empresarios de la comunidad de Isla
Venado los cuales poseen micro y pequefias empresas de hospedaje, la idea
principal es poder realizar un analisis e identificar las tendencia en cuanto a las
necesidades lo que permitira un enfoque en las areas mencionadas a la hora de

realizar el disefio de la herramienta.

3.2.4 Disefiar la Herramienta de Evaluacion de Calidad para la Aplicaciéon en
las Micro y Pequefias Empresas

Y el tltimo objetivo por desarrollar sera el disefio de la herramienta el cual estara
enfocado en la evaluacién de la gestion y la calidad y que ser& aplicable para las
micro y pequefias empresas, estara vinculado con indicadores en relacién con
procesos a nivel de control interno, estructura organizacional, productividad; entre
ellas el recurso humano, responsabilidad empresarial y sus gestiones en pro del
medio ambiente, asi como la calidad de servicio que brindan. Al desarrollar esta
metodologia se prevé que las empresas incrementen su productividad y se inserten
en el mercado, que puedan optar por una certificacion entre ellas (sello de calidad

centroamericano o bien, normas ISO)
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Las metodologias relacionadas con el tema de investigacion son clave para un
buen desarrollo del documento y a continuacion se mencionan las que han tenido

una mayor incidencia para poder elaborar el trabajo.

3.2.5 Leyes

Dentro de las normativas que rigen en la Republica y sobre todo en materia
turistica, es de importancia analizar aquellas leyes que impactan de forma directa a
la comunidad de estudio y el area en que se enfoca el documento, la elaboracién
de una guia, por ende, dentro de estas se mencionan las siguientes; cabe resaltar
gue la comunidad costera de Isla Venado se encuentra bajo la ley zona maritimo

terrestre dada a sus caracteristicas.

3.2.6 Ley Zona Maritimo Terrestre - N° 6043

Creada el 16 de marzo de 1977 bajo la administracion de Daniel Oduber Quirés,
esta ley constituye como parte del patrimonio nacional, ademas el ICT en nombre
del estado, es la superior y encargada de generar vigilancia de todo lo referente a

la zona maritimo terrestre, ademas de sus actividades.

Asi mismo le compete tanto al ICT como a las municipalidades locales velar
directamente por el cumplimiento de las normas de esta ley en la cual se refieren al
dominio, desarrollo, aprovechamiento y uso de las zonas maritimo terrestre y en

especial de las areas turisticas de los litorales.

Como lo detalla en la ley La Zona Maritimo Terrestre publicada a partir de 1977
es la franja de doscientos metros de ancho a todo lo largo de los litorales del

Atlantico y Pacifico de la republica, cualquiera que sea su naturaleza, medidos
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horizontalmente a partir de la linea de la pleamar ordinaria y los terrenos y rocas

gue deja el mar en descubierto en la marea baja.

Por lo tanto, como lo detalla la ley de 1977, para los efectos legales, la zona
maritimo terrestre comprende islas, islotes y pefiascos maritimos, asi como toda
tierra o formacion natural que sobresalga del nivel del océano dentro del mar
territorial de la Republica. Se exceptia la Isla del Coco que estara bajo el dominio y
posesion directos del Estado y aquellas otras islas cuyos dominios o administracion

se determinen en la presente ley o en leyes especiales.

De esta manera la ZMT se compone de dos secciones denominadas;

e Zona publica la cual comprende la faja de cincuenta metros de ancho a contar
de la pleamar ordinaria y las areas que queda al descubierto en la marea

baja.

e La zona restringida corresponde a la franja de cincuenta metros restantes.

e En las islas el ICT es el encargado junto con la municipalidad de otorgar
permisos, pero principalmente el permiso de uso del suelo para poder realizar

actividades turisticas. (Ley Zona Maritimo Terrestre, 1977)

3.3. Sellos o Certificaciones para Valorar la Gestién de las Empresas,

Sostenibilidad y Otros

3.3.1 Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad
El sistema integrado centroamericano de calidad y sostenibilidad es un sello a

nivel centro americano que se empezo a implementar en el 2019, este es un sello
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enfocado para las micro, pequefas y medianas empresas en Centroamérica y que
se dedican a las distintas areas de; alojamiento, restaurantes, operadores de
turismo, empresas de transporte, renta a car y actividades teméticas. Este sello que
se menciona anteriormente certifica a las organizaciones que cumplan con una serie

de requisitos en el ambito operativo, relacion con el entorno y responsabilidad social.

Este certificado brinda una serie de beneficios tales como que las organizaciones
podran implementar este sello en sus estrategias de mercadeo con el fin de mejorar
la imagen de la empresa y aumentar la demanda de los servicios, la productividad
y los ingresos. Ademas, el sello tendra una validez de dos afios. Tal a como lo

especifica la Secretaria de Integracidon Turistica Centroamericana (2022).

3.3.2 Sello PYME — Ministerio de Economia, Industriay Comercio (MEIC)

El sello para las pequeias y medianas empresas creado por el MEIC desde el
2002, consiste en poder identificar las empresas que cumplan con la norma pyme,
con esto se pretende mejorar y visibilizar la calidad de los productos y servicios que

estas ofrecen.

Dentro de las condiciones para poder hacer uso del sello se denotan los

siguientes requisitos:

e Registro como empleador o (para una empresa unipersonal) trabajador

independiente en el sistema costarricense de seguridad.

e Registro ante las autoridades fiscales (Tributaciébn) como contribuyente, ya

sea en el régimen tradicional o simplificado.
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e Contratacion de una pdliza de riesgos laborales del Instituto Nacional de

Seguros.

Como lo menciona Obando en el 2022, dentro de los beneficios que conlleva el
registrarse y poseer el sello de acreditacion MiPymes lo podra exhibir en materiales,
si la empresa cuenta con una cédula juridica, estara exento del impuesto anual que
grava a las instituciones legalmente constituidas, si es una microempresa que paga
el seguro de salud de los empleados esos pagos se reduciran y no aumentaran

durante un periodo de cuatro afios.

También aplican otros beneficios como el acceso favorable a préstamos y
créditos y la participacion anual en la feria anual que elabora el Ministerio de

Economia, Industria y Comercio de Costa Rica.

3.3.3 Certificacion de Sostenibilidad Turistica (CST)

La certificacion de Sostenibilidad Turistica, es un programa creado en el afio
1997 como una iniciativa por parte del Instituto Costarricense de Turismo, esta
herramienta surge para la promocién de la sostenibilidad a aquellas organizaciones
u empresas que se dedican a la actividad turistica y que opten voluntariamente por
la certificacion, esta es desarrollada y se encuentra bajo la supervision del ICT y la
cual ha tenido constantes actualizaciones debido a los cambios generados en el

sector turismo.

Para poder optar por el CST las empresas deben seguir una serie de pautas

descritas en “Reglamento para el Otorgamiento del Certificado de Sostenibilidad
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Turistica” N° 36012-MIANET-MEIC-TUR, con su Uultima actualizaciéon el 17 de

setiembre del 2018 bajo el decreto ejecutivo N° 41415, en el cual se dice que;

Articulo 1°-El presente Reglamento regula el otorgamiento del Certificado de
Sostenibilidad Turistica que persigue la certificacion de empresas, segun el grado
en que su operacion responda a un modelo de sostenibilidad. Para esto se
dispondra de manuales especificos, que respondan a la dinAmica de las distintas
actividades turisticas, en los que se consideraran elementos ambientales,
econdémicos, socioculturales y de planta fisica que conformaran la denominada
Norma CST. El presidente de la Republica, ElI ministro de Ambiente y Energia,
ministra de Cultura y Juventud, ministra de Economia, Industria y Comercio y

ministra de Turismo, (2018)

Las empresas de acuerdo con su actividad deben cumplir los siguientes

requisitos;

e Realizar solicitud de inscripcion al programa del CST utilizando la “Boleta de
Inscripcion”.

e Presentar una declaracién jurada en la cual se manifieste el cumplimiento de
la empresa solicitante con la legislacion vigente relacionada con su actividad
y especialmente con el pago de impuestos ante el ICT y con las obligaciones

obrero-patronales ante la Caja Costarricense del Seguro Social.

Asimismo, y durante el proceso de evaluacion, la empresa turistica tendra las

siguientes obligaciones:
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e Implementar las acciones que recomienda la Norma CST respectiva,
haciendo participe del proceso a los colaboradores de la empresa y
nombrando a tales efectos a un coordinador del CST dentro del equipo de
esta.

e Atender al equipo evaluador en las instalaciones de la empresa.

e Proporcionar en el momento de la evaluacion, las pruebas de validacion que
amparan las acciones de cumplimiento a la Norma CST, en lo aplicable a su
actividad turistica, las cuales deberan presentarse en idioma espafiol.

e Proporcionar toda la informacion que le solicite el equipo evaluador o
la CNAy que se considere necesaria para fundamentar la evaluacion y
posterior certificacion.

e Establecer los mecanismos para la custodia de los documentos que dieron
respaldo a la evaluacién, misma que pondra a disposicién de la CNA cuando
asi se solicite. (Sistema Costarricense de Informacion Juridica, 2018).

Es de vital importancia preparar a las micro y pequefias empresas, puesto
que esta herramienta funciona como un importante elemento diferenciador,

ademas de incrementar la competitividad en las empresas.

3.3.4 Normas ISO

Organizacion Internacional de Normalizacion, Normas ISO por sus siglas en
Inglés es una herramienta que se encuentra a disposicion para la implementacion
en organizaciones, el principal objetivo de esta es garantizar que los productos y
servicios ofrecidos cumplen con los altos estandares y requisitos de calidad y se

han publicado alrededor de 20, 000 para diferentes areas y especialidades



76

productivas, estas normas son desarrolladas por expertos que facilitan por medio
de estos documentos una guia para describir la mejor manera de realizar las

actividades. (Organizacion Internacional de Normalizacion, 2022)

Es importante tomar en cuenta, que estos son estandares a nivel
internacional que pueden ser de suma importancia tomar en cuenta desde que se
esta iniciando con una empresa, ya que estos sellos o certificaciones de normas
ISO son reconocidos a nivel del orbe, esto podra ayudar a que las personas que
deseen adquirir los productos que ofrece la empresa o realizar algun tipo de alianza
se muestren tranquilas de realizar negocios o adquisicion de servicios por obtener

este certificado.

Lo que lograria ayudar a tener una diferenciacion, muchas micros y pequefias
empresas no tiene el conocimiento de estos certificados, pero con la ayuda de la
guia van a poder tener bases para que en el momento en que los duefios y
colaboradores de la empresa tomen la accion de poseer algun tipo de norma ISO

no les sea dificil iniciar con el proceso.

Dentro de las normas de interés por implementar en la ejecucién de la presente

investigacion de mencionan los siguientes;

3.3.5 Norma ISO 9001 - Sistemas de Gestion de la Calidad

Con su ultima actualizacion el afio 2015, la norma 1ISO 9001 se describe como
una norma de calidad que se puede aplicar a organizaciones publicas o privadas,
independientemente de su tamafio o actividad, esta norma garantiza que las

empresas estdn comprometidas en mejorar los productos y servicios ofrecidos y la
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calidad y ademés busca la satisfaccion de los clientes, de esta manera, con la
obtencion de la norma ISO 9001 se genera una ventaja competitiva para las

organizaciones.

Al adquirir el sistema de gestion de calidad las empresas reciben los siguientes

beneficios:

Capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que sean
aplicables.

e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos.

e La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de
gestion de calidad especificados.

Las empresas u organizaciones emplean esta norman cuando requieren lo
siguiente;

e Necesitan demostrar su capacidad para proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

e Aspira aumentar la satisfaccion del cliente por medio de la aplicacion eficaz

del sistema. Organizacion Internacional de Normalizacién, (2015)

3.3.6 Norma ISO 14001 — Sistemas de Gestion Ambiental
La Norma ISO 14001 de Sistemas de Gestion Ambiental del 2015, es una norma
internacional que establece requerimientos para el Sistema de Gestion Ambiental,

este ayuda a las organizaciones a mejorar su rendimiento por medio del uso
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eficiente de los recursos y la reduccion del desperdicio y a su vez ganando la

confianza de las partes interesadas.

Es importante recalcar que la Norma ISO 14001 Sistemas de Gestion Ambiental
del 2015, es para organizaciones de todo tipo y tamafios, ya sean privados, sin fines
de lucro o de caracter gubernamental. Esta trata problemas de caracter ambiental
en aspectos como; “contaminacion del aire, problemas de agua y alcantarillado,
gestion de residuos, contaminacion del suelo, mitigacion y adaptaciéon del cambio
climatico, y uso de recursos y eficiencia.” (Organizacion Internacional de

Normalizacién, 2015)

Todas las empresas deberian optar por un enfoque estratégico el cual influya en
el mejoramiento del entorno y su rendimiento, el ISO 14001 ha demostrado en

ayudar en aspectos como;

Demostrar cumplimiento con las normas actuales y futuras.

e Aumentar la participacion y el compromiso de los lideres de los empleados.

e Mejorar la reputaciéon y la confianza de la empresa de las partes interesadas
mediante la comunicacién estratégica.

e Lograr objetivos comerciales estratégicos incorporando cuestiones
medioambientales en la gestion empresarial.

e Proporcionar una ventaja competitiva y financiera por medio de las eficiencias
mejoradas y costos reducidos.

e Asi como fomentar un mejor desempefio ambiental de proveedores

integrandolos en los sistemas comerciales de la organizacion. (Organizacion

Internacional de Normalizacion, 2015)
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El poder contar con una certificacion con este enfoque permite demostrar que
las empresas estan comprometidas con el uso eficiente de los recursos, esto
conlleva a que se genere una actividad competitiva y un auge a nivel de mercado
tanto a nivel nacional como internacional y otorga un nivel distintivo ante otras

empresas.

3.3.7 Los Sistemas de Indicadores: Instrumentos para la Medicion y Gestion
de la Sostenibilidad Turistica en Espafa

Como lo menciona el autor (Torres, 2021) para lograr crear un instrumento
evaluativo de éxito se debe tomar en cuenta ciertos puntos de importancia, que
contiene esta publicacion, por este motivo poseer indicadores como guia para la
elaboracion de este proyecto, ayuda a contener una linea de lo que se desea poseer
como meta, este titulo posee, los principales indicadores en el turismo, asi mismo
como utilizarlos de la mejor manera y cdmo se puede llegar a evaluar
proporcionando al proyecto pasos evaluativos para concluir de manera exitosa con

la meta proyectada.

3.3.8 Guia de Autoevaluacion de Protocolos — Safe Travels 2021

La guia de evaluacion de protocolos disefiada por parte del Instituto
Costarricense de Turismo y la direccion de Gestion Turistica en el afio 2020,
consiste en que las empresas se puedan autoevaluar en funcién de los protocolos

desarrollados surgidos a raiz de la emergencia por Covid-19.

Se constituye en obtener informacion puntual de la organizacion, incluyendo
nombre del establecimiento cédula juridica, declaratoria turistica, datos de

ubicacion, asi como la categoria en la que se encuentra establecida. Esta guia se
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encuentra disefiada y dividida por capitulos relacionados desde materia de higiene
y desinfeccion hasta la comunicacion en las empresas, la cual esta medida por una

escala de calificacion. (ICT, 2020)

3.4. Marco Tedrico y Conceptual

Para la elaboracion del marco tedérico se toma en cuenta una serie de
recopilacion bibliografica que se considera de importancia para el desarrollo y una

mayor compresion del por qué se esta realizando este proyecto.

