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Resumen ejecutivo

La competitividad de las MIPYMES a nivel micro del sector turismo a nivel de hospedaje en
los alrededores del Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, genera las siguientes
interrogantes: ;/Cual es el nivel de competitividad de estas MIPYMES?. ;Cuadles son los métodos
que utilizan estas empresas en cuanto a su planeacién, produccion, distribucion o
comercializacion, para lograr competir dentro del mercado?

Como problema principal se menciona la capacidad estructural que tienen. ya que suelen
encontrarse en desventaja, tanto en recursos como en capacidades en comparacion con las
grandes empresas.

Como objetivo general se plantea evaluar el nivel de competitividad a nivel micro de las
MIPYMES del sector turistico de la zona de Manuel Antonio. Para lograrlo se pretender valorar
el nivel de implementacion de los procesos de planeacion estratégica, cuantificar los procesos de
produccién y compras. calificar dichos procesos, valorar la efectividad de los sistemas de
comercializacion y los sistemas contables que utilizan, también identificar la existencia de
procesos de gestion ambiental de los recursos humanos que implementan las MIPYMES.

La competitividad empresarial se presenta como un factor importante para que las empresas
se sostengan a través del tiempo. Es de comiin acuerdo la importancia de esta para el crecimiento
y sostenibilidad de las empresas, especialmente para las MIPYMES. Por lo tanto. la investigacion
se plantea en el desarrollo de un modelo metodoldgico que utiliza las principales variables que se
centran en el estudio de la competitividad y que por medio de esas variables, siendo planeadas y
ejecutadas de una manera dptima, se logre estar a un nivel de competencia bastante bueno.

En el desarrollo del modelo de andlisis de la competitividad, se pretende la identificacion
especifica de las variables segin los aspectos internos de la competitividad empresarial, siendo
estas las siguientes:

La planeacion estratégica. en la cual se establecen indicadores como el proceso de
planeacién y la implementacién de la estrategia, para evaluar el grado en que se encuentran las
empresas. El aseguramiento de la calidad es otra variable que se visualiza de gran importancia
para ser tomada en cuenta, donde se evalGan indicadores de calidad en servicio y sistemas. En
cuanto a contabilidad y finanzas, las MIPYMES deben de tener un buen control de sus finanzas
mediante indicadores como el monitoreo de costos y administracion financiera, aspectos de deben

de tener un adecuado registro empresarial. La variable del recurso humano, se contempla con
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indicadores de capacitacion y cultura organizacional: el ambiente interno debe darse en un
entorno tranquilo donde existan buenas relaciones laborales.

La gestién ambiental es una variable de gran valor, ya que en la actualidad se pretende
concientizar sobre los dafios que causan las empresas al ambiente que no toman las medidas
adecuadas. Para ello se plantean indicadores como estrategias para proteger el medio ambiente,
capacitacion en temas ambientales y administracion del desperdicio. Los sistemas de
informacion, variable que utiliza indicadores de planeacion del sistema, entradas, procesos y
salidas, para tener un adecuado control en cuanto a cada uno de los movimientos que se realizan
dentro de las MIPYMES.

En cada una de estas variables se establecen los indicadores pertinentes que corresponden a
cada uno de los aspectos internos necesarios dentro de una empresa, los que, al ser evaluados y
puestos en practica, ayudan en gran manera a que la competitividad de cada una de las
MIPYMES que se ejecuten, serdn a un nivel Optimoy muy agradable el cual puede ir en

constante crecimiento.



Introduccion

La competitividad de las MIPYMES a nivel micro del sector turismo, en lo que respecta a
hospedaje, en los alrededores del Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, tiene como alcance
dar a conocer la capacidad y nivel de competitividad que poseen, por medio de los resultados
obtenidos de las encuestas planteadas. En un entorno econdmico cada vez mas competitivo como
el actual, es necesario conocer la competitividad de las empresas para valorar el nivel en el cual
se encuentran y como enfrentan en la actualidad, el constante cambio y exigencia que se requiere
para lograr ser parte de un mercado que demanda innovacion diaria. En la actualidad las
MIPYMES se han convertido en una de las fuentes mas importantes para el desarrollo del pais.
Muchas de estas empresas se desarrollan en el sector turistico, las cuales tienen como objetivo
satisfacer las necesidades de los turistas por medio del servicio que brindan.

En este trabajo se plantea un modelo micro que pueda aplicarse como instrumento para
medir e identificar la competitividad en las empresas del sector turistico de la zona de Manuel
Antonio. Para implementar este instrumento fue indispensable, en primer lugar, recopilar y
estudiar las definiciones de “competitividad”. En la actualidad dicho concepto se aplica a una
empresa, un sector econémico o en el entorno global. La competitividad a nivel empresa debe
ser tomada como el centro del anélisis de la misma.

Esta investigacién se enfoca en el estudio de la competitividad de las MIPYMES que
brindan el servicio de hospedaje en la zona turistica de Manuel Antonio y Quepos. Dentro de
dicho trabajo se visualiza la clasificacion de las MIPYMES en cuanto a la competitividad y su
enfoque en la actividad turistica; siendo estas evaluadas por medio de indicadores claves de las
distintas variables que se mencionan. Se presenta un modelo metodolégico para la obtencién de
los datos para con ello poder valorar el nivel de competitividad en el que se encuentran cada una
de las empresas. Se evalia el servicio que estas brindan a los turistas, del mismo modo su
calidad, con el proposito de obtener un analisis preciso de la situacion actual de las MIPYMES,

Algunos de los problemas que se presentaron al momento de realizar este trabajo, fue la falta
de informacién de algunas empresas, ya que estas se negaban a brindar datos internos por temor o
desconfianza y también que muchas de estas MIPYMES no contaban con los datos debidamente
documentados, por lo que se requeria mas tiempo para lograr una respuesta acertada y correcta.

La estructura del trabajo de investigacion se compone de la siguiente manera:
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En el capitulo | se analizardn aspectos metodoldgicos como el planteamiento del problema,

objetivos de la investigacion, modelo de analisis y estrategia de investigacion aplicada, mientras
que el capitulo 2 abarca el marco de referencia, donde se analizara el marco espacial y el marco
legal. El capitulo 3 comprende el marco tedrico, en el cual se estudia el modelo econémico. la
competitividad empresarial, apertura comercial y competitividad, el entorno empresarial, el
enfoque de competitividad sistematica, el modelo del BID y la conceptualizacién de las
MIPYMES en Costa Rica.
Ademas, en el capitulo 4 que comprende el analisis e interpretacion de datos donde se estudiaran
aspectos generales, planificacion de las MIPYMES del sector turismo, aseguramiento de la
calidad en las MIPYMES del sector turismo, comercializacion de las MIPYMES del sector
turismo, contabilidad y finanzas de las MIPYMES del sector turismo, recursos humanos en
MIPYMES del sector turismo, gestion ambiental en MIPYMES del sector turismo, sistemas de
informacion en MIPYMES del sector turismo. Y por tltimo se analizard el capitulo 5, el cual
corresponde a conclusiones y recomendaciones.

Al realizar esta investigacion se pudo observar la gran importancia que tienen las
MIPYMES, ya que se demuestra que a pesar de que la competitividad de las empresas, es dificil
y se requiere de gran interés y motivacion para lograr sobrevivir en el mercado actual. Son de
mucha importancia en el pais y existen fuentes que ayudan en este proceso de iniciar un negocio,

al ser las MIPYMES las principales fuentes econémicas del sector turistico en la zona de Manuel

Antonio.
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Capitulo 1: Aspectos

metodologicos



1.1 Planteamiento del problema.

1.1.1 Descripcion del problema.

Por su ubicacion geografica, Costa Rica es un pais de clima tropical, y por ende posee una
gran riqueza natural, la cual le permite explotar sus recursos naturales de manera sostenible en el
ambito turistico, la que a su vez es la fuente de sustento de muchas familias costarricenses e
inclusive extranjeras que han visualizado una oportunidad para su desarrollo personal y

econoémico. Chen (2005) describe a Costa Rica de la siguiente manera:

Costa Rica se ha considerado una de las regiones con mayor biodiversidad del planeta. Se
afirma que es el pais del mundo con la mayor concentracion de especies por kilémetro
cuadrado; por ejemplo, por cada 10.000 km? se pueden encontrar 295 especies de arboles

que conforman asi algunos de los bosques tropicales mas complejos del mundo (p.26).

Una de las principales ventajas comparativas de Costa Rica, como receptor de turismo
internacional, es su sistema de parques nacionales y dreas protegidas. Actualmente hay mas de 30
dreas protegidas por el gobierno a lo largo de todo el pais, constituidas por parques nacionales y
reservas bioldgicas terrestres y marinas, que albergan una gran variedad de flora y fauna que se
estima contiene un 5% de la biodiversidad del mundo. Ademads, es el pais que con respecto a su
tamario posee la mayor superficie protegida del mundo: 1 342 900 hectareas de superficie, lo que
corresponde al 26,3% del territorio nacional. Ademas, Costa Rica tiene numerosas playas, tanto en el
océano Pacifico como en el mar Caribe. También los turistas pueden visitar con seguridad varios
volcanes.

La importancia de los recursos naturales de Costa Rica trasciende sus fronteras y protege
formas de vida, flora y fauna en vias de extincion. Todo esto hace que el pais se convierta en uno
de los destinos favoritos para el turismo ecolégico. Ademds de su belleza natural, otro de los
elementos que le dan valor agregado al turismo costarricense es su imagen de pais democratico y la
hospitalidad de sus habitantes.

Debido a que posee un gran potencial turistico, especialmente de tipo ecolégico, en los tltimos
20 afios el gobierno se ha empefiado en solucionar los problemas pertinentes al sector turismo y
ambiente, esto con el objetivo de que, tanto sus ciudadanos como los visitantes de otros paises, tomen

en cuenta a Costa Rica como uno de los destinos turisticos obligatorios en sus vidas.

En la tabla 1 se muestra el incremento de visitas internacionales a territorio costarricense, lo que

demuestra que Costa Rica viene en un continuo ascenso turistico, resultado de las grandes inversiones
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de capital nacional y extranjero que se han hecho en los ultimos 20 afios. Para el 2015 registré un
ingreso de 2.660.257 vacacionistas, mientras que para el 2016 el ingreso de turistas cerré con
2.925.128 de visitantes, lo cual implica un incremento del 10% con respecto a las cifras del 2015
y para el 2017 las cifras aumentaron en un 1.2% con respecto a la cantidad de personas que
ingresaron en el 2016.

Tabla |

Llegadas de turistas internacionales a Costa Rica durante el periodo 2014-2017

Afio Nimero de visitas Variacién Porcentual
2014 2.526.817 0%
2015 2.660.257 5,3%
2016 2.925.128 10%
2017 2.959.869 1.2%

Nota: ICT con datos de la Direccién General de Migracién y Extranjeria, anuario 2017.
Estas caracteristicas hacen que el turismo en Costa Rica sea uno de los principales sectores

econémicos y de mas rapido crecimiento, implicando un incremento en las visitas afio tras afio.

Tabla 2
Divisas generadas por concepto de turismo durante el periodo 2014-2017 en Costa Rica (Cifras

en millones de $ E.E.U.U.)

Afio Divisas Variacién Porcentual
5014 2986,7 0%

2015 3258,9 9,1%

2016 3708,0 13,8%

2017 3864,1 4,2%

Nota: BCCR, Departamento de Estadistica Macroecondmica, tomado del Anuario 2017 del ICT.

En la tabla 2 se puede observar el aumento de entradas por concepto de divisas provenientes
del sector turismo al pais, el cual registré un ingreso de divisas de $3 708 millones para el 2016,
mientras que para el 2017 registré un ingreso de $3 864,1 millones lo que evidencia un
incremento de 4,2% para el 2017 con respecto a las cifras del 2016. Lo anterior demuestra que
hoy en dia, a pesar de la situacion econoémica que atraviesa el pais desde la crisis econémica del

2008, Costa Rica logra sacar provecho de sus riquezas naturales y aumentar afio tras afio las
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entradas provenientes del sector turismo en la economia nacional. Desde finales de la década de
los 90, el turismo genera para el pais mas ingresos de divisas que la exportacion de sus productos
tradicionales de banano, pifia y café juntos.

No cabe duda de que el turismo es una de las actividades econémicas que mayor incidencia
positiva ha traido al pais, siendo esta una via para el progreso, impulsado por los organismos
pertinentes al sector como lo son el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) y la Camara
Nacional de Turismo (CANATUR); ademas de otras organizaciones que buscan la conservacion
del medio ambiente como lo son el MINAET y el SETENA, los cuales trabajan en conjunto para
llevar a cabo el plan de desarrollo del turismo sostenible, lo que trae beneficios para todas las
partes involucradas.

Para Ramos (2010), el turismo es un “‘baluarte de los sectores productivos y un soporte de
muchas familias de nuestro pais en los dltimos afios™. (parr.8) Y es precisamente por esto que el
gobierno deberia de prestar mas atencién a los micro, pequefios y medianos empresarios. Se
deben dejar de poner tantas trabas para lograr conseguir un incremento en la competitividad de
estas empresas y un mejor desarrollo social y econémico del pais.

Segiin el ICT (2014), la sostenibilidad es una manera alternativa de plantear el progreso de
cara al futuro y como tal, ademas, este término es aplicable no solo al turismo, sino a cualquier
otra actividad productiva y de servicios. Turismo sostenible es la actividad econémica en la cual
se respeta el medio ambiente, pues provoca el menor impacto posible, al ser amigables con el
entorno social y cultural del pais. Al respecto, la OMT (2001) (citado por Barrera y Bahamondes
2012) asegura lo siguiente: “El turismo sostenible esta enfocado en la gestién de recursos, de
manera que satisfagan tanto las necesidades econémicas, sociales y ambientales, sin dejar de lado
la integridad cultural, los procesos ecoldgicos naturales, la biodiversidad y los sistemas de
soporte de vida (...)"” (p.52).

El turismo debe ser planificado y gestionado de forma sostenible, con debida consideraci6n a
la protecci6n y al uso econémico adecuado del medio ambiente natural y social de los destinos
turisticos. La planificacion, el desarrollo y la gestion del turismo; deben incidir en todos los
sectores de manera integrada y alcanzar la participacién de organismos gubernamentales,
entidades privadas y grupos de ciudadanos. Asi se ampliara la generalizacion de los beneficios y

se lograré la competitividad del sector.
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A finales de la década de los 80 se inicié una nueva etapa en la economia costarricense. con
la apertura comercial desarrollada poco a poco, donde, ademas de promover las exportaciones no
tradicionales por la crisis del sector agricola, se ha promovido la atraccion de inversidn
extranjera, asi como el mejoramiento y el incremento de la tecnologia. A partir de esta evolucion
en el comercio internacional costarricense, se desarrolla entonces las condiciones para el
surgimiento de una nueva actividad econémica generadora de divisas. De esta forma surge la
actividad turistica.

La implementacion de este modelo de desarrollo en el turismo nacional, ha sido de suma
importancia. Al respecto Lizano (2012) (citado por Contreras 2012) menciona lo siguiente: “El
turismo tradicional, aqui no funcion6, por eso hace 20 afios tuvimos que cambiar nuestro rumbo y

adaptarnos a un desarrollo turistico propio: el turismo sostenible”. (parr.2)

Con el desarrollo del sector turismo, se ha presentado en el pais la incursién de capitales
extranjeros para la construccion de grandes complejos hoteleros, especialmente en las zonas
costeras como lo son Guanacaste y todo lo largo de la provincia de Puntarenas, lo cual implica
buenas noticias para las personas, puesto que dichos complejos hoteleros generan gran cantidad
de empleo, pero son malas noticias para los micro, pequefios y medianos empresarios, debido a
que no pueden competir y hacer frente a las grandes estrategias de mercadeo que poseen las
grandes cadenas hoteleras.

Cadenas de hoteles como Barceld, Hilton y Marriot, logran generar miles de millones de
délares por afio debido a sus estrategias de mercadotecnia y excelente atencién, ademas de poseer
un enorme capital para invertir, con el cual logran darle un giro favorable a los aspectos mas
relevantes del hotel. Es en este punto donde las MIPYMES del sector turismo se quedan
rezagadas y pierden dinero debido a la falta o escaza competitividad en la que se encuentran en
este momento, respecto a estas grandes cadenas hoteleras.

Se debe aclarar también que cuando se habla de empresas turisticas, no solo se estd hablando
de hoteles, sino que también hay un gran niimero de empresas que se dedican a otras actividades,
pero que complementan la actividad de hospedaje, entre las cuales se tiene a empresas de
transporte exclusivo para el servicio turistico, agencias de viajes, artesania, gastronomia, museos,
tiendas, alquiler de implementos deportivos y actividades de entretenimiento; entre otros.

Generalmente, las micro, pequefias y medianas empresas del sector turismo, estan

compuestas por nicleos familiares, las cuales han optado por emprender su propio negocio. Es

21



muchas veces es motivado por la falta oportunidad laboral o por un deseo de la misma familia.
Actualmente, algunos aspectos primordiales que pueden sefialarse para lograr la competitividad
de las MIPYMES son: el acceso al financiamiento, desarrollo de acciones o practicas en armonia
con el ambiente, desarrollo tecnologico, desarrollo y acceso a sistemas de informacidn,
conocimiento de la legislacion, educacion. formacion y capacitacion: asi como la gestion
empresarial.

Para lograr el desarrollo turistico competitivo de una regién o de un pais, se requiere
desarrollar tareas importantes como: investigar el mercado, conocer las motivaciones de los
turistas, disponer de estadisticas, conocer el indice de satisfaccion de los visitantes. desarrollar
estrategias de marketing, utilizar herramientas de comunicaciéon como publicidad para dar a
conocer la oferta, ofrecer informacion operativa, crear y promover la cultura turistica de los
residentes, instalar infraestructura turistica en armonia con el medio ambiente, contar con oferta
de servicios complementarios, pero sobre todo, ofrecer un servicio de calidad a los clientes.

Como ya se menciond, Costa Rica es reconocida mundialmente por sus maravillas naturales,
en especial por sus playas. De hecho, la zona de Manuel Antonio de Quepos, es reconocida por
ser un lugar turistico donde existe una gran diversidad de flora y fauna, ya que en esta zona se
encuentra el Parque Nacional Manuel Antonio, el cual se caracteriza por tener un bosque tropical
muy himedo, donde se protege bosque primario y secundario, vida silvestre, manglares,
vegetacion de playa y ambientes marinos. El atractivo principal del parque consiste en una
mezcla de varios aspectos como playa, rios y la biodiversidad de su bosque tropical, donde se
pueden encontrar 109 especies de mamiferos y 184 especies de aves.

Las hermosas playas de este parque son del méaximo interés para los visitantes, tanto para
turistas nacionales como para los extranjeros. Segin datos de TRIPADVISOR, la cual es una
plataforma de viajes, considerada una de las més grandes del mundo, con mas de 200 millones de
opiniones y que también es una de las aplicaciones més descargadas en Google Play Store y App
Store. En el 2015 Manuel Antonio logré ubicarse en la posicién nimero 15 dentro de las 25
mejores playas de todo el mundo, lo cual hace la mejor de Costa Rica y es considerada una de las
més bellas y limpias del mundo. De hecho, Manuel Antonio posee la bandera azul ecoldgica, que
otorga calidad ambiental y sanitaria a la playa y, ademas, educacion ambiental. El parque posee

senderos bien disefiados y en buen estado de mantenimiento que recorren sus atractivos
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principales, como Punta Catedral, Puerto Escondido, Playa Gemela, Mirador de Puerto
Escondido y la Catarata.

Estas caracteristicas del parque son lo que llama la atencién de los turistas extranjeros y
vecinos de la zona, lo que genera un impacto positivo en el incremento de las visitas, tanto de
nacionales como de extranjeros. Segln datos del SINAC y el MINAE, el Parque Nacional
Manuel Antonio registré 379.608 visitas en el 2014, mientras que para el 2015 la cifra ascendié a
418.041 visitantes, lo cual representa una variacion del 10% con respecto a las cifras del 2014.

Es tan alta la influencia que tiene el Parque Nacional de Manuel Antonio en la economia de
la zona, que se han generado en sus alrededores una gran cantidad de empresas turisticas, tanto
formales como informales, las cuales al ver una oportunidad de generar ingresos gracias a la gran
cantidad de extranjeros que visitan la zona por sus maravillas naturales, ofrecen sus servicios en
cuanto a turismo se trata, lldmese estos: tours, viajes, transporte o atractivos; entre otros. Sin
embargo, a pesar de sus bellezas naturales, existe una problematica que enfrentan las MIPYMES
del sector turistico en cuanto a que se evidencia una baja competitividad en la zona, esto se debe
a que no existe un buen manejo en lo que a administracion, control y planeacion se trata.

Lo anterior afecta principalmente a las MIPYMES del sector turismo que no estdn
constituidas legamente como tal, lo que lleva consigo la disminucion de la rentabilidad, las cuales
buscan un crecimiento constante al brindar sus productos o servicios. Esta competencia les
desfavorece, ya que al no estar registradas como empresas formales, ofrecen sus servicios a
precios més agradables para los visitantes, lo que no genera un nivel de competitividad igualitario
y mas bien se evidencia una insatisfaccion entre los empresarios de la zona. Es por esta razén que
en 1995 se crea la cdmara de comercio, industria y turismo de Aguirre, la que representa a las
empresas de dicho cantén y ayuda a los empresarios que se desean registrar como empresarios
formales y patentados.

En el sector turistico, la competitividad comprende un desempefio mas fructifero de la
industria, lo cual solo se puede llevar a cabo por medio del uso de los recursos turisticos con
eficiencia para generar mayor valor agregado y riqueza. Para lograr realizar esta tarea se hace
necesario desarrollar programas que contribuyan a fortalecer este sector, el que es de mucha
importancia para Costa Rica.

En el pais, el sector turistico posee una buena relacién con los entes piiblicos que tienen

incidencia en el sector, por lo que se debe de aprovechar al maximo esta situacion para fortalecer
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su crecimiento, pero para esto el gobierno e instituciones pertinentes al sector turismo deben
conocer las realidad en la que se encuentran las MIPYMES turisticas de Manuel Antonio. Es aqui
donde se hace importante conocer los factores con los que compiten estas empresas, ya que la
contribucién de las micro. pequeiias y medianas empresas (MIPYME) en la generacion de
empleos, asi como la obtencion de ingresos y su papel como generadoras de riqueza; es
reconocida en todo el mundo.

No obstante, estas empresas tienen serias dificultades para sobrevivir y desarrollarse en un
mercado cada vez mas competitivo, puesto que por sus caracteristicas estructurales suelen
encontrarse en desventaja, tanto en recursos como en capacidades en comparacion con las
grandes empresas. Ademas, cabe recalcar que otro de los problemas que afectan a las MIPYMES
del sector turismo en Manuel Antonio, es el posible cierre del parque, esto debido a los
incumplimientos sanitarios del mismo, como lo son la falta de bafios disponibles. puntos de

acceso y de parqueos.

1.1.2 Interrogantes de la investigacion

1.1.2.1 Formulacion del problema
;Cual es el nivel de competitividad a nivel micro de las MIPYMES de hospedaje del sector
turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos?

1.1.2.2 Sistematizacion

e ;Utilizan los micro, pequefios y medianos empresarios turisticos del sector de
Manuel Antonio la planeacion estratégica como herramienta de la gestion administrativa?

e ;Utilizan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio sistemas para el
aseguramiento de la calidad de sus productos y servicios?

e ;Cuales son los sistemas de comercializacién que utilizan las MIPYMES del
sector turistico de Manuel Antonio?

e ;Utilizan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio sistemas
contables para su gestion financiera?

e ;Cuentan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio con una adecuada
gestion de su capital humano?

e ;Cuentan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio con politicas de

gestion ambiental para la proteccion del medio ambiente?
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e ;Tienen las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio sistemas de

informacion para el correcto manejo de las funciones administrativas?

1.1.3 Justificacion de la investigacién.

La presente investigacion se enfocara en el estudio de la competitividad que existe en las
MIPYMES aledaiias al Parque Nacional Manuel Antonio, esto con el fin de conocer la situacion
actual de las empresas turisticas de la zona, al tomar como referencia el alto impacto que tiene en
los visitantes la zona turistica de Manuel Antonio. ya que en este sitio se da una armonia natural
entre montaria, paisaje, flora, fauna y a su vez un clima caliente en las playas de la zona. Esto
induce a una creciente demanda de servicios turisticos y visualiza el alto nimero de visitas en los
dltimos afios dentro del pais. en especial en este sector, debido a la riqueza natural que posee el
parque.

Se hace necesario investigar sobre las técnicas y procedimientos que se utilizan al momento
de brindar un servicio, también conocer como manejan la planificacion y el control en su
administracion, si su gestion ambiental estd constituida por politicas que protejan el medio
ambiente, asi como la eficiencia del recurso humano dentro de estas MIPYMES turisticas, puesto
que alin no existe conocimiento del tema y puede ser de gran utilidad, no solo para los
estudiantes, sino también para las respectivas instituciones que regulan la actividad turistica en el
pais, como lo son el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), Cdmara de Comercio, Industria y
Turismo de Quepos y el Ministerio de Economia de Costa Rica.

Este estudio podrd dar una perspectiva méas amplia sobre la situacién que viven los
empresarios de la zona y eventualmente se podra instaurar un plan de accién proveniente de los
entes respectivos anteriormente citados, el cual sera de gran importancia para las MIPYMES de
la zona de Manuel Antonio que compiten contra con las grandes cadenas de hoteles que existen
en el pais como lo son Barcel6 y Hilton. Esto con el propésito de que los micro, pequefios y
medianos empresarios puedan obtener una ventaja competitiva que puedan implementar
rdpidamente en sus negocios, lo que es fundamental para establecer una competencia sana y mas
reforzada que pueda motivar a estos emprendedores a continuar en un constante crecimiento y asi
con ello lograr incrementar los ingresos por concepto de ventas, para mejorar su rentabilidad y

posicién en el mercado; lo cual es una tarea que se vuelve cada vez mas dificil en la actualidad.
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Debido a la importancia de las MIPYMES y su problematica para sobrevivir y competir en
un mercado cada vez mds exigente, se pone de manifiesto la necesidad de analizar los factores
que determinan su competitividad. Actualmente, ya no es suficiente mantener una sola ventaja
competitiva, por lo que las MIPYMES deberan incorporar nuevas variables que le permitan
mantenerse en el mercado, desarrollarse y crecer.

Este estudio tiene como marco de referencia el mapa de competitividad del BID. Esta
metodologia consiente en aplicar un diagnostico a la empresa, el cual permite conocer su estado
inicial frente a la competitividad e identificar las 4reas en las que presenta fortaleza y aquellas en
las que tiene debilidad, con el propdsito final de desarrollar planes de accién que conduzcan al
mejoramiento de su  competitividad. El objeto de la presente investigacion, bajo esta
metodologia, es analizar la relacién que existe entre el éxito competitivo y las variables
relacionados con el ambiente interno de las MIPYMES (recursos humanos, planeacion
estratégica, sistemas de informacion, produccion y aprovisionamiento, aseguramiento de la

calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas; asi como gestion ambiental
1.1.4 Delimitacién temporal, espacial e institucional.

La investigacion se realizara en la zona comercial del Parque Nacional Manuel Antonio, en
el distrito de Quepos, cantén de Aguirre, provincia de Puntarenas, Costa Rica. Dicha
investigacion inicia en febrero del 2017 y finalizara en junio del mismo afio; esto con la ayuda de
instituciones como lo son la Caja Costarricense de Seguro Social, Cdmara de Comercio, Industria
y Turismo de Quepos y las empresas relacionadas con la actividad turistica, de las cuales se

obtendra la informacion deseada.

1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.1 Objetivo general

Evaluar el nivel de competitividad a nivel micro de las MIPYMES del sector turistico de la
zona de Manuel Antonio.

1.2.2 Objetivos especificos

e Valorar el nivel de implementacién de los procesos de planeacion
estratégica que utilizan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio.
e  (Calificar los procesos que utilizan las MIPYMES para el aseguramiento de

la calidad de sus productos y servicios.

26



e  Valorar la efectividad de los sistemas de comercializacion que utilizan las
MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio.

e  Evaluar la efectividad de los sistemas contables que utilizan las MIPYMES
del sector turistico de Manuel Antonio.

e Identificar la existencia de procesos de gestion de los recursos humanos
que implementan las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio.

e  Detectar la existencia politicas de gestion ambiental para la proteccion del
medio ambiente en las MIPYMES del sector turistico de Manuel Antonio.

e  Determinar la utilizacion sistemas de informacion para el correcto manejo
de las funciones administrativas de las MIPYMES del sector turistico de Manuel

Antonio.

1.3 Modelo de anilisis

1.3.1 Conceptualizacion, operacionalizacion e instrumentalizacion de las

variables.

1.3.1.1 Planeacion estratégica

La empresa competitiva se distingue por planificar en el corto y mediano plazo para contar
con politicas adecuadas de direccién, administracién, gestion y control. Elaborar un plan de
negocios para la MIPYMES es una guia que permite al empresario estructurar la empresa en
funcién a una visién, mision y objetivos claramente establecidos. Segin Ortega (2011), tanto la
micro como la pequeiia empresa, tienen una estructura organizacional limitada donde el duefio es
quien se encarga de la direccidn y tiene la responsabilidad de realizar los planes estratégicos. Asi
también Saavedra, et al. (2007), encontraron que escasamente la MIPYMES realiza actividades

de planeacion, lo que es un aspecto importante que le permite tener una visién a futuro.

