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RESUMEN

Los hostales en Costa Rica desempefian un papel estratégico en el turismo al ofrecer
alojamiento accesible y flexible, contribuyendo a la democratizacion del turismo y a la
diversificacion de los flujos turisticos. No obstante, estos establecimientos enfrentan desafios
importantes en adopcion digital y modernizacion tecnologica, derivados de limitaciones
financieras, baja capacitacion y estructuras organizativas informales. Esta investigacion, de
enfoque cualitativo y aplicado, combina revision documental y entrevistas a trece administradores

de hostales para identificar barreras y oportunidades en la gestion digital.

A partir de la triangulacion de hallazgos, se propone un lineamiento estratégico
contextualizado que busca mejorar la competitividad y eficiencia operativa de los hostales,
considerando sus caracteristicas y limitaciones, y que serd evaluado por expertos para garantizar
su pertinencia y aplicabilidad. Los resultados muestran que, aunque existe consenso en la literatura
sobre que la adopcion digital mejora la eficiencia y competitividad hostelera, la mayoria de los
modelos provienen de contextos mas favorables que el costarricense, por lo que las estrategias
deben adaptarse a las condiciones locales. Asimismo, se evidencia que, si bien los administradores
reconocen la importancia de la digitalizacion, su implementacion sigue siendo bésica o intermedia,
centrada en reservas en linea y presencia en redes sociales, con escaso uso de soluciones
avanzadas. El lineamiento propuesto integra ejes estratégicos, niveles de inversion y un sistema de

indicadores que facilitan su implementacion y mejora continua.

Palabras claves: Hostales, Adopcion digital, evaluacion de pares
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CAPITULO I. EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA



1. El problema y su importancia

1.1.Antecedentes

Los hostales en Costa Rica cumplen una funcion estratégica del sector turistico al ofrecer
un alojamiento accesible y flexible, especialmente orientado a jovenes mochileros, viajeros con
presupuesto determinado, estudiantes de instituciones educativas extranjeras, particularmente de
Estados Unidos, y voluntariado internacional involucrados en proyectos de cardcter social o
ambiental; en vista de esta diversidad, esta oferta logra responder a la creciente demanda de
experiencias turisticas asequibles y a la tendencia global de movilidad juvenil y voluntariado
internacional, lo que contribuye a la democratizacion del acceso al turismo y a la ampliacion de

los flujos turisticos hacia el pais (Méndez & Azofeifa, 2020).

Segun el Banco Central de Costa Rica (2024), el turismo representa alrededor del 8,2 %
del Producto Interno Bruto (PIB), consoliddndose como uno de los principales motores
econdomicos nacionales. Dentro de este sector, el subsector de alojamiento es particularmente
relevante, ya que mas del 40 % de la participacion econdmica del turismo corresponde a los
servicios de alojamiento, comidas y bebidas (Benavides, 2020). Ademas, cerca del 8 % de la fuerza
laboral costarricense estd empleada en actividades relacionadas con alojamiento y servicios de

comida, lo cual justifica el impacto socioeconomico del sector (Méndez & Azofeifa, 2020).

A diferencia de la hoteleria tradicional, los hostales suelen operar con margenes de
ganancias mas bajos y estructuras organizacionales informales, lo cual restringe su capacidad de
inversion en modernizacion tecnologica y en certificaciones de sostenibilidad, como lo indica el
Instituto Costarricense de Turismo (ICT, 2023). No obstante, su aporte trasciende la rentabilidad

inmediata, ya que este subgrupo logra facilitar el intercambio cultural, la integracion social y la



generacion de empleos locales, aspectos ampliamente destacados dentro del sector turismo,

especialmente del sostenible y de desarrollo comunitario (Méndez & Azofeifa, 2020; ICT, 2023).

De acuerdo con Gutiérrez (2023), el principal problema de los hostales es que muchos de
estos establecimientos enfrentan desafios importantes en términos de modernizacion tecnolégica,
lo cual limita su competitividad y capacidad para adaptarse a las actuales demandas del mercado
enfrentan serias limitaciones de accesibilidad a modelos y herramientas tecnoldgicas, debido a
factores como costos, falta de asistencia técnica y bajo nivel de escolaridad, que dificultan la
implementacion de sistemas de gestion de calidad y digitalizacién de procesos. Estas barreras
impactan especialmente a las microempresas y emprendimientos informales, que constituyen la

mayoria del sector turistico nacional, incluyendo muchos hostales.

Entre los problemas mds comunes se encuentra la gestion manual de reservas, la escasa
digitalizacion de los sistemas financieros y la limitada interaccion con los clientes a través de
plataformas digitales (Castro,2023). Asimismo, un estudio desarrollado por Sotomayor et al.
(2021) para la Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL) sefala que una de
las principales barreras para la adopcion de herramientas digitales en los hostales radica en la falta
de capacitacion, el desconocimiento de los beneficios tecnologicos y la resistencia al cambio. Esta
situacion se ve agravada por una percepcion generalizada, especialmente en zonas rurales, que
considera la tecnologia como un gasto innecesario, actitud caracteristica de sectores informales

como el de los hostales (Rodriguez, 2022).