3.4.1. Turismo

El turismo ha crecido gradualmente en las Ultimas tres décadas, a raiz de esto
se ha convertido en una de las principales actividades econémicas en el mundo y
se ha destacado como un fenébmeno econémico y social en el cual los impactos
econdmicos han sido considerables, segun datos de la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT) para el afio 2018 se estimd que la actividad turistica represent6
aproximadamente el 9 % del Producto Interno Bruto (PIB). (Organizacién Mundial
del Turismo, 2018).
3.4.2 Plan Nacional de Desarrollo Turistico 2017-2021

Como lo describe el ICT (2017) en el documento que lleva por nombre Plan
Nacional de Desarrollo Turistico 2017-2021, con la actividad turistica se ven
favorecidas las exportaciones mundiales aportando niumeros importantes a estas
cifras, este plan ha analizado ciertos criterios que se deben contemplar en el

turismo, como lo es también la elaboracién de empresas de estas areas.
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Por lo tanto, se ven favorecido el incremento de la generacion de empleos tanto
directos como indirectos en las micro y pequefias empresas (MIPYMES) lo cual no

solo favorece a estas entidades sino también a paises en vias de desarrollo.

3.4.3 Empresas

“Una empresa es un conjunto de inversiones mas o menos especificas en capital
fisico, capital humano, trabajo, relaciones con proveedores, preferencias de los
clientes y que tiene como objetivo en comun satisfacer las necesidades del
mercado” Lefort, (2003) como se menciona en (Romero et al., 2016)

Sin embargo, segun la definicion de las Comunidades Europeas 2006 “es una
entidad que ejerce una actividad econdémica, independientemente de su forma
juridica”. (Romero et al, 2016, p.65).

Las empresas son entidades cuya funcién es poder ofrecer servicios o
productos con dos fines muy importantes, generar ingresos y a la vez satisfacer a

sus clientes o mercado seleccionado.

3.4.4 Micro y Pequefias Empresas en Costa Rica (MIPYMES)

Segun la Ley de Fortalecimiento de las Pequefias y Medianas empresas, define
a las PYMES bajo el siguiente concepto como se mencioné en el Banco Central de
Costa Rica “toda unidad productiva permanente que disponga de los recursos
humanos los maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de persona
juridica, en actividades industriales, comerciales, de servicios 0 agropecuarias que
desarrollen actividades de agricultura organica.” (Banco Central de Costa Rica

,2018).
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Para el afio 2015 las micro y pequefias empresas en Costa Rica representaron
el 93 % del parque empresarial. (Pensis, Oficina de Comunicacion y Mercadeo,

Tecnoldgico de Costa Rica, 2017).

3.4.5 Reglamento Empresas Hospedaje Turistico

El reglamento de Empresas de Hospedaje Turistico fue creado el 25 de febrero
de 1980, con el principal objetivo de regular el funcionamiento de las empresas
turisticas de hospedaje en Costa Rica, en las cuales las clasifica por tipos y
categoria.

Dentro de los establecimientos que destaca el reglamento en materia de
hospedaje turistico son los siguientes: hoteles, apartoteles, boteles, pensiones,
albergues, villas, posada de turismo rural y posadas de turismo rural comunitario.

A continuacioén, se desarrollara cada uno explicando su categorizacion y el
porqué de esta de acuerdo con el Reglamento de Empresas de Hospedaje Turistico
del ICT con su ultima actualizacion 2014
Hotel. Tipo de establecimiento conformado como minimo de diez unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado, que brinda servicio de
hospedaje por una tarifa diaria. Debe ofrecer los servicios de cafeteria, restaurante
y bar. Entre el servicio de alojamiento y los servicios complementarios debe existir
integralidad funcional.

Apartahotel. Establecimiento que brinda servicio de hospedaje con una tarifa diaria
con un minimo de diez apartamentos de uno o mas dormitorios, bafio privado, sala
comedor y cocina, debidamente amueblados. Ocupa la totalidad de un edificio o

parte de este, absolutamente independiente y sus dependencias constituyen un
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todo homogéneo, con entradas para uso exclusivo del establecimiento. Incluye el
servicio de limpieza de las unidades, asi como el servicio de recepcion para los
huéspedes.
Albergue. Tipo de establecimiento conformado por un minimo de siete unidades
habitacionales compuestas por dormitorio y bafio privado. Sus caracteristicas de
disefio van de acuerdo con su especializacién y con base en ello se le dara la
denominacion méas apropiada (Albergue para Ecoturismo, de Playa, de Montafa,
Juveniles).
Villas /Cabafias / Cabinas. Establecimiento que brinda servicio de hospedaje por
una tarifa diaria, conformando un grupo homogéneo de al menos siete unidades
habitacionales, cada una con bafio privado, uno o mas dormitorios, sala comedor y
cocina, ubicadas generalmente en la playa, rios, lagos y montafias.
Boteles. Establecimiento hotelero que se ubica en una instalacién flotante o sobre
un buque de pasajeros que se inmoviliza permanente o transitoriamente para
cumplir estas funciones.
Posada de Turismo Rural. Tipo de establecimiento con un minimo de tres
habitaciones, dotado de bafio privado, que podra ofrecer los servicios de
alimentacién y se encuentra localizado en un entorno rural.
Hotel Boutique. Tipo de establecimiento de hospedaje que se caracteriza por su
servicio personalizado, con un minimo de cinco habitaciones, dotado de bafios
privados, en el cual se ofrecen los servicios de cafeteria, restaurante, bar, spa, y
asistente personal entre otros.

Su distribucion tiene caracteristicas muy particulares, donde predomina un estilo

con identidad propia en el cual ademas sobresalen el confort, la calidad y el buen
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gusto. Sus disefios se caracterizan por la puesta en valor del patrimonio
arquitectonico y sus espacios tanto interiores como exteriores, lucen finamente
decorados resaltando tanto lo ambiental, lo artistico como lo cultural de su entorno.
Hoteles Boutique. Seran aquellos que ademas de poseer estas caracteristicas se
clasifiquen en el rango de 3 a 5 estrellas, para definirse como tales. (Reglamento de
Empresas de Hospedaje Turistico, 1980).

Posada de Turismo Rural Comunitario. Tipo de establecimiento con un minimo
de tres habitaciones, dotado de bafo privado, que podra ofrecer los servicios de
alimentacién, se encuentra localizado en un entorno rural y cuya actividad es
desarrollada por una organizacion regida por la Ley de Asociaciones, Ley N° 218
del 8 de agosto de 1939 y sus reformas, o conformada como cooperativa de
autogestion de la zona rural, regulada en la Ley de Asociaciones Cooperativas, Ley
N° 4179 del 22 de agosto de 1968 y sus reformas.

Tomando en cuenta estos puntos, se colocaran estos en la guia metodoldgica,
para que los colaboradores y los administradores puedan escoger en qué basar su
micro y pequefia empresa en el area del hospedaje.

3.4.6 Manual de Clasificacién Hotelera para Costa Rica 1997

Tomado del ICT 1997, en Costa Rica se crea el manual de clasificacion hotelera
con el fin de poder otorgarle una categorizacion a los establecimientos que se
dedican a brindar hospedaje en el pais. En hoteleria se agrupa de acuerdo con la
gama de servicios que se ofrecen al huésped los cuales se dividen de la siguiente

manera:
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Servicio completo. Dentro de esta categoria se agrupan los establecimientos que
poseen multiples pisos, cuyas instalaciones poseen ascensores, la alimentacién es
servida en cafeteria o bien, en multiples restaurantes.

Ademas, los establecimientos de servicio completo ofrecen servicios o
facilidades tales como camarera, servicio a la habitacién, lavanderia, mostrador de
recepcion con empleados. Las habitaciones por su parte poseen comodidades tales
como: teléfono, bafio privado.

Servicio Limitado. Dentro de esta categoria se pueden mencionar los bed &
breakfast (B&B) por sus siglas en inglés, hosterias, albergues. Se diferencia ya
que es un ambiente mas informal, pueden estar decorados con plantas y

artesanias.

Una de las caracteristicas de este servicio es que se ofrece lo basico dentro de las
habitaciones, es decir, pueden contar con elementos esenciales tales como

sabanas, toallas, jabdn y servilletas de papel.

El principal énfasis que se da en estos establecimientos es una mayor
atencion personal al huésped, y cominmente los duefios estan involucrados con la
operacion de este. Particularidades de las habitaciones de los B&B es que estos
pueden carecer de servicio telefénico y televisor, ademas que pueden estar
decoradas individualmente en las cuales pueden incluir antigtiedades.

Y por su parte Lodge / Albergues se encuentran ubicados en zonas de
caracter rural o montafioso o comunmente cerca de los parques nacionales. Las
edificaciones tienden a ser simples o rasticos, las habitaciones por su parte no

suelen estar dotadas de teléfonos o televisor.



86

Servicio Minimo. Este servicio se caracteriza por esperar que los huéspedes
sean autosuficientes, es decir, que puedan ellos mismo transportar su equipaje.
Estos establecimientos tienen como caracteristica que no siempre poseen servicio
de camareras, las dimensiones de este pueden variar, ya que van desde pequefios,
de un solo nivel o multiples pisos. Pueden ser apartamentos o suites que incluyen
bafio o sala por separados, en ocasiones pueden incluir cocina y los utensilios
bésicos.

3.4.7 Reglamento de las Empresas de Hospedaje Turistico — Decreto Ejecutivo

Este reglamento fue decretado por primera vez en 1980 y publicado en La
Gaceta en marzo de 1980, consiste en la categorizacion de las diferentes empresas
de hospedaje que puede ofrecer la republica, asi mismo como las obligaciones que
tienen los prestatarios, los arrendatarios, el Instituto Costarricense de Turismo, la
Policia del pais.

Asi mismo enfatiza que las empresas de hospedaje no deben brindar
servicios a menores de edad, que debe incluir cada clasificacibn para poder
categorizarla este reglamento, fundamenta la investigacién aportando informacién
crucial y basica para la realizacion de la guia metodoldgica.

3.4.8. Ley Marco para la Regularizacion del Hospedaje no Tradicional y su
Intermediacion a través de Plataformas Digitales N° 9742 del 2019

Ley decretada por la Asamblea Legislativa de Costa Rica, donde brinda
informacion de como los arrendatarios de servicios de hospedaje en el pais sin
importar la categorizacion tienen la oportunidad de inscribirse por medio del Instituto

Costarricense de Turismo a diferentes plataformas digitales.
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Este servicio se vuelve poco tradicional, mas sin embargo esta innovacion
con lo que respecta a la reservacion de servicios de hospedaje, facilita la reserva
como asi mismo la disponibilidad que presenta la empresa de hospedaje para
ofrecer el servicio.

Por otra parte, se mencionan las obligaciones que tiene cada parte como lo
es el ICT, lo es el duefio del establecimiento con la plataforma, hacienda y los
usuarios, como los visitantes que adquieran el servicio, asi mismo las
consecuencias que pueden presentarse si alguna de las partes incumple con lo

acordado.

3.4.9 Certificacion de Sostenibilidad Turistica — (CST).

El CST es un programa creado en el afio 1997 por el ICT, como una iniciativa
por parte del Instituto Costarricense de Turismo, esta herramienta surge para la
promocién de la sostenibilidad a aquellas organizaciones u empresas que se
dedican a la actividad turistica y que opten voluntariamente por la certificacion, esta
es desarrollada y se encuentra bajo la supervision del ICT y la cual ha tenido
constantes actualizaciones debido a los cambios generados en el sector turismo.

Para poder optar por el CST las empresas deben seguir una serie de pautas
descritas en “Reglamento para el Otorgamiento del Certificado de Sostenibilidad
Turistica” N° 36012-MIANET-MEIC-TUR, con su ultima actualizacién el 17 de
setiembre del 2018 bajo el decreto ejecutivo N° 41415, en el cual se dice que;

Articulo 1°-El presente Reglamento regula el otorgamiento del Certificado de
Sostenibilidad Turistica que persigue la certificacion de empresas, segun el grado

en que su operacién responda a un modelo de sostenibilidad. Para esto se
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dispondra de manuales especificos, que respondan a la dinamica de las distintas

actividades turisticas, en los que se consideraran elementos ambientales,

econOémicos, socioculturales y de planta fisica que conformardn la denominada

Norma CST.

Y que las empresas de acuerdo con su actividad deben cumplir los siguientes

requisitos;

Realizar solicitud de inscripcion al programa del CST utilizando la “Boleta de
Inscripcion”.

Presentar una declaracion jurada en la cual se manifieste el cumplimiento de
la empresa solicitante con la legislacion vigente relacionada con su actividad
y especialmente con el pago de impuestos ante el ICT y con las obligaciones
obrero-patronales ante la Caja Costarricense del Seguro Social. Asimismo, y
durante el proceso de evaluacion, la empresa turistica tendré las siguientes
obligaciones:

Implementar las acciones que recomienda la Norma CST respectiva,
haciendo participe del proceso a los colaboradores de la empresa y
nombrando para tales efectos a un coordinador del CST dentro del equipo de
esta.

Atender al equipo evaluador en las instalaciones de la empresa.
Proporcionar en el momento de la evaluacion, las pruebas de validacion que
amparan las acciones de cumplimiento a la Norma CST, en lo aplicable a su

actividad turistica, las cuales deberan presentarse en idioma espaiiol.
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e Proporcionar toda la informacion que le solicite el equipo evaluador o
laCNAYy que se considere necesaria para fundamentar la evaluacion y
posterior certificacion.

e Establecer los mecanismos para la custodia de los documentos que dieron
respaldo a la evaluacion, misma que pondra a disposicion de la CNA cuando
asi se solicite. (Sistema Costarricense de Informacién Juridica, 2018)

e Es de vital importancia preparar a las micro y pequefias empresas, puesto
gue esta herramienta funciona como un importante elemento diferenciador,
ademas de incrementar la competitividad en las empresas.

Dentro de los niveles que se encuentra dividido el CST se mencionan los

siguientes:
3.4.10 Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad

A nivel centroamericano se puede encontrar el primer sello o marca de
calidad turistica, llamado Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y
Sostenibilidad (SICCS) que rige desde el 2019, este es un sello enfocado para las
micro, pequefias y medianas empresas en Centroamérica y que se dedican a las
distintas areas de; alojamiento, restaurantes, operadores de turismo, empresas de
transporte, renta de carros y actividades tematicas.

Este sello certifica a las organizaciones que cumplan con una serie de
requisitos en el ambito operativo, en relacion con el entorno y responsabilidad social.

Dentro de los beneficios que se mencionan es que las organizaciones podran
implementar este sello en sus estrategias de mercadeo con el fin de mejorar la

imagen de la empresa y por ende la comunidad donde se encuentre operando, y a
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su vez aumentar la demanda de los servicios, la productividad y los ingresos.
Ademas, el sello tendrd una validez de dos afios. (Secretaria de Integracion
Turistica Centroamericana, 2019)

A partir de noviembre del afio 2023 la Secretaria de Integracion Turistica
Centroamericana y el Instituto Costarricense de Turismo se unieron para fortalecer
la competitividad turistica en la regién centroamericana, gracias a esta unién
aquellas empresas que cuenten con el sello CST autométicamente obtendran el
sello SICCS, en la cual las personas que visiten establecimientos que cuenten con
este distintivo encontrara calidad en cada uno de los productos o servicios y ademas
asegurara practicas responsables y sostenibles. (Instituto Costarricense de
Turismo, 2023)

3.4.11 ISO 22483 Turismo y Servicios Relacionados. Hoteles. Requisitos de
Servicio

Esta norma 1SO, publicada en el 2020. Brinda informacién de todos los
requisitos de servicios que puede brindar una empresa relacionada con lo que se
refiere con hospedaje.

Asi mismo, presenta datos importantes que debe tener el establecimiento de
hospedaje, las medidas de seguridad, salubridad, sefalizacion vertical del hotel,
como también los diferentes servicios que se encuentra en el hospedaje, ya sea un
spa, jardin, centro de convenciones, restaurantes, las partes y distribuciones que
debe tener el restaurante.