Esta variable se operacionalizé mediante la identificacion de procesos de planeacién
estratégica y su implementacion dentro de las empresas. Estos indicadores se evaluaron con los
items 1.1.] hasta el item 1.2.2, donde esos items se calificaron en una escala de | a 5. El |
significa “no existe” y 5 significa “muy satisfactorio”. Se sumaron las notas de cada item y se
agruparon por indicador y a ese indicador, seglin la nota obtenida, se le clasificé de 1 a 100.

Como se detalla a continuacion: de 0 a 20 muy baja competitividad, de 21 a 40 baja
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competitividad, de 41 a 60 mediana competitividad, de 61 a 80 alta competitividad y de 81 a 100
muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por tltimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacion final a la empresa en cuanto a su
nivel de competitividad.

1.3.1.2 Aseguramiento de la calidad

El factor de calidad se encuentra presente en las empresas competitivas. En la actualidad los
clientes se inclinan por productos o servicios de calidad y la cultura de atencidn al cliente es
importante. Implementar un sistema de calidad tiene un costo alto que la empresa recuperara en
el mediano plazo. Segiin Rubio y Aragén (2002), los elementos fundamentales de la gestion de
calidad total se encuentran en la orientacion al cliente, la planificacion en el compromiso y el
liderazgo directivo, la calidad de la informacion y que es un factor clave para el éxito
competitivo. Sin embargo, Saavedra et al. (2007), han comprobado que las MIPYMES enfrentan
problemas serios al momento de adoptar sistemas de calidad, el principal es el econémico.

Esta variable se operacionalizo mediante la investigacion de los aspectos generales y
sistemas de calidad utilizados en las MIPYMES encuestadas. Estos indicadores se evaluaron con
los items 2.1.1 hasta 2.2.5, donde esos items se calificaron en una escala de 1 a 5, donde |
significa “no existe” y 5 significa “muy satisfactorio”. Se sumaron las notas de cada item. y se
agruparon por indicador. A ese indicador, segin la nota obtenida, se le clasifico de 1 a 100
como se detalla a continuacion: de 0 a 20 muy baja competitividad, de 21 a 40 baja
competitividad, de 41 a 60 mediana competitividad, de 61 a 80 alta competitividad y de 81 a 100
muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacién por indicador, estos se agruparon por variables y por ultimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacién final a la empresa en cuanto a su
nivel de competitividad.

1.3.1.3 Comercializacion

Las MIPYMES para afrontar los retos de la competitividad, deben adaptarse a las exigencias
de los clientes en los mercados locales, dado que por el tamafio pequefio de la empresa existe una
mayor cercania con el cliente y puede satisfacer sus necesidades mas rapidamente. Los recursos

de la comercializacion que crean ventajas competitivas son: la marca, las relaciones con los
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clientes. la orientacién al mercado y la posicion competitiva. construidos en el largo plazo; por lo

que este factor resulta estratégico para el éxito de las MIPYMES, como lo sefiala Luk (1996).

Esta variable se operacionalizéo mediante la indagacién sobre los procesos de mercadeo y
ventas, distribucion y servicio al cliente. Estos indicadores se evaluaron con los items 3.1.1 hasta
3.3.3, donde esos items se calificaron en una escala de | a 5, donde [ significa “no existe” y 5
significa “muy satisfactorio”. Se sumaron las notas de cada item y se agruparon por indicador y a
este, segun la nota obtenida, se le clasifico de 1 a 100 como se detalla a continuacion: de 0 a 20
muy baja competitividad, de 21 a 40 baja competitividad, de 41 a 60 mediana competitividad, de
61 a 80 alta competitividad y de 81 a 100 muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por tltimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacion final a la empresa en cuanto a su

nivel de competitividad.

1.3.1.4 Contabilidad y finanzas

Las empresas competitivas llevan a cabo una planeacion financiera de corto plazo que le
permita prevenir las necesidades de liquidez y que la empresa pueda continuar operando sin
ninguna restriccion. Acosta (2001), encontré que existe una gestion financiera diferenciada entre
las empresas comerciales competitivas y no competitivas. Siendo las mas competitivas las que
tienen una gestion financiera eficiente.

Esta variable se operacionalizé mediante la identificacion de los procesos contables como
manejo de costos, administracion financiera y aplicacion de la normativa legal y tributaria. Estos
indicadores se evaluaron con los items 4.1.1 hasta 4.3.4, donde esos items se calificaron en una
escala de 1 a 5, aqui | significa “no existe” y 5 significa “muy satisfactorio”. Se sumaron las
notas de cada item y se agruparon por indicador y a este segiin la nota obtenida se le clasifico
de 1 a 100, como se detalla a continuacion: de 21 a 40 baja competitividad, de 41 a 60 mediana
competitividad, de 61 a 80 alta competitividad y de 81 a 100 muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por tltimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacion final a la empresa en cuanto a su

nivel de competitividad.
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1.3.1.5 Recursos humanos

Las empresas logran ser competitivas por los conocimientos, el nivel de preparacion y
habilidades que poseen los trabajadores y su desempeiio laboral. Para ello, deben establecer
politicas que promuevan la seleccién adecuada de personal, capacitacion permanente en todos los
niveles, un ambiente adecuado de trabajo y motivacion (crecer y desarrollarse dentro de la
empresa), siendo que este elemento es un factor fundamental para la competitividad (Rubio y
Aragén, 2002; Luk, 1996). También es necesario sefialar que en el marco de la economia del
conocimiento, los recursos humanos se han convertido en el principal pilar de la competitividad
en las empresas (Camaras de Comercio, 2005 y Varela, Medina y Gonzélez, 2009).

Para operacionalizar esta variable se investigé acerca de los procesos de capacitacion y
promocion de personal utilizados por la MIPYMES, ademas de su cultura organizacional, salud y
seguridad industrial. Estos indicadores se evaluaron con los items 5.1.1 hasta 5.4.4, donde esos
items se calificaron en una escala de 1 a 5, donde | significa “no existe” y 5 significa “muy
satisfactorio”. Se sumaron las notas de cada item y se agruparon por indicador y a este, seglin la
nota obtenida, se le clasificé de | a 100 como se detalla a continuacion: de 0 a 20 muy baja
competitividad, de 21 a 40 baja competitividad, de 41 a 60 mediana competitividad, de 61 a 80
alta competitividad y de 81 a 100 muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por ultimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacion final a la empresa en cuanto a su
nivel de competitividad.

1.3.1.6 Gestion ambiental

Las Naciones Unidas promueven el uso de los recursos naturales (energia y agua dulce) en
forma responsable. Los gobiernos, las autoridades locales y la industria; deben adoptar politicas y
estrategias para que: 1) utilicen en forma eficiente los recursos comunes, 2) permitan un manejo
racional de los productos quimicos, 3) incorporen los costos ambientales y 4) reduzcan la
contaminaci6n y los riesgos para los humanos y el medio ambiente. De acuerdo con Bercovich y
Lopez (2005), las MIPYMES deben adoptar las practicas de gestion ambiental, dado que es una
exigencia del mercado, de los gobiernos regionales y federal y por la implicacion que tiene en la
responsabilidad social corporativa.

Esta variable se operacionalizd mediante la identificacion de politicas ambientales,

estrategias para proteccion del medio ambiente y el buen manejo de los desechos aplicados por
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las MIPYMES encuestadas. Estos indicadores se evaluaron con los items 6.1.1 hasta 6.4.2,
donde esos items se calificaron en una escala de | a 5, donde | significa “no existe™ y 5 significa
“muy satisfactorio”, se sumaron las notas de cada item y se agrupo por indicador y a este, segiin
la nota obtenida, se le clasifico de |1 a 100 como se detalla a continuacion: de 0 a 20 muy baja
competitividad, de 21 a 40 baja competitividad, de 41 0a 60 mediana competitividad, de 61 a 80
alta competitividad y de 81 a 100 muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por dltimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacion final a la empresa, en cuanto a su
nivel de competitividad.

1.3.1.7 Sistemas de informacion

Ante los avances de la tecnologia, los sistemas de informacién permiten a las MIPYMES
facilitar la labor del empresario y obtener informacion adecuada para la toma de decisiones. La
Internet ha revolucionado la forma de hacer negocios. En este nuevo entorno las MIPYMES
pueden competir en un mercado mas abierto con nuevas oportunidades de negocio. En este
sentido, Fernandez y Plata (2006), sefialan que una de las estrategias més importantes que deben
de seguir las MIPYMES para lograr competitividad es utilizar las nuevas tecnologias de
informacién y comunicacién que faciliten el alcance global y ayuden a reducir las desventajas de

economias de escala que enfrentan las mismas en muchas actividades del negocio.

Esta variable se operacionaliz6 mediante la identificacion de sistemas informaticos en las
MIPYMES. Estos indicadores se evaluaron con los items 7.1.1 hasta 7.3.2, donde esos items se
calificaron en una escala de 1 a 5, donde | significa “no existe” y 5 significa “muy satisfactorio”,
se sumaron las notas de cada item, y se agruparon por indicador y a ese ese indicador, segin la
nota obtenida, se le clasificé de 1 a 100 como se detalla a continuacién: de 0 a 20 muy baja
competitividad, de 21 a 40 baja competitividad, de 41 a 60 mediana competitividad, de 61 a 80
alta competitividad y de 81 a 100 muy alta competitividad.

Una vez dada la calificacion por indicador, estos se agruparon por variables y por tltimo se
sumaron las notas de las variables para darle una calificacién final a la empresa en cuanto a su

nivel de competitividad.
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1.3.2 Relaciones e interrelaciones (griafico modelo de anilisis).

Tabla 3

Grafico modelo de analisis.

Objetivo Variable Indicador Instrumentalizacion

Valorar el nivel de - Proceso de Planeacion - ltem 1.1.1 a

implementacién de estralcgicH 1.1.8

Vs [peokesos: Ml - Implementacion de la )

planeacion estrategia - Item 1.2.1 y

estratégica que | Planificacién .22

utilizan las | Estratégica

MIPYMES del

sector turistico de

Manuel Antonio.

Calificar los

PIDECS00 que - Aspectos generales de = Mem &10 @

utilizan las la calidad. 2.1.2
Aseguramiento

MIPYMES para el
aseguramiento de

la calidad de sus

de la calidad

- Sistema de calidad.

- ftem 221 a

productos y 225
servicios.
Valorar la - Mercadeo y ventas. - Jtem 3.1.1 a

efectividad de los
sistemas de
comercializacion

que utilizan las
MIPYMES del
sector turistico de

Manuel Antonio.

Comercializacion

- Servicio al cliente.

- Distribucidn.

3.1.10

- ftem 321 a
323

- ftem 33.1 a
333
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Monitoreo de costos y Item 4.1.1 a
contabilidad.
Evaluar la 4.1.4
efectividad de los Administracion '
sistemas contables financiera. ltem 4.2.1 a
que utilizan las Contabilidad y 4.2.4
Finanzas
I . Normas legales vy
sector turistico de - ltem 43.1 a
r "
Manuel Antonio. 434
Identificar la Aspectos generales. ltem 5.1.1 a
existencia de 5.14
Capacitacion y :
procesos de promocién del Item 52.1 a
gestion de los personal. 5.22
recursos humanos I W
tura organizac 1 -
que implementan | Recursos Cultiita dgahimciond Item 5.3.1 a
las MIPYMES del | Humanos Salud y seguridad 534
sector turistico de o ftem 54.1 a
Manuel Antonio. 5.4.4
Politica ambiental de la Item 6.1.1 a
Detectar la I 6.1.14
existencia de Estrategia para ,
politicas de gestion proteger el medio [tem 6.2.1 a
ambiente.
ambiental para la 6.2.2
proteccion del | Gestion
medio ambiente e | ambiental Concientizacién y '
T P e, | e
del sector turistico ambientales.
de Manuel
Antonios Administracion del [tem 6.4.1 a
desperdicio. 6.4.2
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Determinar la - Planeacién del sistema. - ftem 7.1.1 a

utilizacion 7.1.3
sistemas de

informacion para o - ftem 721 a
el correcto manejo | Sistemas de 7.22

de las funciones | informacion y  Eeace

administrativas de - Item 7.3.1 a
las MIPYMES del T2

sector turistico de

Manuel Antonio. - Salidas. - ftem 74.1 a

74.2

1.4 Estrategia de investigacion aplicada.
1.4.1 Tipo de investigacion.

Para efectos de este trabajo, se desarrollard la investigacion con un enfoque cuantitativo.
Para Hernandez (2014): “El enfoque cuantitativo es secuencial y probatorio. Cada etapa precede
a la siguiente y no podemos brincar o eludir pasos” (p.4). Mientras que para Hueso y Cascant
(2012) el método cuantitativo “se basa en el uso de técnicas estadisticas para conocer ciertos
aspectos de interés sobre la poblacion de estudio.” (p.1) Es por este aspecto que la presente
investigacion se basara en el método cuantitativo, puesto que se va a partir de informacién que
estd cuantificada en bases de datos del ICT, CANATUR, MEIC e INEC y que a su vez la
informacién que se logre recolectar en las diferentes MIPYMES sera medible y cuantificable
también.

En cuanto a los alcances de la investigacion, primeramente serd descriptiva, debido a que se
busca medir y recoger informacion acerca de variables como planeacion estratégica,

comercializacion, aseguramiento de la calidad. gestion ambiental, contabilidad y finanzas y
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sistemas de informacién. Al respecto. Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), mencionan lo
siguiente:

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles

de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenomeno que se

someta a un analisis. Es decir, inicamente pretenden medir o recoger informacién de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar cémo se relacionan éstas. (p.80)

También tiene un alcance correlacional, esto debido a que se pretende establecer el nivel de
competitividad de las MIPYMES del sector del Parque Nacional Manuel Antonio mediante la
medicién de las variables anteriormente mencionadas, en donde se pueden medir y relacionar
variables como: el género, la escolaridad y el nivel de MIPYME, por lo que las empresas que
cumplan con dichas variables serdn las mas competitivas del sector turistico de la zona de Manuel
Antonio y Quepos.

Para Hernandez et al. (2010), el fin de los estudios correlacionales esta en averiguar la
relacién existente entre dos a mas variables en una situacion en especifico. En el caso de la
presente investigacion, el contexto serd la competitividad de las MIPYMES. Ademas, mencionan
que la principal utilidad de este tipo de estudio radica en saber el comportamiento de una variable
al saber el de otra variable. Por ejemplo, intentar conocer cdmo se comporta produccion y
compras al saber cémo se esta estructurada la planeacion estratégica de la empresa. Es decir,
intentar predecir el valor aproximado que tendra un grupo de individuos o casos en una variable,

a partir del valor que poseen en la o las variables relacionadas.

1.4.2 Fuentes de informacion

Segiin Vega (1995) (citado por Losantos 2011): “Las fuentes de informacién tienen como
objetivos principales buscar, localizar y difundir el origen de la informacién contenida en
cualquier soporte fisico, no exclusivamente en formato libro, aunque sus productos més
elaborados y representativos sean los repertorios.” (p.4)

Uno de los criterios o requerimientos para que esta investigacion sea exitosa, es que las
fuentes de informacién sean confiables, es decir, que no sean de un documento de origen dudoso

0 que los datos de las encuestas sean alterados por los investigadores o por los mismos

encuestados.
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Existen tres tipos de fuentes de informacién: la primaria, en la cual los datos son
proporcionados de primera mano. En este caso las fuentes primarias seran los micro, pequeiios y
medianos empresarios encuestados, duefios, gerentes o encargados de las MIPYMES del Parque
Nacional Manuel Antonio, quienes daran los datos necesarios para la investigacion a través de la
aplicacién de los cuestionarios. Las fuentes secundarias. en la cual se tomarén y analizaran
libros, revistas, articulos, tesis y el analisis de las leyes y documentos sobre turismo vigentes en
el pais, tales como la ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico, Ley de Fomento del Turismo
Rural Comunitario, Plan Nacional de Desarrollo Turistico, junto con otras bases bibliograficas
concernientes a turismo y a la zona del Parque Nacional Manuel Antonio. Esto para poder
sustentar de informacion. Al respecto Losantos (2011), menciona que: “Los documentos

secundarios remiten generalmente a documentos primarios.” (p.8)

1.4.3 Poblacién y muestra

1.4.3.1 Definicion y caracterizacion la poblacion de estudio.

La muestra es el subconjunto representativo de la poblacidn, la que es indispensable dentro
de un trabajo investigativo, ya que es imposible para el o los investigadores entrevistar a toda la
poblacién. El tipo de muestra utilizado en este trabajo de investigacion, es el aleatorio, donde
cada una de las empresas tiene la misma posibilidad de seleccion. La poblacion de estudio son
todas aquellas MIPYMES del sector turistico de Quepos y Manuel Antonio. Para efectos de esta
investigacion, s6lo se tomaran en cuenta las MIPYMES que se dediquen a dar servicio de
hospedaje y que estén inscritas ante las instituciones correspondientes (Municipalidad de Aguirre,
Cémara de Comercio, Industria y Turismo de Quepos y CCSS), de las cuales se tomard la
muestra correspondiente, ya que existe una cantidad en poblacién bastante significativa en este
sector. Las empresas dedicadas a brindar el servicio de hospedaje en la zona de Quepos y Parque
Nacional Manuel Antonio, a las cuales se les aplicara la entrevista, fueron seleccionadas por
medio de un listado obtenido por la Camara de Comercio, Industria y Turismo de Quepos.

1.4.3.2 Diseiio Muestral.

Para determinar el tamafio de la muestra, se usaran las MYPIMES dedicadas al sector
turismo, especificamente las que brindan servicio de hospedaje; ubicadas dentro y alrededor del
Parque Nacional Manuel Antonio, mas puntualmente las empresas que pertenecen a la Cimara de
Comercio, Industria y Turismo de Quepos. Estas son seleccionadas de manera aleatoria para

llevar a cabo el proceso investigativo. Aqui se utiliza una base de datos conformada por las
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MYPIMES inscritas legalmente ante el Ministerio de Hacienda y también en el ICT, las cuales
resultaron ser 81 empresas del sector hospedaje.
Para el célculo de la muestra se utilizara un 95% de confiabilidad y un 7% de margen de

error, con el fin de obtener el dato final, la cual se calcula a continuacién mediante la aplicacion

de las siguientes formulas:

ND
N°-1

o= Z2°Pd K

e2

Donde:

z: desviacion estandar = 95%

e: margen de error = 7%

p: estimacion de la muestra = 0,5
q: diferenciade 1 yp=10,5

N= poblacién de estudio = 81
N: muestra sin ajustar

NI1: tamario de la muestra

196
196-1
(0.07*0.07) 1+ ot

e e nl= 58

Es importante rescatar que aunque la muestra segin la formula fue de 58 empresas
solamente se logré obtener un total de 45 empresas encuestadas, lo que significa un 77,58% del
total de la muestra estimada en un principio.

Para llevar a cabo la obtencién de la muestra que se utilizara dentro de esta investigacion, se
realizé la escogencia de las empresas que formaron parte de este proceso; esto por medio de un

instrumento, el cual es una tabla de secuencias en la que se selecciond la obtencion de la
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secuencia de las empresas seglin un criterio y secuencia establecida. Este garantiza una seleccion

objetiva de la misma para la recopilacion de la informacion.

1.4.3.3 Métodos, técnicas e instrumentos utilizados, procedimientos aplicados y
presentacion.

Para la realizacion de esta investigacion se utilizara la herramienta: Mapa de Competitividad
del Banco Interamericano de Desarrollo (BID). Este método busca conocer el estado de éreas
importantes de las empresas para disefiar estrategias necesarias para mejorar o incrementar la
competitividad de las mismas en el mercado. Esta herramienta es de gran importancia para que
las empresas tengan un fundamento a la hora de sustentar el estado y evolucion de sus empresas a
través del tiempo, por esta razén y por sus multiples beneficios el mapa de competitividad del
BID es un apoyo para lograr un crecimiento de la competitividad, al conocer los puntos a mejorar
y a potencializar. El mapa de competitividad ha sido desarrollado con el auspicio del BID por el
Centro de Desarrollo del Espiritu Empresarial de la Universidad Icesi (CDEE).

El mapa es una herramienta de diagndstico que se aplica en la empresa y permite conocer su
estado inicial frente a la competitividad e identificar las dreas en las que presenta fortaleza y
aquellas en las que tiene debilidad. con el propésito final de desarrollar planes de accidn que
conduzcan al mejoramiento de su competitividad. Una de las grandes ventajas de este mapa es
que representa de forma gréfica los rasgos y caracteristicas de competitividad de la empresa.

El mapa consta de los siguientes componentes, el primero que es la base de datos, en la cual
se identifica el sector al que pertenece la empresa. La calificacién, que estd constituido por 8
areas de la empresa (planeamiento estratégico, produccién y operaciones, aseguramiento de la
calidad, comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestion ambiental, sistemas
de informaci6n), que se evallan para determinar su competitividad. Cada 4rea estd conformada
por subareas y la calificacion de cada una de ellas se hace a partir de una serie de preguntas
relacionadas con el drea respectiva, donde se asignaran valores de 1 a 5, siendo el 1 la nota mas
baja y el 5 la nota mas alta. Luego de esto se da la etapa de mapa de la empresa. Con base en la
calificacion obtenida por la empresa en cada area y de acuerdo con el cilculo que internamente
hace la herramienta, se determina el nivel de competitividad. Consta también de un mapa por
dreas, el cual muestra no sélo la evaluacién de cada 4rea, sino de cada uno de los puntos que se

van a tratar, pues dentro del cuestionario un grupo de pregunta evaltia un punto fundamental de
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cada area. Por tltimo se tiene el componente grafico, éste muestra los resultados de manera
gréfica, tanto en términos globales como por cada una de las ocho areas.

El instrumento por utilizar es el cuestionario del mapa de competitividad del BID, el cual
consta de 83 preguntas que van dirigidas a los micro, pequefios y medianos empresarios del
sector turistico de Quepos y Manuel Antonio. Con ellas se evaluard diferentes variables:
planeacion estratégica, produccion y compras, aseguramiento de la calidad, comercializacion,
contabilidad y finanzas, recursos humanos. gestion ambiental y sistemas de informacion. Estas
variables estan basadas en el nivel micro del modelo de competitividad del Banco Interamericano
de Desarrollo.

La técnica utilizada para llevar a cabo la obtencion de la informacién fue la encuesta, ya que
permite recolectar informacion especifica e idonea sobre la poblacién en estudio. La encuesta
consistira en la aplicacion de manera aleatoria del cuestionario a 45 de los micro, pequefios y
medianos empresarios del sector turistico de Quepos y Manuel Antonio, con el fin de conocer su
situacion actual desde el &mbito competitivo.

Para el procesamiento de la informacion obtenida, se utilizara el software SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), el cual es una herramienta sumamente valiosa, puesto que
proporciona las herramientas basicas de andlisis estadistico para cada paso del proceso
estadistico. Es facil de usar y permite crear una base de datos para obtener la informacion

necesaria para dar respuesta a los objetivos de la investigacién.

1.4.4 Alcances y limitaciones

1.4.4.1 Alcances
Los alcances logrados en la presente investigacion fueron conocer la capacidad y nivel de
competitividad de las MIPYMES del sector de Quepos y Manuel Antonio, esto por medio de
resultados obtenidos gracias a las encuestas, conformadas por diferentes variables como lo son la
planeacion estratégica, la comercializacion y calidad en servicio; entre otras variables que se les
fueron aplicadas a dichas empresas. Con esto se logré conocer més profundamente cémo trabajan
los empresarios turisticos de esta zona y cdmo se mantienen en el mercado, el cual se encuentra
en un crecimiento constante.
1.4.4.2 Limitaciones
La principal limitacién encontrada ha sido la falta de informacion, ya que carecen de una

base de datos confiable sobre las micro, pequefias y medianas empresas del sector turistico
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existentes en Quepos y Manuel Antonio, puesto que ninguna de las entidades competentes
(Municipalidad de Quepos, Camara de Industria y Comercio y Turismo de Quepos, CANATUR
y el ICT), no cuentan con datos recientes y confiables al respecto.

Otra limitacion encontrada fue la poca informacion que algunas personas entrevistadas
querian brindar, por desconfianza o por falta de tiempo. Algunas empresas en minoria no
contaban con documentacion al dia y no respondian claramente lo que se les solicitaba. Otra
limitacién que se tuvo fue la del factor tiempo y dinero, esto porque todos los integrantes del
grupo de investigacion debian trabajar y solo quedaban libres los fines de semana para poder
aplicar las entrevistas. No obstante, pese a estos contratiempos la informacién recolectada fue
fiable.
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Capitulo 2: Marco de referencia.
a .
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2.1 Marco espacial:
2.1.1 Aspectos Geogrificos:

El estudio tendra como ubicacion la provincia de Puntarenas. en la region Pacifico Central
de Costa Rica. concretamente el cantén nimero dos de esta provincia. el cual es Quepos. Esta
dividido en tres distritos. los cuales son: Naranjito, Quepos y Savegre. Para efectos de este
estudio se comprendera solamente el distrito uno, Quepos, territorio del cual se abarcard
solamente las dreas de mayor desarrollo turistico, las cuales son las del Parque Nacional Manuel
Antonio y el centro de Quepos. Es importante aclarar que en febrero del 2015 mediante la ley No.
19.236. el canton de Aguirre pasé a llamarse Quepos. es por esto que en articulos, libros,
periodicos y cualquier otro documento antes de esta fecha, el canton era conocido como Aguirre.

(La Gaceta, 2015).

Las coordenadas geogrificas medias del distrito de Quepos, estin dadas por 09°25°38"
latitud norte y 84 02°58" longitud oeste. La anchura mdxima es de cincuenta kilometros. en
direccion noroeste a sureste. desde la desembocadura del rio Damas hasta la desembocadura del

rio Bart, ambos en el océano Pacifico.
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Figura 1. Ubicacion geogréfica del Parque Nacional Manuel Antonio
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2.1.2 Aspectos demogrificos:

Segiin el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), indica que para el 2017 el
distrito de Quepos posee un total de 23.631 habitantes. En términos de distribucién por género,
12,509 son hombres y 11.122 son mujeres. La estructura poblacional de la region esta distribuida
de la siguiente manera: 23,65% son las personas menores de 14 afios. 70,01% pertenecen a la
poblacién entre los 15 y los 64 afios y el resto corresponde a las personas mayores de 65 afios

(6,32% de la poblacion total del distrito).

2.1.3 Aspectos econémicos:

Puede decirse que la estructura econdmica del Quepos actual es una combinacion de la
herencia del pasado con la insercion econémica del presente. Es decir. una combinacién de

agricultura y pesca, intervencién estatal y creciente desarrollo del turismo.

Como herencia del pasado, en el campo agricola-industrial destaca de forma evidente la
produccién de la palma africana, que actualmente ocupa buena parte de los terrenos que en el
pasado eran las bananeras. Palma Tica es la empresa mas grande que hoy funciona alli. Segin
datos del MAG 2005, esta empresa tenia sembradas unas 15.450 hectareas de esta planta entre
Parrita y Quepos y es duefia de la mayor parte de las plantas procesadoras. En total, genera unos
850 empleos, es decir, una cifra ligeramente inferior al empleo histéricamente generado por el
banano. Otra actividad importante es la pesca, mucha de la cual se organiza mediante pequefias
empresas o es de caréacter informal. Sin embargo, también puede destacarse una empresa grande
en este ramo: Industrias Martec, dedicada a la exportacion de pescado, la cual genera cerca de
128 empleos. Las instituciones estatales presentes en Quepos no solo tienen una importancia
politica o propiamente institucional, sino también econdémica, si se tiene en cuenta que
constituyen algunos de los principales empleadores de la region, en reas como educacién, salud,
energia y, en general, la administracion.

Finalmente se encuentra el turismo que, de acuerdo con estimaciones realizadas en anteriores
estudios, podria generar aproximadamente 1.000 empleos directos, considerando solamente los
distritos de Quepos y Manuel Antonio.

Segun datos de la encuesta de hogares para el 2011, la Poblacién Econdémica Activa (PEA)
en el distrito de Quepos es de 8.278 personas. Los datos por género indican que del total de

personas ocupadas en Quepos, el 67,96% son hombres y el 33,04% son mujeres. El distrito
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muestra una tasa de ocupacion del 54%. pero se evidencia una permanente brecha en la fuerza de
trabajo seglin el género, ya que la tasa de ocupacion masculina es de 72,3%, mientras que la
femenina es apenas de un 35,1%. El desempleo abierto es de un 4,3% a nivel distrital.

En cuanto al empleo, existe una clasificacion segin el rol. La poblacién empleadora en el
distrito de Quepos es de un 7, 1%, mientras que la poblacion que trabaja por cuenta propia es de
18,1%, ademas, el porcentaje mas alto esta en la poblacién asalariada que es de 73.8%, y sélo un
1% de la poblacién no es remunerada

Asimismo, segiin el CENSO 2011, para el distrito de Quepos, el mercado de trabajo
(porcentaje de poblacién ocupada) se ha dividido de acuerdo con tres sectores laborales: el sector
primario, el cual incluye actividades como agricultura, pesca, sector informal. empleo doméstico
y otros sectores menores, y genera un 14.5% del total del empleo. El sector secundario que
incluye la industria, representa un 13%, y el sector terciario que esta constituido por las empresas
de servicios, corresponde a un 72,5%. Este ultimo dato se justifica debido a que la principal

actividad econdmica de Quepos es el turismo.