Por otra parte, lo que debe contener cada reglamento en las diferentes

secciones del hotel, claro estd, dependiendo de su categorizacion y los servicios
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que brinde, como también cbédigo de vestimenta, los servicios que brinda a los
colaboradores de la empresa entre otros detalles.
3.4.12 Sellos PYME

El sello PYME es una iniciativa creada por el Ministerio de Economia, Industria
y Comercio en el 2014, cuyo principal objetivo es mejorar y visibilizar la calidad de
los productos y servicios que ofrecen las micro, pequefias y medianas empresas.

El proceso para poder obtener un sello pyme se puede realizar por medio de la
plataforma digital, en la cual las empresas deberan cumplir con algunos requisitos
como; completar el formulario de “Registro Nacional de Micro, Pequefia y Mediana
Empresa”, ademas debe adjuntar la certificacion de que se encuentra al dia en la
declaracion del impuesto de la renta, y que ademas cumple con la seguridad social
o bien, contar con una poliza de riesgos de trabajo.

Dentro de la caracterizacion del sello este se puede identificar por cuatro

diferentes colores, el cual cada uno de estos representa una cualidad diferente;

3.4.13 Sello de Calidad

Representado por el color azul, la empresa debe contar con Norma ISO 9001 o
Norma ISO 22000 o bien, alguna norma equivalente a estas.
Sello Pyme Verde. Este representa el accionar de las empresas y debe obtener la
Norma Carbono Neutral o ISO 14000.
Sello Pyme Responsabilidad Social Empresarial. Se identifica por medio del
color naranja y las empresas deben contar con la norma 26001 de Responsabilidad

Empresarial.
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Sello Pyme Artesanal. Este sello es identificado por el color rojo y es otorgado
cuando los artesanos cumplen con los requisitos establecidos segun la UNESCO
en sus productos, y ademas verificado por la DIGEPYME. (El financiero ,2013).

El contar con uno de los sellos PYME aporta a las empresas un valor agregado
en sus productos y servicios, ademas demuestra su compromiso en brindar calidad
y compromiso en todos los procesos que realizan.

Una compaifiia es catalogada como Pyme si cuenta con la mayoria de las
siguientes particularidades: no expresan valores permutables, los duefios no
cuentan con un amplia gama de lista de inversionistas diversificados, el compromiso
de los propietarios es desmedida 0 no es muy confiable, la primera generacion de
propietarios son emprendedores y propensos a la incertidumbre, no tienen un
equipo completo gerencial para dirigir la empresa, se afrontan a valores de mercado
eminentes, las relaciones con los asociados son carentes de formalidad, y los

esquemas de resarcimiento en gran medida flexibles. (Ferrer, Tresierra, 2009).

3.4.14. Microempresas

Las Microempresas de acuerdo con lo que presenta el MEIC, “Planta de
personal no superior a los diez (10) trabajadores y sus ingresos no deben ser
menores a $155,000”. (MEIC,2017). Define que para lograr considerarla micro debe

poseer estos requisitos, al no tenerlo lo separaria a otro tipo de categorizacion.

3.4.15. Pequefias Empresas
Son aquellas empresas cuyos ingresos deben ser x < 540.000 $, y la cantidad
de trabajadores de la empresa son 5 < x < 30. (MEIC, 2017), esto quiere decir que,

si supera estas entradas, la compafia no entraria en esta categoria.
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3.4.16. Sector Turismo.

“Agrupacion de unidades de produccion en diferentes industrias que suministran
los bienes y servicios de consumo que demandan los visitantes. Esas industrias se
denominan industrias turisticas” (The World Tourism Organization, 2008). Esto
quiere decir que, desde transporte, hospedaje, alimentacion entre otras actividades

que realicen los visitantes y adquieran los servicios, perteneceran al sector turismo.

3.4.17. Necesidades de una Empresa.

Una empresa al atender al primer escalén de la piramide esta procurando
satisfactores estructurales, sean: edilicios, maquinaria, transporte, materias primas,
estructuras virtuales, software, recursos, etc. Para una Startup, satisfacer esta
necesidad inicialmente, es procurarse su, minimum viable estructure, estructura

minima viable, para funcionar. (Carral, 2015).

Como lo detalla el parrafo anterior las necesidades de una empresa van desde
infraestructura, recursos econdémicos, materia prima entre otros procurando

satisfacer cada una de las necesidades para lograr un funcionamiento adecuado.

3.4.18. Herramientas de Evaluacion de la Calidad
“Presentacion de un conjunto de herramientas que permiten recoger y analizar
datos que ayuden a poner en marcha mejoras en las instituciones a partir de la

evaluacion realizada. (Marzo & Montané, 2002)

Las herramientas de evaluacion a como lo mencionan los autores en el parrafo
anterior, este tipo de instrumento ayuda a observas las deficiencias de una empresa

o emprendimiento, por lo cual realizar un estudio que permita acopiar y analizar los
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datos obtenidos, evidenciara las mejoras que se deben presentar en la

organizacion.

3.4.19. Certificacion de Calidad

Para la Norma Internacional ISO 8402 del 15 junio del afio 1986, calidad se
define como: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto que le
confieren la capacidad de satisfacer las necesidades (de los clientes) expresadas o
implicitas. En la norma NMX-CC-9000-IMNC-2005, “Sistemas de gestién de la
calidad - Fundamentos y vocabulario”, calidad se define como Grado en el que un

conjunto de caracteristicas inherentes cumpla con los requisitos.

3.4.20. Normas I1SO

A como lo describe Yzaguirre en el 2005. Las normas ISO 9000:2000 promueven
la adopcion de un enfoque basado en procesos para desarrollar, implementar y
mejorar la eficiencia de un SGC, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de sus requisitos, necesidades y expectativas.

El enfoque basado en procesos dentro de una organizacion puede vislumbrarse
primeramente mediante la identificacion de estos y posteriormente los elementos
clave, para ordenar desde el proceso de seleccion del alumno, hasta un seguimiento

de egresados el cual permitan constar la pertinencia de los servicios educativo.

3.4.21. Mapeo

“Los mapas, son guias cognitivas que le indican a una persona el lugar donde
se encuentra, le pueden ayudar a descifrar la ubicacion de una persona respecto a
otro lugar, y le ayudan a las personas a descubrir hacia dénde quiere llegar”

(Rodriguez, 2016).
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Como lo podemos observar en el parrafo anterior los mapeos son guias que nos
ayudan por medio de trabajo de campo a tener una base de construcciéon en un
papel tratando de reflejar en un papel o dispositivo digital a la ubicacion de nuestro

entorno como puede ser también tener nocion geografica.

En nuestro caso sera utilizado para ubicar en un espacio geografico los servicios
de hospedaje que ofrecen en la comunidad de Isla Venado, estos servicios son en

todo el entorno de dicha localidad.

3.4.22. Herramientas Metodoldgicas
Conjunto de técnicas e instrumentos que se utilizan en investigacion con el
fin de analizar el objeto de estudio. (Hikal, 2011), como se mencioné en (Granados,

2020, p.4)

Entre ellas las mas comunes en emplear son:

e Encuestas

e Entrevistas

e Cuestionarios

e Observacion

e Trabajo de campo

3.4.23. Instrumentos de Recoleccion de Informacion
De acuerdo con Hernandez & Duana para el ano 2020, un instrumento de
recoleccion de informacién es un utensilio que se utiliza para recopilar datos y

obtener informacion relevante sobre un tema o problema especifico. Estos
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instrumentos se utilizan en diversas areas, como la investigacién cientifica, los

estudios de mercado, realizacion de documentos, tesis entre otros.

Este tipo de herramienta es importante en la elaboracion de este documento,
ya que gracias a ella conoceremos un poquito mas de las empresas que se dedican
al hospedaje en Isla Venado, como también si estan capacitados, si ofrece otros

servicios aparte del hospedaje entre otros puntos.

3.4.24. Empresarios

Frank Knight en su libro Riesgo, incertidumbre y beneficio en 1921, presenta una
teoria del empresario en la que su principal papel reside en asegurar las rentas de
los factores de produccion soportando el riesgo de la actividad econémica de la
empresa, y define el beneficio empresarial como la recompensa por asumir dicho
riesgo. Como podemos intuir del texto anterior, un empresario s una persona que
es capaz de asumir riesgos, ya que tiene como principal papel, tomar decisiones,
analizar datos, mejoras y velar por que su empresa o emprendimiento siga adelante,

en muchas ocasiones tomando riesgo que pueden beneficiar o no a la empresa.

3.4.25. Finanzas
“Conjunto de actividades que, a través de la toma de decisiones, mueven,

controlan, utilizan y administra dinero y otros recursos de valor.” (Garcia, 2014, p.1).

3.4.26. Activo
“Son los recursos econémicos que posee un negocio, que se esperan rindan

beneficios en el futuro. Su valor se determinara en base a su costo de adquisicién.”

(Herz, 2018, p. 99).



97

3.4.27. Pasivo
“Es lo que el negocio adeuda a terceros conocidos como acreedores.” (Herz,

2018, p.98).

3.4.28. Patrimonio
“Es el porte de los duefios al negocio, también se le llama capital.” (Herz,

2018, p. 118).

3.4.29. Ingresos
“Son los recursos que recibe el negocio por la venta de servicios o productos,

en efectivo o al crédito.” (Herz. 2018, p. 90).

3.4.30. Gastos
De acuerdo con Herz, 2018, son los activos que se han utilizado o consumido

en el negocio, con el fin de obtener los ingresos, algunos tipos de gastos son:

e Pago de sueldos y salarios a los colaboradores
e Pago de seguros o polizas

e Pago de alquiler o servicios basicos (agua, luz, teléfono)

3.4.31. Tecnologiay Trabajo

De acuerdo con cédmo lo menciona Gi Group en su publicacion en septiembre
del 2023, podemos demostrar de que la tecnologia y el trabajo estan impactando de
manera directa el como realizamos los negocios, cOmo nos comunicamos y como
desarrollamos nuestra carrera, donde podriamos tener mas eficacia a la hora de

realizar nuestras tareas ya que muchas las simplifican sistemas o soffwares esto
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también podria permitir pasar barreras ya que la comunicacién gracias al Internet y

diversas aplicaciones hacen la comunicacién mas facil.



99

Capitulo IV. Analisis de datos

4.1 Analisis de Datos y Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante la recopilacion
y revision bibliografica de diferentes fuentes, entre estos libros, paginas web,
revistas, material audiovisual, trabajo de campo realizado en la comunidad de Isla
Venado, y aplicacion de herramientas que fueron fundamentales para el desarrollo

del documento.

4.1.1. Variable 1

Esta ficha es una compilacidon de informacién relacionada con legislacion,
sellos y certificaciones vigentes y aplicables en Costa Rica en el area de Turismo,
especificamente en la actividad hotelera. Toda esta informacion es de gran utilidad

ya que sirve como herramienta para guia a los empresarios.

Tabla b

Recopilacion de documentacion importante, registros bibliograficos.

Titulo del Resumen Autor Afo de
documento publicacién
Ley Zona Creada el 16 de marzo La Asamblea 1997

Maritimo de 1977 bajo la Legislativa de Ia

Terrestre - N° 6043 administracion de Daniel Republica de Costa
Oduber Quirés, y esta ley Rica.
constituye como parte del
patrimonio nacional, ademas
el ICT en nombre del estado

superior, la superior y general
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Titulo

documento

del

Resumen

Autor

Afo

publicacidon

de

vigilancia de todo lo referente
a la zona maritimo terrestre.

La Zona Maritimo
Terrestre es la franja de
doscientos metros de ancho a
todo lo largo de los litorales
del Atlantico y Pacifico de la
Republica, cualquiera que
sea su naturaleza, medidos
horizontalmente a partir de la
linea de la pleamar ordinaria 'y
los terrenos y rocas que deja
el mar en descubierto en la
marea baja.

Para efectos todos los
efectos legales, la zona
maritimo terrestre comprende
islas, islotes y pefiascos
maritimos, asi como toda
tierra o formacién natural que
sobresalga del nivel del
océano dentro del mar
territorial de la Republica. Se
exceptla la Isla del Coco que
estard bajo el dominio y
posesion directos del Estado
y aquellas otras islas cuyos
dominios o0 administracion se
determinen en la presente ley

0 en leyes especiales.
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Titulo del Resumen Autor Afo de
documento publicacidon
Sistema Integrado A nivel centroamericano Secretaria de

Centroamericano

Integrado de
Calidad y
Sostenibilidad
(SICCS)

podemos encontrar el primer Integracion Turistica
sello o marca de calidad Centroamericana
turistica, Illamado Sistema
Integrado  Centroamericano
de Calidad y Sostenibilidad
(SICCS) este es un sello
enfocado para las micro,
pequeias y medianas
empresas en Centroaméricay
que se dedican a las distintas
areas de; alojamiento,
restaurantes, operadores de
turismo, empresas de
transporte, renta a car y
actividades teméticas este
sello certifica a las
organizaciones que cumplan
con una serie de requisitos en
el ambito operativo, relacion
con el entorno y
responsabilidad social.
Dentro de los beneficios que
se mencionan es que las
organizaciones podran
implementar este sello en sus
estrategias de mercadeo con
el fin de mejorar la imagen de
la empresa y por ende la
comunidad donde se
encuentre operando, y a su

vez aumentar la demanda de
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Titulo

documento

del

Resumen

Autor

Afo

publicacidon

de

Certificacion
Sostenibilidad
Turistica (CST)

Norma ISO 9001 —

Sistemas
Gestién
Calidad

de

de
de

los servicios, la productividad
y los ingresos. Ademas, el
sello tendra una validez de
dos afios.

El CST es un programa
creado en el afio 1997 como
una iniciativa por parte del
Instituto  Costarricense de
Turismo, esta herramienta
surge para la promocion de la
sostenibilidad a aquellas
organizaciones u empresas
que se dedican a la actividad
turistica 'y que opten
voluntariamente por la
certificacion, esta es
desarrollada y se encuentra
bajo la supervision del ICT y
la cual ha tenido constantes
actualizaciones debido a los
cambios generados en el
sector turismo.

Es una norma de calidad que
se puede aplicar a
organizaciones publicas o
privadas,
independientemente de su
tamafio o actividad, esta
norma garantiza que las
empresas estan
comprometidas en mejorar

los productos y servicios

Turismo Sostenible

Organizacion
Internacional para la

Normalizacion (1SO)

2015
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Titulo

documento

del

Resumen

Autor

Afo

publicacidon

de

ofrecidos y la calidad vy
ademas busca la satisfaccion
de los clientes, ademas con la
obtencion de la norma ISO
9001 se genera una ventaja
competitiva para las
organizaciones.

Dentro de los beneficios que
las empresas reciben al
adquirir el sistema de gestion
de calidad se mencionan los
siguientes;

Capacidad para proporcionar
regularmente productos vy
servicios que satisfagan los
requisitos de los clientes y los
legales y reglamentarios
aplicables.

Facilitar oportunidades de
aumentar la satisfaccion del
cliente.

Abordar los riesgos |y
oportunidades asociadas con
su contexto y objetivos.

La capacidad de demostrar la
conformidad con requisitos
del sistema de gestién de
calidad especificados.

Las empresas u
organizaciones emplean esta
norman cuando requieren lo

siguiente;
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Titulo

documento

del

Resumen

Autor

Afo

publicacidon

de

Norma ISO 14001

— Sistema
Gestion

Ambiental

de

Necesitan  demostrar  su
capacidad para proporcionar
regularmente productos y
servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los
legales 'y reglamentarios
aplicables.

Aspira  aumentar la
satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion eficaz
del sistema.

La Norma ISO 14001
es una norma internacional
que establece requerimientos
para el Sistema de Gestion
Ambiental, este ayuda a las
organizaciones a mejorar su
rendimiento mediante un uso
mas eficiente de los recursos
y la reduccién del desperdicio
y a su vez ganando la
confianza de las partes
interesadas.

Esta herramienta es
adecuada para
organizaciones de todo tipo y
tamafios, ya sean privados,
sin fines de lucro o de
caracter gubernamental. Esta

trata problemas de caracter

Organizacion
Internacional para la

normalizacién (1SO)

2015
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Titulo

documento

del

Resumen Autor

Afio de

publicacidon

Sello PYME

ambiental es aspectos como;
contaminacion del aire,
problemas de agua vy
alcantarillado, gestion de
residuos, contaminacion del
suelo, mitigacion y adaptacion
del cambio climatico, y uso de

recursos y eficiencia.

El sello PYME es una Ministerio de
iniciativa creada por el Economia, Industria y
Ministerio de  Economia, Comercio
Industria y Comercio cuyo

principal objetivo es mejorar y

visibilizar la calidad de los

productos y servicios que

ofrecen las micro, pequefias y

medianas empresas.

El proceso para poder

obtener un sello pyme se

puede realizar por medio de la

plataforma digital, en la cual

las empresas deberan cumplir

con algunos requisitos como;

completar el formulario de

“‘Registro Nacional de Micro,

Pequefia y Mediana
Empresa”, ademas debe

adjuntar la certificacion de

gue se encuentra al dia en la
declaracién del impuesto de

la renta, y que ademas

2013
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Titulo del Resumen Autor Afo de
documento publicacidon
cumple con la seguridad
social o bien, contar con una
poéliza de riesgos de trabajo.
ISO 22483 - Brinda informacién de International 2020
Turismo y todos los requisitos de Organization for
servicios servicios que puede brindar Standardization (1ISO)
relacionados. una empresa relacionada a lo
Hoteles. que se refiere con hospedaje.
Requisitos de Asi mismo, presenta
servicio. datos importantes que debe

de tener el establecimiento de
hospedaje, las medidas se
seguridad, salubridad,
sefalizacion vertical del hotel,
como también los diferentes
Servicios que se encuentra en
el hospedaje, ya sea un spa,
de

restaurantes,

jardin, centro
convenciones,
las partes y distribuciones que
debe tener el restaurante.
Por otra parte, lo que
debe de

reglamento en las diferentes

contener cada

secciones del hotel, claro
esta, dependiendo de su
categorizacioén y los servicios
gue brinde, como también

cédigo de vestimenta los
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Titulo del Resumen Autor Afio de

documento publicacidon

servicios que brinda a los

colaboradores de la empresa.

Fuente: Elaboracién propia

4.1.2 Variable 2
Identificar las micro y pequefias empresas turisticas ubicadas en la comunidad

de Isla de Venado en el sector del Golfo de Nicoya mediante un mapeo.

En el listado y mapeo que se realizé en la comunidad de Isla Venado se pudieron
identificar un total de 16 empresas dedicadas a la actividad del turismo
especificamente brindando el servicio de hospedaje, la mayoria de estas
instalaciones que se encuentran enumeradas en el mapeo del numero 1 al numero

16 se encuentran ubicadas en el sector de la comunidad conocido como “Jicaro”.

A continuacion, podran observar el mapeo y listado de empresas realizado
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Figura 3

Mapeo de empresas de hospedaje en la comunidad de Isla Venado.

L by e

PROVINCIA DE PUNTARENAS

9.99002°N/85.06581°W

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6

Nombre de las empresas de hospedaje de la comunidad de Isla Venado.

Niumero Nombre del establecimiento

Villas Amanecer Isla Venado
Cabinas Amanecer

Cabinas Luna de Abril

Cabinas Atardecer Isla Venado
Cabinas La Casona

Cabarfias Daniela

Isla Venado Tours

Cabinas Tia Yollita

© 00 N O O B~ W N B

Finamar Cabinas

[ERN
o

Cabinas Las Palmas

[ERN
[N

Cabinas Melina

[ERN
N

Cabinas La Loma Isla Venado

[EEN
w

Casa La Cecilia

(IR
N

Mapacho Lodge

=
(03]

Casa Geralo

Villa Venado Tours

[EEN
»

Fuente: Elaboracién propia

4.1.3. Variable 3
Durante el trabajo de campo realizado y a su vez todas las herramientas de
recoleccion de informacion implementadas se pudieron identificar las siguientes
necesidades en las empresas:
e Requerimiento de patente o permiso comercial para operar otorgado por la
Municipalidad correspondiente.

e Permiso de funcionamiento por parte del Ministerio de Salud.
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o Categorizacién otorgada por parte del ICT, de acuerdo con el nivel que
presente la empresa.

« Capacitaciones en temas como organizacion, gestion empresarial, servicio al
cliente, manipulacion de alimentos, mercadeo, redes sociales, curso basico
de Excel, curso de Respira93cion Cardiopulmonar (RCP) y primeros auxilios,
legislacion, entre otras.

« Certificaciones y sellos de calidad tanto nacionales como internacionales.

« Organizacion estructural interna a nivel empresarial.

« Organizacion comunal.

« Crear una asociacion o cooperativa involucrando a todos los empresarios de
la Isla.

e Mejoras de infraestructura a nivel comunal y de cada empresa.

« Conocimiento de publicidad, mercadeo, redes sociales y paginas web.

e Mejoras en el transporte que incursiona hacia la Isla

4.1.4 Resultados del Cuestionario Aplicado a los Empresarios de Isla Venado
Cuyas Actividades se Desarrollan en el Area del Servicio de Hospedaje

En la aplicacion del cuestionario que consistidé en la elaboracion de un total
de 12 preguntas abiertas y cerradas participaron un total de 12 empresas de las 16

identificadas.
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Tabla 7

Nombre de las empresas patrticipes en la aplicacion del cuestionario

Numeracion  Nombre de la empresa

1 Cabinas las Palmas

2 Cabinas Atardecer

3 Cabinas la Casona Isla Venado
4 Casa la Cecilia

5 Villas Amanecer

6 Finamar Cabinas

7 Villas Amanecer Isla Venado
8 Villa Venado Tours

9 Mapache Lodge

10 Cabinas Luna de Abril

11 Cabarfias Daniela

12 Cabafias Melina

Fuente: Elaboracién propia

Nota. Se puede analizar y determinar que de las 16 empresas que se
identificaron en la isla por medio del trabajo de campo, solo 12 de ellas accedieron
a contestar el cuestionario que se les realiz6 para determinar qué tanto

conocimiento como empresarios poseen sobre sellos y certificaciones.
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Figura 4

Empresas con un organigrama preestablecido.

5. ¢(La empresa cuenta con un organigrama?

12 respuestas

® Si
® No

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura representa la interrogante numero 5 del cuestionario, la cual consiste
en si las empresas cuentan con un organigrama establecido para cumplir las

funciones.

Como se aprecia en la figura 4, un 83.30 % de las doce empresas que
colaboraron con la herramienta de recoleccién de informacién, no poseen un
organigrama, por ende, en la mayoria de los casos se vuelve compleja la
administracién del servicio ofrecido y a raiz de esto puede ocasionar fallas internas

como mala comunicacion o fallas en la operacion.
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Figura 5

Servicios adicionales que ofrecen las empresas de hospedaje

6. A parte del servicio de hospedaje. ;ofrecen otro tipo? seleccione su

respuesta.

_Alimentacion 42.83%

Actividades turisticas 41.51%

Fuente: Elaboracién Propia

La pregunta 6 del cuestionario describe si las empresas de hospedaje ofrecen

un servicio adicional entre ellas, alimentacion, actividades turisticas entre otros.

La figura 5 proporciona informacién variada de importancia para lograr conocer
mas sobre el servicio que estan ofertando las empresas en Isla Venado que se
dedican al hospedaje, al ser complementario podemos observar que hay
movimientos de porcentajes entre tours y amenidades, con un 41.51 % y 15.66 %
respectivamente. Por otra parte, un 42.83 % de las empresas que colaboraron

ofrecen alimentacion a sus huéspedes.
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Figura 6

Certificaciones en las empresas que ofrecen servicios de hospedaje en Isla Venado.

7. ¢La empresa posee algun tipo de certificacion?

12 respuestas

@® Si
@ No

Fuente: Elaboracién propia.

Observando la figura, se puede analizar que un 100 %, de las doce empresas
de hospedaje no cuentan con ningun tipo de certificacion, ya sea por parte de la
municipalidad local o por parte de algun instituto, llamese ICT, INA, UNA, entre otras
entidades publicas, por lo cual esto detalla una gran problematica evidente que logra

ser alarmante para el sector turismo de la localidad estudiada.

Se sabe que las empresas laboran de manera empirica muchas de ellas
desde hace muchos afos y sus colaboradores en gran mayoria no tienen

conocimiento alguno de turismo.
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Figura 7
Conocimiento acerca de las certificaciones o sellos de calidad.

9. ;Tiene conocimiento acerca de certificaciones o sellos de calidad a los que puede
optar su empresa?

12 respuestas

® Si
@ No

Fuente: Elaboracién propia.

Encuesta para empresarios de micro y pequefias empresas del sector de
hospedaje de la comunidad de Isla Venado, respondieron lo siguiente segun

analizamos el siguiente grafico.

Como se analiza en la figura 7 un 75 % de los empresarios encuestados no
tienen conocimiento de certificaciones de calidad o sellos para las empresas y solo
un 25 % tienen el conocimiento, saben para qué sirven, mas sin embargo no tienen
el discernimiento de cémo realizar muchas de las peticiones que solicitan para poder

obtener una certificacion.
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Tabla 8

Sello o certificado de calidad segun empresario de servicios de hospedaje en Isla

Venado.

¢, Qué consideran las personas que es un sello o una certificacién de calidad?

Empresas Respuesta

1 Un respaldo que dice que si usted esta haciendo bien las cosas en
el emprendimiento.
No sabe.
Para mi es un estandar de calidad, que garantiza que la empresa
ofrece un servicio personalizado, de calidad y que nuestro objetivo

es garantizar al cliente una plena satisfaccion.

4 Para ayudar a crecer la empresa.

5 Un certificado que demuestra la calidad

6 No lo sé. Ayuda a certificar algo.

7 Algo que le ayuda al emprendimiento a crecer mas.

8 Una garantia que respalda sus actividades en pro del ambiente y la
calidad de los productos y servicios.

9 Algo que demuestra que uno hace bien las cosas.

10 No sé.

11 Para que la empresa crezca mas.

12 Ayuda a mejorar.

Fuente: Elaboracion propia

Respuestas brindadas por los encargados de los servicios de hospedaje que
decidieron responder la herramienta en Isla Venado, en donde se puede observar
que muchos consideran que una certificacidon o un sello de calidad sirve para ayudar

a mejorar la empresa y que atribuye cosas positivas a la empresa porque pueden
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hacer crecer el negocio, ser mas reconocidos, que el servicio es de calidad y que

cumple con estandares.

Pero también se puede observar que en definitiva hay empresarios que no
tienen la menor idea de para qué sirven o que beneficio brinda tener un sello o

certificado en su emprendimiento.

Figura 8

Certificado o sello de calidad.

11. ;Le gustaria optar por algun certificado o sello de calidad?

12 respuestas

@® Si
@ No

Fuente: Elaboracion propia.

Como se observa en el grafico 5, el 84,60 % de los encargados estos
interesados en tener un sello o un certificado de calidad, por lo cual con la guia
metodoldgica a la hora de emplearla de la mejor manera podrian llegar a obtener
certificados que les ayude a tener una competencia leal entre ellos y también brindar

servicios de calidad para sus huéspedes.
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Pero asi mismo se observa un porcentaje negativo, donde un 16,07 % no
desean participar para poder tener a futuro de un certificado o sello de calidad para

su empresa a corto o largo plazo.

Tabla 9

Beneficios que pueden generar las empresas al obtener una certificacion o algun

tipo de sello de calidad.

1. ¢Qué beneficios cree usted que puede brindarle a su empresa el obtener un
certificado o sello de calidad?

Empresas Respuesta

1 Que mas gente conozca.

2 No sabe.

3 Reconocimiento, estabilidad, incrementa la productividad, ser
competitivos.

4 No sabe.

5 Mas posicion.

6 No tengo mucho conocimiento no sé.

7 Conocerse mas en el pais y en el mundo.

8 Impulsar a los emprendimientos y ademas brindar una garantia
sobre los procesos que se realizan.

9 Ayuda a la gente que nos visite.

10 Aumento en la visitacion, ingresos y mas publicidad del lugar.

11 No lo sé.

12 Que el lugar sea reconocido.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se detalla hay muchos encargados de hospedaje que tienen el
conocimiento que pueden llegar a obtener una certificacion o sello, pero otros no.
Por lo cual es importante detallar cada punto de la guia metodologica para que se

les facilite comprender la informacion y motivarse a obtener una.
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Asi mismo muchos de ellos creen saber qué beneficios les puede otorgar una
certificacion y saben que muchas de estas a pesar de que tienen pasos a largo plazo
le darian un valor agregado a la empresa entregando beneficios, mayor estabilidad
entre otros puntos que enriquecerian la empresa por poseer una certificacion o sello

para la empresa, sin importar el tamanio.

Figura 9

Prueba Piloto para la guia metodologica para la evaluacion de la gestion y de la

calidad de las pequerias y micros empresas.

14. ;Desea participar en la prueba piloto de la guia metodologica para la evaluacion
de la gestidn y de la calidad de las pequefias y micros empresas en la comunidad de
Isla Venado?

12 respuestas

@ No
® S

) Talvez

Fuente: Elaboracién propia.

Como se observa en el grafico 6, se puede analizar que un 53,80 % de los
encargados de los servicios de hospedaje que respondieron la herramienta de
recoleccion de informacion desean participar de una prueba piloto, teniendo mas de

un 50 % de positivismo a participar de la guia para que puedan autoevaluarse y
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saber en qué secciones se debe de mejorar para lograr a largo plazo tener un

certificado o sello de cualquier tipo que se deseen optar por obtener.

Asi mismo, un 7,7 % no quiere participar ni tener que involucrarse en nada
referente a la guia o certificados o sellos para su empresa y un 38,60 % no esta
seguro de realizarla, pero que estarian anuentes a que se pueda realizar en otra

ocasion cuando se sientan preparados para autoevaluarse.
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Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

1. Para concluir con este documento se toman en cuenta el cumplimiento de los
objetivos que se anotaron en el inicio de este escrito, por ende, a pesar de que
mucha informacion estaba basada para empresas ya conformadas oficialmente y
que cuentan con la solvencia econdmica para poder cumplir algunos requisitos y

pagos como lo son las Normas ISO, que solicitan un monto econémico considerable.

Se toman puntos de importancia que se consideran prudentes en estas
normas, como asi misma legislacion del pais como lo son la Ley de ZMT y
Hospedaje entre otras, para desarrollar una guia que cumpla con los requisitos
necesarios para legitimarse ante hacienda, pero también que detalle cada punto,
explicando de manera concisa, clara y ordenada como funciona y entrando en la
capacidad monetaria de una micro y pequefia empresa para que pueda laborar de

manera adecuada.

2. La elaboracién del mapeo ayuda a comprender la ubicacién de cada empresa
que se dedica al hospedaje en la isla, como también ayuda a comprender de manera
visual como se estan distribuyendo en la comunidad, ubicando asi las micro y
pequenas empresas en lIsla Venado, esto facilitaria también, a que cuando se

deseen realizar las pruebas de la guia puedan ubicar haciendo mas facil el recorrido.

El auge de las micro y pequehas empresas en el pais es inminente, dentro

de los beneficios que conllevan el surgimiento de estas es poder generar ingresos
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y empleos para las personas, asi como también poder destacar el lugar donde esta

situada la empresa.