2.1.4 Aspectos sociales:

El distrito de Quepos esta ubicado en la regién Pacifico Central de Costa Rica, la cual es
considerada una de las regiones més pobres del pais. Segin el informe del indice de Desarrollo
Social de MIDEPLAN, para el afio 2013, el indice de desarrollo social del distrito de Quepos fue
de un 38,7%, posicion 57, lo que lo ubica como uno de los cantones mds pobres de la region.

Ademas, el informe sefiala que el 37,8% de los distritos concentran una condicién de nivel
bajo 0 muy bajo. Sin embargo, es importante destacar que el ubicarse en el ltimo lugar o lugares
més alejados al optimo, no implica que se encuentre en una situacion de deterioro total, ya que se
podria tener indicadores en donde comparativamente muestra una posicion mas favorable que en
otras dimensiones.

Al referirse a la pobreza, es importante considerar dos tipos de indicadores que ayudan a
determinar los niveles de vida que socialmente se consideran inaceptables: el porcentaje de
poblacién en pobreza extrema y el porcentaje de hogares pobres. Datos de la Encuesta Nacional
de Hogares del 2013, muestran que la Region Pacifico Central posee un 30.6% de hogares pobres

en sus cantones y ademds el porcentaje de personas que viven en pobreza extrema ronda el
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10.6%. La pobreza se agudizada al observar el porcentaje de hogares pobres con jefatura
femenina que alcanza el 40.72%. Estos datos no son de extrafiar, debido a que los cantones
presentan altos niveles de drogadiccion, alcoholismo, prostitucién, inflacién, desempleo, bajas
remuneraciones y niveles educativos bajos que no permiten la obtencién ocupaciones bien
remuneradas. Esto influye negativamente para que los habitantes puedan satisfacer sus

necesidades basicas minimas,

2.1.5 Parque empresarial

Los parques empresariales tienen como principal objetivo la concentracion de actividad
econdémica en un entorno geografico limitado de forma que las empresas que se instalen en ellos
se vean beneficiadas de servicios comunes y oportunidades de mejora. El parque empresarial de
una zona, estd dado segiin la clasificacion de sus empresas dependiendo de la participacion del

recurso humano que esta tenga.

Las empresas mas pequeiias son llamadas microempresas, definiéndolas como aquellas que
tienen al menos un empleado y menos de diez. También estd la pequefia empresa, la cual se
establece como tal aquella que cuenta con un recurso humano que va desde los diez a los cuarenta
y nueve participantes; mientras que una mediana empresa, es considerada en este rango, si cuenta
con la participacion de recurso humano que vaya desde los cincuenta colaboradores, a los
doscientos cuarenta y nueve.

Segtn datos del MEIC (2013), el 77% del parque empresarial son MIPYMES del sector de
industria. comercio, servicios y Tecnologias de Informacion (TT), mientras que de este 77%, el
74% lo representan las microempresas, el 12% las pequefias empresas y el 14% estd compuesto
por medianas empresas.

En Quepos, la clasificacién de su parque empresarial en el sector turismo, cuenta con las
distintas categorias anteriormente mencionadas. En esta zona se pueden encontrar micro,
pequefias y medianas empresas. En este distrito existe una gran cantidad de empresas turisticas,
por lo que en esta investigacion se utiliza una muestra de 81 empresas; dentro de las cuales se
realiza la clasificacion entre las MIPYMES y se pretende dar una proporcion equitativa conforme
con el grado de cada empresa, para valorar los aspectos que se requieren dentro del presente
trabajo.

Segiin datos del MEIC y el SIEC, el total de MIPYMES activas en la regién del Pacifico

Central para el 2016 es de 229 empresas, lo cual corresponde a un 3,41% del total de las
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MIPYMES del pais. Ademas. el 72.49% corresponde a microempresas. el 23.58 a pequeiias
empresas y el 3,93% a medianas empresas, lo que deja en claro que las microempresas son un
pilar fundamental en el desarrollo de la economia nacional.

Tabla 4

Clasificacion de las MIPYMES segiin sector econdmico en la Region Pacifico Central al 2016.

Sector Econémico Micro Pequeiias Medianas
Comercio 39 18 3
Servicios 107 33 3
Industria 20 3 |

Nota: Basado en la clasificacion del SIEC sobre MIPYMES activas al 2016.

2.2 Marco legal:
2.2.1 Leyesy decretos

2.2.1.1 Ley 8262, Ley de fortalecimiento de las pequefias y medianas empresas.

Publicada en el Diario Oficial La Gaceta el 17 de mayo del 2002, esta ley fue establecida
con el objetivo de crear un marco normativo, el cual permita el desarrollo productivo de las
pequefias y medianas empresas, PYMES, para posicionar a este sector y contribuir al proceso de
desarrollo econémico y social del pais, mediante la generacion de empleo y el mejoramiento de
las condiciones productivas y de acceso a la riqueza. Ademds, se establece la organizacion
institucional de apoyo a las PYMES, mediante la definicion del ente rector, sus funciones y la
relacion de este con las instituciones de apoyo a los programas especificos, asi como los
mecanismos y las herramientas de coordinacién.

También se establece el Consejo Asesor Mixto de la Pequeiia y Mediana Empresa (Consejo
Asesor PYME), el cual es el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC). El MEIC
coordinard con el MINAE el desarrollo de proyectos, programas y actividades orientados a
facilitar el acceso de las PYMES a los mecanismos de tutela ambiental, asi como el uso de
tecnologias ambientalmente sanas, el conocimiento y cumplimiento de las normas de proteccion
y conservacion del medio ambiente, la formacidn y capacitacion para el uso de elementos
correctivos, las auditorias ambientales, las evaluaciones ambientales, las eco etiquetas, el envase,

el embalaje, el reciclaje y la produccion mas limpia.
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Asi mismo. el MEIC procurara la creacion de centros tecnoldgicos de apoyo para las
MIPYMES, mediante el establecimiento de una red de cooperacion entre las universidades y los
institutos técnicos y tecnologicos. Ademds, promoverd una vinculacion entre academias y
empresas, al procurar la colaboracion de las universidades y los institutos técnicos y tecnolégicos
en la formulacion de programas educativos, consultorias y asesorias dirigidas a fortalecer la
productividad y competitividad de las MIPYMES; y en conjunto con el INA brindar,
directamente o por subcontratacion, asistencia técnica, programas de formacion, consultoria y
capacitacion para mejorar la competitividad de las MIPYMES.

De igual forma, esta ley establece que los bancos del Estado y el Banco Popular y de
Desarrollo Comunal, son los encargados de promover y fomentar programas de crédito
diferenciados, que vayan dirigidos al sector de las micro, pequerias y medianas empresas.

Igualmente, se crea el Programa de Apoyo a la Pequeiia y Mediana Empresa (PROPYME),
el cual tendrd como objetivo financiar las acciones y actividades dirigidas a promover y mejorar
la capacidad de gestion y competitividad de las pequeiias y medianas empresas costarricenses,
mediante el desarrollo tecnoldgico como instrumento para contribuir al desarrollo econémico y
social de las diversas regiones del pais. E| PROPYME obtendra los recursos para su operacién
del Presupuesto Nacional de la Republica; y el Ministerio de Hacienda los transferira anualmente
a un fideicomiso creado por el Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Tecnolégicas
(CONICIT), como 6rgano administrador de los recursos, para el uso exclusivo por parte de las
pequeifias y medianas empresas.

2.2.1.2 Decreto ejecutivo N° 37121: Reglamento general de la ley de fortalecimiento de
las pequenias y medianas empresas Ley N° 8262

El presente Reglamento tiene como fin el desarrollo de los mecanismos e instrumentos
necesarios para implementar un sistema estratégico integrado que asegure el cumplimiento de los
objetivos dispuestos en la Ley N° 8262, de Fortalecimiento de las Pequefias y Medianas
Empresas. Se cred el 06 de abril de 2006.

En su caracter de ente rector, corresponde al Ministerio de Economia, Industria y Comercio
(MEIC) la formulacion, coordinacién y desarrollo de las politicas pablicas en materia de fomento
a la iniciativa privada, desarrollo y fomento de la cultura para los sectores de industria, comercio

y servicios. En esta ley se establece una Red Institucional de Apoyo a PYME con el objetivo de
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fomentar la coordinacion intra e interinstitucional de los programas y acciones que se ejecuten en
beneficio de las PYME y de los Emprendedores.

Ademas, establece los parametros para clasificar a las empresas como micro, pequefias o
medianas, para lo cual se utilizardn las categorias de la Clasificacion Industrial Internacional
Uniforme de todas las Actividades Econdmicas de las Naciones Unidas. También detalla el
contenido del formulario de inscripcion PYME.

2.2.1.3 Ley 8634, Sistema Banca para el Desarrollo.

En Costa Rica, mas del 80% del producto interno bruto (PIB) estd compuesto o proviene de
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES). Producto de la importancia tan grande que
significan estas para la economia costarricense es que, mediante la resoluciéon del Poder
Ejecutivo de la Republica de Costa Rica, nace el 23 de abril del 2008 y publicada en el diario
oficial La Gaceta N° 87 el 7 de mayo de 2008, la ley de Banca para el Desarrollo (SBD), con el
objetivo de financiar proyectos econdémicamente factibles y viables de las MIPYMES. El limite
de crédito para cada persona o empresa que solicite la ayuda para poder crear o incrementar su
MIPYME, seré de ¢65.000.000,00. (MEIC, MAG. 2008)

Es importante recalcar que este sistema posee tres fuentes de recursos, las cuales son las
siguientes: el Fideicomiso Nacional para el Desarrollo (FINADE), estos fondos proceden de
presupuestos publicos y otros fideicomisos; €l Fondo de Crédito para el Desarrollo que se
compone del dinero proveniente del 17% de las captaciones a la vista que realizan los bancos
privados y el Fondo de Financiamiento para el Desarrollo, compuesto por el 5% de las utilidades
netas anuales de los bancos estatales y que son administrados por cada Banco.

El Sistema Banca para el Desarrollo ofrece créditos a las MIPYMES para financiar sus
proyectos, avales en donde el beneficiario (el que pide la ayuda al SBD) puede ofrecer garantia
hipotecaria, prendaria o fiduciaria. En caso de que este no cuente con la suficiente garantia, el
banco donde el beneficiario realiza su tramite de crédito, puede recurrir al Fondo de Garantias y
Avales del FINADE. El monto maximo por garantizar sera hasta el 75% por cada beneficiario,
hasta un monto maximo de ¢65.000.000,00.

Ademas, el SBD ofrece asesoramiento a nuevos negocios y también a empresas ya
establecidos. En cuanto a los nuevos negocios, el SBD les brinda ayuda para elaborar
correctamente su plan de negocios y de inversion del proyecto que desean poner a funcionar,

mientras que a los que ya estan funcionando, el SBD oftece asesoria para la elaboracién del plan
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de mejora o diagnéstico integral para el proyecto. La asesoria es realizada por un operador no
financiero acreditado ante el SBD, por ejemplo el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) y su
costo es cubierto con recursos del SBD.

Algunos Operadores financieros acreditados del SBD son: el Banco de Costa Rica,
Bancrédito, Banco Popular y el Banco Nacional. Ademas, el SBD presenta Operadores no
financieros acreditados como: Conarroz, Cenecoop R.L., FUNDEVI — UCR, FUNDAUNA,
FUNDATEC, FUNDAPREVI (UNED), ACORDE, FUNDES, Camara de Industrias de Costa
Rica, INA: entre otros.

2.2.1.4 Ley N° 6990, Ley de Incentivos para el Desarrolle Turistico

Esta ley naci6 el 15 de julio de 1985 y entré a regir a partir del 30 de julio de ese afio,
mediante su publicacion en el periddico oficial La Gaceta N° 143. Esta ley pretende fortalecer la
industria turistica nacional mediante una serie de exoneraciones e incentivos a las personas o
empresas que tengan o quieran establecer un negocio relacionado con la materia turistica. En esta
ley se declara al turismo de utilidad ptblica, esto segun su articulo N°1, por lo que es una ley de
suma importancia para la economia nacional y para los ciudadanos costarricenses y extranjeros
que quieran realizar o explotar alguna actividad turistica dentro del territorio nacional. Su érgano
rector es el Instituto Costarricense de Turismo. (MEIC, Presidencia de la Repiblica de Costa
Rica, 2002).

Las actividades que estan sujetas a esta ley son las de servicio de hoteleria, transporte aéreo
de turistas, internacionales y nacional, transporte acudtico de turistas, turismo receptivo de
agencias de viajes que se dediquen exclusivamente a esta actividad y arrendamiento de vehiculos
a turistas extranjeros y nacionales.

Entre los aspectos mds relevantes en cuanto a esta ley, desde el punto de vista de servicios
hoteleros, estdn la exoneracién del pago de impuestos por la compra de articulos, muebles y
demés objetos necesarios para poder establecer este servicio y una mayor facilidad o agilidad en
cuanto a los tramites para conseguir la patente municipal. Con respecto al transporte aéreo
internacional y nacional de turistas, lo mas significativo es que se le suministra combustible a un
precio menor al del mercado, con lo que se logra un gran ahorro por concepto de combustible.

2.2.1.5 Certificado de sostenibilidad turistica.

El Certificado para la Sostenibilidad Turistica (CST) fue establecido por el Instituto

Costarricense de Turismo con la colaboracién de empresarios del sector turistico, del sector
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académico, de la sociedad civil y del sector piblico. El programa consiste en otorgar una
certificacion a las empresas turisticas de acuerdo con el grado en que su operacion se aproxime a
un modelo de sostenibilidad 6ptimo, en cuanto al manejo de los recursos naturales, culturales y
sociales. Asi. se evaltia exhaustivamente la interrelacion de la empresa con el medio ambiente y
el uso de los recursos naturales, su interaccion con las comunidades locales y la existencia de una
relacién costo/beneficio positiva para el empresario.

Los turistas de mayor poder adquisitivo ponen su mirada en si su destino turistico posee el
CST para tomar una decision sobre qué paises visitar. Este certificado es sumamente importante
para que Costa Rica siga conquistando al turismo de alto valor y fortalezca un sector
especializado en los atributos naturales y culturales del pais. La primordial intencién del CST es
convertir el concepto de sostenibilidad en un hecho real, practico y necesario en el contexto de la
competitividad turistica del pais, con el fin a optimizar la manera en que se utilizan los recursos

naturales y sociales, estimular la participacién activa de las comunidades locales y proporcionar

un nuevo soporte para la competitividad del sector empresarial. Solamente para el 2014, el ICT

tenia registradas a 304 empresas con este certificado. (ICT, 2014).

2.2.1.6 Programa de Bandera Azul Ecoldgica
El Programa Bandera Azul Ecologica (PBAE) fue establecido en diciembre de 1995. Entrd

en vigencia en enero de 1996, con el objetivo de establecer un incentivo para organizar a las

comunidades costeras (playas), con el propésito de buscar su desarrollo, en concordancia con la

proteccion del mar. (PBAE, 2011). El programa Bandera Azul Ecologica busca establecer un

incentivo para promover la organizacioén de comités locales en las zonas costeras, comunidades,

centros educativos, espacios naturales protegidos y otros nichos turisticos y ambientales con el

propésito de garantizar su conservacion y el desarrollo en concordancia con la proteccién de los

recursos naturales, mejorar las condiciones higiénicas y sanitarias; ademas de mejorar la salud

publica costarricense.
2.2.1.7 Marca Pais: Esencial Costa Rica
Desde septiembre del 2013, Costa Rica implement6 su marca pais que es utilizada como

herramienta de posicionamiento, diferenciacion y competitividad del pais, ante inversionistas

potenciales, turistas ¥ compradores internacionales de productos costarricenses. La marca Pais

busca posicionar a Costa Rica como un sitio que, ademas de ser reconocido como un indudable

destino de belleza natural, concentra una industria de alta tecnologia e innovacién y cuenta con
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amplia capacidad exportadora de productos de alta calidad. todo gracias al talento y espiritu
emprendedor de su gente. Como una esencia, Costa Rica es un pais concentrado y lleno de un
valor Gnico y selecto, generado principalmente por su gente. Esta es la idea central sobre la cual

se desarrollé la marca Esencial Costa Rica. (Saborio, 2015)
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Capitulo 3: Marco teorico.
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3.1 Modelo econOmico.

Antes de abordar lo que es un modelo econémico, primeramente se empezara por dar una
definicion de lo que es economia desde la perspectiva de algunos de los autores més reconocidos.
Es dificil dar una definicién en especifico de lo que es la economia, actualmente la definicion
més comin es que la economia es una ciencia social que estudia cémo los individuos u
organizaciones manejan sus escasos recursos para satisfacer sus necesidades. Uno de los
principales autores, quiza el mas importante, es Adam Smith, el cual define economia politica en

su obra: La riqueza de las naciones, de la siguiente manera:

La Economia politica, considerada como una rama de la ciencia del estadista o del
legislador, se propone dos objetivos diferentes: el primero, proporcionar a la gente ingresos
abundantes o medios de subsistencia, 0 mejor dicho, capacitarles para que se provean por si
mismos de tales ingresos o medios de subsistencia; y el segundo, proveer al estado o a la

comunidad de ingresos suficientes para los servicios publicos. Se propone enriquecer tanto al

pueblo como al soberano (Smith, p.428).

Pigou manifiesta que la economia esta relacionada con: “La parte del bienestar que puede
relacionarse con una medida monetaria” (Pigou, 1920, p.1). En todas las definiciones anteriores
puede encontrarse un rasgo comun: delimitan la Economia de modo que su objeto se integra por
un determinado tipo de acciones humanas, las que se refieren a la produccién de bienes o a su
distribucién. En determinados casos se sitia el énfasis en el papel del dinero o el intercambio,
pero también se habla explicitamente de bienestar o de medios materiales.

En efecto, asi entendida, la economia es la ciencia general del comportamiento humano
conforme con el principio econdmico, una disciplina que puede abarcar el accionar del hombre,
siempre y cuando el problema que deba resolverse pueda plantearse como una optimizacion en
un entorno condicionado por la limitacion de algin recurso.

Las economias se desarrollan a través de diferentes modelos, a través de los cuales se
desenvuelven sus politicas y mecanismos de desarrollo. Actualmente existen tres grandes
onémicos. El primero, el cual se refiere a la economia basada en un sistema

modelos ec

autoritario. en el que “los mandos centrales son los que toman todas las decisiones econémicas”

(Sloman, 1997, p.18). El modelo de economia de libre mercado, en cual son los hogares y las
empresas son los que toman todas las decisiones econdmicas sin la intervencién del Estado.

Adam Smith, es su libro: La riqueza de las naciones, habla sobre la mano invisible, donde plantea
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que esta es la que mueve los mercados para lograr su eficiencia. Para muchos economistas, este
podria ser el modelo el modelo econémico perfecto, ya que el juego natural ejercido por la oferta
y la demanda es suficiente para el alcance del equilibrio de la economia y la fijacion de los
precios (Smith, 1776). Y por ultimo, el de economia mixta, en el cual las decisiones econémicas
son tomadas en parte por el Estado y, en parte por el mercado. Segln Sloman (1977), debido a
los problemas que tienen tanto las economias de mercado y las economias autoritarias, todas las
economias del mundo son el resultado de una combinacion de ambas. En América Latina, y
especificamente en Costa Rica, el modelo economico que se utiliza es el mixto, es decir utilizan
un mecanismo de mercado pero con cierta intervencion del Estado.

Para entender en qué forma alcanza una economia sus objetivos dentro de los modelos
econémicos antes mencionados, se debe identificar sus actores econdmicos, quienes eligen sobre
la manera de atender sus necesidades con recursos limitados. Estos actores son los individuos,
personas que tienen necesidades ilimitadas y recursos limitados; ademas de las empresas, la cual
es una organizacién que utiliza recursos para producir bienes y servicios y también el gobierno, el
cual es una organizacion que provee bienes y servicios y redistribuye ingreso y riqueza. Los
servicios mas importantes provistos por el gobierno son las leyes y un mecanismo para su
aplicacion, pero los gobiernos también proporcionan servicios como defensa nacional, salud
piiblica, transporte y educacion.

Para efectos de esta investigacion, estard basada en el actor econdmico: empresas,
principalmente en las MIPYMES. Pero primero se debe comprender el concepto de empresa
como la unidad bésica para la produccién de bienes y servicios que constituye un bloque
econémico y social con fines de lucro. En esta unidad los factores de produccién se coordinan y
conjugan para generar bienes de interés social e individual. Dentro de este contexto, los

elementos necesarios para formar una empresa son: capital, trabajo, tierra y habilidades

empresariales.
En general, se entiende por empresa al organismo social integrado por elementos humanos,
técnicos y materiales, cuyo objetivo natural y principal es la obtencién de utilidades, o bien, la

prestacién de servicios, coordinados por un administrador que toma decisiones para que se

puedan lograr los objetivos planteados en su constitucion.
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Desde el punto de vista del derecho mercantil, es una entidad juridica creada con énimo de
lucro. En Economia, la empresa es la unidad econémica basica encargada de satisfacer las
necesidades del mercado, mediante la utilizacion de recursos materiales y humanos.

Todos los beneficios generados por la empresa moderna, se han visto apoyados por el
aumento en la productividad, que ha provocado un crecimiento de la eficiencia y aumentado la
produccién en masa, lo que genera un proceso de disminucidon de precios. Sin embargo, la
empresa moderna no solo debe cumplir con sus finalidades econdmicas. La gente, en general,
espera que las empresas tomen parte también en otras areas de la vida social y aporten soluciones.
Se puede sefialar que la empresa, como célula bésica del sistema de generacion de bienes y
servicios, es la institucion clave de la vida econémica, lo que permite la manifestacion de la
creatividad y la libertad juridica de las personas. Esencialmente, es un grupo humano al que unos
hombres le aportan capital, otros, trabajo y otros sus habilidades de direccion para conseguir
determinadas finalidades econémicas.

Por tanto, la empresa, es una identidad endégena a la sociedad y no puede permanecer ajena
a ella. La sociedad, representada por el estado, le proporciona a las empresas el marco juridico
institucional para su funcionamiento, permite la educacién de sus obreros, técnicos y directivos y
le proporciona infraestructura econdmica. Desde esta perspectiva, las finalidades econdmicas de
la empresa parecen estar por encima de sus finalidades sociales, sin embargo, ambas estdn
también indisolublemente ligadas entre si y se debe tratar de alcanzar unas, sin detrimento o
aplazamiento de las otras. En lo anterior descansa la responsabilidad social empresarial, el rol que
la empresa tiene para con la sociedad, que va mas alld de la simple producciéon y
comercializacion de bienes y servicios. La empresa, también tiene que asumir compromisos con
los grupos de interés existentes en la sociedad para contribuir a solucionar problemas: como los
de pobreza, medio ambiente; entre otros.

Las MIPYMES juegan un papel muy importante en la economia mundial, ya que
representan alrededor del 90% de las empresas existentes a nivel global, emplean el 50% de la
mano de obra y participan en la creacion del 50% de PIB mundial.

Su surgimiento destaca por dos razones: la obtencion de mayores ingresos, cuando se cuenta

con contratos formales de vinculacion laboral, y la necesidad de generar algin tipo de ingresos,
cuando no se cuenta con ninguna otra opcién para salir del desempleo. Los datos sobre esta

segunda opcién son también concluyentes, En América Latina la creacion de empresas por
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razones de necesidad supera en 4 veces a las del mundo desarrollado (Hernandez, 2008). Dadas
las caracteristicas del “empleo por cuenta propia”, como se suele llamar a este sector, no es dificil
intuir que la informalidad es la nota destacada de gran parte del sector de las micro pequefias y
medianas empresas.

3.2 Competitividad empresarial.

Actualmente,. las organizaciones se estan enfrentando a cambios importantes, originados por
las condiciones tanto internas como externas. Entre ellas destacan la competencia., la sofisticacion
de la tecnologia, los cambios econémicos y la globalizacion de la economia, por mencionar
algunos. En este sentido la competitividad se ha convertido en una exigencia para sobrevivir y un
requisito para obtener buenos resultados.

Existe una diversidad de definiciones en cuanto a qué se entiende por una competitividad
exitosa, sin embargo, varios autores han coincidido en que la competitividad es la capacidad para
lograr una mejor posicién en el mercado en relacion con los demas competidores de su sector,
obteniendo buenos resultados de un modo sostenible en el tiempo (ORegan et al., 2006; Achanga
et al., 2006; AECA, 2002; Aragén y Rubio, 2005). La Ley para el Desarrollo de la
Competitividad de la Micro Pequefia y Mediana Empresa, emitida el 30 de diciembre de 2002,
por el gobierno mexicano, define a la competitividad, como la capacidad para mantener y

fortalecer la rentabilidad y participacion en los mercados. (Secretaria de Economia, 2006)

Los estudios respecto a la competitividad, se han enfocado desde dos perspectivas. Una de
ellas considera que las organizaciones son sistemas abiertos que se ven influidos por factores
externos sobre los que la empresa tiene poco o ningin control. Desde este punto de vista, el
ambiente externo determinar el éxito o fracaso de las empresas. Sin embargo, Porter (1991),

opiné que las caracteristicas estructurales del sector son inestables y que el comportamiento de

estas influye de manera decisiva,

Desde otra perspectiva, la competitividad estd determinada por los factores internos de la
empresa. Una teoria que ha ven ido a apoyar esta idea es la Teoria de los Recursos y Capacidades
de las Empresas, la cual sostiene que el éxito competitivo se debe al conjunto de recursos y
capacidades que esta posee y que la hacen diferente de los demds competidores del sector.
(Barney, 1991; Penrose | 959)

La competitividad es un concepto dinamico que se va transformando a través del tiempo,
pues algunos factores que jugaban un papel importante en el pasado, en la actualidad han dejado
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de estar vigentes. mientras que otros surgen como consecuencia de la globalizacion y la propia
dindmica empresarial. Por lo tanto, el analisis de la competitividad se ve influido por el efecto de
factores, tanto internos como externos. En este sentido, desde la perspectiva interna, se debe
enfocar un estudio en las siguientes variables: recursos humanos, planeacion estratégica,
innovacion. tecnologia y certificacion de calidad.

Los recursos humanos juegan una funcion estratégica vital en la competitividad de las
empresas. En la PYME, sobre todo en las primeras etapas de desarrollo, el director, gerente o
duefio: tienen una amplia participacion, tanto en la administracion como en las operaciones de la
empresa, por lo que su formacion y experiencia, asi como de su equipo administrativo, influyen
de manera determinante en la supervivencia, crecimiento y desempefio de este tipo de empresas.

La literatura relacionada con estrategia empresarial, sostiene que es deseable que cualquier
empresa, independientemente de su naturaleza, tamafio o caracteristicas particulares, disefie
planes estratégicos y los beneficios que se desprenden de ésta. Sin embargo, la realidad practica
de la planeacién y su relacion con el rendimiento de la empresa, particularmente la PYME, es una
linea de investigacion que sigue abierta. ya que la planeaci6n estratégica es afirmada por algunos
investigadores e inexistente para otros.

La planeacién tiene por objeto fijar un curso concreto de accidn, al establecer los principios
que habran de orientarlos y la determinacion del tiempo y los recursos necesarios para su
realizacion. (Bateman y Snell, 2005) Pero, mas alla de la definicion convencional, parece
capturar el propdsito final de la planeacién al definirla como una herramienta que permite a una
empresa ser lo mas eficiente posible y lograr una ventaja sostenible sobre sus competidores.

No obstante, podria ser peligroso para las PYME subestimar esta herramienta y actuar por
mero impulso, por lo que el establecimiento de la misién, vision y objetivos y, sobre todo las
estrategias para lograrlos, son elementos necesarios para su competitividad.

Las exigencias de la competitividad estdn intimamente ligadas al desarrollo de la tecnologia
y la innovacién, por lo que estos elementos se han convertido rapidamente en un factor crucial
para la supervivencia y competitividad de la empresa. La innovacidn representa aquellos cambios
que, basados en el conocimiento, generan valor. (Schumpeter, 1996; European Union, 2004)

Debido a la importancia de este factor, varios estudios han analizado la incidencia de la
innovacién en la competitividad de la empresa y han llegado a la conclusion de que las empresas

que invierten en investigacion y desarrollo y llevan a cabo précticas innovadoras, tienen mayor
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posibilidad de permanecer en el mercado e incrementar su rendimiento. (Ahuja y Katila, 2004)
No obstante, Freel (2000), advirtié que se deben proyectar las consecuencias futuras de ésta en
términos de la rentabilidad esperada, ya que las empresas que innovan pueden tener un

incremento en las ventas, pero no necesariamente traducirse en ganancias absolutas.

Como ya se ha manifestado, muy unido a la innovacién se encuentran los recursos
tecnolégicos. La innovacion tecnolégica puede proporcionar a las empresas una ventaja
competitiva mas duradera, ya que es dificil de imitar. Diversos estudios han coincidido en sefialar
una relacién positiva entre el nivel tecnologico y la competitividad de la empresa. Ademas, se ha
encontrado que las empresas con niveles tecnolégicos superiores, aumentan su productividad y
tienen mayor posibilidad de competir en entornos més avanzados (Koc y Bozdag, 2007; Baldwin
y Sabourin, 2002). El concepto de calidad tiene un amplio despliegue en el siglo XX, pero desde
mucho tiempo antes, se ha apreciado la preocupacion por el trabajo bien hecho y por la
consideracion de una serie de normas que aseguren la calidad de un producto o servicio, por ello
este aspecto es uno de los mas valorados en la competitividad.