Sin embargo, de los puntos negativos que se identifican se evidencia que
estas empresas aun no poseen la debida formalidad que se requiere para poder
operar de manera legal en el pais, esto se da por falta de asesoramiento por parte
de los empresarios en cuanto a los requisitos que se deben llenar y presentar a las

instituciones correspondientes y por el poco seguimiento de los entes reguladores.

Si bien, en el desarrollo de esta investigacion en la comunidad de Isla Venado

en el Golfo de Nicoya, se llega a las siguientes conclusiones:

Puntos positivos de la comunidad

e La comunidad tiene potencial para poder desarrollar pymes que permitan
generar ingresos extras, adicionales a los que se obtienen mediante la pesca
artesanal.

e La Isla cuenta con atractivos que les permite poder aprovechar de manera
complementaria que puedan ofrecer una mayor experiencia para el
consumidor.

e Gran parte de los empresarios estan anuentes para colaborar y formar una
asociacion o cooperativa que les permita crecer y desarrollar el turismo en la
comunidad.

e Existen proyectos por parte de las entidades publicas en pro del desarrollo

de la comunidad.
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Puntos para mejorar de la comunidad

El acceso a la comunidad es limitado ya que solo se puede ingresar a la isla
por via maritima.

Los empresarios estan desinformados en materia de certificados y sellos de
calidad que pueden obtener para potencializar sus empresas.

Los vecinos de la comunidad deben organizarse de una forma mas colectiva
para incentivar el desarrollo de la comunidad en materia de turismo.

El concejo de la municipalidad debe darles un mayor seguimiento a los
empresarios con sus proyectos ya existente y a los que aun estan en proceso
de formulacién, esto para poder incentivar la debida formalizacion como
resultado de la revision de material bibliografico y del, trabajo de campo
(aplicacion de instrumentos de recoleccion de informacién, entrevistas,
cuestionario, mapeo) se elabora una propuesta de “Guia metodoldgica de
autoevaluacion de la gestion y la calidad para micro y pequefias empresas
de hospedaje”, de la cual es una sumatoria puntos enfocados en diversos
parametros.

Se pretende orientar a todos los empresarios de la comunidad en poder
direccionar sus empresas con una debida gestion en materia del control
interno, abarcando ambitos como la debida formalizaciéon de sus pymes,
acreditaciones voluntarias de acuerdo con el nivel de su empresa,
procedimientos y protocolos que conciernen con la gestion y la calidad, la

debida capacitacion del personal para mejorar su funcion dentro de la
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empresay por ultimo todas las iniciativas en pro del buen uso de los recursos
y conservacion del medio ambiente.

e Por ultimo, las pymes no solo del sector de Isla Venado sino a nivel nacional
necesitan un mayor apoyo de parte de las entidades involucradas en su
desarrollo, esto para que los empresarios tengan un mayor acompafamiento
en cuanto a la creacion, formalizacion y operacion de su empresa. Por ello la
creacion de una guia es de suma importancia para que las personas puedan
recurrir a un documento con la informacién méas simplificada y de esta
manera puedan cumplir con todos los procesos para operar de manera legal

en Costa Rica, sin generar competencia desleal.

5.2. Recomendaciones

Las micro y pequefias empresas como se menciond anteriormente estan en
constante crecimiento por lo cual es importante que tomen iniciativas para la mejora

de los productos y servicios que ofrecen.

En el caso de la comunidad de Isla Venado se llega a la conclusién de realizar
las siguientes recomendaciones a las personas empresarias con base en el trabajo

de campo realizado y la aplicacion de herramientas de recoleccion de informacion;

5.2.1 Formalizacién

Se les sugiere a los empresarios que inicien con los procesos correspondientes
para direccionar sus empresas y su operacion de manera formal, por ello es
importante que en primera instancia se acerquen a la municipalidad o concejo

correspondiente para iniciar con los tramites para la obtencion de la patente
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comercial e iniciar con el tramite del permiso de funcionamiento por parte de la
CCSS, ademas estar al dia con las cargas sociales con la CCSS, las obligaciones
tributarias que tienen que ver con Tributacion Directa y el pago de obligaciones
laborales, es decir el pago de la pdliza de riesgo de trabajo ante el Instituto Nacional

de Seguros.

5.2.2. Accesibilidad

El acceso al lugar puede ser una de las limitantes para el flujo turistico ya que
para el ingreso a la Isla es unicamente via maritima, de esta manera se sugiere que
todas las personas que posean un transporte acuatico puedan organizarse de una
manera estructurada para poder generar mas opciones de transporte a los visitantes
y a su vez que las personas participes que brindan el servicio se vean beneficiados

equitativamente.

5.2.3. Diversificacion de Productos y Servicios

Al ser una comunidad con una extension territorial de 3.5 km, existen mas
empresas enfocadas en brindar productos o servicios relacionados con el turismo
por lo cual se incentiva para poder ampliar la diversidad de productos y servicios y
esto a su vez permita que los empresarios puedan ayudarse entre si sin
comprometer la capacidad de carga establecida, a su vez ofreciendo opciones de
visitacion y hospedaje para las personas en la isla y como resultado contribuyendo

con la generacion de ingresos.

5.2.4. Organizacion Estructurada
Como punto importante se recomienda que las personas cuyas empresas

operen en el area turistica se organicen y conformen una estructura organizada, un
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comité o bien una asociacién que les permita poder organizarse para gestionar
iniciativas con entidades que les apoyen con capacitaciones, permisos y demas
gestiones, esto en pro de la mejora de la calidad de los productos y servicios que

ofertan.

5.2.5. Capacitacion

Otra area donde deben realizar esfuerzos es en la capacitacion de su personal
para que de esta manera los productos y servicios presenten mejoras en la calidad
y que esta sea constante, y que ademas sea continua con el apoyo por medio de
universidades, entes gubernamentales y no gubernamentales. Los temas
importantes por tratar serian servicio al cliente, cursos sobre hospedaje,
manipulacion de alimentos, aprendizaje de un segundo idioma, manejo de redes

sociales, Excel y paginas web.

5.2.6. Alianzas Estratégicas

Se recomienda aliarse con las universidades publicas y privadas, entes
gubernamentales y no gubernamentales que los apoyen con herramientas y
programas para las mejoras en materia de capacitacion y organizacién a nivel
colectivo e individual en cada emprendimiento, asi también con la creacion de

paginas web, desarrollo de planes y estrategias de marketing.

5.2.7. Gestion Ambiental

Se recomienda que cada empresa gestione iniciativas para la conservacion y
cuido del medio ambiente, que involucre a la comunidad, su personal y clientes.
Todo esto con el fin de obtener certificaciones que respalden todos los procesos que

realizan para asegurar la calidad de sus productos y servicios.
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En resumen, con base en los estudios, las visitas y los analisis realizados se

recomienda a los micro y pequefios empresarios de la comunidad lo siguiente:

Gestionar todos los permisos correspondientes para operar de una manera
legal, y tener una competencia leal en el mercado.

Incentivar la union y organizacion estructurada entre empresarios para
mejorar y ampliar la gama de servicios dentro de la Isla y de estar forma
incentivar una mayor visitacion y esto a su vez generar ingresos.

Aliarse con las universidades, entes gubernamentales y no gubernamentales
qgue los apoyen con herramientas y programas para las mejoras en materia
de capacitaciobn y organizacion a nivel colectivo e individual en cada
emprendimiento.

Capacitarse para obtener certificaciones que les ayude a mejorar y respaldar
los procesos realizados en la calidad de los productos y servicios.

Que cada empresa gestione iniciativas para la conservacién y cuido del

medio ambiente.

5.2.8. Guia Metodoldgica

En cuanto a la guia elaborada se recomienda a las micro y pequenas

empresas utilizar como base de soporte y crecimiento a los siguientes entes que les

brinde la informaciéon y herramientas necesarias de manera gratuita para la

capacitacion en los diferentes ambitos de; control interno, procedimientos y

protocolos, gestion del personal y gestiéon ambiental. UNA, UNED, UCR, TEC, INA,

UTN, IMAS, ICT, Municipalidades y Asociaciones de desarrollo.
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Asi mismo, tomar en cuenta que cada ano se debe realizar una
autoevaluacién a la empresa para visualizar si se ha avanzado, mejorado o si se ha
cumplido con la ultima autoevaluacion que se habia realizado. Se recomienda que
esta sea anualmente como minimo si se desea llegar a optar por una certificacion a

largo plazo, pero si es a corto plazo minimo 2 meses para cumplir con la mision.
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Capitulo VI. Propuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE COSTA RICA

GUIA METODOLOGICA PARA LA EVALUACION DE LA GESTION Y LA
CALIDAD DE LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS DE HOSPEDAJE DEL
SECTOR TURISMO EN LA ZONA DEL GOLFO DE NICOYA, COMUNIDAD DE

ISLA VENADO.

ELABORADO POR

CORTES QUIROS YENANI ROISENIA

DIAZ MATARRITA ESMERALDA
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6.1. Introduccion

La presente guia de autoevaluacion de gestion de la calidad de la micro y
pequefia empresa tiene como fin ayudar al micro y pequefio empresario a formalizar
su emprendimiento de la mejor y adecuada manera para poder optar a largo o

mediano plazo una certificacion, sello de calidad o formalizar su empresa.

Asi mismo, la guia abarca temas como la calidad, gestion ambiental,
seguridad empresaria, estructura, organizacion, entre otros puntos que son de
importancia para la formalizacion de cualquier empresa, con el fin de llegar a optar
con certificaciones, permisos y sellos que sean reconocidos a nivel nacional o

internacional, lo que lograria valor agregado y reconocimiento en el mercado.

La guia esta dividida por secciones y cada seccion posee un valor, donde
cada una también tiene una nota final en el que menciona si pasas la unidad que se
esta autoevaluando o no, lo que denotara cudles aspectos se deben trabajar y

mejorar para cumplir con los requisitos preestablecidos.

Por ultimo, se encontrara con un apartado de recomendaciones de la guia,
donde se solicita a organizaciones y universidades que ayudarian a las micro y
pequefias empresas a formalizarse y optar por certificaciones y sellos para mejorar
la empresa, aparte de la guia ya estructurada y realizada para que cualquier
persona, sin importar su grado académico, pueda autoevaluar su propio negocio sin

importar la categoria.
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6.2 Objeto y Campo de Aplicacién

Con el desarrollo de esta guia se pretende que sea un instrumento de apoyo
para las micro y pequenas empresas y que les permita la correcta evaluacion de los
procesos de gestion y de calidad. Esta va enfocada en las empresas situadas en la
comunidad de Isla Venado y que operen en el sector turistico, principalmente

brindando el servicio de hospedaje, los objetivos del documento son los siguientes:

e |dentificar las falencias de las empresas, en las cuales se puedan desarrollar,
incluir y aplicar las respectivas acciones correctivas con el objetivo de mejorar
la operacion y su competitividad leal en el mercado.

e Obtener beneficios en primera instancia, en mejorar sus procesos a nivel
interno y a raiz de esto que preparen la empresa de manera que puedan
optar por certificaciones, tanto a nivel nacional como internacional, que
respalden la calidad de sus productos y servicios.

¢ Diferenciarse en el mercado para obtener reconocimiento, mayor visitacion e

ingresos a la zona.
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6.3. Indicadores por Valorar en la Guia

Tabla 10

Indicadores que se valoraran en el desarrollo de la guia

Nombre del indicador Indicador

Control Interno e Formalizacion y acreditaciones.
e Organizacion estructural.
o Certificaciones y sellos.
Procedimientos ylo e Bitacoras de respaldo.
Protocolos e Emergencias.

e Limpieza y desinfeccion.

e Procesos.
Gestion del Talento e Funciones
Humano e Capacitaciones

¢ Identificacion del personal.
Gestion Ambiental e Objetivos y metas ambientales.
¢ Iniciativas de separacion de residuos y reciclaje.
e Iniciativas de cuido y preservacion del medio
ambiente.
e Reduccién de consumo de recursos.
Alimentos y Bebidas e Permisos
e Protocolos
e Equipo de seguridad
e Restricciones alimenticias
e Servicio a la habitacion
Financiero e Registros de gastos fijos e ingresos
e Elaboracién de presupuestos
Tecnolégico e Servicio de Internet y Wifi
¢ Herramientas que facilitan el servicio de pago
e Herramientas de trabajo

e Facturacion electrénica

Fuente: Elaboracion propia.
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6.4. Conceptos

6.4.1. Microempresas

Las Microempresas, de acuerdo con lo que presenta el MEIC, “Planta de
personal no superior a los diez (10) trabajadores y sus ingresos no deben ser
menores a $155,000”. (MEIC,2017). Define que para lograr considerarla micro debe

poseer estos requisitos, al no tenerlo lo separaria a otro tipo de categorizacion.

6.4.2. Pequefias Empresas
Son aquellas empresas cuyos ingresos deben ser x < 540.000 $, y la cantidad
de trabajadores de la empresa son 5 < x < 30 (MEIC, 2017), esto quiere decir que,

si supera estas entradas, la compafia no entraria en esta categoria.

6.4.3 Herramientas de Evaluacion de la Calidad
“Presentacion de un conjunto de herramientas que permiten recoger y analizar
datos que ayuden a poner en marcha mejoras en las instituciones a partir de la

evaluacion realizada.” Marzo, Montané, (2002)

6.4.4 Mapeo

Los mapas, son guias cognitivas que le indican a una persona el lugar donde se
encuentra, le pueden ayudar a descifrar la ubicacion de una persona respecto a otro
lugar, y le ayudan a las personas a descubrir hacia donde quiere llegar. (Rodriguez,

2016).

6.4.5. Finanzas
“Conjunto de actividades que, a través de la toma de decisiones, mueven,

controlan, utilizan y administra dinero y otros recursos de valor.” (Garcia, 2014, p.1).
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6.4.6. Activo
“Son los recursos econdmicos que posee un negocio, que se esperan rindan
beneficios en el futuro. Su valor se determinara en base a su costo de adquisicién.”

(Herz, 2018, p. 99).

6.4.7. Pasivo
“Es lo que el negocio adeuda a terceros conocidos como acreedores.” (Herz,

2018, p.98).

6.4.8. Patrimonio
“Es el porte de los duefios al negocio, también se le llama capital.” (Herz,

2018, p. 118).

6.4.9. Ingresos
“Son los recursos que recibe el negocio por la venta de servicios o productos,

en efectivo o al crédito.” (Herz. 2018, p. 90).

6.4.10. Gastos
De acuerdo con Herz, 2018, son los activos que se han utilizado o consumido

en el negocio, con el fin de obtener los ingresos, algunos tipos de gastos son:

e Pago de sueldos y salarios a los colaboradores
e Pago de seguros o polizas

e Pago de alquiler o servicios basicos (agua, luz, teléfono)

6.4.11 Responsabilidad Social Empresarial
La responsabilidad social empresarial incorpora la ética y, por ello, se puede

entender como “un compromiso moral de la empresa en la construccion de una
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sociedad mejor” (Argandoina y Fontrodona, 2011, 18) cdbmo se menciond en

(Valverde et al, 2014.)

6.5 Tipologias de Requerimientos

6.5.1. Requisitos de Formalizacion Obligatorios

Los requisitos de formalizacion obligatorios son aquellos requerimientos que
son indispensables para la apertura y funcionamientos de las empresas en Costa
Rica, lo encontraran en el documento en la seccion de control interno y apareceran

con el distintivo (RFO).

6.5.2. Requisitos de Formalizacion Complementarios

Los requisitos de formalizacidn complementarios son aquellos que no
dependen el 100 % de estos para poder abrir y operar, estos requisitos permiten
subir de categoria y darle un plus a la empresa, lo encontraran en el documento con

el distintivo (RCO).