Para Terregrosa (2007), la calidad es el nivel de excelencia que se ha escogido alcanzar para
satisfacer el mercado al que va dirigido el producto. Diversos estudios han analizado la relacién
entre la calidad y la competitividad y han encontrado evidencia positiva y significativa al
respecto (Artail, 2007; Mifarro y Garcia, 2006; Prajogo y Brown, 2006).

Una herramienta, que tiene relacién directa con la calidad y que ha tenido amplia difusién, es
la certificacion, la cual tiene por objeto garantizar que el proceso de un determinado producto o
servicio se desarrolle en apego a una norma determinada. En una investigacién al respecto,
Ayala, Fernandez y Gonzilez (2004), encontraron una relacion significativa entre una
certificacion de reconocido prestigio y el desarrollo de las capacidades tecnologicas de la
empresa, lo que se traducia en mayor rendimiento.

La Competitividad es la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los consumidores al
menor precio; esto quiere decir que se deben de optimizar al méaximo los recursos y tener el
menor costo posible en la produccion, llevando siempre la calidad a un méaximo nivel. La
competitividad depende especialmente de la calidad del producto, la cual esté relacionada con la
productividad y la innovacion.

La President’s Commission on Industrial Competitiveness, en su estudio de los afios 1980,

sefiala que la competitividad debe ser comprendida como “el grado en que una nacion puede,
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bajo condiciones de mercado libre, producir bienes y servicios que satisfagan los requerimientos

de los mercados internacionales y, simultineamente, mantener o expandir los ingresos reales.

Las empresas sobreviven y son exitosas si son competitivas. Su aporte econdmico es
indiscutible, pues en un mundo competitivo, en donde se mezclan empresas en competencia
perfecta, junto con monopolios y oligopolios, todas tienen que lograr la mayor produccion con
los recursos que tengan a su disposicion o, si se quiere enfocar la competitividad desde los
dptimos posibles, tienen que saber que no se puede ir mas allé de los factores de produccion con

los que se cuenta; en otras circunstancias, las empresas mueren.

3.2.1 Determinantes de la competitividad empresarial

La determinacion de los elementos que inciden en la competitividad de una empresa
constituye un aspecto fundamental para su posterior proceso de medicion. Sin embargo. al igual
que con las definiciones, existen diferentes perspectivas frente a los factores determinantes de la
competitividad de la empresa. Para la OECD (1992), los elementos que contribuyen a la
competitividad de la empresa son la exitosa administracion de los flujos de produccion y de
inventarios de materia prima y componentes, la integracion exitosa de planeacién de mercado,
actividades de investigacion y desarrollo (I+D), disefio, ingenieria y manufactura, la capacidad de
combinar I+D interna con I+D realizada en universidades, centros de investigacion y otras
empresas, la capacidad de incorporar cambios en la demanda y la evolucién de los mercados;

ademas de la capacidad de establecer relaciones exitosas con otras empresas dentro de la cadena

de valor.

Desde el enfoque de la teoria sistémica de la competitividad Esser, Hillebrand, Messner &
Meyer-Stamer (1994), establecen como determinantes la calificacion del personal y la capacidad
de gestion, las estrategias empresariales, la gestion de la innovacion, mejoramiento de précticas
en el ciclo completo de produccion, la integracion en redes de cooperacion tecnoldgica, la

logistica empresarial y, por ltimo, la interaccién entre proveedores, productores y usuarios.

Laplane (1996) plantea que el desempefio competitivo de una empresa depende de un amplio

conjunto de factores, que s¢ subdividen en los internos de la empresa, otros de naturaleza

estructural (particulares de cada uno de los sectores del complejo industrial), y los de naturaleza

sistémica. Los factores internos de la empresa son todos aquellos que caen dentro de su poder de

decision y a través de los cuales busca distinguirse de sus competidores. Los factores

si bien no son de control total de la empresa, estan parcialmente
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dentro de su esfera de influencia y caracterizan el entorno competitivo que enfrenta. Finalmente,
se encuentran los factores de naturaleza sistémica, que son aquellos factores externos en sentido
estricto, que afectan el entorno competitivo y pueden incidir significativamente en las ventajas de
las empresas en dicho entorno (Laplane, 1996).

El segundo tipo abarca los determinantes relacionados con la calidad de los productos, la
incorporacién de mejoras tecnoldgicas en los procesos. las adecuaciones convenientes en la
estructura organizacional, la gestion eficiente de los flujos de produccion, la capacidad para
desarrollar y mantener relaciones con otras empresas, las buenas relaciones con el sector publico,
las universidades y los centros de investigacion, el disefio, la ingenieria y la fabricacion
industrial. Asimismo, la optimizacion de la capacidad de los trabajadores mediante la
capacitacion y la vital capacidad de generar procesos de investigacién, desarrollo e innovacion
(1+D+i).

A partir de los planteamientos de los autores presentados hasta el momento, se puede
establecer que existen factores enddgenos y exdgenos que determinan la competitividad de una
empresa. Es decir, la factibilidad de que una empresa alcance y mantenga sus niveles de
competitividad se concentra en las competencias distintivas o ventajas competitivas que
desarrolle internamente y en los condicionamientos externos que le brindan, tanto la industria o
sector al que pertenece, como la region o pais en la que se encuentra ubicada.

Una de las estrategias empresariales mas efectivas para operar en el contexto competitivo de
negocios es una gestion fuertemente basada en la generacion de vinculos de colaboracién con
otros agentes del entorno cercano. A través de la especializacién y la colaboracion, las empresas
pueden acelerar sus procesos de aprendizaje, alcanzar economias de escala y concentrarse en los
ambitos donde poseen mayores ventajas competitivas. En la economia global no son las empresas
individuales las que compiten, sino las redes o cadenas de empresas junto a las instituciones con
las que interactian y que las apoyan en la generacion de conocimiento (BID, 2002).

Los empresarios de las Pyme deberian utilizar sus capacidades de trabajo en red para
recopilar informacién y construir alianzas. Una Red Personal se apoya en las relaciones entre
empresarios y Otros empresarios, proveedores, inversionistas y amigos. En el pais esto suele
suceder en las famosas ruedas de negocios, en donde distintos empresarios de todo el pais se
retinen para lograr entablar relaciones que les puedan ayudar con la mejora de su produccion,

ventas o mercadeo. Estos contactos personales pueden ayudarle a tomar decisiones maés eficaces,
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proporcionandole informacion que reduzca la incertidumbre del negocio. Los empresarios de las
Pyme deben elaborar redes personales a través de una bisqueda activa de individuos con los
mismos intereses. Una red personal puede crearse a través de la participacion en asociaciones
profesionales, clubes de negocios, ferias comerciales y redes empresariales. Una empresa puede
formar una red de cooperacion Pyme con el objeto de sacar partido a los nuevos productos o
servicios innovadores que éstos estén desarrollando.

La cooperacion interempresarial que logra la eficiencia colectiva, se traduce en reduccion de
costos que eleva la competitividad, al igual que aumenta las ganancias y los salarios, mejora las
condiciones del trabajo y fortalece la flexibilidad y la capacidad de respuesta de la empresa a las
condiciones cambiantes de la demanda del mercado (Maya, 2005). La competitividad en el nivel
micro esta basada en la interaccion.

El aprendizaje por interaccién (learning-by-interacting) es clave en el proceso de innovacion,
especialmente cuando se constituyen ventajas competitivas dindmicas. Asimismo, se plantea que
un entorno que favorece la competitividad se encuentra arraigado en un sistema nacional de
normas, reglas, valores e instituciones que definen los incentivos, lo cual moldea el
comportamiento de las empresas y donde el Estado asume el papel decisivo de definir el
desarrollo industrial y la reestructuracion productiva de un pais, especialmente en las nuevas y
emergentes modalidades de gestién publica (Cepal, 2001). Se considera entonces que para
mejorar la capacidad competitiva y lograr una apropiada sinergia, se necesita una base productiva
local organizada y estructurada, externalidades derivadas de las economias de aglomeracion y el

aumento de eficiencia colectiva de una economia de aprendizaje.
3.3 Apertura comercial y competitividad.

El analisis del papel que las MIPYMES en la €poca de la globalizacion, se convierte en un
tema cada vez mas importante, a pesar de que la mayor parte de las teorias econdémicas
administrativas presten mayor atencion al comportamiento de las grandes empresas.

Todo pais, dentro del marco del desarrollo econémico, debe plantear una visién de largo
plazo que promueva las condiciones adecuadas para lograr el desarrollo y crecimiento econémico
de la regién en favor del bienestar social y calidad de vida de su comunidad. Hoy, cuando las
economias desarrolladas como Japén, Corea del Sur, Malasia, Singapur, Taiwan, Hong Kong y
China demuestran que parte de su crecimiento econdémico, se debe al alto indice de MIPYMES,

los gobiernos de los paises emergentes cambian su percepcion y empiezan a tomar medidas para
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fortalecer este sector productivo e impulsarlo hacia un modelo de negocio mas productivo y
formal.

Ejemplos de otras latitudes y la misma era postindustrial, traen consigo una nueva
percepcion del mundo que exige que las empresas modifiquen su estructura organizacional y
abandonen aquellas viejas practicas en donde la clasificacion de conocimientos se limitaba
solamente a un conjunto de procedimientos y rutinas que operaban como recetas y estaban
desprovistas de creatividad e innovacion. Este nuevo enfoque empresarial convierte la
produccién del conocimiento en el camino esencial para avanzar hacia un modelo empresarial
mas competitivo. En la actualidad no se habla de empresas para producir eficientemente, sino de
empresas organizadas para generar conocimiento y aplicarlo en beneficio de la sociedad. Porter
vislumbré este nuevo paradigma y pronosticd como la gestion empresarial del siglo XXI
impulsaria el incremento de la productividad del trabajo del conocimiento y del trabajador del
conocimiento, cuyo escenario para el aprendizaje es la misma empresa.

Las economias emergentes exigen que las MIPYMES orienten su modelo de negocio hacia
la competitividad y para lograrlo necesariamente deben crear alianzas estratégicas con el
gobierno y el sector productivo y educativo, esto con el fin de responder a las exigencias del
nuevo entorno econdmico. Bajo esta perspectiva, se reconoce la importancia de analizar las
micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES), en el entorno de la globalizacién. En las
economias desarrolladas, las MIPIMES conforman una porcién muy importante de la actividad
econdmica, lo que significa més del 90% de las empresas, y generan mas de la mitad del empleo
que ofrece la actividad economia empresarial. (OCDE; 2004)

Para la generalidad de estas economias constituyen un factor de gran dinamismo, al brindar
un componente de competencia, de ideas, productos y trabajos nuevos. Este tipo de empresa jugd
un papel importante antes de la crisis que estall6 en el 2008 en los procesos de cohesion social en
estas sociedades. La participacion de las MIPYMES en el PIB, varia para estas economias, no
obstante se puede decir que la participacion en promedio se ubica en los alrededores del 50%
(ibidem); participacion que esta en funcion del tipo de produccién, por lo general es menor en la
industria y mayor en el comercio y los servicios.

La funcion de produccion resulta ser diferente para empresas, industrias y sectores, aspecto
or la combinacién de los factores productivos. Es un aspecto que influye en el

determinado p
tamaiio de la planta productiva y por tanto en el tamaiio del tipo de empresa. El crecimiento de la
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micro y pequefia empresa, en estas economias, es el resultado de una amalgama de hechos, en
donde se hace necesario destacar los cambios estructurales generados por las fuerzas productivas
universales, particularmente en la industria electrénica, que provocaron cambios en la industria
de las comunicaciones y los servicios.

El panorama competitivo de las principales economias comenzé a desarrollar nuevas
estrategias para dominar los mercados y ganar nuevos segmentos, lo que genera el sélido
crecimiento economico de Japon y Alemania, las nuevas economias industrializadas de Asia,
Canadé y el mismo EEUU. Dos aspectos de importancia se ponen de manifiesto durante la
década de los ochenta: primero que a pesar de los niveles de crecimiento, la tasa de desempleo en
muchos de estos paises eran altas, las politicas de subsidios y de seguros contra el desempleo de
solucién temporal, evidenciado el agotamiento del estado empresario y, segundo, la generacion
de procesos hiperinflacionario de orden continental y el incremento de la pobreza. Estos aspectos
fueron causales econdmicas del incremento de la migracion de la poblacién de paises pobres

hacia paises desarrollados, hecho que generd, en algunos casos, una poblacién migrante no

deseada para las grandes economias.

Estos hechos concentraron la atencién en el emprendimiento, surgiendo la idea de que cada
quien podria construir su fuente de trabajo, la cual fue aceptada e impuso la necesidad al Estado
de reformar el marco juridico institucional para el impulso y desarrollo de las MIPYMES. La
concepcion de que para ser empresario se necesitaban grandes capitales y espacios fisicos de gran
envergadura, cambia dentro de los nuevos paradigmas en las escuelas de negocios y con ello
cambia el paradigma del prototipo de empresario. Ya no se trataba del hombre cosmopolita con
estudios en el extranjero, que vivia en una zona residencial, con buenos automdéviles, bien vestido

y de tez blanca; el nuevo paradigma de empresario es un prototipo de hombre comun que lucha

dfa a dia para ganar nuevos clientes.

Una revisién particular en un mundo global permite inferir generalidades importantes. En los
Estados Unidos el 99% de las empresas son MIPYMES y proveen aproximadamente el 75% de
los empleos nuevos netos, que se generan cada afio en la economia del pais. Este tipo de empresa
emplea al 50,1% de la fuerza laboral privada. De acuerdo con el anélisis realizado, la pequeria
empresa aporta el 40,9% de las ventas privadas, lo que refleja su importancia. No obstante lo
datos indican que en EEUU el 40% de las MIPYMES muere antes de los 5 afios, las dos terceras

partes pasa a la segunda generacion y tan solo el 12% sobrevive a la tercera generacion (US
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Small Business Administration, 2011). Las necesidades de las MIPYMES en Estados Unidos,
son las mismas que en cualquier otro pais: necesitan preparacion para abrir mercados, habilidad
empresarial y recursos productivos.

Constituyen la innovacion, resistencia y determinacion de los propietarios de las MIPYMES.
Las MIPYMES, para la SBA, amplian la base de participacion en la sociedad, crea empleos,
descentralizan el poder econémico y le permiten a la gente un interés por el futuro; con estas
consideraciones estas empresas permiten la estabilidad social y politica, y alientan la innovacion
para fomentar la productividad, y aumentan, por lo tanto, la prosperidad a nivel nacional.

En América Latina, el surgimiento de las MIPIMES, parece producirse por dos vias,
principalmente: como empresas propiamente dichas, con una adecuada estructura, que les permite
una adecuada gestién empresarial: este tipo de organizacién es capital-intensivas y se desarrolla
dentro del sector formal de la economia, donde ubican fundamentalmente las pequefias y
medianas empresas, y como empresas familiares: caracterizadas por una gestion, orientada a la

supervivencia sin prestar demasiada atencién a temas tales como el costo de oportunidad del

capital o la inversion que permite el crecimiento.

En este contexto, se ubican las microempresas que surgen asociadas al fenomeno del
autoempleo como forma de subsistencia. En su gran mayoria las MIPYMES en Latinoamérica
son organizaciones informales, surgidas de los proceso de atomizacion social producto de la
integracion de estas economias al proceso de globalizacién. Esto con el uso de un paradigma de
politica econémica neoliberal monetarista, sin que se hayan operado cambios profundos en las
estructuras competitivas de la actividad empresarial, ni en el marco juridico. Hace referencia al
conjunto de actividades econémicas desarrolladas por los trabajadores y las unidades economicas
que, tanto en la legislacion como en la practica, estan insuficientemente contempladas por
sistemas formales o no lo estan en absoluto. Las actividades de estas personas y empresas no
estdn reconocidas por la ley, si bien operan dentro del ambito de la ley, ésta no se aplica o no se

cumple; o no fomenta su cumplimiento por ser inadecuada, engorrosa 0 imponer costos €xXcesivos

(Tockman, 2002). Estos aspectos permanecen en la realidad latinoamericana y tienden a

incrementarse, por el proceso de funcionamiento de los sistemas econémicos imperantes en la

region (Rosales. 2007).
Durante el 201 1, persistio fuertemente la informalidad, estimandose que al menos 50% de la

poblacién urbana ocupada se registrd en la categoria de empleo informal, lo que implica la
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existencia de falta de proteccion social y de acceso a los derechos laborales, con ingresos bajos.
Segin las estimaciones con datos de 16 paises, de un total de 93 millones de personas en la
informalidad, 60 millones trabajan en el sector de unidades productivas no registradas
oficialmente, 23 millones tienen un empleo sin proteccion social aunque trabajen en el sector
formal. y 10 millones se desempefian en el servicio doméstico. Por tanto, la proliferacién de la
microempresa, tal como lo muestra el censo del 2009 en México, representa el 95.2% del total de
empresas, es decir alrededor de 4 millones 897 mil empresas que emplean 45.6% de la poblacion
econdmicamente activa (PEA), provocan en la region y en particular en México, una confusion
entre lo que constituye autoempleo como necesidad para la subsistencia y el emprendimiento
econémico (Gomez, Sabaini y Morén, 2012).

A diferencia de la informalidad, el emprendimiento es un proceso que permite la elaboracion
de un proyecto que se desarrolla con esfuerzo y hace frente a diversas dificultades, con la
resolucién de llegar a un determinado punto. Este concepto que permite definir al emprendedor
como aquella persona que identifica una oportunidad de negocio o necesidad de un producto o
servicio y organiza los recursos necesarios para ponerla en marcha, en un mecanismo que supone
convertir una idea en un proyecto concreto, ya sea una empresa o una organizacion social, con lo
cual se generan algtin tipo de innovacion y empleos.

Sin embargo, las MIPYMES en Costa Rica, a pesar de ser organizaciones que operan en la
informalidad en su mayoria, constituyen una parte determinante de la estructura econdmica del
pais, por su alto impacto en la generacion de empleos y en la produccion nacional. Por tanto,
aunque pueda considerarse contraproducente su informalidad, ellas constituyen un factor
generador de ingresos, que tiene incidencia, muy importante, en la demanda de consumo, jugando

su papel como autoempleo de subsistencia, una caracteristica que es un denominador comin en el

resto de América Latina.

Esta amplia region ha desarrollado una economia informal significativa, ante la aparicién de
pequefios negocios de subsistencia, en busca de su sustento para afrontar las responsabilidades
del diario vivir, hecho que ha frenado el emprendimiento como proceso necesario de autoempleo
al limitar el avance tecnoldgico, ademas de afectar seriamente a muchos negocios que operan
dentro de la formalidad. El crecimiento de la denominada economia informal, no se agota en la
alusién a los vendedores informales en las calles. Este tipo de economia pone de manifiesto una

tendencia a la “informalizacién™ de la estructura productiva empresarial nacional, producto de la
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dindmica global y los cambios ocasionados (reingenieria. downsizing, reduccion de personal,
automatizacién de procesos, reduccion de costos, fusiones, en el caso de las que alin sobreviven)
asi como de la imposibilidad de asumir los costos de la “formalidad” (impuestos, permisologia,
registro. contribuciones. costos laborales, decretos de establecimiento de salario minimo, gastos

de funcionamiento, servicios basicos, en el caso de las que al no poder asumir estos costos o
cierran, o los evaden abiertamente).

Para la region de Centro América y del Caribe, la informacion del Banco Mundial describe
comportamientos andlogos, a los del resto de las economias mayores del continente. Los datos,
brindados por Buitelarr (2010), indican que la presencia de las MIPYMES en la estructura
econdmica de América Latina es relevante. Las pequefias empresas son responsables de entre el
25% vy el 40% de la generacion de empleo, y de entre el 15% y el 25% del total de la produccion
de bienes y servicios. No obstante, la asimilacién del proceso de globalizacion por estas
empresas, es limitada. A nivel exportador, las MIPYMES tienen un papel pequefio, representado

entre el 1% y el 3% del total de las exportaciones latinoamericanas (Buitelarr, 2010). Las

MIPYMES en el continente, continiian mostrando un vinculo inseparable con el sector informal.

Esto sin lugar a dudas es el factor que las limita tecnologicamente y las convierte en empresas

con una gran vulnerabilidad. En estas condiciones es imposible para este tipo de empresa la
biisqueda de economias de escalas crecientes.

3.4 Entorno empresarial
El entorno empresarial de una region es el conjunto de factores que se visualiza en la zona,

también las circunstancias en las que se encuentra una comunidad que pueden afectar su

desarrollo y funcionamiento de forma compleja, ya que puede suponer ventajas como también

representar amenazas para la misma. Un entorno apropiado para la competitividad se caracteriza
por proveer infraestructuras basicas; buena formacién de recursos humanos, instituciones fuertes,

procesos innovadores efectivos, trabajo, capital y materiales, los cuales proporcionan beneficios

para el desarrollo de la zona. Las empresas emplean factores productivos para producir los bienes

y servicios que son consumidos por la sociedad; definen estrategias, innovan, aprenden y
desarrollan nuevas capacidades.
a su vez, las condiciona. Estos factores facilitan el trabajo de los

Pero hay que tener en cuenta que crecen y se desarrollan en un

determinado entorno que,

actores que intervienen en el entorno empresarial: los proveedores, los competidores y los

clientes.
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El entorno facilita o entorpece el desarrollo de las empresas y su capacidad de ser
competitivas nacional e internacionalmente. Se ha demostrado ampliamente que existe una
estrecha relacién entre las condiciones del entorno nacional y las posibilidades competitivas de
las empresas. Dentro de los elementos que caracterizan un entorno empresarial, se puede hacer
referencia a la globalizaciéon, como parte de un mundo cambiante. Esto es un fenémeno que
actualmente estan viviendo los paises y esta impactando a nivel mundial en casi todos los
aspectos del ser humano. Ante este fenémeno, es dificil ser competitivos. En general, los paises a
nivel mundial quieren ser globalizados y que las empresas nacionales puedan competir a nivel
global con aquellas de otros paises. La globalizacion definida en términos econdmicos consiste
en la creacion de un mercado mundial en el que se suprimen todas las barreras arancelarias para
permitir la libre circulacién de los capitales: financiero, comercial y productivo.

El capital financiero es el dinero, los préstamos y créditos internacionales y la inversion
extranjera. Su caracteristica es que no ocupa un lugar determinado y que gracias a la tecnologia
puede trasladarse de un lugar a otro con rapidez. El capital productivo, lo constituyen el dinero
invertido en materias primas, bienes de capital y la mano de obra. El capital comercial, son los

bienes y servicios que finalmente se compran y se venden en el mercado internacional.

En el mercado internacional, los principales vendedores son las empresas multinacionales; y
los compradores son las poblaciones de cada pais. También hay muchisimos vendedores de su
fuerza de trabajo, estos son los que constituyen la mano de obra, ya que ellos venden su fuerza de
trabajo a cambio de un salario. Entonces, la globalizacion vendria a ser como la etapa de
culminacién del proceso histdrico de expansion del capitalismo, con dos objetivos: la libre

movilidad del capital y la creacién de un solo mercado mundial.

La globalizacion en la economia tiene un gran impacto. Hoy, la economia es un aspecto que
esta influyendo mucho en el desarrollo de un pais, ya que si este quiere que sus productos logren
competir en el mercado, se tiene que relacionar con otros paises para asi hacer mas facil el
proceso de la comercializacion. La globalizacion conlleva nuevas oportunidades y retos. Costa
Rica es un pais con un desarrollo econ6mico y social de constante cambio, con una gran
capacidad de negociacién a nivel internacional. El Turismo es una de las principales opciones de
desarrollo globalizado dentro del territorio nacional, reconociendo que se trata de una actividad

que proporciona muchos beneficios para la economia y la sociedad.
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Costa Rica posee un gran potencial turistico, especialmente de tipo ecoldgico, dada la
riqueza natural que se encuentra concentrada en el pais (5% de la diversidad biolégica mundial),
lo que explica el enorme auge del ecoturismo. La belleza del paisaje costarricense es otro de los
elementos que le dan valor agregado al Turismo, junto con la imagen de ser un pais democratico
y muy humano respecto a sus habitantes. Por tltimo, la capacidad hotelera instalada es bastante
buena, resultado de las grandes inversiones de capital nacional y extranjero que se han hecho en
los Gltimos afios.

Surge, entonces, la pregunta sobre cudles son las condiciones mas relevantes del entorno que
en definitiva estan condicionando, ya sea positiva o negativamente las posibilidades de desarrollo
y competitividad de las empresas. Al dar respuesta a este interrogante, aparecen dos conjuntos
importantes y significativos de factores: aquellos que se relacionan con la estructura productiva y
dotacién de factores que existen en la economia, por una parte, y aquellos factores que tienen que
ver con el conjunto de instituciones y politicas que se aplican. Las autoridades locales
desempefian un papel esencial en los procesos de desarrollo local. El progreso del turismo de una
zona es una labor que corresponde al Estado y a los gobiernos locales, mediante acuerdos de
colaboraciéon que abarquen especialmente el tema de la inversién publica y el desarrollo de la
comunidad. Los gobiernos locales como agentes en procesos de desarrollo, deben necesariamente
ordenarse internamente bajo ciertos criterios de autonomia, y lo que ello involucra en términos de
competencias, decisiones, capacidad de gestién y participacién de una sociedad local informada y
dinamica.

El turismo es uno de los incentivos mds importantes para el desarrollo local. Este sector en
auge, permite dinamizar las actividades econémicas, al lograr desarrollar atracciones donde se
resalten las maravillas de un lugar y las riquezas que en €l se encuentran, de tal manera que
vaya creciendo dentro de un nivel propicio y logren maximizar el potencial, tanto del recurso
humano de la zona como el de la naturaleza, ya que al hablar de la zona de Manuel Antonio, se
evidencian los grandes beneficios que en naturaleza se refiere, por lo tanto la responsabilidad

que tienen estas autoridades como ente publico, es contribuir al desarrollo de la comunidad.

Dentro de la zona de Manuel Antonio se evidencia una gran diversidad turistica gracias a
sus atractivos, los cuales son los que provocan un impacto en el turismo de este lugar, ya que
los visitantes se maravillan al conocer las playas y los ecosistemas de la zona, estos son el

tesoro de la comunidad, las hermosas playas y un parque nacional de impacto positivo ante los
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visitantes. En esta zona se cuenta con un buen desarrollo turistico, se puede participar de visitas
a lugares de gran interés turistico como el Parque Nacional Manuel Antonio y a las playas de
sus alrededores. A pesar de ser uno de los parques nacionales mas pequefios, es uno de los mas
famosos y visitados de Costa Rica, gracias a su facil acceso y a la diversidad de ecosistemas
que posee. En este entorno, las empresas han de definir su estrategia, es decir, el plan de
actuacion para adaptarse y poder competir en dicho mercado conforme con las condiciones de
la zona de Quepos.

3.5 Enfoque de competitividad sistémica.

Este enfoque permite ver que la competitividad debe ser comprendida necesariamente en un
todo relacionado, en el que las empresas se encuentran y al mismo tiempo son un soporte del
mercado y la sociedad. El modelo de competitividad sistémica presentado aqui fue desarrollado
por investigadores del Instituto Alemén de Desarrollo (IAD) (Esser, Hillebrand, Messner y Meyer-
Stamer, 1994), quienes plantearon que la competitividad es un sistema formado por cuatro niveles
que interacttian entre si y que condicionan y modelan el desempefio competitivo: nivel meta,
nivel macro, nivel meso y nivel micro.

El nivel meta tiene como premisa la integracion social, es decir, la formacion de estructuras
en la sociedad para elevar la capacidad de los diferentes grupos de actores con el fin de articular
sus intereses y satisfacer, entre todos, los requerimientos tecnoldgico, organizativos, sociales,
ambientales y aquellos que plantea el mercado. En este sentido, se requiere el disefio de
estructuras que promuevan la competitividad, en las cuales se ubican las estructuras basicas de
organizacion juridica, politica y econémica; como los factores socioculturales, la escala de
valores, la capacidad estratégica y politica.

El nivel macro se refiere a la estabilizacion del contexto macroeconémico, es decir, a las
condiciones que deben prevalecer en los paises, entre las que se encuentran las politicas:
monetaria, cambiaria, presupuestaria, fiscal, comercial y de competencia; las cuales hacen posible
una asignacion eficaz de los recursos y, al mismo tiempo, exigen una mayor eficacia de las
empresas.

El nivel meso se refiere a la formacion e integracion de estructuras en funcién de politicas
selectivas, es decir, todas aquellas politicas de apoyo especifico, también denominadas politicas
horizontales, por ejemplo, de importacién y exportacion, infraestructura fisica, o las politicas:

educacional. tecnoldgica, ambiental o regional.
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Por tltimo. se encuentra el nivel micro, que se relaciona directamente con los procesos que
se deben dar en la empresa, con su capacidad de gestion, sus estrategias empresariales y la

gestion de innovacion; entre otros elementos que diferencian a una empresa de otra.
3.5.1 Nivel macro.