6.5.3. Iniciativas Voluntarias
Las acreditaciones voluntarias son aquellas certificaciones que permiten
darle un aporte extra al desarrollo de la empresa en diferentes ambitos, estos

estaran identificados en el documento con el distintivo (IV).

6.5.4. Secciones por Evaluar

La guia consiste en siete secciones que abarcaran diferentes puntos los
cuales sirven como apoyo para guiar a las empresas en su preparacion para una

mejor operacion y desarrollo, asi mismo este puede ser una via que impulse la
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preparacion para la obtencion de sellos de calidad que avalen su gestidén en los

procesos que realizan.

Tabla 11

Secciones a evaluar

Seccion Area

Seccion | Requisitos de formalizacién
Seccion Il Control Interno

Seccion Il Procedimientos y/o protocolos
Seccion IV Gestion del Talento Humano
Seccion V Gestion Ambiental

Seccion Vi Alimentos y Bebidas

Seccién VIl Financiero

Seccion VI Tecnologia

Fuente: Elaboracién propia

En las diferentes secciones del documento encontrara la siguiente casilla en

la cual su respuesta se divide en las siguientes opciones y contestaran:

Si: Cuando el establecimiento cumpla con el requisito, procedimiento o protocolo

mencionado y se cuenten con las evidencias suficientes para respaldar.

NO: Cuando el establecimiento no cumpla con el requisito, procedimiento o

protocolo mencionado y no se cuenten con las evidencias suficientes para respaldar.
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6.6. Seccion I. Requisitos de Formalizacion Obligatorios

Los requisitos de formalizacion obligatorios son todos aquellos
procedimientos que deben realizarse para que la empresa opere de manera legal

acorde con las leyes y regulaciones del pais.

6.6.1. Seccion de Informacion General

En este modulo se requiere recopilar informacion general acerca de la cédula
fisica o de personeria juridica de la empresa que sera sometida a la aplicaciéon de

la guia de autoevaluacion.

Tabla 12

Informacién de la empresa

Nombre de la empresa

Cédula fisica o personaria juridica

Teléfono

Correo electrénico

Numero de WhatsApp empresarial

Provincia

Cantén

Distrito

Direccidn y otras sefias

Cantidad de colaboradores

Tipo de actividad de la empresa

Nombre de la persona que realiza la

autoevaluacion

Fuente: Elaboracion propia
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6.6.2. Mision Empresarial

La empresa cuenta con una mision empresarial que cumpla con todos los
requisitos que desea establecer, el servicio, la calidad, motivo de creacion de la

empresa y qué se espera de la empresa en planes a mediano o largo plazo.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢lLa empresa cuenta con mision
empresarial? Si[] [ 1No

6.6.3. Vision Empresarial

La empresa cuenta con una vision la cual detalle y describe de manera clara
y corta el futuro de la empresa, donde debe estar y por ultimo los objetivos que

desea cumplir.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢lLa empresa cuenta una vision
empresarial propia? si[] [ 1No

6.6.4. Valores Empresariales

La empresa cuenta con valores empresariales que cumplan con la esencia y
ayuden a cumplir con la vision y misibn empresarial que ya se encuentra

preestablecida.

Requisitos de Formalizaciéon Obligatorios

¢La empresa cuenta con valores
empresariales? Si[] [ 1No
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6.6.5. Objetivos Empresariales

La empresa cuenta con objetivos establecidos, que cumplan con la mision,
valores y vision de empresa, los cuales los ayuden a cumplir con las metas para

lograr ser una empresa exitosa y posicionada en el mercado.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa cuenta con objetivos
empresariales? Si[] [ 1No

6.6.6. Metas Empresariales

La empresa cuenta con metas empresariales, que le permitan cumplir con las
expectativas de empresa que deben de ser, estas pueden estar determinadas en un

lapso de corto, mediano o largo plazo.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢cla empresa cuenta con metas
empresariales ya sean a corto, Si[] [ INo

mediano o largo plazo?

6.6.7. Estrategias Empresariales

La empresa cuenta con estrategias empresariales que le permita cumplir sus
metas a corto, mediano o largo plazo, las cuales se establezcan mediante pasos
concisos y necesarios para lograr cumplir cada proceso estratégico de manera

eficaz.
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Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa cuenta con estrategias
empresariales para el cumplimiento de

metas?

Si[]

[ 1No
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6.7. Seccion Il. Control Interno y Requisitos Legales

Esta seccion consiste en la revision de los documentos y procesos legales
que se establecen en el pais para empresas y que estas puedan operar de acuerdo

con su categoria.

Como asi mismo, Para la 6ptima operacion de la empresa en el territorio

nacional se deben cumplir una serie de requisitos legales.

6.7.1. Operacion Comercial

La empresa debe contar con las formalizaciones y acreditaciones necesarias
que les permita operar de acuerdo con las regulaciones preestablecidas en el pais
de Costa Rica, el territorio de ubicacion, las personas encargadas de la operacién

deben asegurarse de reunir todos los requisitos solicitados.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa posee permiso o patente
de operacién comercial avalado por la Si[] [ 1No
municipalidad o] concejo

correspondiente?

6.7.2. Certificado de Uso de Suelo

El establecimiento debera contar con el certificado de uso de suelo que les
permita realizar el uso del terreno de acuerdo con el plan regulador territorial de la

localidad.
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Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa posee el certificado de
uso de suelo? Si[] [ 1No

6.7.3. Permiso Sanitario de Funcionamiento

El establecimiento cuenta con el certificado emitido por el Ministerio de Salud
que avala el funcionamiento de un establecimiento ya sea de caracter agropecuario,

industrial o comercial.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa posee permiso sanitario
de funcionamiento emitido por el si[] [ INo
Ministerio de Salud?

6.7.4. Cargas Sociales

El establecimiento debe cumplir con el pago de cargas sociales
mensualmente que recauda la CCSS vy otras entidades por medio del aporte de un
10,67 % proveniente del salario del colaborador y otro aporte de 26,67 % por parte
de la empresa, este monto econdmico es utilizado para cubrir el pago de seguro de

salud y cotizacién por pension de sus trabajadores.

No aplica para trabajadores independientes sin empleados. Si usted es uno

de estos por favor Seleccione la casilla de N/AP

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa realiza el pago de cargas
sociales que recauda mensualmente la [[_] N/AP [] Si ] No
CCSS?
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6.7.5. Obligaciones Tributarias

Las obligaciones tributarias se refieren a los pagos de impuestos que se
deben realizar de manera anual al Ministerio de Hacienda por los servicios y

productos que ofrece la empresa.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

clLa empresa cumple con las
obligaciones tributarias? si[] [ INo

6.7.6. Pdliza Riesgo de Trabajo

Toda empresa ya sea de caracter publico o privado debera asegurar a sus
colaboradores por medio del pago de la pdéliza de riesgo de trabajo ante el Instituto
Nacional de Seguros, esta ampara la seguridad de sus colaboradores en el area de

trabajo como afuera de ella.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa cumple con el pago de la
Pdliza de Riesgos de Trabajo? N/AP [] St [No [

6.7.7. PoOliza de Responsabilidad Civil

La empresa debera contar con una péliza de seguros de responsabilidad civil

esto para cubrir a los clientes en caso de un accidente.

Requisitos de Formalizacion Obligatorios

¢La empresa cuenta con una péliza de
seguro de responsabilidad civil? Si[] [ 1No
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6.8. Seccion lll: Procedimientos y Protocolos

6.8.1. Protocolo de Reservas

El protocolo de reservas son los procesos que se aplican para poder tener el
control de las reservaciones que ingresan al establecimiento mediante diferentes
canales, estos protocolos permiten optimizar el procedimiento de los colaboradores

y mejorar la calidad del servicio.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa dispone de un protocolo
para reservaciones? si[] [ 1No

6.8.2. Formato de Reservas

La empresa dispone de una hoja, bitacora, documento de Excel o sistema de
reserva de habitaciones donde anoten la respectiva informacién, en las cuales
incluyan como minimo los siguientes datos; nombre del colaborador, nombre del
cliente, numero de teléfono del cliente, correo electronico, fecha de entrada y fecha
de salida, numero de habitacion, cantidad de huéspedes, copia de pasaporte,
cédula de identidad o residencia, forma de pago, precio por noche, precio total de

noches por la estadia.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa dispone de un formato de

reservas? Si[] [ 1No
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6.8.3. Pago Anticipado de Reservaciones (prepago)
La empresa cuenta con una politica de pago anticipado (prepago) para las

reservaciones que se realizan, este proceso consiste el abono o cobro de un 50 %

del monto total de la reservacion.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢Cuenta con una politica de pago

anticipado para reservaciones? Si[] [ 1No

6.8.4. Confirmacion de Reservas

Se debe disponer de un documento de confirmacion de la reserva a los
clientes que cuenten con una reservacion en el alojamiento, esta debe ser
principalmente en escrito y debe contener los siguientes datos; numero de reserva,
nombre del cliente, dia de entrada y dia de salida, cantidad de noches reservadas,
numero de habitacion, numero de personas, precio por noche, precio total de la

reservacion, forma de pago y servicios incluidos.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

.Se encuentra documentado la
confirmacién de reservas en la Si[] [ INo

empresa?

6.8.5. Protocolo de No Show

La empresa cuenta con un procedimiento de penalidad para las personas
gue no se presentan a su reservacion preestablecida con un monto o porcentaje a

su reservacion inicial.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa maneja penalidades por

no show? Si[] [ 1No

6.8.6. Recibimiento o Recepcion de Clientes

Se han establecido procedimientos al recibimiento de clientes a la recepcion
del establecimiento, una correcta bienvenida y saludo, gesto de cortesia (bebida,

bocadillo o un pario facial).

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢Se ha definido el procedimiento de

bienvenida para recibir a los clientes? Si[] [ 1No

6.8.7. Registro de Entrada

Se cuenta en la empresa con un protocolo de registro de entrada para los
clientes, los colaboradores revisaran la condicidon de la reservacion, si cuenta con
solicitudes especiales, brindan informacion del establecimiento, los servicios que
incluye, los servicios que ofrecen, mapa del destino, guia a la habitacion de destino
y explicaciéon del funcionamiento de los dispositivos que se encuentran en la

habitacidn (aire acondicionado, television, luces, caja fuerte, entre otros).

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢ Se ha definido el procedimiento de

registro de entrada de los clientes? Si[] [ INo
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6.8.8. Tiempo de Espera

En caso de que el cliente llegue con anterioridad al establecimiento la
empresa cuenta con estrategias para minimizar los tiempos de espera, entre ellas;
actividades en la recepcion (juegos de mesa), opcidn de custodia de equipaje, gesto

de cortesia (bebida o bocadillo).

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢Se ha definido el procedimiento de
tiempo de espera de clientes? Si[] [ 1No

6.8.9. Mecanismo de Informacioén

Si el establecimiento no cuenta con servicio de recepcion las 24 horas deben
contemplar un mecanismo de informacién para los clientes donde indique el horario

de atencidn al publico.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

slLa empresa cuenta con un

mecanismo de informacion definido? si[] [ INo

6.8.10. Procedimientos de Facturaciéon

El procedimiento de facturacién son aquellos procesos que permiten tener en
cuenta con claridad todos los cargos que puedan realizar los clientes asi mismo

como el método de pago final.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

:La empresa cuenta con
procedimiento de facturaciéon? Si[] [ 1No
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6.8.11. Revision de Cargos y Cuentas Pendientes

Los colaboradores encargados de turno deben contar con los justificantes de
los cargos realizados por el cliente durante su estadia en el establecimiento para

ser revisados en caso de que el cliente asi lo solicite.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

clLa  empresa ha definido un

procedimiento para la revision de Si[] [ 1No

cargos o cuentas?

6.8.12. Formato de Factura

En la empresa se dispone de un formato estandar de factura o recibo donde
se detallen todos los cargos realizados por el cliente durante la estadia en el que se
incluyan; los conceptos de cargo, fecha y hora del importe y ademas que se

especifiquen todos los impuestos que se deben cobrar.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa ha definido un formato
estandar de factura o recibo? Si[] [ 1No

6.8.13. Revision de Cobro de Facturas o Recibos

Los colaboradores a cargo del turno, antes de realizar el cobro deberan
revisar con el cliente la factura o recibo con el fin de asegurarse de que todos los

cargos sean correctos.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢, Se cuenta con un procedimiento para
la revision de cobro de facturas o Si[] [ 1No

recibos?

6.8.14. Métodos de Pago

A la llegada del cliente, la empresa debe informar los diferentes medios de
pago aceptados entre ellos; tarjetas de crédito o debido, efectivo, transferencia

bancaria, simpe movil.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢la empresa cuenta con el
procedimiento sobre los métodos de Ssi[] [ INo

pago aceptados?

6.8.15. Protocolos en Habitaciéon

Los protocolos en las habitaciones son los que deben realizar los
colaboradores para ofrecer un buen producto y servicio a los clientes, que estos
garanticen una buena experiencia en el establecimiento y ademas cumplir con los

requisitos de calidad.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con un protocolo
para las habitaciones? Si[] [ 1No

6.8.16. Cambio de Habitacién por Incidentes

Se posee un procedimiento en el cual se pueda cambiar a un huésped por

algun incidente ocurrido en la habitacion la cual se le ha otorgado a la hora de
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llegada. Tales como, solucion ya sea en realizar la limpieza de nuevo, enviar a
compaferos de mantenimiento a revision del equipo e infraestructura si fuera
necesario y si no es posible, hablar con el huésped y notificarle el motivo por el cual

se debe de cambiar de habitacion y compensarlo por la situacion.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

écuenta con protocolo de cambio de
habitaciones por situaciones no Si[] [ 1No
planeadas?

6.8.17. Servicio de Habitaciones

La empresa debe definir una norma de cortesia para anunciarse antes de
ingresar a una habitacion, entre ellas; “servicio de habitaciones”, “housekeeping”,

“limpieza”, entre otros.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa ha definido normas de
cortesia para anunciarse antes de Si[] [ 1No

ingresar a las habitaciones?

6.8.18. Servicio de Lavanderia

En caso de que el establecimiento ofrezca el servicio de lavado o planchado
de ropa utiliza un protocolo para la recoleccion de la ropa, utilizacion de una bolsa
con rotulacién que indique el numero de habitacion, nombre del cliente, cantidad de

prendas por lavar o planchar.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢El establecimiento cuenta con un
procedimiento para el lavado o Si[] [ 1No

planchado de prendas?

6.8.19. Incidentes de Lavanderia

En caso de pérdida o algun incidente con la prenda del huésped, poseen un
protocolo de incidentes de lavanderia en donde los colaboradores tengan el
conocimiento de como proceder y abarcar las situaciones cuando ocurran estos

inconvenientes.

Requisitos de formalizacion complementarios

¢ La empresa cuenta con protocolos de
incidentes de lavanderia? Si[] [ INo

6.8.20. Limpieza de Habitaciones

La empresa establece un protocolo estandar para asegurarse de una
correcta limpieza en las habitaciones, las cuales incluyen; ventilacion de la
habitacion, olor agradable, basureros limpios y vacios, habitaciones libres de polvo
y suciedad, camas hechas y limpias, cubrecamas sin arrugas, toallas limpias v,
ademas, los colaboradores a cargo de la tarea deberan revisar el estado de las

luces, aire acondicionado, television, teléfonos entre otros.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢, Se encuentra definido un protocolo
de limpieza de habitaciones? Si[] [ 1No




153

6.8.21. Amenidades

En la habitacién deberan incluir distintas amenidades, entre ellas: jabon de
cuerpo, jabén de manos, champu, papel de bafio, toalla de manos, toalla de cuerpo,
toalla facial, alfombra antideslizante y deberan contar con reemplazos en la
habitacion, asi como implementar el protocolo en caso de que los clientes necesitan

mas de alguna de estas amenidades.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢En la habitacion disponen de mas de
tres amenidades? Si[] [ 1No

6.8.22. Objetos Olvidados en Habitaciones

El establecimiento contara con un protocolo en caso de que los
colaboradores encuentren objetos olvidados en las habitaciones, y deberan disefar
un formulario estandar para el registro del objeto en el que incluya la descripcion del
objeto encontrado, niamero de habitacion, fecha y hora, nombre y firma del

colaborador.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con un protocolo
y formulario para el registro de los Ssi[] [ 1No
objetos olvidados?

6.8.23. Bitacoras de Respaldo

La empresa debe contar con bitacoras de respaldo de procesos donde se pueda
llevar el control del inicio y fin de turno de los colaboradores, recepcion de llaves,

apertura y cierres de caja, objetos perdidos, entre otros
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢cLa empresa cuenta bitacoras de
respaldo de procesos? Si[] [ 1No

6.8.24. Protocolos de Emergencia Sanitaria

La empresa cuenta con protocolos que indiquen el proceder y funcionamiento
de la empresa y empleados ante emergencias sanitarias (propagacién de

enfermedades).

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢ La empresa cuenta con protocolos de
emergencia sanitaria? si[] [ INo

6.8.25. Protocolo de Emergencia

La empresa debe contar con un protocolo donde planifique los debidos
procesos para un correcto accionar ante eventualidades de emergencias médicas

con colaboradores o huéspedes, o bien ante desastres naturales.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢ La empresa cuenta con protocolos de
emergencia médica o desastres Si[] [ INo
naturales?

6.8.26. Protocolo de Resolucién de Conflictos y Reclamos

La empresa debe planificar un protocolo para la resolucién de conflictos y

reclamos que se puedan presentar en el transcurso de |la operacion de la empresa.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con protocolos de

resolucion de conflictos y reclamos? Si[] [ 1No

6.8.27. Protocolo de Procesos Administrativos

La empresa debe contar con un protocolo que les permita llevar un control y

seguimiento de los conflictos a nivel interno y la busqueda de soluciones.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con un protocolo
de procesos administrativos? si[] [ INo

6.8.28. Protocolo para la Medicién de la Satisfaccion del Cliente

Se debe disponer de un protocolo o herramientas que permite medir la
satisfaccion del cliente en cuanto al servicio o producto recibido. Este apartado es
de suma importancia, ya que la empresa cuenta con la informacion del visitante y la
experiencia que tuvo durante su estadia asi mismo el duefio del establecimiento
observara cémo fue la experiencia y con esto mejorara el servicio que se le brindo

al visitante comparado con la visita anterior.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢,Cuentan con un protocolo para medir
la satisfaccion del cliente? si[] [ INo
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6.8.29. Registro de Inventario

Se debe definir un registro de inventario de productos que utilizan las
empresas para la limpieza y desinfeccién de las instalaciones, asi como de los

suministros de blancos (sabanas, almohadas, cobijas, pafos, jabones, papel etc.)

Requisitos de Formalizacion Complementarios

.Se ha definido en la empresa un
registro de inventario? si[] [ INo

6.8.30. Registro de Control de Caducidad de Productos

La empresa debe contar con un registro de control de caducidad de
productos que utilizan para la limpieza y desinfeccidn de las instalaciones, asi como

de los suministros que utilizan.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢Se ha definido en la empresa un
registro de control de caducidad de si[] [ INo

productos?

6.8.31. Registro de Mantenimiento

Se debe definir un registro de mantenimiento de las instalaciones y equipos

de la empresa.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

,Se ha definido un registro de
mantenimiento de instalaciones y Si[] [ 1No

equipos?
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6.8.32. Sefalizacion

La empresa debera contar con rétulos de sefalizacién que indique las salidas
de emergencia, rutas de evacuacion, puntos de encuentro area de fumado / no
fumado, area de estacionamiento, enumeracion de habitaciones, sefializacion de

emergencia en caso de incendio).

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta con espacios
sefializados? Si[] [ 1No

6.8.33. Ley 7600

La empresa dispone de espacios adaptados que cumplan con los requisitos
de la ley 7600 (acceso a rampas, bafos y habitaciones y areas comunes con

espacio acondicionados).

Requisitos de Formalizacion Complementarios

,Se dispone de infraestructura
acondicionada que cumpla los Si[] [ INo
requisitos de la ley 76007

6.8.34. Botiquin de Primeros Auxilios

La empresa dispondra con un botiquin de primeros auxilios con los insumos
necesarios para la atencién de emergencias (gasas, esparadrapo, curitas, algodon,
jabdn quirurgico, suero cloruro de sodio, tijera punta roma, aplicadores de plastico,
bajalenguas, guantes de latex, alcohol fricciones, alcohol en gel, bolsa roja para

desechos, venda elastica).
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa dispone de un botiquin

de primeros auxilios?

Si[]

[ 1No

6.8.35. Extintores

Se debe disponer de extintores de didxido de carbono ubicados en salidas

de emergencia, salidas ordinarias y en los pasillos.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa dispone de extintores en

la empresa?

Si[]

[ INo
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6.9. Seccidén IV: Gestion del Talento Humano

La organizacion debe definir parametros para gestionar el talento humano en
las cuales involucren las debidas capacitaciones y el conocimiento del rol y

desempefio de su area de trabajo.

6.9.1. Organigrama

La empresa debe contar con una estructura organizacional que le ayude a
equilibrar las funciones y tareas por realizar por parte de los colaboradores. Un
organigrama esta basado en asignar un gerente o administrador general de la
empresa, asi como definir gerentes o encargados de los diferentes departamentos

existentes.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢la  empresa cuenta con un
organigrama definido? Si[] [ 1No

6.9.2. Funciones del Personal

La empresa debe definir documentalmente y comunicar al personal las

funciones y responsabilidades que adquiriran en sus tareas diarias.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢ Se tiene definido un manual de las
responsabilidades y funciones de los Si[] [ 1No

colaboradores en la empresa?
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6.9.3. Capacitaciones

Se deben implementar capacitaciones en diferentes ambitos como servicio al
cliente, aprendizaje de un segundo idioma, manejo de paquete office, redes sociales

y primeros auxilios que ayudaran al crecimiento y desarrollo del personal.

6.9.3.1. Capacitacion en Atencion de Respiracion Cardiopulmonar vy
Primeros Auxilios

Se deben disponer de capacitaciones con entes especializados en el tema

de Respiracion Cardiopulmonar (RCP) y primeros auxilios para brindar soporte en

futuras eventualidades en la empresa.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢,Los colaboradores cuentan con
capacitacion en RCP y primeros Si[] [ INo

auxilios?

6.9.3.2. Capacitaciones con Instituciones Publicas y Privadas

La empresa cuenta con los medios y herramientas para capacitar a su
personal con cursos, charlas, talleres en ambitos como: servicio al cliente,
aprendizaje de un segundo idioma, manejo de redes sociales, manejo de paquete
office, todos estos pueden ser facilitados por entidades como el INA, UNED, UCR,
UNA, TEC, INAMU entre otras organizaciones que son de facil acceso para las

empresas.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa capacita a su personal
periédicamente? Si[] [ 1No
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6.9.3.3. Capacitaciones Internas
La empresa cuenta con un plan para la gestién y capacitacion para sus
colaboradores en temas internos como el uso de sistemas entre ellos Opera, o bien

el manejo de equipo como aparatos tecnoldgicos.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa capacita a su personal
en la parte interna? Si[] [ 1No

6.9.4. Identificaciéon del Personal

La empresa debe de disponer de distintivos como uniformes o gafetes que

les permitan a sus colaboradores poder identificarse en su jornada laboral.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa dispone de distintivos
para sus colaboradores? si[] [ INo

6.9.5. Sistema de Comunicacioén Interna

La empresa debe contar con un sistema que facilite la comunicacion entre
colaboradores de distintas areas o departamentos, entre ellas el uso de un correo

personal, uso de radios, lineas telefonicas.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢sLa empresa cuenta con un sistema

de comunicacion interna? Si[] [ 1No
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6.9.6. Evaluacion de Desempefio

La empresa cuenta con una evaluacién de desempeiio, en la cual se evalué

a los colaboradores como el desempefio y labores que ellos ejercen diariamente.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

cLa empresa dispone de una
evaluacion de desempefio? Si[] [ 1No

6.9.7. Planes de Mejora a Partir de los Resultados

La empresa cuenta con planes de mejora actualizados periddicamente
basados en las evaluaciones de desempefio que realiza la empresa, en los cuales
abarquen todas las areas de la empresa, desde lo administrativo hasta el servicio al

cliente.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa dispone de planes de
mejora a partir de resultados? Ssi[] [ 1No
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6.10. Seccidén V. Gestion Ambiental

La gestion ambiental es un punto importante para resaltar durante la
operacion de la empresa ya que aporta a un correcto manejo de los recursos

ambientales

6.10.1. Gestion ambiental

La empresa tiene conocimiento de lo que es la gestion ambiental y cuan

importante es esta tanto para la empresa como lo es para su entorno.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa tiene conocimientos de

lo que es gestion ambiental y su Si[] [ INo

importancia?

6.10.2. Plan de Gestidn de ambiental

La empresa cuenta con un plan estructurado de gestion ambiental que defina
objetivos, metas, y descripcion de procesos y asi mismos periodos de evaluacion

de este plan.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa tiene un plan de gestion
ambiental? Si[] [ 1No
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6.10.3. Sistema de Separacion de Residuos

La empresa debera contar con un sistema para la correcta separacion de residuos
que se producen diariamente, entre ellos la implementacion de basureros

debidamente rotulados con la clasificacién internacional.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa tiene establecido un
sistema para la separacion de si[] [ 1No

residuos?

6.10.4. Plan de manejo de Desechos

La empresa cuenta con algun plan de manejo de desechos téxicos, no
téxicos, organicos e inorganicos, como organizarlos, dividirlos, rotularlos y

diferenciarlos de acuerdo con la clasificacion internacional.

Iniciativas voluntarias

¢La empresa tiene un plan de manejo
de desechos establecido? Ssi[] [ INo

6.10.5. Minimizar el Impacto en el Medio Ambiente

La empresa utiliza productos de limpieza amigables con el medio ambiente

que no contaminan ni alteran su interaccién con el medio ambiente.



165

Iniciativas Voluntarias

cLa empresa busca minimizar el
impacto que produce diariamente al Si[] [ INo

medio ambiente?

6.10.6. Plan de Reduccion de Consumo

La empresa dispone de acciones pare reducir el consumo en los servicios

basicos de agua y electricidad.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa cuenta con un plan de
reduccién de consumo de servicios Ssi[] [ INo

basicos?

6.10.7. Politicas Ambientales

La empresa posee o0 busca implementar politicas ambientales, donde estas
sea tomadas de manera seria para que la empresa labore de forma armoniosa y

minimizando el impacto en el medio ambiente.

Iniciativas Voluntarias

¢cLa empresa cuenta con politicas
ambientales? Si[] [ 1No
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6.10.8. Incentivos de Comportamientos Ambientales

La empresa motiva a sus colaboradores para que cumplan con las politicas
ambientales, para que estos también busquen maneras de minimizar el impacto que

produce la empresa al ambiente y seas amigables con este.

Iniciativas Voluntarias

clLa  empresa incentiva a sus
colaboradores para que tenga Si[] [ 1No

acciones proambientales?

6.10.9. Plan de Accion Ambiental

La empresa cuenta con un plan de accion ambiental que le permita ejecutar

de manera exitosa las politicas planteadas para la gestion ambiental de la empresa.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa cuenta con un plan que
les facilite ejecutar las politicas Si[] [ 1No

ambientales?

6.10.10. Control Ambiental

La empresa lleva un control ambiental que le permita verificar que los
procesos que esta implementando le permita cumplir con sus objetivos ambientales,
que estos estan siendo los correctos, se estan respetando los métodos y estan

dando los resultados buscados.
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Iniciativas Voluntarias

¢La empresa cuenta con un control
ambiental? Si[] [ 1No

6.10.11. Certificado de Sostenibilidad Turistica

La empresa cuenta con el Certificado de Sostenibilidad Turistica, este se
refiere a que la empresa trabaje de manera sostenible juntos con el entorno natural

que la rodea haciendo un uso apropiado de estos recursos y la empresa.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa cuenta con el certificado
de sostenibilidad turistica emitido por si[] [ INo

el Instituto Costarricense de Turismo?

6.10.12. Plan Responsabilidad Social Empresarial

La empresa cuenta con un plan de responsabilidad social empresarial en el
cual cuenten con estrategias para la mejora continua de los productos y servicios, y
ademas generen un valor agregado para la competitividad y la mejor atencion de

sus clientes.

Iniciativas Voluntarias

¢La empresa cuenta con un plan de
Responsabilidad Social Empresarial? Si[] [ 1No
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6.11. Seccion VI. alimentos y bebidas
La presente seccion tiene como finalidad autoanalizar la seccién de alimentos

y bebidas, si se cumple con los requisitos basicos y fundamentales para regir el

servicio de A&B en su empresa.

*Si su empresa no ofrece el servicio de alimentos y bebidas por favor

omita esta seccion. *

6.11.1. Permiso del Ministerio de Salud

La empresa cuenta con el permiso que emite el Ministerio de Salud para

poder brindar el servicio de alimentos y bebidas en la empresa.

Requisitos de Formalizacién Obligatorio

¢La empresa cuenta con el permiso
del Ministerio de Salud? Si[] [ 1No

6.11.2. Carné de Manipulacién de Alimentos emitido por el INA

Los colaboradores cuentan con el carné de manipulacion de alimentos que

es emitido por el INA, después de recibir un curso y aprobar un examen.

Requisitos de Formalizacién Obligatorio

¢Los colaboradores de la empresa
cuentan con el carné de manipulacion si[] [ INo

de alimentos?
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6.11.3 Protocolo de Tiempos de Alimentacién

La empresa cuenta con un protocolo de tiempos de comida preestablecido,
indicando los horarios, cuales tiempos estan incluido, que tipo de servicio es (carta,

bufet entre otros)

Requisitos de formalizacion Complementarios

¢ La empresa cuenta con protocolos de
tiempos de comida? Si[] [ 1No

6.11.4. Protocolo de Inventario

La empresa posee y realiza un inventario periodico para tener el control de
los productos que se deben comprar para mantener el inventario y cada cuanto

tiempo se deben realizar las compras de abastecimiento.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta con protocolo de
inventarios? Si[] [ 1No

6.11.5. Protocolo de Caducidad

La empresa cuenta con el control y registro de caducidad de los productos
que utilizan en la cocina, como asi mismo el tiempo de uso después de abrir los
insumos y a cuanta temperatura deben tener ciertos productos como carnes,

vegetales, lacteos entre otros.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con protocolo de
caducidad? Si[] [ 1No

6.11.6. Protocolo de Incidentes al Consumidor

La empresa cuenta con un protocolo de incidentes al consumidor, en el cual
detalle el procedimiento y que acciones tomar si un consumidor devuelve un platillo

por cualquier tipo de eventualidad presentada a la hora del consumo.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con protocolo de
incidentes al consumidor? Si[] [ 1No

6.11.7. Protocolo de Seguridad Culinaria

La empresa cuenta con protocolos de seguridad culinaria por si algun
colaborador presentara una emergencia en la cual se afecte su integridad fisica en

el area de trabajo.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta protocolo de
seguridad culinaria? Si[] [ 1No

6.11.8. Protocolo de Servicio a la Habitacion

La empresa cuenta con una guia o protocolo de servicio a la habitacion en
los cuales los colaboradores deben seguir ciertos pasos, tiempos y el proceso de

cémo deben tomar la orden y llevar la comida a la habitacion del visitante.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta con protocolo de
servicio a la habitacién? Ssi[] [ INo
6.11.9. Seguimiento de Evaluacion de Servicio al Cliente

La empresa presenta un seguimiento de evaluacion al servicio al cliente que

presentaron los colaboradores del area de alimentos y bebidas.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta un seguimiento
de evaluacién de servicio al cliente del Si[] [ 1No

area de A&B?
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6.12. Seccién VII. Financiero

La presente seccion tiene como finalidad que la empresa presente un control
de ingresos, gastos y analizar los ingresos que presenta la empresa para verificar

la rentabilidad que se esta presentando.