Dentro del marco de un concepto pluridimensional, resulta decisiva la existencia de
mercados eficaces de factores y productos que permitan asegurar una asignacion eficaz de
recursos. En este sentido, las experiencias de los afios setenta y ochenta, segin la CEPAL (2001)
han demostrado que un marco macroecondmico inestable perjudica en forma sustancial la
capacidad de funcionamiento de los mercados de factores y productos. De ahi que para estabilizar
el marco macroecondmico es preciso recurrir en primer lugar y sobre todo a una reforma de la
politica fiscal y presupuestaria, asi como de la politica monetaria y cambiaria, especialmente del
régimen de tipos de cambios. Sin embargo, como lo plantean Eisaa y Ferro (2001), la transicion
de un marco macroeconémico inestable a otro estable, resulta dificil por las siguientes razones: la
lucha contra la inflacién a través de una politica presupuestaria, fiscal y monetaria restrictiva
suele restringir no solo el consumo, sino también las inversiones, limitando con ello todavia mas
los margenes de crecimiento de la economia.

En muchos casos, las medidas de estabilizacién macroecondmica no pueden surtir efectos si
no van acompaiados de dificiles y muchas veces largas reformas estructurales, paralelas, como
por ejemplo la reforma del sector econémico estatal, el desarrollo de un sector financiero eficaz y
una reforma de la politica de comercio exterior. Entre diferentes medidas reformadoras son
frecuentes los conflictos de objetivo, hecho que alarga el periodo previo al momento en que las
reformas empiezan a surtir efecto. Los costos del ajuste econémico, se dejan sentir de inmediato,
mientras que sus beneficios demoran en llegar, de manera que la produccién, la inversion y la
ocupacion; experimentan en una primera fase una evolucién negativa.

Los distintos sectores sociales no son afectados por igual por las consecuencias de las
medidas de estabilizacion macroecondmica y las reformas estructurales. Ese proceso da lugar
mas bien a ganadores y perdedores con los graves conflictos consiguientes en el plano de la
politica interior. Entonces, la estabilizacion del marco macroecondmico requiere, por lo tanto,
una voluntad politica realmente férrea. Sera exitosa solamente si el gobierno demuestra su

determinacién de implementar las dificiles y conflictivas reformas y si consigue organizar una
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articulacion nacional de fuerzas dispuestas a la reforma y movilizar el apoyo internacional (Esser,
etal., 1994).

La macroeconomia es encontrar el modo de simplificar, con el fin de poder explicar la
conducta de las variables agregadas, por ejemplo, en lugar de estudiar cada mercado de cada uno
de los bienes existentes, recurren al supuesto de que sélo hay un bien, con una Gnica curva de

demanda y una tinica curva de oferta, que se comercializa en un mercado.
3.5.2 Nivel micro.

En los paises industrializados y en desarrollo mas avanzados, la década de los ochenta fue
una fase de cambios radicales en el nivel micro. Dicha fase se cristalizo en una nueva de
produccién. investigacion y desarrollo empresarial e interaccion entre empresas. Esa nueva
practica rompe con el tradicional paradigma taylorista-fordista. Todo lo anterior, segln Eissa y
Ferro (2001), constituye un gran desafio, no solo a las empresas de paises en vias de desarrollo,
sino muy en particular, a las de los paises industrializados de occidente, ya que vuelve obsoletos
enfoques y procedimientos muy arraigados. Las transformaciones pendientes no se limitan al

nivel empresarial. Estas incluyen también las relaciones interempresariales, asi como el espacio

meso.

La microeconomia, estudia el comportamiento de unidades econémicas individuales, como

pueden ser individuos, familias, empresas y los mercados en los cuales ellos operan. Por esto es

que también se le suele definir como la ciencia que estudia la asignacion de los recursos escasos

entre finalidades alternativas. La teoria microeconomica utiliza modelos formales que intentan

explicar y predecir, utilizando supuestos simplificadores, el comportamiento de los consumidores

y productores. En general, el analisis microeconémico se asocia con la teoria de precios y sus

derivaciones.
3.6 Modelo del Banco Interamericano de Desarrollo.

El mapa de competitividad ha sido desarrollado con el auspicio del BID por el Centro de

Desarrollo del Espiritu Empresarial de la Universidad Icesi (CDEE). El mapa es una herramienta

de diagnostico que s¢€ aplica en |
dentificar las éreas en las que presenta fortaleza y aquéllas en las que tiene

a empresa y permite conocer su estado inicial frente a la

competitividad e i

debilidad. con el proposito final de desarrollar planes de accion que conduzcan al mejoramiento



de su competitividad. Una de las grandes ventajas de este mapa es que representa de forma
gréfica los rasgos y caracteristicas de competitividad de la empresa.

El mapa consta de los siguientes componentes:

¢ Base datos. En esta parte se identifica el sector al que pertenece la empresa.

e Calificacion. Este componente estd constituido por ocho areas de la empresa
(planeamiento estratégico, produccién y operaciones, aseguramiento de la calidad,
comercializacion, contabilidad y finanzas, recursos humanos, gestion ambiental, sistemas
de informacion), que se evalian para determinar su competitividad. Cada area esta
conformada por subéreas y la calificacion de cada una de ellas se hace a partir de una
serie de preguntas relacionadas con el area respectiva. Si una pregunta se deja en blanco,
es porque no se aplica para la empresa; las que se califiquen deben valorarse en un rango
de 1 a 5, teniendo en cuenta que la minima calificacion es | y la maxima es 5.

¢ Mapa de la empresa. Con base en la calificacion obtenida por la empresa en cada
area y de acuerdo con el calculo que internamente hace la herramienta, se determina el
nivel de competitividad de la empresa.

s Mapa por areas. Este no s6lo muestra la evaluacion de cada area, sino de cada uno
de los puntos que se van a tratar, pues dentro del cuestionario un grupo de preguntas,
evaliia un punto fundamental de cada drea.

e Componente grafico. Muestra los resultados de manera gréfica, tanto en términos
globales como por cada una de las ocho areas.

3.6.1 Concepto de MIPYMES.

El articulo no. 3 de la Ley no. 8262, indica que la PYME debe ser una unidad productiva de
carécter permanente y que cotice al menos a dos de las cargas fiscales, sociales y laborales que
existen en el pais. (Ley N° 8262, Fortalecimiento de las Pymes, 2002)

Por otro lado, el Reglamento a la Ley 8262, en el articulo no. 3 define a la PYME como una
unidad productiva de caracter permanente que dispone de recursos fisicos estables y de recursos
humanos; los maneja y opera, bajo la figura de persona fisica o persona juridica, en actividades
erciales o de servicios. (Decreto Ejecutivo no. 37721, 2006) También, establece

industriales, com
los criterios cuantitativos para definir a las MIPYMES con base en sus ventas, activos y empleo.
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La Organizacion Mundial de Turismo aprobé en la conferencia de Ottawa, celebrada en
junio de 1991, la siguiente definicion: El turismo comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un

periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros motivos”.

3.7 Conceptualizacion de las MIPYMES en Costa Rica.

Como se ha mencionado. una parte muy importante en la economia mundial son las micro,
pequefias y medianas empresas (MIPYMES), ya que representan el mayor porcentaje de los
negocios en los paises. En México, por ejemplo, el 99,8% de las empresas pertenecen a esta
categoria (ING, 2009). El Banco Mundial define a las MIPYMES como la columna vertebral de
la economia.

Segin el Directorio de Unidades Institucionales y Establecimientos (DUIE) empresa es:

Aquella unidad de la cual dependen administrativamente otros negocios para la compra de
materias primas, para directrices y politicas de ventas de produccién o respecto al personal,
también se les denomina casa matriz u oficinas centrales; sus operaciones las realiza ya sea
en el mismo lugar o en otras ubicaciones, o bien ambas (Quesada, 2013, p.5).

Existe una diversidad de criterios para definir y de este modo clasificar a las empresas como
micro, pequefias, medianas y grandes. Estos criterios son diferentes, dependiendo del pais o
entidad que las define y clasifica. Por lo anterior, resulta interesante precisar si las empresas,
insertas en el actual contexto econémico, presentan caracteristicas que puedan ser tomadas como
elementos que permitan establecer una diferenciacion entre grande, pequeifia, micro o mediana
empresa. En este sentido se cree que hay caracteristicas comunes a todo tipo de empresa.
cualquiera sea su tamafio, su proceso de produccion o la naturaleza mercadolégica de sus
productos o servicios que en determinado momento pudieran permitir establecer una definicion.

Asi pues, la busqueda de una unidad de medida y de comparacién de tamario, con el objetivo
de la racionalizacién tecnolégica y de una estrategia de crecimiento individual y sectorial, se
convierte en una necesidad, y que, al no haber sido resuelta, se acepta una distincién intuitiva,
entre gran empresa y MIPYME, clasificacion que por otra parte, es dindmica, pues el avance de

la técnica y el crecimiento de la demanda, tiende a aumentar ese tamafio.
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Asimismo, otros organismos internacionales ostentan clasificaciones de empresas. A

continuacién se presentan algunas de ellas:

5 Tamafio dea NOmero de
Institucion
empresa trabajadores
Pequera 50a 250
INSEC Mediana 251 a 1000
SBA Pequefia Hasta 250
Mediana 251 a 500
Pequefia S5 v 49
CEPAL Mediana 50a 250

Figura 2. Clasificacion de la PYMES seglin INSEC, SBA'Y CEPAL.

Las clasificaciones, como se puede ver, son determinadas por entes organizados en bloques
econdmicos como es el caso de la OCDE, la CE o la CEPAL; asi también se encuentran
clasificaciones que realizan los institutos de estadisticas de cada pais como es el caso del INSEE
de Francia. Por otro lado, estdn las clasificaciones que utilizan los diversos organismos que

agrupan a empresarios, como es el caso de las SBA de Estados Unidos de Norteamérica.
3.7.1 Clasificacion de las MIPYMES en Latinoamérica

En América Latina no existe homogeneidad al definir a las MIPYMES, lo cual dificulta su
estudio y analisis. Es necesario sefialar que muchos de los paises presentan mas de un criterio
para definir a las MIPYMES, que varian dependiendo del sector en que se encuentran. En el
cuadro siguiente se puede observar los criterios que aplica cada pais bajo estudio En Argentina
donde el criterio de clasificacién son las ventas anuales, la definicion difiere (bajo el mismo
criterio) dependiendo de si la empresa es manufacturera, comercial o de servicios. Bolivia maneja
tres criterios: empleo, ventas y activos (los dos primeros calculados con base en salarios
minimos: el salario minimo al cierre del afio 2007, es de US $75.00, sin embargo, la definicion
oficial es por empleo. En Brasil existen diversas definiciones de micro, pequeiia y mediana
empresa. Asi, el Estatuto de la Microempresa y la Pequefia Empresa (Ley No. 9.841/99) o
SIMPLES (Ley No. 9.317/96) utiliza el criterio de ventas brutas anuales para la clasificacién de
las empresas. Por el contrario, las definiciones utilizadas por el RAIS/MTE o de SEBRAE
definen a las empresas en funcién del nimero de empleados. Chile maneja dos criterios, uno por
empleo y otro por facturacién (establecida en unidades de fomento UF, siendo este Gltimo el mas
utilizado. Colombia maneja los pardmetros de empleo y activos y, segin la Ley para el Fomento
de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, Ley 590, las MIPYMES se clasifican asi:

Microempresa: Personal no superior a 10 trabajadores. Activos totales inferiores a 501 salarios
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minimos mensuales legales vigentes (un salario minimo mensual legal vigente equivalia a US
$215.00 en el afio 2007). Pequeiia Empresa: Personal entre 11 y 50 trabajadores. Activos totales
mayores a 501 y menores a 5.000 salarios minimos mensuales legales vigentes. Mediana:
Personal entre 51 y 200 trabajadores. Activos totales entre 5.001 y 30.000 salarios minimos
mensuales legales vigentes.

Para la clasificacion de aquellas MIPYMES que presentan combinaciones de parametros, el
factor determinante es el de activos totales. Costa Rica, maneja criterios de empleo, ventas,
activos, inversion en maquinaria, equipo y herramientas. En el Salvador, las autoridades
gubernamentales de apoyo (La Comisién Nacional de la Micro y Pequefia Empresa CONAMYPE
y el Banco Multisectorial de Intervenciones BMI), combinan el niimero de empleos con el valor
de los activos en sus definiciones de MIPYMES. Algunas entidades privadas de apoyo (como
Swisscontac, GTZ y Fundapyme) centran su atencion exclusivamente en el nimero de
empleados. Guatemala tiene tres definiciones por empleo: una del Instituto Nacional de
Estadistica, otra de la Camara de Comercio y una tercera de Promicro (OIT). La definicién oficial
se encuentra en el acuerdo gubernamental 178-2001, donde se clasifica a las micro, pequeiias y
medianas empresas segun el nimero de empleados con la participacion del propietario. México
cuenta con un solo criterio de definicion (empleo). Sin embargo, la definicion cambia
dependiendo de si la unidad econdémica es manufacturera, comercial o de servicios. Panama tiene
una definicién basada en ingresos brutos o la facturacién anual. En Perti no existe una manera
univoca de medir el fenémeno de la MIPYME. En cualquier caso y siguiendo la clasificacion
propuesta por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), se utiliza el criterio de
personas ocupadas. En Uruguay, el criterio de clasificacion de empresas, establece las categorias
de acuerdo con la cantidad de personal empleado, ventas anuales y la cifra de activos. En
Venezuela. no existe una definicién (ni conteo) oficial para las empresas comerciales y de
servicios; sélo de las manufactureras. A partir de la promulgacién del Decreto Ley para la
Promocién y Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria - PYMI (12/11/2001), se introduce
una nueva definicién que establece como parametros para la PYMI, el nimero de empleados y el
nivel de ventas en unidades tributarias. Como se puede observar en la mayoria de los casos, la
categorizacion de las empresas, se hace principalmente sobre la base de la cantidad de personal
empleado, vinculado con otros factores cuantitativos como volumen anual de facturacion, valor

de activos productivos y otros, ya sea tomados como limites absolutos, o mediante la
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combinacion de uno o mas de ellos. Cada pais utiliza un criterio de clasificacién de acuerdo con

las necesidades sociales, politicas y economicas que le rodean.

3.7.2 Importancia econémica de las MIPYMES

Las MIPYMES en Latinoamérica juegan un importante papel de caracter social, tanto por su
papel como creadoras de empleo y amortiguadores del problema de desempleo al ser intensivas
en este factor. como por ser un instrumento de cohesién y estabilidad social al brindar
oportunidades de empleo a colectivos semi o escasamente cualificados. No existe un acuerdo en
los paises latinoamericanos al definir a las MIPYMES, sin embargo, el criterio aplicado por el
85% de los paises que conforman este estudio es el del nimero de personas ocupadas. Lo anterior
se debe a la facilidad de conocer este dato y de este modo tener un pardmetro accesible de
clasificacion. El segundo lugar, como criterio se aplica el de las ventas realizadas por las
empresas; el 62% de los paises en forma inica o combinada aplican este criterio, el cual se
considera como el mas razonable, dado que es un parametro valido para dimensionar a una
empresa. En tercer lugar, esta el criterio de los activos; el 38% de los paises en forma tnica o
combinada lo aplican. Con respecto a la forma de definir a las MIPYMES, se considera que no se
podria definir con los mismos criterios para todos los sectores, ya que mientras que el sector
manufacturero es intensivo en capital, tecnologia y mano de obra calificada; los sectores
comercio y servicios no requieren de grandes capitales para operar. Quizéas la definicién mas
adecuada para el sector manufacturero seria por el monto de activos fijos, mientras que para los
sectores comercio y servicios, la definicién podria basarse en el monto de ventas.

La importancia de las MIPYMES se ve reflejada en la composicién empresarial que
presentan los paises bajo estudio, es decir la estructura de empresas por tamafio, de esta manera
las microempresas representan en promedio el 89,85% del total de las empresas, mientras que las
MIPYMES representan en promedio el 99,12% del total de las empresas. La mayor parte de las
MIPYMES se encuentran ubicadas en las ciudades mas importantes de los paises bajo estudio,
dadas |a facilidad de obtencién de materias primas y la cercania a su mercado. La distribucién
sectorial de las MIPYMES muestra un predominio del sector comercial con un promedio de 49%
mientras que el sector servicios alcanza un 38% en promedio, y el sector manufacturero apenas
un 13% en promedio para los paises bajo estudio. Esto es debido a la alta exigencia de mano de
obra calificada e intensidad en capital que exige el sector industrial. La importancia econdmica de

la MIPYME en Latinoamérica resalta en el hecho que cumple un papel fundamental en la
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generacion de empleo. al alcanzar un promedio de 64.26% del total de empleos para los paises
bajo estudio. Por todo lo anterior, se hace cada vez mds necesario generar politicas que permitan
fomentar y proteger a este tipo de entidades econdémicas ya que, como se ha demostrado, son un
sector predominante en las economias latinoamericanas y tienen una gran importancia econémica
v social.

3.7.3 Turista y tipos de turismo.

Un turista es una persona que se desplaza hacia otras regiones o paises con la finalidad de
obtener nuevas experiencias, vivir momentos de tranquilidad o diversion, conocer otras culturas o
visitar lugares especificos que estan ausentes en la region de residencia habitual; entre muchas
otras cosas. Desde esta perspectiva, puede entenderse que el rol del turista es el del consumidor
de servicios relativos al transporte y a la estadia en otras regiones. El turista es el destinatario de
la actividad econdmica que mueve enormes cifras de dinero por aio. Los distintos gobiernos, en
su afan de atraer turistas que consuman en el pais y promover la industria. suelen desarrollar
politicas acordes.

Segiin Quesada (2005). la clasificacién de tipos de turismo se basa en los motivos que tienen
las personas para hacer un viaje turistico. Por lo que cada categoria o agrupacion estara integrada

por aquellos que tengan en comun la motivacion que les caracteriza y los distingue como

pertenecientes a ese grupo.

E| fenémeno de la industria turistica se clasifica generalmente en los siguientes tipos:
Turismo de Aventura: comprende el turismo practicado por un amplio grupo de personas que se
desplazan para realizar actividades deportivas terrestres, aéreas, maritimas y acuaticas. El turismo
ecologico: en el cual se aprovechan los recursos de la naturaleza que promueve la conservacion y
los esfuerzos para un desarrollo sostenible. Turismo de salud: en donde se involucra a todas
aquellas personas que se desplazan con el propdsito de recibir tratamientos de naturaleza fisica y
mental, que mejoren la salud. Turismo religioso: el cual comprende a todas aquellas personas que
viajan con el propésito de participar en eventos religiosos de importancia internacional.

Turismo cultural: este tipo de turismo es practicado por personas con motivacion de
instruirse. estudiar las costumbres, las instituciones y la vida de los pueblos; conocer
monumentos historicos, artisticos y arqueologicos o admirar las grandes realizaciones humanas.

Turismo de sol y playa (Costa): modalidad de turismo que mayores flujos de pasajeros propicia a

escala internacional. por atractivos turisticos como el mar y primordialmente las condiciones
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climaticas subtropicales constituyen una motivacién de viajes vacacionales de primer orden.
Turismo de montafia: modalidad de turismo practicado por lo general en elevadas cumbres y
espléndidos panoramas en busca de ecosistemas Gnicos. Muchos turistas acuden anualmente a las
zonas montafiosas, en busca de la majestuosa belleza, la variedad de posibilidades deportivas y el
estilo de vida tradicional y a menudo pintoresca de sus pobladores.

Turismo de congresos ¥y convenciones: realizar viajes para asistir a reuniones de diversa
indole y se combinan las sesiones de trabajo con los recorridos turisticos que se programan o con
las actividades y tours que se ofrecen como opcionales. Turismo de Negocios: son los viajes
emprendidos para realizar en otro lugar diferente al de residencia, gestiones o labores propias de
la empresa. Ecoturismo: se sustenta en los atractivos naturales y aporta recursos para su soporte,
contribuyendo asi a su conservacién y al sostenimiento de las comunidades aledaiias, que
desarrollan esta actividad turistica. El ecoturismo: se desarrolla basicamente en areas protegidas.
Turismo Rural Comunitario: experiencias turisticas planificadas e integradas sosteniblemente al

medio rural y desarrolladas por los pobladores locales organizados para beneficio de la

comunidad.
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Capitulo 4: ANALISIS E
INTERPRETACION DE
DATOS
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4.1 Aspectos generales (caracterizacion de las MIPYMES)

Para el andlisis de resultados se encuestaron a las MIPYMES que estaban inscritas
legaimente ante el Ministerio de Hacienda y también en el ICT, las cuales resultaron ser 86

empresas del sector hospedaje, de éstas, se alcanzé entrevistar a 45 empresas.
4.1.1 Aiios de operacion.

Segiin el estudio realizado, la mayoria de la MIPYMES hoteleras del sector turismo de la
zona del Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos cuentan con una gran experiencia en este
servicio, en donde un 86.7% de las empresas encuestadas tienen mas de 5 afios desde que
iniciaron operaciones hasta el dia de hoy, lo cual es de apreciar, ya que con la creciente
competitividad y el incremento de nuevos capitales extranjeros en la inversién de complejos

hoteleros; se hace sumamente complicado poder mantenerse en este mercado.

Tabla 5

Afios de operacién de la MIPYMES hospedaje del sector turismo en el Parque Nacional Manuel
Antonio y Quepos, 2017.

Rango en afios Frecuencia Porcentaje

Menos de 1 afio 1 22

Entre | y 2 afios 1 2,2

Entre 2 v 3 afios 1 22

Entre 3 y 5 afios 3 6,7

Mas de 5 aiios 39 86,7

Total 45 100

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.1.2 Genero del propietario.

En este apartado los resultados muestran que mayoritariamente los hombres llevan la
delantera, ya que son duefios de las empresas turisticas en el sector del Parque Nacional Manuel

Antonio y Quepos en un 77,8%, mientras que el restante 22,2% los representan las mujeres

duefias y gerentes de las MIPYMES.
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Tabla 6

MIPYMES de hospedaje del sector turismo segiin genero de los propietarios en el Parque

Nacional Manuel Antonio y Quepos, 2017.

Genero Frecuencia Porcentaje
Masculino 35 77,8
Femenino 10 222
Total 45 100,0

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017,

4.1.3 Nivel académico del propietario.

En la mayoria de las empresas, el grado académico de los empresarios puede marcar la

diferencia con respecto a las otras, puesto que poseen mas herramientas que otros empresarios

con nivel académico bajo. En la tabla 6 se logra apreciar que el 62.2% de los empresarios posee

un nivel universitario completo, lo cual es un porcentaje muy aceptable, mientras que el 11,1%

tienen la universitaria incompleta, es decir, continlan sus estudios o abandonaron los estudios

universitarios, sin embargo logran alcanzar ciertos conocimientos en el tema del turismo. Un

24.4% tiene la secundaria completa, por consiguiente, apenas lograron terminar el colegio y solo

un 2.2% tiene un grado de escolaridad bajo, el cual comprende la primaria incompleta.

Tabla 7

Nivel académico de los propietarios de las MIPYMES hospedaje del sector turismo en el Parque

Nacional Manuel Antonio y Quepos, 2017.

Grado académico Frecuencia Porcentaje
Primaria Incompleta 1 23
Primaria Completa 0 0
Secundaria completa 1 24,4
Universitaria incompleta 3 11,1
Universitaria completa 28 62,2

45 100

Total

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.
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4.1.4 Inscripcion legal de la empresa.

Este punto es sumamente importante para la investigacién, debido a que solo se podian
entrevistar a empresas que estuviesen inscritas legalmente ante el Ministerio de Hacienda y el
ICT. En la tabla 7 se logra apreciar como una notable mayoria de las empresas estan inscritas
mediante una sociedad anonima u otro tipo de sociedad, las cuales comprenden el 86,7% de las

empresas encuestadas, mientras que el 13,3% de las MIPYMES estan inscritas como personas

fisicas con actividades lucrativas.

Tabla 8

MIPYMES hospedaje del sector turismo por inscripcion legal en el Parque Nacional Manuel
Antonio y Quepos, 2017.

Inscripcidn legal Frecuencia Porcentaje

Persona Fisica con actividades lucrativas 6 13,3

Sociedad Anénima u otra 39 86,7

Régimen de tributacién simplificada 0 0.0

No estd inscrita 0 0,0

Total 45 100

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017,

4.1.5 Tamaiio de la empresa.

Otro aspecto importante de esta investigacion era conocer el tamafio de las empresas segiin
su nimero de empleados para lograr ubicarlas en micro, pequefias y medianas empresas. Los
resultados arrojaron que el 17,8% de las empresas encuestadas son micro empresas, debido a que
cuentan entre 1 y 5 empleados, el 46,7% corresponde a pequefias empresas, las cuales abarcan de
6 a 15 colaboradores. Estas son las que mds porcentaje de participacién tienen en el mercado,

mientras que el restante 35,6% de las empresas encuestadas se ubica como medianas, es decir,

cuentan con un nimero de empleados entre 16 y 100.
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Tabla 9
Tamaiio de las MIPYMES turisticas del sector hospedaje, seglin niimero de colaboradores en el

Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, 2017.

Tamaiio Frecuencia Porcentaje
Microempresa 7 15,58
Pequeria 21 46,67
Mediana 17 37,78
Total 45 100

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.2 La planificacién estratégica en MIPYMES del sector turismo.

En el siguiente apartado se hard una descripcién de las principales caracteristicas de las
MIPYMES encuestadas desde la perspectiva de la planificacion estratégica, las cuales permitiran

conocer ms a fondo la situacion que enfrentan las empresas de este sector.

4.2.1 Planeamiento estratégico.

Hoy, el planeamiento estratégico es uno de los aspectos mdas relevantes dentro de las

organizaciones, debido a que les ayuda a seguir una ruta para lograr alcanzar sus objetivos en un

tiempo determinado, generalmente a cinco afios. A continuacion se analizardn los siguientes

indicadores con el objetivo de profundizar y lograr de determinar el nivel de competitividad de

las MIPYMES estudiadas.

4.2.1.1 Indicador proceso.
Uno de los indicadores que comprenden la planificacion estratégica es el indicador proceso,

el cual obtuv

calificacién muy baja y 5 muy alta,
le redondea, donde 4 representa un nivel de competitividad alta. Los demas elementos que se

o un promedio general de 3.83 en la escala de 1 a 5, donde 1 representa una

es decir, se podria situar en el nivel de competitividad 4 si se

evaluaron en la tabla son similares, de los cuales sobresale la caracteristica de que las empresas

formulan las estrategias competitivas al
que obtuvieron una evaluacion de 3.91. Esto quiere decir que los empresarios se

utilizar la técnica de comparar la empresa con mejores

practicas, en el
preocupan por mejorar cada vez mas sus estrategias competitivas y con esto posicionarse cada

vez mds en el mercado turistico.
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Tabla 10

Promedio de indicador proceso.

Item

Calificacion

La empresa ha realizado un proceso de planeamiento estratégico en los Gltimos
dos afios.

La empresa tiene una estrategia basica de negocios escrita y conocida por
todos los que deben ejecutarla.

Se esta dando espacios para que todos se involucren con la planeacion
estratégica.

El planeamiento estratégico es el resultado de un trabajo en equipo y participan
en su elaboracién quienes son responsables por su ejecucion y cumplimiento.

Se definen objetivos especificos, cuantificables y medibles, junto con un plazo
de tiempo definido para su ejecucion, por parte de las personas responsables
del drea involucrada.

Al planear se desarrolla un anélisis FODA para la empresa y el sector donde
esta opera con la adecuada participacion de las areas.

Se analiza con frecuencia el sector donde opera la empresa, considerando entre
otros factores: nuevos proveedores, nuevos clientes, nuevos competidores,
nuevos productos competidores, nuevas tecnologias y nuevas regulaciones.

Al formular las estrategias competitivas, se utiliza la técnica de comparar la
empresa con mejores practicas.

3,82

3,87

3,87

3,73

3,78

3,84

3.84

391

Promedio total

3,83

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.2.1.2 Indicador implementacion.

Este indicador alcanzo una calificacion de 3,90, lo que significa que las empresas estan bien

posicionadas en cuanto a la implementacién de la planificacion estratégica que formula la

gerencia. Los aspectos evaluados en este indicador tuvieron una calificacion muy similar, pero el

aspecto mas relevante fue donde el personal estd activamente involucrado en el logro de los

objetivos de la empresa, asi como en los cambios que demanda la implementacién de la

estrategia. Esta caracteristica obtuvo un puntaje de 3.89, no fue la més alta, pero representa el

compromiso del equipo de trabajo de las empresas para lograr alcanzar todos los objetivos

planteados.

Tabla |1

Promedio indicador implementacion

Item

Calificacion
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El personal estd activamente involucrado en el logro de los objetivos de la

empresa, asi como en los cambios que demanda la implementacion de la 3,89
estrategia.
El planeamiento estratégico da las pautas para la asignacion general de 391

recursos en cada drea del negocio de la empresa con un seguimiento efectivo.

Promedio total 3,90

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.2.2 Resumen de la variable: planificacion estratégica.

La planeacion estratégica "es una transicion ordenada entre la posicion que una organizacion
tiene ahora y la que desea para el futuro" (Martinez, 1994, p.98). Es necesario aclarar que la
planeacion estratégica no es la solucién para todos los problemas por los que atraviesa una
empresa, sin embargo, es una herramienta sumamente 1til que puede ofrecer muchos beneficios
si es utilizada en su momento y en la forma requerida.