Esto es de suma importancia ya que se puede analizar la rentabilidad que
esta presentando la empresa en si, asi mismo también ayuda a conocer el precio

justo que el empresario puede ofrecer a sus consumidores.

6.12.1. Registros de Gastos

La empresa cuenta con un control de registro de gastos, en los cuales se
mencione la cantidad, monto, producto, fecha, IVA, el precio neto de los gastos

diarios, semanales, quincenales y mensuales que realiza la empresa.

Esto es de suma importancia ya que se deben analizar y estudiar, para revisar
que los gastos no superen los ingresos y que la empresa esta siendo rentable, como
asi mismo para verificar y confirmar precios al consumidor para ver si es la cantidad
correcta de productos que se deben comprar en determinado periodo esta siendo

la necesaria.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta un registro de
control de gastos? Si[] [ 1No
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6.12.2. Registros de Ingresos

La empresa cuenta con un registro de ingresos contables en los cuales se
monitoreen de manera diaria los ingresos que presenta la empresa, los cuales
detallen la fecha, el monto y el motivo por el cual ingresaron, si fue habitacion,
alimentacion u otros servicios, sumando posteriormente todos los ingresos para
obtener un gran total diario y analizarlo para verificar posteriormente la rentabilidad

del negocio y su productividad diaria.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta un registro de
ingreso diario? Si[] [ 1No

6.12.3. Registro de Gastos Fijos

La empresa cuenta con un registro contable de los gastos fijos que presenta
la empresa mensualmente, en los cuales se refiere a gastos fijos agua, luz, alquiler,
internet, teléfono y todos esos servicios que se pangan de manera fija

mensualmente.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta un seguimiento
contable de registro de gastos fijos de Si[] [ 1No

la empresa?
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6.12.4. Elaboracion de Presupuestos
La empresa cuenta con un presupuesto mensual o quincenal de gastos, lo

cual ayuda a establecer un presupuesto de gastos para mantener la estabilidad

economica.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta un presupuesto
de gastos? Si[] [ 1No

6.12.5. Analisis de Precios

La empresa cuenta con un analisis de precio, el cual es elaborado con base
en los gastos de consumo y elaboracion de los productos que ofrece la empresa al
consumidor, esto ayuda a que el precio sea justo y rentable, esto debe realizarse de

manera periodica o por temporadas.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta un andlisis de

precios? Si[] [ 1No
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6.13. Seccion VIII. Tecnolégica

Esta seccion abarca puntos en los cuales se tiene la tecnologia presente en
la empresa, asi mismo busca también que a los colaboradores se les capacite con
diferentes entes para que no tengan problemas al utilizarlas y como manejarlas en

el dia a dia en sus labores.

6.13.1. Internet

La empresa cuenta con una conexion estable de internet que les permita a
los colaboradores cumplir con sus obligaciones diarias que requieran uso de esta

herramienta.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta una red de
internet estable? Si[] [ 1No

6.13.2. Wifi

La empresa cuenta con una conexién a wifi estable que permita a los

visitantes o huéspedes conectarse a esta para uso en sus dispositivos personales.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa cuenta una red de wifi

estable? Si[] [ 1No
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6.13.3. Pagos en Linea

La empresa cuenta con servicios de pagos en linea como sinpe o
transferencias bancarias para que los visitantes puedan pagar el servicio que van a

recibir.

Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢cLa empresa cuenta servicios de
pagos en linea? Si[] [ 1No

6.13.4. Afiliacion al Régimen Simplificado

La empresa se encuentra afiliado al régimen simplificado y al sistema de
facturacion que brinda el Ministerio de Hacienda para ayudar a las micro y pequefas

empresas a facturar.

Requisitos de Formalizacion Complementarios

¢La empresa este afiliado al sistema
que ofrece el Ministerio de Hacienda | Si [_] No [ ] N/AP []

para la facturacién electrénica?

6.13.5. Herramientas Tecnolégicas

La empresa cuenta con herramientas tales como teléfono, computadora,
impresora, datafonos entre otras para que sus colaboradores puedan cumplir con

sus deberes diarios en el puesto que desarrollan.
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Requisitos de Formalizacién Complementarios

¢La empresa cuenta las herramientas
tecnoldgicas para que los
colaboradores cumplan sus

funciones?

Si[]

[ INo
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6.14. Apartado de evaluaciones

6.14.1. Evaluacién de la Guia Metodologica

En la casilla “Total, de respuestas en la casilla SI” usted anotara las respuestas

de cada seccion en la cual su empresa haya cumplido con lo enunciado.

Tabla 13

Sumatoria de secciones

Seccidén

Total, de preguntas

Total, de respuestas en la

casilla Si

Seccién |. Requisitos de
formalizacion obligatorios

Seccion Il. Control Interno

Seccion Il
Procedimientos y
Protocolos

Seccion V. Gestién del
Talento Humano

Seccion V. Gestion
Ambiental

Seccion VI. Alimentos y
Bebidas

Seccion VII. Financiero
Seccion VIII. Tecnolégica
Total

32

13

ol

86

Fuente: Elaboracién propia
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6.14.2. Requisitos Documentales y Administrativos.

La presente seccion es para orientar, detallar y facilitar los procesos de
recoleccion de documentos antes de la auditoria, como asi mismo, qué deben incluir
los de elaboracion propia y donde conseguir los documentos que facilitan muchas
entidades de la republica, ya que estos documentos deben presentarse para cuando

se realice la auditoria a la empresa.

Tabla 14

Documentos necesarios y basicos para una certificacion

Documento Quéincluye Institucion Obligatorio
Documentacion Nombre, personeria o0 Elaboracion propia  Si
basica para la cédula juridica,

formalizacion de medios de contacto,
empresas. direccion geogréfica,
cantidad de

colaboradores,

mision, vision,
valores, metas,
objetivos.
Patente Municipal Documento que Municipalidad Si
otorga la correspondiente

municipalidad el cual
permite la operacion
de manera legal de
las empresas que

generen ingresos.

Certificado de Uso Documento que Municipalidad Si, si se debe

de Suelo incluye los permisos correspondiente realizar
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Documento

Qué incluye

Institucion Obligatorio

Permiso Sanitario

Carga Sociales

Obligaciones

Tributarias

Péliza de Riesgos

para la construccion o
remodelacion de

infraestructuras

Permiso que permite
la  operacibn  de
manera legal de la

empresa

Es el reporte de
cumplimiento de pago
de los colaboradores
gue llega a cubrir las
necesidades sociales
y de seguridad social.

Es el reporte de
pagos en la cual el
jefe o duefio de la
empresa debe de

pagar al estado por

generar ingresos
pagando los
impuestos.

El pago de esta pdliza
asegura al
colaborador de
cualquier  incidente
que se pueda
presentar a la hora de
laborar, permitiendo

tener una atencion

remodelaciones
a la

infraestructura

Ministerio de Salud Si

Caja Costarricense No es obligatorio

del Seguro Social si la empresa no
posee
colaboradores.

Ministerio de Si

Hacienda

Instituto Nacional de Si

Seguros
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Documento Qué incluye Institucion Obligatorio
médica adecuada Yy
de calidad.

Pdliza de Pdliza que protege a Instituto Nacional de Si

Responsabilidad
Civil

Protocolo

reservaciones.

Recepcion

cliente.

de

del

todos los civiles que Seguros

se encuentren en el
area geogréfica de la
empresa, lo que
procura que el
huésped o visitante si
llega a ocurrir un
incidente donde se
vea afectada su
integridad fisica
reciba atencion

medica de calidad

Debe de incluir los
métodos de pago,
procesos de pagos,
métodos para realizar
reservaciones y
procesos de accién

de los no shows.

El documento debe
incluir todo el proceso
que deben de hacer
los colaboradores
para poder recibir un
visitante como lo son
documento de

recepcion del cliente,

Elaboracién propia

Elaboracion propia

Si

Si
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

Formato de factura

Protocolo

habitaciones

de

documento de
registro de entrada
que contenga
informacion del
huésped, el
mecanismo de brindar
la informacién
referente a las
instalaciones, registro
de los cargos de
cuenta y consumo,
entre otros puntos

detallados en la guia.

Este documento debe
incluir  todos los
requisitos que el
Ministerio de
Hacienda solicite a
todos los empresarios
debe de elaborarse
basado a eso, ya sea
por el contador o el

duefio.

Este protocolo debe
de incluir, el método y
horarios de limpieza,
motivos de cambio de
habitacion, método de
uso del servicio de
lavanderia, método

de accién de objetos

Elaboracién propia
basado en lo que
solicita el Ministerio

de Hacienda.

Elaboracion propia

Si

Si
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

Manejo de bitacoras

Protocolo de
emergencia

Sanitaria

de
de

Protocolo

resolucion

olvidados, bitacoras
de

contenga quién

limpieza que
las
hizo, los productos, si
se encontraron
objetos y los servicios
de

incidentes entre otros

amenidades,

puntos.

Un reporte de manejo
de bitacoras, donde
se especifique como
hacerlo como también
el archivo de ellas.
Bitacoras de objetos
olvidados, de caja de
cierres y aperturas,
compras de insumos,
Mantenimientos,
Termino de turnos,
manejo de blancos
entre otras

Este protocolo es de
suma importancia, se
debe de tomar en
cuenta basandose en
los procesos que
indica el Ministerio de
salud y adaptandolo a
la empresa

Este protocolo es de

suma importancia ya

Elaboracion propia

Elaboracién
basado en

Ministerio de Salud

Elaboracion propia

el

Si

propia Si

Si
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

conflictos y

reclamos

Protocolo de
procesos

administrativos

Monitoreo de

satisfaccion al cliente

gue debe de contener
todos los
procedimientos que
se deben de tomar si
hay algun altercado
ya sea interno o con
algun visitante, debe
de tener como
proceder, si hay que
brindar un tipo de
compensacion y
como abordar la
situacion.

Este protocolo debe
incluir los registros
financieros del hotel,
el como archivan la
informaciéon de los
visitantes, las
facturaciones, asi
mismo  tener un
manual del como
realizan la
administracion del
hotel, por si hay que
capacitar al personal
0 por otros motivos
como cubrir

vacaciones.

Este debe de incluir
un cuestionario corto

que abarqué todos los

Elaboracion propia

Elaboracion propia

Si

Si
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

de

ingresos de materia

Registro

prima

Sefializacion

servicios que se le
ofrecen al visitante
para que el evalué el
servicio al cliente,
instalaciones,
productos y mas, para
posteriormente darle
el seguimiento
necesario para ver en
qué se debe trabajar y
mejorar.

Este registro debe
proporcionar
informacion sobre los
ingresos de materia
prima ya sea

para el mantenimiento
del lugar, los blancos
como pafios,
sadbanas, alfombras,
como del stock de
cristales para el area

de A&B.

Este documento debe
incluir los detalles de
la ubicacion en un
croquis de donde se
pueden encontrar los
tipos de sefalizacion
las

como lo son

salidas de

Elaboracion propia

Elaboracion propia,

para las rutas de

evacuacion y zonas

seguras se debe
pedir ayuda al
comité de

emergencias de la

localidad.

Si

Si
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

Capacitaciones

Protocolo
comunicacién

interna.

de

emergencias, zonas
Ley 7600,

extintores, flechas de

seguras,

evacuacion, areas de
fumado y no fumado,
prohibido el paso,
solo personal, entre

otros.

Este documento debe
de
procesos,

incluir los
los
periodos, y los entes
debe de realizarse las
capacitaciones para
el personal y de qué
tipo de capacitaciones

realizan

Este protocolo se

debe de basar en
jerarquias, métodos
de

como

comunicacion
correo
Skype,
otras

de

presencial

electrénico,
Teams,

aplicaciones o
manera
siguiendo las
jerarquias, el nivel de
la situacion que se

debe de afrontar.

Es de elaboracion
propia, pero pueden
solicitar ayuda a las
instituciones  para
gue les den charlas 'y
capacitaciones en
las areas que sean
necesarias,
instituciones
INA, UNED, UNA,
UCR

Elaboracién propia

como

Si, también con

ayuda

instituciones.

Si

de
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

Evaluacién de

desempefio.

de

gestién ambiental

Protocolo

Plan de
responsabilidad

social empresarial.

Este documento debe
incluir, lo que Ila
empresa desea
evaluar de sus
colaboradores como
lo puede ser la
puntualidad,
conocimiento
empresarial de
mision, vision,
valores,
afrontamiento de
situaciones, la

eficacia entre otros.

Este protocolo debe
incluir procesos de
desechos de
residuos, plan de
gestion ambiental,
plan de reduccién de
consumo, separacion
de residuos, control

ambiental entre otros.

Este documento en si
€S un compromiso en
el cual la empresa se

compromete con sus

colaboradores, el
ambiente 'y otras
empresas para

Elaboracién propia

Elaboracién propia

Elaboraciéon propia

basado en mision,
vision, valores,
metas y protocolo de

gestién ambiental.

Si

Si

Si
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Documento Qué incluye Institucion Obligatorio

trabajar de manera

conjunta, leal,

honesta y

comprometida de no

perjudicar ninguna de

las partes

involucradas con la

empresa.
Protocolo para el Este protocolo debe Elaboracion propia Si
servicio de incluir desde los algunas partes se
alimentos y certificados de pueden basar con el
bebidas. manipulacion de documento de

alimento de todos los manipulacion de

colaboradores hasta, alimentos que otorga

métodos de el INA como el

almacenaje, control Ministerio de Salud.

de temperaturas,

inventarios, métodos

de accioén por

incidentes culinarios,

hasta métodos de

preparacion de

alimentos por

alergias.
Procesos Este documento es Elaboracién propia Si
Financieros importante para la

empresa ya que debe
portar el manejo del
capital de la empresa,
donde debe llevar el

registro de ingresos,
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Documento

Qué incluye

Institucion

Obligatorio

gastos, cuentas por
pagar, facturas, como
archivar los procesos
financieros, analisis
de precios por
temporada, el
presupuesto, entre

otros puntos

Fuente: Elaboracién propia.

6.14.3.

Empresas

Aplicacion de la Guia Metodoldgica a las Micro y Pequefias

Los dueios de las micro y pequeias que deseen aplicar la guia a sus

establecimientos para poder conocer el estado de la gestion a nivel interno y la

calidad de sus servicios pueden realizarlo de forma personal, ya que este

documento esta disefiado para que las personas puedan autoevaluar cada seccion

mencionada.

O bien, pueden solicitar ayuda en la Universidad Nacional de Costa Rica a

los estudiantes de ultimo ano de la carrea de Gestion Empresarial del Turismo

Sostenible para que puedan asesorarlos y evacuar dudas que surjan en el momento

de la aplicacion de esta guia.
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Anexos

Flgura 10

Figura 11

Sustentantes Cortés y Diaz Restaurante Flotante

Fuente: Cortés, Diaz (2022) Fuente: Cortés, Diaz (2022)
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Fachada de cabinas, tours and
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Fuente: Cortés, Diaz (2022)
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Fachada El Mapacho

Fuente: Cortés, Diaz (2022)
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Figura 18

Fachada de Cabinas El Atardecer

Fuente: Cortés, Diaz (2022)