La planificacion estratégica nos brinda resultados importantes en el estudio de las
MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 40% de
las empresas tuvieron una calificacion alta, el 35,6% muy alta, el 22,2% una calificacion media y
apenas un 2,2% de las empresas una calificacion baja. Esto quiere decir que actualmente las
empresas  estudiadas se preocupan por planificar estrategias y lograr desarrollarse

competitivamente.

2.2%

— 0000
-
Alta Muy alta Media Baja Muy Baja

Fignura 3. Competitividad segiin variable planificacién por porcentajes. Elaboracidn propia con base en encuestas
aplicadas a microempresarios turisticos, 2017,
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Para complementar la informacion anterior, se detalla la nota de cada indicador de la
variable: planificacion estratégica, en donde el indicador: implementacion, obtuvo una nota de
78. ubicandose en un nivel de competitividad alto, esto debido a que los empresarios hoteleros
logran implementar dentro de sus empresas los planes de planificacion estratégica planteados,
mientras que el indicador: proceso, obtuvo una nota de 76,67 en el rango de competitividad alta,
lo cual significa que los empresarios y colaboradores de las MIPYMES encuestadas no solo
ponen en practica los planes estratégicos de la empresa, sino que también llevan a cabo la

mayoria de los procesos pertinentes a la planificacion estratégica de la empresa.

78.00
77.80
77.60
77.40
77.20
77.00
76.80
76.60
76.40
76.20
76.00

B L S T SRR HE.

Implementacién Proceso

Fignra 4. Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: Planificacion Estratégica por nota en las
MYPYMES del sector turismo en Parque MNacional Manuel Antonio y Quepos. Elaboracion propia con base en
encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Comparando la planificacion estratégica y su correlacién con el tamaiio de la empresa,
micro, pequefia o mediana; se obtienen datos mas especificos que permiten ver el
comportamiento de la misma. Segln los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro
muestran un nivel de competitividad de medio a muy bajo de un 43%, mientras que un 57% de
alta a muy alta. lo que da a conocer que existe un nivel de competitividad aceptable en las
microempresas del sector turismo. Las pequeiias empresas tienen un nivel de competitividad de
medio a muy bajo del 28,6%, mientras que de alto a muy alto del 71,4%, muy superior al nivel de

competitividad de las microempresas. En relacion con las empresas medianas encuestadas, cabe
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destacar que son las que se encuentran con el mejor nivel de competitividad, tienen un nivel de
competitividad de medio a muy bajo del 11,8%, mientras que de alto a muy alto del 88,2%, Por
lo anterior es evidente que las empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con
respecto a las micro y pequefias, lo que da a entender que se encuentran mejor posicionadas en el

en el aspecto de la planificacion estratégica.

Tabla 12

Nivel de competitividad de la variable: planificacion estratégica en relacién con el tamaiio de la

empresa.

. Tamaiio de la empresa
Nivel de competitividad

Micro Pequefia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 0% 0% 2,2%
Media 28,6% 28,6% 11,8% 22,2%
Alta 42,9% 52,4% 23,5% 40,0%
Muy Alta 14,3% 19,0% 64,7% 35,6%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.3 Elaseguramiento de la calidad en MIPYMES del sector turismo.

La calidad es otro de los aspectos importantes dentro de las empresas a la hora de competir

con las demés, desde cosas pequefias como lo son el acomodo de las toallas en el bafio, hasta el
¥

orden y presentacion de los colaboradores y la preparacion de las comidas.
4.3.1 Aseguramiento de la calidad.

Actualmente se le presta mucha atencién a este aspecto dentro de las empresas. La

preocupacion de los gerentes por brindar un servicio y producto de calidad, son cada dia mas
relevantes dentro de las tareas de los colaboradores. Ser atentos, amables y velar porque los
productos cumplan con altos estandares de calidad, es indispensable para que los clientes salgan
satisfechos y por supuesto que vuelvan nuevamente. A continuacién se analizaran los siguientes

indicadores con el objetivo de profundizar y lograr de determinar el nivel de competitividad de

las MIPYMES estudiadas.
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4.3.1.1 Aspectos generales de la calidad.

Uno de los indicadores que comprende el aseguramiento de la calidad es el indicador:
ispectos generales de la calidad, el cual tuvo un promedio general de 4,2 en la escala de 1 a 5,
londe | representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel
le competitividad alta. Los elementos que se evaluaron en la tabla tuvieron una calificacion
imilar, donde sobresale la caracteristica de las normas de calidad para que todos los productos de
a empresa estén debidamente documentados y sean conocidos por las personas responsables de
u cumplimiento. Aqui las empresas obtuvieron una calificacion de 4,2 en competitividad. lo cual
uiere decir estas se preocupan por tener bien definidas sus estindares de calidad y de tener a una
ersona que vele por el cumplimiento de dichas medidas; esto con el objetivo de prestar el mejor

ervicio posible a los turistas.

‘abla 13

romedio indicador aspectos generales de la calidad.

tem Calificacion
.a gerencia general tiene como filosofia impulsar programas de calidad en la empresa y para _—

Hlo capacita adecuadamente a sus empleados en aspectos de calidad y mejoramiento continuo. *

.as normas de calidad para todos los productos de la empresa estan debidamente documentadas _—
'son conocidas por las personas responsables de su cumplimiento. g
'romedio total 4,02

ota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.
4.3.1.2 Sistema.

El otro indicador que compre el aseguramiento de la calidad es el indicador: sistema, el cual
stuvo un promedio general de 3,98 en la escala de | a 5, donde 1 representa una calificacién
uy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de competitividad alta. Los
ementos que se evaluaron en la tabla, tuvieron una calificacién similar, de los cuales resalta la
rracteristica en la cual los productos de la empresa cumplen con las normas técnicas
tablecidas para el sector, con un puntaje de 4, lo que indica que es una calificacion alta.
especto a esto, es notorio que las empresas se preocupan por tener productos de calidad. En este
50 el producto seria el servicio brindado por los colaboradores y gerentes de las MIPYMES de

»spedaje del sector del Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos.
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Tabla 14

Promedio indicador sistema.

ftem Calificacion

Los productos de la empresa cumplen con las normas técnicas establecidas para el sector. 4

El sistema de calidad identifica las necesidades del cliente y lo compara con el producto

ofrecido por la empresa para proponer mejoras o redisefios. 3.98

El sistemna de calidad involucra los controles necesarios para identificar y medir defectos y sus
causas en los procesos de produccion, los retroalimenta para implementar acciones correctivas y 3,98

les hace seguimiento.

En el proceso de seleccion de materias primas, existen especificaciones técnicas y se aplican los 3.08
controles necesarios para verificar la calidad y retroalimentar el proceso de seleccion y compra. ’

Los resultados de las pruebas e inspecciones son claramente documentadas a través del proceso, 3.08
desde la recepcion de la materia prima hasta que los productos estén listos para su entrega. 2

Promedio total 3,98

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.3.2 Resumen de la variable: aseguramiento de la calidad.

La variable: aseguramiento de la calidad, ofrece resultados importantes en el estudio de las
MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 40% de
las empresas tuvo una calificacion muy alta, el 40% una calificacién alta, el 15,6% una
calificacién media y apenas un 4,4% de las empresas una calificacion baja. Esto quiere decir que
actualmente las empresas estudiadas se preocupan por tener altos estandares de calidad respecto a
los productos y servicios que brindan, al procurar que los clientes queden satisfechos con el tipo
de servicio que se ofrece, lo que los incita a volver.

La calidad de los servicios y productos transmiten satisfaccién, tanto a los clientes como
colaboradores y gerentes, por lo que se debe utilizar como una herramienta para lograr alcanzar el
liderato dentro de las empresas del sector turismo. Actualmente se pueden encontrar empresas
con altos estandares de calidad, inclusive a muchas les solicitan certificaciones internacionales

para poder funcionar, tal es el caso de las normas ISO 9000, que miden todos los aspectos

relevantes a la calidad.
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Figura 3. Wivel de competitividad de las MIPYMES wristicas, en relacion con la variable de aseguramiento de la
calidad. Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017,

Para complementar la informacion anterior se detalla la nota de cada indicador de la
variable: aseguramiento de la calidad, en donde el indicador: aspectos generales de la calidad,
obtuvo una nota de 80.4. Esto la ubica en un rango de competitividad muy alta, debido a que los
empresarios hoteleros tienden a definir lineamientos para mantener un buen control de la calidad
de sus productos y servicios dentro de sus empresas, mientras que el indicador: sistema de
calidad, obtuvo una nota de 79.6 en el rango de competitividad alta, lo cual significa que los
empresarios y colaboradores de las MIPYMES encuestadas, se preocupan por mantener un buen
control de calidad sobre sus productos y servicios, para lograr satisfacer las necesidades de sus

clientes.
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Figira 6. Nivel de compelitividad de los indicadores de la variable: aseguramiento de la calidad, por nota en las
MYPYMES del sector turismo en Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos. Elaboracion propia con base en
encuestas aplicadas a microempresarios tristicos, 2017,

Comparando la variable: aseguramiento de la calidad y su correlacion con el tamaiio de la
empresa, micro, pequefia o mediana; se obtienen datos mas especificos que permiten ver el
comportamiento de la misma. Segin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro
muestran un nivel de competitividad de medio a muy bajo de un 57%, mientras que un 43% de
alta a muy alta, lo que da a conocer que existe un nivel de competitividad aceptable en las
microempresas del sector turismo. Las pequefias empresas tienen un nivel de competitividad de
medio a muy bajo del 19%, mientras que de alto a muy alto del 81%. muy superior al nivel de
competitividad de las microempresas. En relacion con las empresas medianas encuestadas, cabe
rescatar que son las que se encuentran con el mejor nivel de competitividad, tienen un nivel de
competitividad de medio a muy bajo del 5.9%, mientras que de alto a muy alto del 94,1%, Por lo
anterior es indiscutible que las empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con

respecto a las micro y pequeiias, lo que da a entender que se encuentran mejor posicionadas en el

en el aspecto de la aseguramiento de la calidad.
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Tabla 15

Nivel de competitividad de la variable: aseguramiento de la calidad en relacion con el tamafio de

la empresa.

Tamaiio de la empresa
Nivel de competitividad P

Micro Pequeiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 4,8% 0,0% 4.4%
Media 42.9% 14,3% 5,9% 15,6%
Alta 28,6% 52,4% 29,4% 40,0%
Muy Alta 14,3% 28,6% 64,7% 40,0%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracidn propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.4 La comercializacion en MIPYMES del sector turismo.

La comercializacion es otro de los aspectos relevantes dentro de las empresas a la hora de
competir con las dem4s empresas. Para muestra estd el caso de Coca Cola y MacDonalds, los
cuales siempre van un paso delante de la competencia. Con este andlisis se lograra determinar el
nivel de competitividlad de las MIPYMES del sector turismo, visto desde la variable de
comercializacion.

4.4.1 Comercializacion.

Actualmente la comercializacién es un aspecto muy importante dentro de las empresas.
Los constantes cambios han impulsado a los gerentes y equipos de trabajo a ser cada dia mds
innovadores. Una buena colocacion de un producto o servicio en el mercado es crucial para que
una empresa logre permanecer en el mercado, es este caso el de las MIPYMES de hospedaje del
sector turismo del Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos. A continuacién se analizaré los

siguientes indicadores con el objetivo de profundizar y lograr de determinar el nivel de

competitividad de las MIPYMES estudiadas
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4.4.1.1 Mercadeo y ventas.

Uno de los indicadores que comprenden la variable: comercializacion es el indicador de
mercadeo y ventas, el cual tuvo un promedio general de 3,83 en la escala de 1 a 5, donde |
representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de
competitividad alta. Los elementos que se evaluaron en la tabla tuvieron una calificacion similar,
de los cuales sobresale la caracteristica donde se evalla que la empresa conoce los segmentos del
mercado en que compite, su participacion, crecimiento y rentabilidad para desarrollar estrategias
comerciales para cada uno de ellos, en la cual las empresas obtuvieron una calificacion de 3,87
en competitividad. Esto quiere decir que las empresas estan al tanto de su situacién con respecto
al sector turistico y que constantemente desarrollan estrategias para mejorar los diversos puntos
de participacion. rentabilidad y crecimiento, para lograr ofrecer a los clientes el mejor servicio

posible,

Tabla 16
Promedio indicador: mercadeo y ventas de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y

Quepos, 2017.

ftem Calificacién

El proceso de planeamiento genera un plan de mercado anual, estricto y detallado, con responsables 373
e indices de gestion claramente definidos. '

La empresa tiene claramente definido su mercado objetivo, sus estrategias de penetracién, 1.84
posicionamiento y comercializacidn. ’

La empresa conoce los segmentos del mercado en que compite, su participacién, crecimiento y 3.87
rentabilidad y desarrolla estrategias comerciales para cada uno de ellos. ¥

La empresa establece objetivos o cuotas de venta, de recaudo y de consecucion de clientes nuevos a

cada uno de sus vendedores y controla su cumplimiento. 3,87
La empresa dispone de informacién de sus competidores (en cuanto a reputacion, calidad de sus 3.76
productos y servicios, fuerza de ventas y precios). s
Las estrategias, objetivos y precios de la empresa estan determinados con base en el conocimiento 3.8
de sus costos, la oferta, la demanda y la situacién competitiva. 1
Los productos nuevos (menores de tres aiios) han generado un porcentaje importante de las ventas y 3.84
de las utilidades totales de la empresa :
Los recursos asignados al mercadeo (material publicitario, comisiones ...) son adecuados y se usan 3.87

de manera eficiente.
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La empresa dispone de un sistema de informacion y andlisis que le permite obtener informacién 382
actualizada sobre sus clientes, las necesidades y los factores que guian sus decisiones de compra. 2

item Calificacidn

La empresa evalia periodicamente sus mecanismos de promocion, sistemas de informacion de 184
mercados y seguimiento de tendencias '

Promedio total 3.83
Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.4.1.2 Servicio al cliente.

Otro de los indicadores que comprenden la variable: comercializacion, es el indicador de
servicio al cliente, el cual tuvo un promedio general de 3,87 en la escala de 1 a 5, donde 1
representa una calificacién muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de
competitividad alta. Los aspectos que se evaluaron en la tabla tuvieron una calificacion similar,
de los cuales sobresale la caracteristica en la que la empresa tiene sistema de investigacion que le
permite conocer el nivel de satisfaccion del cliente, lo documenta y toma acciones con base en su
andlisis. Aqui las empresas obtuvieron una calificacién de 3,91 en competitividad, esto quiere
decir que se preocupan por medir su rendimiento en satisfaccion al cliente y que ademas utilizan

nases de datos que les permiten mejorar continuamente con base en estas investigaciones.

Tabla 17
Promedio indicador servicio al cliente de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos,

2017.

item Calificacién
El personal que tiene contacto con el cliente es consciente de sus responsabilidades y tienen 187
suficiente autonomia para atender adecuadamente sus necesidades. ’

La empresa tiene sistema de investigacién que le permite conocer el nivel de satisfaccién del 101
cliente, lo documenta y toma acciones con base en su andlisis. :

La empresa dispone de catalogos y especificaciones técnicas de sus productos. 3,84
Promedio total 3,87

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.
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4.4.1.3 Distribucion.

El dltimo indicador que comprende la variable: comercializacion es el indicador de
distribuci6n, el cual tuvo un promedio general de 3,87 en la escala de | a 5, donde | representa
una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de competitividad
alta. Los aspectos que se evaluaron en la tabla tuvieron la misma calificacién, de los cuales
sobresale la caracteristica en la que la empresa posee una fuerza de ventas capacitada, motivada y
competente que apoya el cumplimiento de los objetivos de la empresa, en la cual las empresas
obtuvieron una calificacion de 3,87 en competitividad. Esto quiere decir que las empresas poseen
colaboradores que estan compenetrados al 100% con la empresa y que ademds tener este tipo de
colaboradores les permite conseguir mas clientes y por ende mejorar los rendimientos, tanto

financieros como de reconocimiento social.

Tabla 18
Promedio indicador Distribucién de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos,
2017.
ftem Calificacién
La empresa posee una fuerza de ventas capacitada, motivada y competente que apoya el R
cumplimiento de los objetivos de la empresa. ¥
La empresa ha desarrollado un sistema eficiente de distribucion que permite llevar sus productos a 3.87
sus clientes cuando y donde ellos lo necesiten. ,
La empresa prefiere contratar vendedores con vinculo laboral en lugar de independientes sin 387
vinculo laboral. )
Promedio total 3,87

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.4.2 Resumen de la variable: comercializacion.

La variable comercializacion brinda resultados importantes en el estudio de las MIPYMES

del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 55,6% de las

empresas tuvo una calificacién muy alta, el 31,1% un calificacion alta, el 11,1% una calificacion

media y apenas un 2,2% de las empresas una calificacion baja. Esto quiere decir que actualmente

las empresas estudiadas se preocupan por tener buenos sistemas de comercializacion que les

brinden datos importantes sobre su sector y que ademas les permitan llegar de forma estratégica
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hasta sus clientes por medio de un mercadeo eficiente. Generalmente el éxito de las empresas se
basa en su reputacién y esto se logra con un buen sistema de comercializacién. En este caso las
MIPYMES estudiadas. cuentan un alta competitividad respecto a este tema, claro esté el hecho de

que siempre se debe buscar la mejora continua.

55.6%
60.0%
50.0%
40.0% 31.1%
30.0%
20.0% 11.1%
10.0% - 2.2% 0.0%
i 4 LT
0.0%
Alta M alta Media Raia Muy Baia

Nivel de competitividad de las MIPYMES turisticas, en relacion con la variable de comercializacion.

Figwra 7. ; i L
ncuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Elaboracién propia con base en ¢

Para complementar la informacion anterior, se detalla la nota de cada indicador de la

variable: comercializacion, en donde el indicador: servicio al cliente obtuvo una nota de 77.48

ubicdndose en un rango de competitividad alta. Esto tiene relacion con la medida que toman los

empresarios ¥y colaboradores de las MIPYMES por brindar un servicio a los clientes con

excelencia. Por otra parte, el indicador: distribucién, obtuvo una nota de 77,33 en el rango de

competitividad alta, lo cual significa que los empresarios y colaboradores de las MIPYMES

encuestadas poseen un buen control sobre la distribucion de sus productos y servicios para lograr

satisfacer las necesidades de sus clientes ¥,
btuvo una calificacion de 76,53, la que se considera alta, donde las empresas

por dltimo, se encuentra el indicador mercadeo y

ventas. ¢l cual o

utilizan de manera razonable las redes sociales para poder llegar al cliente meta, ademas de la
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buena preparacién en ventas de sus colaboradores; no obstante, siempre hay aspectos en que las

empresas pueden mejorar.

SERVICIO AL CLIENTE DISTRIBUCION MERCADEO

Figura 8. Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: comercializacion por nota en las MYPYMES del
sector turismo en Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos. Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a

microempresarios turisticos, 2017.

Al comparar la variable: comercializacion y su relacion con el tamaiio de la empresa, micro,
pequefia o mediana, se obtienen datos mds concretos que permiten ver el comportamiento de la
misma. Segiin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro muestran un nivel de

= =

competitividad de medio a muy bajo de un 28,6%, mientras que un 71,4% de alta a muy alta, lo

que da a conocer que existe un nivel de competitividad aceptable en las microempresas del sector
turismo. Las pequefias empresas tienen un nivel de competitividad de medio a muy bajo del
19%. mientras que de alto a muy alto del 81%, muy superior al nivel de competitividad de las

microempresas. En relacion con las empresas medianas encuestadas, cabe rescatar que son las

que se encuentran con el mejor nivel de competitividad, puesto que no tienen empresas por

debajo de los niveles muy alto y alto, del cual el 100% de las empresas encuestadas tienen altos

niveles de competitividad, donde el 58,8% de la medianas empresas tienen una calificacion alta y

el restante 41.2% de las medianas empresas una calificacion muy alta. Por lo anterior. es evidente

que las empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con respecto a las micro y
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pequeiias. lo que da a entender que se encuentran mejor posicionadas en el en el aspecto de la

comercializacion.

Tabla 19
Nivel de competitividad de la variable: comercializacién en relacién con el tamario de la empresa.

= Tamaiio de la empresa
Nivel de competitividad p

Micro Pegueiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 0,0% 0,0% 2,2%
Media 14,3% 19,0% 0,0% 11,1%
Ala 57.1% 52,4% 58,8% 55,6%
Muy Alta 14,3% 28,6% 41,2% 31,1%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.5 Contabilidad y finanzas en MIPYMES del sector turismo.

La contabilidad y finanzas es uno de los puntos mas fuertes de las empresas a la hora de
competir con otras. Una empresa que no tenga buenas bases de administracion de las finanzas,
estara destina tarde o temprano a fracasar, puesto que no mantienen el control de sus nimeros en
cuanto a gastos e ingresos. Esta variable permitira conocer el nivel de competitividad que tienen

las MIPYMES de hospedaje del sector turismo de Manuel Antonio y Quepos.
4.5.1 Contabilidad y finanzas.

En la actualidad, la contabilidad y finanzas son un punto muy importante dentro de las

empresas. La contabilidad le permite a las empresa no solo mantener un buen control sobre su

situacién financiera, sino que les permite observar que pueden mejorar y que deben implementar

para lograr obtener mejores resultados econdmicos, ya sea el retiro de un departamento o la

inversion en la ampliacién de las instalaciones e implementacion de nuevas atracciones. A

continuacién se analizaran los siguientes indicadores con el objetivo de profundizar y lograr de

determinar el nivel de competitividad de las MIPYMES estudiadas.

98



4.5.1.1 Monitoreo de costos y contabilidad.

Un indicador importante que compone la variable: contabilidad y finanzas, es el indicador de
monitoreo de costos y contabilidad, el cual tuvo un promedio general de 3,97 en laescalade 1 a
5, donde | representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un
nivel de competitividad alta. Los aspectos que se evaluaron en la tabla tuvieron calificaciones
similares, de los cuales sobresale la caracteristica en la que si en la empresa existen sistemas
claros para definir los costos de la empresa, dependiendo de las caracteristicas de los productos y
de los procesos, en la cual las empresas obtuvieron una calificacién de 4 en competitividad, esto
quiere decir que las empresas invierten en la atencién de los costos de los servicios que brindan y

de los procesos que realizan para dar sus servicios, al procurar siempre tener un buen control de

sSus costos.

Tabla 20
Promedio indicador: monitoreo de costos y contabilidad de las MIPYMES turisticas en Manuel

Antonio y Quepos, 2017.

item Calificacién

El sistema de contabilidad y costos prevé informacién confiable, suficiente, oportuna y 23i
precisa para la toma de decisiones. i

La gerencia general recibe los informes de los resultados contables en los diez primeros dias
del mes siguiente periédicamente (quincenal o mensualmente) se preparan reportes de 3.98
cuentas por cobrar organizados por periodos de ambigiiedad.

La empresa tiene un sistema establecido para contabilizar y rotar sus inventarios. 3,98

Existe un sistema claro para definir los costos de la empresa, dependiendo de las 405
caracteristicas de los productos y de los procesos. iy

Promedio total : : : _ 3,97
Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.5.1.2 Administracion financiera.
Otro indicador relevante que compone la variable: contabilidad y finanzas, es el indicador de

administracién financiera, el cual tuvo un promedio general de 4,03 en la escalade 1 a 5, donde 1
representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de

competitividad alta. Los aspectos que S€ evaluaron en la tabla tuvieron calificaciones similares,
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de los cuales sobresale la caracteristica en la que las empresas comparan mensualmente los
resultados financieros con los presupuestos, se analizan las variaciones y se toman acciones
correctivas. Aqui las empresas obtuvieron una calificacion de 4,04 en competitividad, esto quiere

decir que los empresarios se preocupan por el cumplimiento de sus presupuestos y ademas

revisan en qué pueden mejorar sus finanzas.

Tabla 21
Promedio indicador: administracién financiera de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y
Quepos, 2017.
item Calificacién
La empresa tiene una planeacion financiera formal (presupuesto de ingresos y egresos, flujo de i
caja, razones financieras, punto de equilibrio, etc.). L
La empresa conoce la rentabilidad de cada producto o linea de productos. 4,02
Se comparan mensualmente los resultados financieros con los presupuestos, se analizan las A
variaciones y se toman acciones correctivas. )
La empresa evalua la utilidad de sus inversiones, en equipo y otros activos fijos, y en general de 400
inversiones. ]
Promedio total 4,03

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.5.1.3 Normas legales y tributarias.

Por Gltimo, se encuentra el indicador de: normas legales y tributarias que compone la
variable contabilidad, el cual tuvo un promedio general de 4,03 en la escala de 1 a 5, donde 1

representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de

competitividad alta. Los aspectos que s€ evaluaron en la tabla, proyectaron calificaciones

similares, de los cuales sobresale la caracteristica en donde las empresas tienen claramente

definido el calendario tributario de la empresa, con fechas definidas de entrega de declaraciones y

otros documentos, en la cual las
que los empresarios estan al tanto del calendario planteado por el Ministerio de

empresas obtuvieron una calificacién de 4,04 en competitividad,

lo que significa

Hacienda. esto con ayuda de los contadores que estan al servicio de las MIPYMES turisticas.
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Tabla 22
Promedio indicador: normas legales y tributarias de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio

y Quepos, 2017.

item Calificacion

Se ha evaluado la inscripcién de la empresa ante la superintendencia de industria y comercio,

camara de comercio y la DIAN a la luz de su objetivo social. 4,04
Se tiene claramente definido el calendario tributario de la empresa, con fechas definidas de 4.04
entrega de declaraciones y otros documentos. s
La empresa aplica los respectivos indicadores a sus declaraciones tributarias y se monitorean los 402
resultados. !
La empresa tiene una planificacion tributaria definida, conoce los montos aproximados por 4.0
pagar en el periodo gravable de los diferentes impuestos, tasas y contribuciones. 02
Promedio total 4,03

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.5.2 Resumen de la variable contabilidad y finanzas.

La variable contabilidad y finanzas, brinda resultados importantes en el estudio de las
MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 44,4%
de las empresas tuvo una calificaciéon muy alta, el 44,4% una calificacién alta, el 6,7% una
calificacién media y apenas un 4,4% de las empresas, una calificacion baja. En este caso las
MIPYMES estudiadas obtuvieron una buena calificacion, debido a que en el estudio solo

entraron empresas que estuvieran debidamente inscritas ante el Ministerio de Hacienda, por lo

cual todas utilizan los servicios de contadores para llevar un control de sus finanzas.

La contabilidad permite preparar y determinar de forma efectiva y evidente todos los estados

contables, lo que per
econ6émicos de la empresay por ende obtener un buen rendimiento por las operaciones realizadas

mite tomar decisiones acertadas para lograr maximizar los recursos

diariamente.
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Figura 9. Nivel de competitividad de las MIPYMES turisticas. en relacién con la variable de contabilidad y finanzas.
Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Para complementar la informacion anterior, se detalla la nota de cada indicador de la
variable contabilidad y finanzas, en donde el indicador: administracion financiera, obtuvo una
nota de 80,56 ubicandose en un rango de competitividad muy alta. Esto se relaciona con la buena
gestion que tienen los gerentes de las MIPYMES encuestados en los aspectos financieros. Por

otra parte, el indicador: normas legales y tributarias, obtuvo una nota de 80,44, también

ubicéndose en un rango de competitividad muy alta. Esto quiere decir que los empresarios
turisticos acatan todas las normas legales que rigen al sector turismo y las tributarias que rigen a
las empresas en Costa Rica. Por altimo, se encuentra ¢l indicador: monitoreo de contabilidad y
costos, el cual obtuvo una calificacion de 79,33, la que se considera alta, donde las empresas
utilizan de manera eficiente los sistemas contables para tomar decisiones pertinentes a lo que se

observe en los estados financieros.
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Figura 10. Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: contabilidad y finanzas por nota en las
MYPYMES del sector turismo en Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, 2017. Elaboracién propia con base en
encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Comparando la variable contabilidad y finanzas en su correlacion con el tamaiio de la
empresa, micro, pequefia o mediana; se obtienen datos mds especificos que permiten ver el
comportamiento de la misma. Segin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro
muestran un nivel de competitividad de medio a muy bajo de un 14,3%, mientras que un 85,7%
de alta a muy alta, lo que da a conocer que existe un nivel de competitividad aceptable en las
microempresas del sector turismo. Las pequeiias empresas tienen un nivel de competitividad de
medio a muy bajo del 14,3%, mientras que de alto a muy alto un 85,7%, el mismo nivel de
competitividad de las microempresas. En correspondencia con las empresas medianas
encuestadas, se debe resaltar que son las que se encuentran con el mejor nivel de competitividad,
tienen un nivel de competitividad de medio a muy bajo del 5,9%, por otro lado las de alto a muy
alto un 94.1%, Por lo anterior, es indiscutible que las empresas medianas cuentan con un nivel
muy superior con respecto a las micro y pequeiias, lo que da a entender que se encuentran mejor

posicionadas en el aspecto de la contabilidad y finanzas.
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Tabla 23

Nivel de competitividad de la variable: contabilidad y finanzas, en relacion con el tamario de la

empresa.

T Tamaiio de la empresa
Nivel de competitividad p

Micro Pequeia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 4,8% 0,0% 4,4%
Media 0,0% 9,5% 5,9% 6,7%
Alta 57.1% 57,1% 23,5% 44.4%
Muy Alta 28,6% 28,6% 70,6% 44,4%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.6 Recursos Humanos en MIPYMES del sector turismo.

Uno de los objetivos de la investigacion es medir el nivel de competitividad de las
MYPYMES en el sector turismo con relacién a la variable: recursos humanos, lo que va a
determinar el grado de importancia que las micro, pequefias y medianas empresas asumen a la
hora de llevar a cabo sus procesos €n el drea de recursos humanos de la organizacién. Recursos
humanos es factor muy importante para las empresas a la hora de competir con las demas. No

solamente busca contratar al personal mas capacitado, sino que también busca velar por el
bienestar de los colaboradores con que cuenta la empresa.
4.6.1 Recursos Humanos.

La variable: recursos humanos, desempefia un papel muy importante dentro de las empresas,
la cual permite tener un buen control del personal que ingresa a la empresa, mantiene y remunera
mediante incentivos a los buenos colaboradores, logra promover las buenas relaciones laborales y
consigue que los colaboradores contribuyan en el alcance de los objetivos de la organizacién.
Con el fin de determinar su nivel de competitividad, se analizara los siguientes indicadores de

acuerdo con la encuesta realizada a las MYPYMES de hospedaje del sector turismo en el Parque

Nacional Manuel Antonio y Quepos.
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4.6.1.1 Aspectos Generales.

El primer indicador que conforma la variable: recursos humanos es el de aspectos generales,
el cual obtuvo un promedio general de 3,92 en la escala de 1 a 5, donde | representa una
calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de competitividad alta.
Los aspectos que se evalué en la tabla, tuvieron una calificacion similar, de los cuales sobresale
la caracteristica en la que la empresa tiene un organigrama escrito e implantado donde las lineas
de autoridad y responsabilidad estdn claramente definidas. Aqui las empresas obtuvieron una
calificacién de 3,98 en competitividad, lo cual quiere decir que el departamento de recursos

humanos tiene los organigramas bien definidos, es decir, existe un gerente, asistente,

colaboradores...

Tabla 24
Promedio indicador aspectos generales de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y

Quepos, 2017.

item Calificacion

La empresa tiene un organigrama escrito e implantado donde las lineas de autoridad y 3.98
responsabilidad estan claramente definidas. .
La empresa tiene politicas y manuales de procedimientos escrito, conocidos y acatados por todo 3.93
el personal. )
Existe una junta directiva que lidera la empresa. 3,89
La empresa cumple con todos los requisitos legales vigentes (ISS u otra EPS, SENA, caja de 3.89
compensaci6n, reglamento de trabajo, reglamento de seguridad industrial...) )
Promedio total 3,92

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.6.1.2 Capacitacion y promocidn del personal.

El segundo indicador que conforma la variable: recursos humanos, es el indicador de
capacitacién y promocion del personal, el cual obtuvo un promedio general de 3,88 en la escala
de 1 a 5, donde | representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene
un nivel de competitividad alta. Los aspectos que se evaluaron en la tabla tuvieron una
calificacién pareja, de los cuales sobresale la caracteristica en la que la empresa tiene un

programa definido para la capacitacién de todo su personal y a todo el personal nuevo se le da
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una induccién a la empresa, en la cual las empresas obtuvieron una calificacion de 3,89 en
competitividad. Esto significa que los empresarios turisticos se han preparado para dar

capacitaciones e inducciones al personal nuevo en las empresas, lo cual ayuda a mejorar el

desempeiio de los nuevos colaboradores.

Tabla 25
Promedio indicador capacitacién y promocion del personal de las MIPYMES turisticas en

Manuel Antonio y Quepos, 2017.

item Calificacion

La empresa tiene un programa definido para la capacitacién de todo su personal y a todo el 3.89
personal nuevo se le da una induccion a la empresa. "

Las habilidades personales, las calificaciones, el deseo de superacion, la creatividad y la
productividad; son criterios claves para la remuneracién y promocion del personal, asi como 3,87

para la definicién de la escala salarial.

Promedio total 3,88
Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.6.1.3 Cultura organizacional.

El tercer indicador que forma la variable: recursos humanos, es el indicador de cultura
organizacional, el cual obtuvo un promedio general de 3,87 en la escala de 1 a 5, donde 1
representa una calificacién muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de
competitividad alta. Los aspectos que s evalué en la tabla obtuvieron una calificacién similar,
de los cuales sobresale la caracteristica en la que la empresa ha establecido programas e
incentivos para mejorar el clima laboral. Aqui las empresas obtuvieron una calificacion de 3,89
en competitividad, esto quiere decir que el departamento de recursos humanos ha invertido el
tiempo en realizar actividades que permitan mejorar la comunicacion y el clima laboral de los

colaboradores, generalmente lo realizan mediante actividades extra oficina, como los son partidos

de futbol o reuniones en casa de los compafieros.
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Tabla 26
Promedio indicador: cultura organizacional de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y

Quepos, 2017.
item Calificacién
Existe una buena comunicacion oral o escrita a través de los diferentes niveles de la compaiiia. 3,87
La empresa logra que el personal desarrolle un sentido de pertenencia. 3,87
El trabajo en equipo es estimulado a través de todos los niveles de la empresa. 3,84
La empresa ha establecido programas € incentivos para mejorar el clima laboral. 3,89
Promedio total 3,87

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.6.1.4 Salud y seguridad industrial,

E] dltimo indicador que forma la variable: recursos humanos, es el indicador de salud y
seguridad industrial, el cual obtuvo un promedio general de 3,94 en la escala de 1 a 5, donde |
representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de
competitividad alta. Los aspectos que s€ evaluaron en la tabla, obtuvieron una calificacion
similar, de los cuales sobresale la caracteristica en la que la empresa lleva un registro de
ausentismo ocasionado por enfermedades, accidentes de trabajo y otras causas, en la cual las
empresas obtuvieron una calificacion de 3,98 en competitividad. Esto quiere decir que el
departamento de Recursos Humanos tiene un control claro sobre estos aspectos y que se preocupa

por la salud de sus colaboradores. Ademds, tratan de corregir cualquier falta en el rea de trabaja

para evitar que sucedan accidentes.

Tabla 27
Promedio indicador: sal

y Quepos, 2017.

ud y seguridad industrial de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio

item Calificacién

alud ocupacional implementado (plan de prevencién de 3.01

La esa tiene un programa de s .
o - idad laboral, planes de emergencia...).

enfermedades, ocupacionales, segur
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La planta, los procesos y los equipos estdn disefiados para procurar un ambiente seguro para el

trabajador. 3.93
La empresa tiene un programa de seguridad industrial para prevenir accidentes de trabajo, los 3.93
documenta cuando ocurren y toma acciones preventivas y/o correctivas. g
La empresa lleva un registro de ausentismo ocasionado por enfermedades, accidentes de 3.08
trabajo y otras causas. !
Promedio total 3,94

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.6.2 Resumen de la variable: recursos humanos.

De la variable: recursos humanos, se obtuvo resultados significativos en el estudio de las

MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 44,4%

de las empresas tuvo una calificacion muy alta, el 42,2% una calificacion alta, el 11,1% una

calificacién media y apenas un 2,2% de las empresas, una calificacion baja. El departamento de

Recursos Humanos permite tener en las empresas al personal mejor calificado para el desempeiio

de los puestos de trabajo, pero también se encarga de velar por el bienestar de todos los

colaboradores, siendo esta una parte fundamental de las MIPYMES encuestadas. Esto porque los

colaboradores son la cara de la empresa, que generalmente estd en la atencién de turistas

extranjeros, lo que desencadena que entren divisas al pais y provoque que parte de la economia

del pais crezca.
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Figura 11. Nivel de competitividad de las MIPYMES turisticas, en relacion con la variable de recursos humanos.
Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos. 2017,

Para complementar la informacién anterior, se detalla la nota de cada indicador de la
variable: recursos humanos, en donde el indicador salud y seguridad ocupacional obtuvo una nota
de 78.89 ubicandose en un rango de competitividad alta, esto se relaciona con la buena gestion
por parte del departamento de recursos humanos de las MIPYMES encuestadas en cuanto a la
salud y seguridad que deben tener sus colaboradores dentro y fuera de la empresa. Por otra parte,
el indicador: aspectos generales, obtuvo una nota de 78.44 también ubicandose en un rango de
competitividad alta. Ademas. el indicador: capacitacion, tuvo una nota de 77,56 ubicandose en
un rango de competitividad alto, lo que significa que los empresarios se encargan la mayoria de la
veces de brindar una buena capacitacién a sus nuevos colaboradores y de dotar de nuevas

herramientas a los colaboradores que tienen algiin tiempo de estar en la empresa. Por Gltimo, se

encuentra el indicador: cultura organizacional, el cual obtuvo una calificacion de 77.4 la cual se

considera alta. Esto quiere decir que generalmente existe en las empresas un clima organizacional

adecuado. es decir, hay buena comunicacion entre los colaboradores y gerentes, lo cual conlleva a
2

la union del equipo de trabajo.
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Figura I2. Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: recursos humanos por nota en las MYPYMES
del sector turismo en Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos. Elaboracion propia con base en encuestas

aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Si se compara la variable: recursos humanos en su correlacion con el tamaiio de la empresa,

micro, pequeiia o mediana; se obtienen datos mas especificos que permiten ver el

comportamiento de la misma. Seglin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro

muestran un nivel de competitividad de medio a muy bajo de un 14,3%, mientras que un 85,7%

de alta a muy alta, lo que da a conocer que existe un nivel de competitividad admisible en las

microempresas del sector turismo. Las pequefias empresas tienen un nivel de competitividad de

medio a muy bajo del 19%, mientras que de alto a muy alto del 81%, el mismo nivel de

competitividad de las microempresas. En correspondencia con las empresas medianas
encuestadas. se debe resaltar que son las que se encuentran con el mejor nivel de competitividad,

tienen un nivel de medio a muy bajo del 5,9%, mientras que de alto a muy alto del 94,1%, Por lo

anterior es indiscutible que las empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con

respecto a las micro y pequefias, lo que da a entender que se encuentran mejor posicionadas en el

aspecto de la recursos humanos.
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Tabla 28

Nivel de competitividad de la variable: recursos humanos, en relacién con el tamafio de la

empresa.

Nivel de competitividad Tamafio de la empresa

Micro Pequeiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 0,0% 0,0% 22%
Media 0,0% 19,0% 5,9% 11,1%
Alta 71,4% 42,9% 29,4% 42,2%
Muy Alta 14,3% 38,1% 64,7% 44 4%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.7 Gestion ambiental en MIPYMES del sector turismo.

Este aspecto es de suma importancia en esta investigacion, puesto que la gestion ambiental
abarca la mayor parte del tema turismo en el pais. El andlisis de esta variable va a determinar el

grado de importancia que las MIPYMES turisticas asumen a la hora de llevar a cabo sus procesos
en el de la gestién ambiental de la organizacion.
4.7.1 Gestién ambiental.

La variable: gestion ambiental, desempefia un papel trascendental dentro de las empresas, la

cual permite no solo crear una buena imagen ante los clientes, sino también contribuir al

desarrollo del medio ambiente y dar un paso adelante en la consecucion del maximo objetivo en

estos momentos para el pais, como lo es conseguir ser una nacién carbono neutral. Para

determinar el nivel de competitividad de las MIPYMES, se analizara los siguientes indicadores

de acuerdo con la encuesta realizada a las MYPYMES de hospedaje del sector turismo en el
Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos.

4.7.1.1 Politica ambiental de la empresa.

El primer indicador que forma la variable: gestién ambiental, es el indicador de politica

ambiental de la empre
| representa una calificacion muy

sa, el cual obtuvo un promedio general de 3,88 en la escalade | a 5, donde

baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de
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competitividad alta. Los aspectos que se evaluaron en la tabla obtuvieron una calificacién
similar, de los cuales sobresale la caracteristica que en la cultura y la estrategia de la compaiiia
involucra aspectos, impactos y riesgos ambientales, en la que las empresas obtuvieron una
calificacién de 3,93 en competitividad. Esto quiere decir que las empresas dan a conocer a sus
colaboradores y clientes lo que realizan para proteger el medio ambiente y que sus practicas no

afectan a los ecosistemas que los rodean.

Tabla 29
Promedio indicador: politica ambiental de la empresa de las MIPYMES turisticas en Manuel

Antonio y Quepos, 2017.

ftem Calificacion

En el disefio de la planta, la empresa tuvo en cuenta las regulaciones ambientales y el

bienestar de sus trabajadores. 391
La empresa conoce las normas ambientales que la controlan y establece los procedimientos y 3
procesos para cumplirlas. 87
La cultura y la estrategia de la compaiiia involucra aspectos, impactos y riesgos ambientales. 3,93
La empresa mide el desempefio ambiental frente a metas y estdndares pres acordados. 3,80

Promedio total 3,88

Nota: Elaboracion propia con base en encue

stas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.7.1.2 Estrategia para proteger el medio ambiente.

El segundo indicador que forma la variable: gestion ambiental, es el indicador de estrategia

para proteger el medio ambiente, el cual obtuvo un promedio general de 3,91 en la escalade 1 a

5, donde 1 representa una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un

nivel de competitividad alta. Los aspectos que se evalué en la tabla, obtuvieron una calificacion

similar, de los cuales s

ambientales cuando desarrolla nuevos prod
sas obtuvieron una calificacion de 3,91 en competitividad. Esto quiere decir que

obresale la caracteristica donde la empresa considera las regulaciones

uctos o realiza cambios en su infraestructura fisica.

Aqui las empre
estas investigan como p
que los rodea, con el objetivo de no afec

ueden realizar sus proyectos para proteger el medio ambiente y el habitat

tar la flora y fauna que atrae a sus clientes.
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Tabla 30
Promedio indicador estrategia para proteger el medio ambiente de las MIPYMES turisticas en

Manuel Antonio y Quepos, 2017.

item Calificacién

La empresa considera las regulaciones ambientales cuando desarrolla nuevos productos o 3.91
realiza cambios en su infraestructura fisica. ,

Para la seleccion, instalacion, operaciones y mantenimiento de los equipos, se realizaron 391
consideraciones. »

Promedio total 3,91
Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.7.1.3 Concientizacidn y capacitacion del personal en temas ambientales.

El tercer indicador que conforma la variable: gestion ambiental, es el indicador de
concientizacion y capacitacion del personal en temas ambientales, el cual obtuvo un promedio
general de 3,91 en la escalade 1 a 5, donde | representa una calificaciéon muy baja y 5 muy alta,
es decir, este indicador tiene un nivel de competitividad alta. Solo consta de una caracteristica,
donde las empresas definen y documentan las tareas, responsabilidades, competencias y
procedimientos especificos que aseguren el cumplimiento de las normas ambientales, tanto
internas como externas, en la cual las empresas obtuvieron una calificacion de 3,91 en
competitividad, lo que significa que todas las labores realizadas por los colaboradores dentro de

la empresa, llevan un control acerca del impacto que estas tienen en el medio ambiente.

Tabla 31
Promedio indicador: concientizacion y capacitacion del personal en temas ambientales de las

MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos, 2017.

ftem Calificacién

s tareas, responsabilidades, competencias y procedimientos

Se definen y documentan la _ ‘ :
cumplimiento de las normas ambientales, tanto internas como 391

especificos que aseguren el
externas.

Promedio total 3,91
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Nota: Elaboracidn propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.7.1.4 Administracion del desperdicio.

El altimo indicador que forma la variable gestion ambiental, es el de administracion del
desperdicio, el cual obtuvo un promedio general de 3,89 en la escala de 1 a 5, donde | representa
una calificacion muy baja y 5 muy alta, es decir, este indicador tiene un nivel de competitividad
alta. Los aspectos que se evalué en la tabla obtuvieron igual calificacion, de los cuales la
caracteristica mas relevante es donde la empresa trata de minimizar el consumo de energia, agua
y materias primas contaminadas mediante la mejora de sus procesos productivos, el reciclaje, la
sustitucién de insumos, el mantenimiento preventivo y uso de otras tecnologias, en la cual las
empresas obtuvieron una calificacién de 3,89 en competitividad. Esto quiere decir que las
empresas hacen un esfuerzo por mejorar sus procesos internos en pro de la buena gestion
ambiental. Hasta en la empresa més pequefia se observa que al menos tienen un sistema de

reciclaje que les permite separar todos sus desechos y sacar provecho de los que se puedan

reutilizar.

Tabla 32
Promedio indicador: Administracion del desperdicio de las MIPYMES turisticas en Manuel

Antonio y Quepos, 2017.

ftem Calificacidn

La empresa trata de minimizar el consumo de energia, agua y materias primas
contaminadas mediante la mejora de sus procesos productivos, el reciclaje, la sustitucién 3,89

de insumos, el mantenimiento preventivo y uso de ofras tecnologias.

La empresa ha medido la cuantia de desperdicio, sabe en qué etapa del proceso es -
generado y ha formulado planes para reducirlo. ;

Promedio total 3,89

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.7.2 Resumen de la variable gestién ambiental.

De la variable: gestion ambiental, se obtuvo resultados significativos en el estudio de las
MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el 40% de

las empresas tuvo una calificacion muy alta, el 33,3% de las empresas una calificacion alta, el
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24.4% una calificacion media y apenas un 2.2% de las empresas una calificacion: baja. Estos
resultados son muy importantes para la investigacion, puesto que se pone en manifiesto que la
mayoria de las empresas del sector turismo se ven involucradas en la conservacion del medio
ambiente. no solamente mediante un pequefio programa de reciclaje, sino que también con
acciones concretas como lo son la utilizacién de energias limpias (paneles solares, biodigestores
..) que promueven e impulsan a toda la comunidad para alcanzar las metas propuestas en materia

ambiental, como por ejemplo ser certificados con el Certificado de Sostenibilidad Ambiental y el

programa de la Bandera Azul Ecol6gica: entre otros.
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mpetitividad de las MIPYMES turisticas. en relacion con la variable de gestion ambiental.

Figwra 13. Nivel de co / - ‘ ior
base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Elaboracion propia con

Para complementar la informacion anterior se detalla la nota de cada indicador de la

variable: gestion ambiental, en donde el indicador concientizacion y capacitacion del personal en

temas ambientales obtuvo una nota de 78.22 ubicandose en un rango de competitividad alta. Esto

se relaciona con la buena gestion en materia ambiental por parte de los colaboradores y los

gerentes de las MIPYMES encuestadas. Por otra parte, el indicador: estrategia para proteger el
medio ambiente, obtuvo una nota de 78,22 también ubicandose en un rango de competitividad

alta. Ademas. el indicador administracion del desperdicio tuvo una nota de 77,78 ubicdndose en

un rango de competitividad alto. Esto se relaciona con las buenas précticas que poseen en estas

empresas para lograr separar 10s desperdicios y llevar a cabo un buen plan de reciclaje. Por

Gltimo. se encuentra el indicador: politica ambiental, el cual obtuvo una calificacion de 77.56, la
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que se considera alta, esto quiere decir que generalmente existe en las empresas un seguimiento a

las politicas ambientales nacionales e internacionales.
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Figura 14. Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: gestion ambiental por nota en las MYPYMES
del sector turismo en Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos. Elaboracién propia con base en encuestas

aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Si se compara la variable: gestion ambiental en su relacion con el tamafo de la empresa,
micro, pequeiia o mediana; se obtiene datos mas especificos que permiten ver el comportamiento
de la misma. Segin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro muestran un nivel de
competitividad de medio a muy bajo de un 57,1%, mientras que un 42,9% de alta a muy alta, lo
que da a conocer que existe un nivel de competitividad aceptable en las microempresas del sector
turismo. Las pequefias empresas tienen un nivel de competitividad de medio a muy bajo del
28.6%, mientras que de alto a muy alto del 71,4%, donde claramente se observa que son mas
superiores a las microempresas. En correspondencia con las empresas medianas encuestadas, se
debe resaltar que son las que s¢ encuentran con el mejor nivel de competitividad, tienen un nivel
de competitividad de medio a muy bajo del 11,8%, mientras que de alto a muy alto del 88,2%.
Por lo anterior. es indiscutible que las empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con

respecto a las micro y pequefias, lo que da a entender que se encuentran mejor posicionadas en el

aspecto de gestion ambiental.
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Tabla 33

Nivel de competitividad de la variable: gestion ambiental en relacion con el tamaiio de la

empresa.

Nivel de competitividad Tamaiio de la empresa

Micro Pequeiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 14,3% 0,0% 0,0% 2,2%
Media 42,9% 28,6% 11,8% 24,4%
Alta 28,6% 42,9% 23,5% 33,3%
Muy Alta 14,3% 28,6% 64,7% 40,0%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.8 Sistemas de informacién en MIPYMES del sector turismo.

Los sistemas de informacion son un aspecto importante dentro de las empresas a la hora
de competir con las demas, esto porque en la actualidad la empresa que posea la informacion
correcta y sepa utilizarla, podra ser la que vaya a la cabeza en este mudo tan competitivo y
globalizado. Ademas, los sistemas de informacién proporcionan grandes comodidades en oficinas

y simplifican el trabajo de todos los empresarios y colaboradores.
4.8.2 Sistemas de informacién.

La variable: sistemas de informacién, cumple un desempefio muy importante dentro de las
empresas, la cual permite logran importantes mejoras, debido a que automatizan los procesos
operativos y suministran informacion necesaria para la toma de decisiones. Ademds, su
implementacion logra ventajas competitivas ante otras empresas. Con el fin de determinar su
nivel de competitividad, se analizara los siguientes indicadores, de acuerdo con la encuesta

realizada a las MYPYMES del sector servicios del cantén de Pérez Zeledon.

4.8.2.1 Planeacion del sistema.
El primer indicador que comprende la variable: sistemas de informacién, es el indicador

planeacion del sistema, el cual obtuvo un promedio general de 3.88 en la escalade | a 5, donde 1

representa una calificacién muy baja y 5 muy alta, es decir, se podria situar en el nivel de
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competitividad 4 si se redondea, donde 4 representa un nivel de competitividad alta. Los demas
elementos que se evalud en la tabla son similares, de los cuales sobresale la caracteristica donde
evalta que el disefio técnico y funcional del sistema responda a las necesidades de informacion
de la empresa y es éptimo con relacion al tiempo de proceso y seguridad, en el que obtuvo una

calificacién de 3.91. lo cual manifiesta que las empresas estan bien preparadas con un software

que les permite ir un paso delante de otras.

Tabla 34
Promedio indicador planeacién del sistema de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y

Quepos, 2017.

item Calificacién

El sistema de informacion de la empresa estd disefiado para satisfacer los requerimientos

funcionales de informacion de la gerencia y de todas las dreas en forma oportuna y confiable. 3,87
La empresa esta actualizada en materia de nuevos _desarrollos en programas y equipos de

cémputo y tiene el personal capacitado para manejarlo. 3,87
El disefio técnico y funcional del sistema responde a las necesidades de informacion de la

empresa y es optimo con relacién al tiempo de proceso y seguridad. 391
Promedio total 3,88

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.8.2.2 Entradas.

El segundo indicador
obtuvo un promedio general de 3.83 en la escala de 1 a 5, donde 1 representa

que comprende la variable: sistemas de informacion, es el indicador

entradas, el cual

una calificacion muy baj
dea, donde 4 representa un nivel
n similares, de los cuales sobresale la caracteristica donde evalia que la

a y 5 muy alta, es decir, se podria situar en el nivel de competitividad 4

si se redon de competitividad alta. Los demés elementos que se

evaluaron en la tabla so

nformacion genera operacione
cién de las transacciones en los diferentes sistemas, en el cual obtuvieron

captura de i s simultaneas en las diferentes areas de la empresa, lo

que evita la doble digita
n de 3.87. Esto manifiesta qu
da la informacion en orden, sin afectar las operaciones que se dan al

una calificacio e las empresas estan bien preparadas con un software

que suministra y acomo

mismo tiempo dentro de la empresa.
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Tabla 35
Promedio indicador entradas de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos, 2017,

item Calificacién

Se generan y archivan adecuadamente los documentos soportes en las diferentes dreas de la 3.80

empresa. ?

La captura de informacion genera operaciones simultineas en las diferentes dreas de la 3.87

empresa, lo que evita la doble digitacion de las transacciones en los diferentes sistemas. :
3,83

Promedio total
Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.8.2.3 Procesos
E| tercer indicador que compone la variable: sistemas de informacion, es el indicador de

procesos, el cual obtuvo un promedio general de 3.84 en la escala de 1 a 5, donde 1 representa

una calificacién muy baja y 5 muy alta, €s decir, se podria situar en el nivel de competitividad 4

si se redondea, donde 4 representa un nivel de competitividad alta. Los dos elementos que se

evaluaron en la tabla obtuvieron la misma calificacion, en donde se midieron las caracteristicas

de que las empresas realicen copias de respaldo de sus archivos, lo cual es muy importante, ya

que se debe tener presente que en estos sistemas se encuentra la informacion de los clientes,

aspectos contables de la empresa y un sinnimero de datos que la empresa aprovecha cada dia

para mejorar Sus rendimiento ¥ rentabilidad. La otra caracteristica va ligada a la antes

mencionada. esta trata de que la empresa disponga de procedimientos manuales en caso de la
3

pérdida de fluido eléctrico
encuentran bien preparadas. Ambas caract
na alta competitividad.

o fallas en el equipo, donde afortunadamente las empresas se

eristicas tuvieron una calificacion de 3,84, lo que

significa que poseen u

Tabla 36
Promedio indicador procesos de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos, 2017.
medaio 1
i Calificacién
Item
R
ealiza sistematicamente copias de respaldo de sus archivos més T84

Como politica, la empresar

iti 5.
importantes y los almacena en sitios SEgUID:
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Existen procedimientos de contingencia, manualmente o autométicamente, en caso de 3.84
pérdidas de fluidos eléctricos o fallas en el equipo de proceso. g

Promedio total 3,84
Nota: Elaboracidn propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.8.2.4 Salidas.
El Gltimo indicador que comprende la variable: sistemas de informacion, es el indicador

salidas, el cual obtuvo un promedio general de 3.88 en la escala de 1 a 5, donde 1 representa una
calificacién muy baja y 5 muy alta, es decir, se podria situar en el nivel de competitividad 4 si se
redondea, donde 4 representa un nivel de competitividad alta. Los demis elementos que se
evaluaron en la tabla son similares, de los cuales sobresale la caracteristica donde evalia si la
gerencia ha definido reportes que indiquen el tipo de datos requeridos para el proceso de toma de
decisiones, en el cual obtuvo una calificacion de 3.87, lo que quiere decir que los empresarios
turisticos estan pendientes y solicitan la informacion necesaria para la buena toma de decisiones

que a la postre puede significar el triunfo o el fracaso de la empresa.

Tabla 37

Promedio: indicador salidas de las MIPYMES turisticas en Manuel Antonio y Quepos, 2017.

Calificacion

ftem

La informacién generada por €l sistema es confiable, oportuna, clara y Util y es usada para la 3,87

toma de decisiones.

La gerencia ha definido reportes que indiquen el tipo de datos requeridos para el proceso de 3.89

toma de decisiones.

Promedio total 3,88

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplic

adas a microempresarios turisticos, 2017.

482 Resumen de la variable: sistemas de informacién.

De la variable: sistemas de informacion, se obtuvo resultados importantes en el estudio de

las MIPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, donde el
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42.2% de las empresas tuvo una calificacion alta, el 33.3% una calificacion muy alta. el 17.8%
una calificacion media y apenas un 6.7% de las empresas una calificacion baja. Este estudio deja
un buen sabor de boca, puesto que a pesar de ser empresas calificadas como MIPYMES, se
encuentran muy bien posicionadas en el aspecto de sistemas de informacion. Esto se debe
especialmente a la accesibilidad con que cuentan hoy los empresarios a través de los diversos
productos que se ofrecen en el mercado para gestionar una empresa. Un ejemplo de esto son los
puntos de ventas o las bases de datos en linea, la facilidad para aplicar encuestas online y la

versatilidad para darse a conocer a través de las redes sociales.

0.0% o o——

Alta Muy alta Media Baja Muy Baja

de competitividad de las MIPYMES turisticas. en relacion con la variable de sistemas de

) . Nivel | : _ la
A e cién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

informacion. Elabora

Para complementar la informacion anterior se detalla la nota de cada indicador de la variable

sistemas de informacion, en donde ¢
un rango de competitividad alta. Esto se relaciona con las necesidades que tienen

| indicador planeacion del sistema obtuvo una nota de 77,63

ubicandose en

las empresas encuestadas en cuanto a los sistemas de informacion que utilizan dia a dia. Por otra
as er

parte, el indicador: salida. obtuvo una calificacion de 77,56 también ubicindose en un rango de

ompetitividad alta Ademas. el indicador: procesos tuvo una nota de 76,89 ubicandose en un
comp ¢ .

rango de mmpetitividad alto. Esto se relaciona con las politicas y procesos de respaldo que tienen

las empresas con los datos recogidos por sus sistemas informdticos. Por dltimo, se encuentra el
Cr 5l
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indicador: entradas. el cual obtuvo una calificacion de 76,67 la que se considera alta. Esto quiere

decir que generalmente existe en las empresas un buen andlisis de los datos que entran en los

sistemas informaticos de las mismas.

-~ ._._.__?_7.-__3____ s [
i 77.56 —

PLANEACION DEL SALIDAS PROCESOS ENTRADAS
SISTEMA
Figura 16, Nivel de competitividad de los indicadores de la variable: sistemas de informacion por nota en las
MYPYMES del sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio ¥ Quepos. Elaboracion propia con base a
encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017,

Comparando la variable: sistemas de informacion en su relacion con el tamaiio de la

empresa, micro, pequeia o mediana; se obtiene datos mds especificos que permiten ver el

comportamiento de la misma. Segin los resultados obtenidos, las empresas del nivel micro

muestran un nivel de competitividad de medio a muy bajo de un 85,7%, mientras que un 14,3%

de alta a muy alta, lo que da a conocer que existe un nivel de competitividad bajo en las

microempresas del sector turismo. Las pe
mientras que de alto a muy alto del 81%. En correspondencia con las

quefias empresas tienen un nivel de competitividad de

medio a muy bajo del 19%,

empresas medianas encuestadas, se debe resaltar que son las que se encuentran con el mejor nivel

de competitividad, tienen un nivel de competitividad de medio a muy bajo del 5,9%, mientras que

de alto a muy alto del 94,1%, Por I
y superior con respecto a las micro y pequenas, lo que da a entender que se

o anterior es indiscutible que las empresas medianas cuentan

con un nivel mu

encuentran mejor posicionadas en el en el aspecto de sistemas de informacion.



Tabla 38

Nivel de competitividad de la variable: sistemas de informacién en relacién con el tamafio de la

empresa.

Tamaiio de |
Nivel de competitividad N —

Micro Pequeiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 28,6% 0,0% 5,9% 6,7%
Media 57,1% 19,0% 0,0% 17,8%
Alta 0,0% 47,6% 52,9% 42,2%
Muy Alta 14,3% 33,3% 41,2% 33,3%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

4.9 Competitividad general de las MIPYMES de hospedaje del sector turismo en
el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos.

En este apartado se analiza la competitividad general de las MIPYMES de hospedaje del

sector turismo en el Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos, la cual brinda resultados
importantes para esta investigacion, en donde el 60% de las empresas tuvo una calificacién muy
alta, el 35,5% de las empresas una calificacion alta y el 4,4% una calificacion media. Estas cifras

son muy alentadoras para el sector, debido a que la gran mayoria de las MIPYMES estéan a la

vanguardia de todos los aspectos evaluados en esta investigacion.

Conocer un poco todos los aspectos evaluados en la investigacion, ha sido la clave de los

microempresarios turisticos, quienes tienen muy bien definidos sus expectativas y hacia donde

quieren llevar a la empresa. Ademds, el apoyo por parte del gobierno ha sido una pieza

fundamental para que estas empresas logren el éxito que han obtenido hasta el dia de hoy.
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Figura 17. Nivel de competitividad general de las MIPYMES turisticas. Elaboracion propia con base en encuestas
aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Para complementar la informacion anterior se detalla la nota de cada variable dentro de la
investigacion. Asi, la variable: contabilidad. obtuvo una nota de 82,37, fue la que obtuvo un
rango de competitividad més alto de todas las variables, mientras que la variable: sistemas de
informacion fue la de menor calificacién de todas dentro de la investigacién, con una nota de
78.33. En general, las empresas del sector turismo de Manuel Antonio y Quepos, poseen un nivel

de competitividad aceptable, pero no lo suficiente para seguir siendo competitivos en un sector

tan complicado como lo es el turismo.
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Elaboracién propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.

Manuel Antonio y Quepos.

Al comparar la competitividad general de las MIPYMES de hospedaje del sector turismo del

Parque Nacional Manuel Antonio y Quepos con el tamaiio de la empresa, micro, pequefia o

mediana: se consiguen datos mds concretos
las empresas del nivel micro muestran un nivel de competitividad

que permiten ver el comportamiento de la misma.

Segtn los resultados obtenidos,
de medio a muy bajo de un 14.3%, mientras que un 85,7% de alta a muy alta, lo que da a conocer
que existe un nivel de competitividad
¢ competitividad de medio a muy bajo del 4,8%, mientras que de alto

alto en las microempresas del sector turismo. Las pequeiias

empresas tienen un nivel d

a muy alto del 95.2%. En corresponden
e se encuentran con el mejor nivel de competitividad, tienen un nivel de

cia con las empresas medianas encuestadas, se debe

resaltar que son las qu

competitividad alto a muy alto del 1
on altamente competentes entre si. Por lo anterior, es indiscutible que las

00%, es decir, todas las medianas empresas estudiadas en

esta investigacion s
empresas medianas cuentan con un nivel muy superior con respecto a las micro y pequefias, lo

nder que se encuentran mejor
d del BID.

que da a ente posicionadas en todos los aspectos evaluados por el

modelo de competitivida
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Tabla 39

Nivel de competitividad general de las MIPYMES de hospedaje en el Parque Nacional Manuel

Antonio y Quepos, por tamaiio de la empresa, 2017.

Nivel de competitividad

Tamafio de la empresa

Micro Pequeiia Mediana Total
Muy Baja 0% 0% 0% 0%
Baja 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Media 14,3% 4,8% 0,0% 4,4%
Alta 71,4% 38,1% 17,6% 35,6%
Muy Alta 14,3% 57,1% 82,4% 60,0%
Total 100% 100% 100% 100%

Nota: Elaboracion propia con base en encuestas aplicadas a microempresarios turisticos, 2017.
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Capitulo 5: Conclusiones y

recomendaciones
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5.1 Conclusiones.

Las MIPYMES en la actualidad se ven enfrentadas a nuevos y complejos desafios,
los cuales caracterizan las distintas fases para el desarrollo de cada una de ellas. La
planeacion estratégica de las MIPYMES es fundamental para fortalecer sus
capacidades y lograr hacer frente a todos los retos y situaciones que se presentan
diariamente.

Con base en los datos obtenidos por medio de las encuestas aplicadas, se puede
observar que en la variable planificacion estratégica de las MIPYMES del sector de
Quepos y Manuel Antonio, el 35,6% de las empresas tuvo una calificacion muy alta,
el 40% alta, el 22,2% una calificacion media y solo un 2,2% arrojé como resultado
calificacion baja. Datos que demuestran la capacidad de planificacion con la que
cuentan estas MIPYMES y se visualiza su enfoque a futuro como empresas de
desarrollo progresivo.

En referencia a la variable de aseguramiento de la calidad, en relacién con los datos
obtenidos por medio de la investigacién, da un resultado bastante aceptable dentro de
la escala del 1 al 5, la cual va de muy baja a muy alta, dando como resultado un 4,2
en competitividad; donde el 80% de las empresas encuestadas tuvo una calificacion
de alta a muy alta, lo que quiere decir que las empresas se preocupan por brindar
servicios de alta calidad a sus huésped, logrando los estandares de calidad exigidos.
Por otro lado, los resultados que se obtuvo en cuanto a la comercializacion, son
importantes dentro de este estudio; se observa que las calificaciones a las empresas
en referencia a esta variable son positivos, ya que un 55,6% de las empresas tuvo
calificacién muy alta, un 31,1% calificacién alta, un 11,1% y 2,2% media y baja
respetivamente.

Un aspecto importante que se analiz en esta investigacién es la existencia de
procesos de gestion del personal, en el cual se puede decir que a nivel general las
MIPYMES en estudio se encuentra en una posicion satisfactoria, ubicandose el
86,6% de las empresas encuestadas en un rango de nota de alta a muy alta. Esto
quiere decir que los micro, pequefios y medianos empresarios tienen bien definidos

los niveles jerdrquicos dentro de la organizacién. Las funciones de cada empleado
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estdn establecidas, buscan personal capacitado, tratan de tener una buena

comunicacion con el empleado y un clima laboral agradable.

La conservacion del medio ambiente es un tema que ha sido de gran trascendencia
mundial en los tltimos afios, la gran cantidad de contaminacién de los recursos
naturales, la escasez del recurso del agua, la creciente deforestacion y el
calentamiento global; han alarmado al mundo entero. Esto ha traido consigo
innumerables campafias mundiales enfocadas en crear conciencia sobre la
importancia que tiene el medio ambiente para asi tratar de revertir el dafio ya
causado. Con todo esto, a nivel empresarial el tema de practicas y politicas
ambientales se ha puesto de moda y mas en un sector como el turismo, que nace a
rafz de las bellezas naturales, y por ello se ha convertido en una ventaja competitiva
para el empresario que lo pone en préctica, ya que a la vista del cliente y en este caso
del turista, tiene un gran valor agregado y es por ello que en esta investigacion una de
las variables en estudio es la gestion ambiental. Analizando la situacién en estudio de
las MIPYMES del sector turismo, se puede ver que los micro, pequefios y medianos
empresarios se han involucrado con este tema, ya que cuentan con politicas de
gestion ambiental y practicas amigables con el medio ambiente. Estos van desde la
concientizacion para la proteccién de los recursos naturales, hasta practicas
imptementaclas dentro de la empresa, como son capacitaciones sobre el tema, manejo
de desechos, reciclaje; entre otros. A nivel general, el 73.3% de las MIPYMES
estudiadas se ubican en un rango de nota alto a muy alto, lo que evidencia como los
micro, pequefios y medianos empresarios han ido realizando acciones para proteger
el medio ambiente y conocen la importancia que hoy esto representa, no solo para

dar una buena imagen de la empresa, sino del valor que estas practicas tienen para el
cliente.

Otro punto importante que s€ evalud con esta investigacion, fue la efectividad de los

sistemas contables que utilizan las MIPYMES en estudio, con lo que se concluyé que

estas empresas estan conscientes de la importancia de contar con informacién

financiera confiable y oportuna que les permita tomar decisiones precisas. Ello al

considerar que en un mercado tan competitivo como lo es el turismo se compite con
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grandes empresas extranjeras, por lo que se debe tener un control de la situacién
financiera y esto se vuelve una necesidad para poder permanecer en el tiempo. Se
pudo evidenciar cdmo estas MIPYMES estan dando énfasis a este aspecto dentro de
sus operaciones diarias, lo que da un adecuado manejo a los costos de sus servicios,
al conocer la rentabilidad de su negocio, manejando su efectivo a través de
presupuestos y flujos de caja. Ademas, en la parte legal los microempresarios han
entendido la gran importancia de formalizar y legalizar sus negocios para poder ser
més competitivos. Al analizar los resultados de esta investigacion, el 88,8% de las
empresas encuestadas esta en el rango de nota muy alto y alto, lo cual se respalda en
que més del 62% de los propietarios o gerentes de estas MIPYMES poseen estudios
universitarios. Por ello se puede decir que estas empresas han dejado de manejarse de
manera empirica y estan implementado sistemas contables y teorias administrativas
en su gestion diaria. Esto, en mercados tan competitivos como los actuales, viene a
ser un paso gigante para estas pequefias empresas que son el gran motor de la
economia costarricense. Ademds, el micro, pequefio y mediano empresario; ha
entendido el valor de la informacion financiera y ve la necesidad de simplificar sus
labores mediante la utilizacion e implementacién de sistemas de informacién
precisos y que respondan a los requerimientos funcionales de todas las 4reas de la
empresa en forma oportuna y confiable. Ello desde que se hace el ingreso de la
informacion al sistema, durante su procesamiento y en la salida de la misma. Pero se
sabe que estar al dia con la tecnologia tiene un costo econdémico alto, por lo cual ha
sido dificil para las micro y pequefias empresas actualizarse en cuanto a lo que
sistemas de informacion y equipo tecnolégico se refiere. Los resultados de este
estudio muestran coémo los medianos empresarios son los que han logrado ir
adentrandose en este campo, al ubicarse en el rango de nota de alto a muy alto,
mientras que los micro y pequefios empresarios han ido quedando rezagados al
encontrarse en su mayoria en un rango de medio a muy bajo. Se puede ver que la
brecha a nivel competitivo se contintia dando y en este caso por razones de costo.
Actualmente, la informacion tiene un valor imprescindible, y si comparamos a estas
quefias empresas con las grandes cadenas de hoteles y compaiiias

micro y pe

extranjeras, se pone en evidencia la gran desigualdad con la que compiten nuestros
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empresarios. Ademas, cabe destacar que en Costa Rica la mayoria de las micro,
pequefias y medianas empresas son empresas familiares, por lo que también se puede
concluir que la falta de conocimiento y capacitacion en temas de uso de la tecnologia
puede ser una de las razones por las cuales estas empresas no implementen sistemas
de informacion, también cabe destacar que los gerentes de estas micro y pequefias
empresas en muchas ocasiones son personas adultas ya adentrandose a la vejez y que

en su mayoria no saben utilizar equipo tecnolégico, lo cual los vuelve ain menos

competitivos.
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5.2 Recomendaciones.

A nivel general las MIPYMES del sector turismo en estudio poseen un nivel de
competitividad satisfactorio, pero de igual forma existen ciertas dreas en donde
requieren mejorar para ser mas competitivos. Uno de ellos es la utilizacion de
sistemas de informacion, pues se sabe que estos sistemas representan un costo
adicional para el microempresario, pero que de igual forma les generaria muchos
beneficios, por lo cual se recomienda a los micro y pequefios empresarios del sector
turismo implementar estos sistemas de informacion que les facilite la toma de
decisiones y el flujo de informacién dentro de la empresa. Esto agilizard sus
operaciones y mejorar sus servicios. Hoy existen sistemas que se pueden adquirir a
precios accesibles y que son de facil manejo.

Las MIPYMES requieren de la generaci6n de procesos de planeacion estratégica que
permitan el involucramiento de todos los colaboradores con el fin de generar nuevas
ideas que incentiven la innovacion en cuanto al servicio que se brinda. Es
conveniente que las instituciones de apoyo al sector de MIPYMES, desarrollen
formas de cooperacién efectivas, lo cual permita que se generen nuevas ideas y
précticas para un crecimiento constante.

Se recomienda profundizar en estudios relacionados con la planeacién estratégica, lo
que se lograria esto por medio de capacitaciones para las MIPYMES por medio de
instituciones de reconocimiento publico, tal es el caso del INA y la camara de
turismo, entre otras instituciones de bien social que busquen un desarrollo a nivel
regional para que se logre el crecimiento progresivo del turismo dentro de la zona de
Manuel Antonio; esto gracias a las capacidades, ayuda brindada a nivel institucional
y el desenvolvimiento del recurso humano.

También en cuanto al aseguramiento de la calidad, se recomienda un constante
enriquecimiento en materia de servicio de calidad, al ser de vital importancia el
apoyo de instituciones de brinden cursos para el fortalecimiento de ese elemento
fundamental, el cual es el trato a los turistas. La calidad del servicio que se brinda es
ro es necesario un constante conocimiento de como mejorar el nivel de

buena, pe
servicio que se da a las personas que visitan la zona.
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En cuanto a la variable de comercializacién, podemos decir que las MIPYMES se
encuentran en una calificacion bastante aceptable, al lograr una eficiencia en cuanto
al sistema que poseen y no dejar de lado que deben de buscar una mejora continua
para seguir proyectando lo que hasta el momento estdn realizando efectivamente.

Asi mismo, en la parte de gestion de personal, se recomienda a los micro, pequefios y
medianos empresarios efectuar programas de capacitacion, en areas como servicio al
cliente o idiomas, para que generen un valor agregado al servicio que se ofrece. Estas
capacitaciones pueden realizarse a través de cursos de entidades gubernamentales
como lo son el INA, o mediante universidades estatales para que no genere un gasto
para la empresa.

Ademads, se considera necesario un mayor control de la informacion financiera de la
empresa, y por ende que el micro, pequefio y mediano empresario se capacite en esta
area para que pueda no solo generar la informacién, sino también procesarla y
analizarla para tomar decisiones financieras y dirigir el rumbo de su negocio.

Por dltimo, y como sugerencia, se le recomienda a las MIPYMES en estudio,

continuar con sus practicas y politicas de gestion ambiental.
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Anexos.

Instrumento de evaluacion de competitividad de las MIPYMES segiin mapa de

competitividad del BID.
Cuestionario N°

PRESENTACION

El siguiente cuestionario, tiene como propdsito, recoger informacion sobre una serie de variables
relacionadas con el nivel de competitividad que tienen los micros y pequefios empresarios de la Regién
Brunca. Se han omitido datos sobre nimeros de registro y nimeros de cédula, para efecto de mantener
la confidencialidad de la informacion. Agrademos la oportunidad que nos brinda de realizar esta
encuesta, cuyo fin tltimo es poder conocer la situacion de las micro y pequefias empresas y con esto

proponer alternativas para su desarrollo.

A .Razdn social de la empresa.
A.1Direccion.
A.2 Teléfono

B. Sector empresarial al que pertenece:

B.1. Servicio bt B.2.Comercio /__/ B.3.Industria  /__/
B.4.Turismo. /___/

€. ;Cudntos afios tiene de estar operando su empresa?

C.2.Entre 1 y 2 afios /_/ C.3Entre 2y 3 afios /_/

C.5 Mads de 5 afios. /___ /.

C.1. Menos deun afio /__/
C4Entre3y5afios /__/

D. ;Cuil es el género del propietario o administrador ( a)?

D.l. Masculino ¢ D.2.Femenino /__/

E. ;Cuiles son los estudios realizados por el propietario (a)?

E.| Primaria Incompleta [/ E.2 Primaria Completa [/
F.3 Secundaria incompleta /_/ E.4 Secundaria completa  /__ /
E.5 Universitaria incompleta /__/ E.6 Universitaria Completa /__ /

F. ;Como estd inscrita la empresa o el microempresario (a) en Tributacion Directa?:

6.1. Persona Fisica con actividades lucrativas f
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6.2. Sociedad Andnima u otra o/
6.3. Régimen de tributacién simplificada -
6.4. No esta inscrita b

G: ¢ Cuantas personas trabajan en la empresa?
1. Micro (1 a 5 empleados)...( )
2. De 6 a 15 pequena empresa ( )

3.De 16 a 100 Mediana ( )

MAPA DE COMPETITIVIDAD

Clasifique de 1 a5 segtin corresponda:

1. No existe.

2. En proceso de documentacion. (Muy deficiente),

3. Documentado. (Deficiente),
4. Documentado y Difundido. (Satisfactorio),

5. Documentado, Difundido y Actualizado (Muy satisfactorio),

9 .No aplica
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1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 Proceso

ltem

inegocios escrita y conocida por todos los que
deben ejecutarla.

Fe esta dando espacios para que todos se
nvolucren con la planeacién estratégica.

El planeamiento estratégico es el resultado de
un trabajo en equipo y participan en su
elaboracién quienes son responsables por su
jecucion y cumplimento.

e definen objetivos especificos, cuantificables
y medibles, junto con un plazo de tiempo
definido para su ejecucion, por parte de las
personas responsables de area involucrada.

a empresa y el sector donde esta opera con la

CI planear se desarrolla un analisis FODA para
4decuada participacion de las areas.

> analiza con frecuencia el sector donde opera
empresa considerando entre otros factores:
evos proveedores, nuevos clientes, nuevos
mpetidores, nuevos productos competidores,
evas tecnologias y nuevas regulaciones.
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Al formular las estrategias competitivas, se
ttiliza la técnica de comparar la empresa con
mejores practicas.

L

1.2 Implementacion

ltem

El personal esta activamente involucrado en el
logro de los objetivos de la empresa, asi como
&n los cambios que demanda la implementacion
lde la estrategia.

El planeamiento estratégico da las pautas para la
asignacion general de recursos en cada aérea
del negocié de la empresa, con un seguimiento
efectivo.

2  ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
21 Aspectos Generales

ltem

ILa gerencia general tiene como filosofia impulsar

‘programas de calidad en la empresa y para ello

lcapacita adecuadamente a sus empleados en
spectos de calidad y mejoramiento continuo.

as normas de calidad para todos los productos
e la empresa estan debidamente documentadas

¥ son conocidas por las personas responsables
de su cumplimiento.

2.2 Sistema

[tem

i |
[6s productos de la empresa cumplen con las
Formas técnicas establecidas para el sector.
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{El sistema de calidad identifica las necesidades
‘de cliente y lo compara con el producto ofrecido
{por la empresa para proponer mejoras o
rredisefios.

El sistema de calidad involucra los controles
Inecesarios para identificar y medir defectos y sus
Icausas en los procesos de produccion, los
‘retroalimenta para implementar acciones
‘correctivas y les hace seguimiento.

{En el proceso de seleccion de materias primas
lexisten especificaciones técnicas y se aplican los
controles necesarios para verificar la calidad y
retroalimentar el proceso de seleccion y compra.

Los resultados de las pruebas e inspecciones
son claramente documentados a través del
proceso, desde la recepcién de la materia prima
hasta que los productos estén listos para su

entrega.

3. MERCHANDISING Mercado Nacional

3.1 Mercadeo y Ventas

[tem

El proceso de planeamiento genera un plan de
EO anual, estricto y detallado, con responsables
s de gestion claramente definidos.

3 empresa tiene claramente definido su
4ido obijetivo, sus estrategias de penetracion,

jonamiento y comercializacion.

sa conoce los segmentos del mercado
articipacion, crecimiento y
lla estrategias comerciales para

empre
& compite, su p
dilidad y desarro

Uino de ellos.
ce objetivos 0 cuotas de

1 La empresa estable ¢ :
1 venta, de recaudo y de consecucion de clientes
huevos a cada uno de sus vendedores Yy

controla su cumglimientc_:. .
La empresa dispone de informacion de sus
competidores (en cuanto a reputacion, calidad

{de sus productos Y servicios, fuerza de ventas y

recios).
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Las estrategias, objetivos y precios de la
empresa estan determinados con base en el
conocimiento de sus costos, la oferta, la
demanda vy la situaciéon competitiva.

Los productos nuevos (menores de tres afios)
han generado un porcentaje importante de las
ventas y de las utilidades totales de la empresa.

“Los recursos asignados al mercadeo (material
publicitario, comisiones, etc.) son adecuados y
se usan de manera eficiente.

'La empresa dispone de un sistema de
informacién y analisis que le permite obtener
informacién actualizada sobre sus clientes,
sobre sus necesidades, y los factores que guian
sus decisiones de compra.

| La empresa evalla periédicamente sus
mecanismos de promocion, sistemas de
informacién de mercados y seguimiento de

tendencias.

3.2 Servicios

[tem

El personal que tiene contacto con el cliente
es consciente de sus responsabilidades y
tienen suficiente autonomia para atender
adecuadamente sus necesidades.

La empresa tiene sistema de investigacion que
le permite conocer €l nivel de satisfaccion del
cliente, lo documenta y toma acciones con

base en su analisis.

La empresa dispone de catalogos y
especificaciones técnicas de sus productos.
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3.3 Distribucién

Item

La empresa posee una fuerza de ventas
capacitada, motivada y competente que apoya
el cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

~La empresa ha desarrollado un sistema
eficiente de distribuciéon que permite llevar sus
productos a sus clientes cuando y donde ellos

lo necesiten.

| La empresa prefiere contratar vendedores con
1 vinculo laboral en lugar de independientes sin

1 vinculo laboral.

{ ‘4 CONTABILIDAD Y FINANZAS

i 4.1 Monitoreo de costos y contabilidad

[tem

<

; El Sistema de contabilidad y costos prevée
{informacién confiable, suficiente, oportuna y
{precisa para la toma de decisiones.

{La gerencia general recibe los informes de los
lresultados contables en los diez primeros dias
idel mes siguiente periédicamente (quincenal o
mensualmente) se preparan reportes de
lcuentas por cobrar organizados periodos de

ambigiiedad.
La empresa tiene un sistema establecido para

jcontabilizar y rotar sus inventarios.

Existe un sistema claro para definir los contos

de la empresa, dependiendo de las
caracteristicas de los productos y de los

Irocesos.

4.2 Administracion Financiera

[tem

ne una planeacion financiera
sto de ingresos y egresos, flujo
financieras, punto de equilibrio,

La empresa tiel
{formal (presupue
|de caja, razones

etc.)
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 La empresa conoce la rentabilidad de cada
producto o linea de productos.

‘Se comparan mensualmente los resultados
financieros con los presupuestos, se analizan
las variaciones y se toman acciones correctivas.

La empresa evalla la utilidad de sus
inversiones, en equipo y otros activos fijos, y en
general de inversiones.

4.3 Normas legales y tributarias

Item

Se ha evaluado la inscripcién de la empresa
ante la superintendencia de industria y
comercio, camara de comercio y la DIAN a la

luz de su objetivo social.

Se tiene claramente definido el calendario
tributario de la empresa, con fechas definidas

de entrega de declaraciones y otros

documentos.
La empresa aplica los respectivos indicadores a

sus declaraciones tributarias y se monitorean

los resultados. _
[a empresa tiene una planificacion tributaria

definida, conoce los montos aproximados por
pagar en el periodo gravable de los diferentes
impuestos, tasas y contribuciones.

5§ TALENTO HUMANO
5.1 Aspectos Generales

[tem

'La empresa tiene un organigrama esprito e
implantado donde las lineas de autoridad y
responsabilidad estan claramente definidas.
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2 La empresa tiene politicas y manuales de
procedimiento escrito, conocidos y acatados
por todo el personal.

3 Existe una junta directiva que lidera la
empresa.

4 La empresa cumple con todos los requisitos
legales vigentes (ISS u otra EPS, SENA, caja
de compensacion, reglamento de trabajo,
reglamento de seguridad industrial, etc.)

5.2 Capacitaciony promocion de personal

item

5

1 La empresa tiene un programa definido para la
capacitacion de todo su personal y a todo el
personal nuevo se le da una induccién a la

empresa.

5 Las habilidades personales, las calificaciones,
el deseo de superacion, la creatividad y la
productividad son criterios claves para la
remuneracioén y promocién del personal asi
como para la definicién de Ia escala salarial.

5.3 Cultura Organizacional

[tem

i Existe una buena comunicacion oral o escrita
a través de los diferentes niveles de la

_ compaiiia.
2 La empresa logra que el personal desarrolle

un sentido de pertenencia.

El trabajo en equipo €s estimulado a través de
todos los niveles de la empresa.

4 La empresa ha establecido programas €
incentivos para mejorar el clima laboral.
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5.4 Salud y Seguridad industrial

=

[tem

La empresa tiene un programa de salud
ocupacional implementado (plan de
prevencion de enfermedades, ocupacionales,
seguridad laboral, planes de emergencia, efc.)

La planta, los procesos Yy los equipos estan
disefiados para procurar un ambiente seguro

para el trabajador.

La empresa tiene un programa de seguridad
industrial para prevenir accidentes de trabajo,
los documenta cuando ocurre y toma las
acciones preventivas y/o correctivas.

La empresa lleva un registro de ausentismo
ocasionado por enfermedades, accidentes de

trabajo y otras causas.

6 GESTION AMBIENTAL
6.1 Politicas

ltem

En el disefio de la planta, la empresa tuvo en
cuenta las regulaciones ambientales y el
bienestar de sus trabajadores.

La empresa conoce las normas ambientales
que la controlan y establece los

procedimientos y procesos para cumplirlas.

W

La cultura y la estrategia de |2 compaiiia
involucra aspectos, impactos y riesgos

ambientales.
La empresa mide el
frente a metas y es

desempeino ambiental
tandares pres acordados.

6.2 Estrategias parap

roteger al medio ambiente

[tem

5

4

La empresa considera las regulaciones
ambientales cuando desarrolla nuevos
productos o realiza cambios en su

infraestructura fisica.
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B

Para la seleccion, instalacion, operaciones y
mantenimiento de los equipos se realizaron
consideraciones.

6.3 Concientizacién y capacitacion

ltem

1 Se definen y documentan las tareas,
responsabilidades, competencias y
procedimientos especificos que aseguren el
cumplimiento de las normas ambientales, tanto

internas como externas.

6.4 Administracion del desperdicio

[tem

1 La empresa trata de minimizar el consumo de
energia, agua y materias primas contaminadas
mediante la mejora de sus procesos
productivos, el reciclaje, la sustitucion de
insumos, el mantenimiento preventivo y uso de

otras tecnologias.
2 La empresa ha medido |a cuantia de
desperdicio, sabe en qué etapa del proceso es

generado y ha formulado planes para

reducirlo.

7 SISTEMAS DE INFORMACION
7.1 Planeacion

item

El sistema de informacion de la empresa

esta disefiado para satisfacer los By
requerimientos funcionales de informacioén de

la gerencia y de todas las areas en forma

oportuna y confiable. +
La empresa esta actualizada en materia de

nuevos desarrollos en programas y equipos de
computo y tiene el personal capacitado para

manejarlo. : _
El disenio técnico y funcional del sistema

responde a las necesidades de informacion de

la empresa v es optimo con relacion al tiempo
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de proceso y seguridad.

7.2 Entradas

e |

ltem

Se generan, archivan adecuadamente los
documentos soportes en las diferentes areas
de la empresa.

La captura de informacion genera operaciones
simultaneas en las diferentes areas de la
empresa evitando la doble digitacion de las

_ transacciones en los diferentes sistemas.

7.3 Procesos

Item

Como politica, la empresa realiza
sistematicamente copias de respaldo de sus
archivos mas importantes y los almacena en
sitios seguros.

Existen procedimientos de contingencia,
manualmente o automaticamente, en caso de
pérdidas de fluidos eléctricos fallas en el
equipo de proceso.

7.4 Salidas

ltem

La informacion generada por el sistema es
confiable, oportuna, clara y util y es usada
para la toma de decisiones.

2

La gerencia ha definido reportes que indiguen
el tipo de datos requeridos para el proceso de

toma de decisiones.
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