Este panorama coincide con los retos tecnologicos generales que enfrenta el pais, donde la
infraestructura y la capacidad en tecnologias de informacién atn requiere fortalecerse para que
sectores como el turismo puedan aprovechar plenamente las oportunidades que ofrece la

innovacion digital (Gémez, 2023). Lo anterior, concuerda con un articulo publicado por la revista

3



digital Summa (2023), la cual menciona que la incorporacion de tecnologias y automatizacion ha
demostrado mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del cliente, pero su adopciéon en

hostales es limitada debido a las barreras mencionadas anteriormente.

En este contexto, resulta fundamental desarrollar una investigacion que analice, desde una
perspectiva tedrica y contextualizada, las condiciones actuales de los hostales costarricenses en
términos de adopcion digital, competitividad y operatividad, para generar una propuesta que
oriente su adopcion hacia modelos mas adaptados a sus caracteristicas y limitaciones especificas.
La presente investigacion responde a una necesidad concreta del sector, articulando una revision
tedrica especializada y un estudio de mercado, lo que permite contrastar las tendencias globales
con la realidad local y, en consecuencia, plantear lineamientos estratégicos factibles que

fortalezcan la competitividad e impulsen la adopcién digital efectiva de los hostales en Costa Rica.



1.2.Justificacion

En la actualidad, los hostales en Costa Rica enfrentan desafios operativos debido a la falta
de herramientas tecnoldgicas, lo que afecta la eficiencia y la capacidad de optimizar recursos. Esta
afirmacion se fundamenta en el informe elaborado por Peralta (2021), para el CEPAL, donde se
analizan las limitaciones que enfrentan las micro, pequefas y medianas empresas turisticas de
Centroamérica, entre ellas, los hostales en su proceso de adopcion digital. El estudio identifica
como principales barreras la falta de capacitacion, el desconocimiento, los altos costos de
implementacion, las deficiencias de infraestructura en zonas rurales y la carencia de formacion
especializada, lo cual impactan directamente la capacidad de estos para modernizar sus

operaciones y adaptarse a un mercado cada vez mas digital.

A diferencia de las grandes cadenas hoteleras, esta industria suele carecer de infraestructura
tecnolodgica y de estrategias orientadas a la adopcion digital, lo cual no solo afecta sus procesos
internos, sino que también compromete su visibilidad en plataformas digitales y su
posicionamiento en un mercado cada vez mas digitalizado (Castro 2023; Sotomayor et al.,2021)
Esta brecha tecnoldgica se refleja en la persistencia de practicas manuales para la gestion de
reservas y finanzas, asi como en una limitada interaccion digital con los clientes, lo que reduce la

capacidad de respuestas ante las nuevas demandas del turismo (Gutiérrez, 2023; Rodriguez,2022).

La adopcion digital ha dejado de ser una ventaja competitiva opcional para convertirse en
una condicién indispensable, ya que los cambios en el comportamiento del cliente final, esta cada
vez mas direccionados a utilizar plataformas digitales, exigiendo con ello a que los hostales
incorporen tecnologia que mejoren su operatividad y fortalezcan su propuesta de valor (Méndez

& Azofeifa, 2020; ICT, 2023).



Es necesario comprender que la adopcion digital no debe verse como adquisicion de
tecnologias, sino mas bien, como un proceso integral que implica cambios en la cultura
organizacional, en los modelos de negocios y en la forma en la cual se concibe la relacion con el
cliente. Por ello, resulta fundamental establecer lineamientos estratégicos especificos que oriente
este proceso en los hostales, considerando sus condiciones econdmicas, administrativas y
culturales, mediante el llenado de este vacio, al integrar los hallazgos de una revision teérica y una

investigacion de mercado para proponer una guia practica, viables y contextualizada.

La relevancia del estudio radica en su potencial para contribuir al fortalecimiento de esta
industria en el sector turistico, ya que al mejorar la competitividad, se espera un mejor avance de
esta industria. Asimismo, desde una perspectiva académica y metodolodgica, la investigacion aporta

un enfoque integrador, aplicable en otros contextos similares dentro del sector turistico.

1.3.Problema

El sector de alojamiento en Costa Rica, particularmente los hostales, constituye un
componente esencial del turismo econdémico y del ecoturismo, al ofrecer opciones de hospedaje
accesibles, flexibles y con alto valor social y cultural. No obstante, en un entorno marcado por la
acelerada transformacion digital del turismo, estos establecimientos enfrentan crecientes desafios

para mantenerse competitivos, sostenibles y alineados con las expectativas del turista digital.

Pese a los avances tecnoldgicos disponibles y al potencial que ofrecen las herramientas
digitales para optimizar la gestion, mejorar la experiencia del cliente y ampliar la visibilidad
comercial, muchos hostales continian rezagados en su adopcion. Este rezago se atribuye a factores
como limitaciones en recursos financieros, escasa formacion en gestion tecnologica, ausencia de

estrategias digitales claras y la falta de lineamientos especificos para su implementacion. Como



resultado, la digitalizacion en este subsector se manifiesta de manera fragmentada, desarticulada y

poco eficaz.

Frente a esta situacion, se plantea la necesidad de analizar como los elementos estratégicos
de gestion, la percepcion sobre la tecnologia por parte de los administradores y el uso actual de
herramientas digitales inciden en la competitividad de los hostales costarricenses. Dicho analisis
permitiria identificar condiciones minimas para una adopcién tecnologica efectiva,
contextualizada y sostenible.

Pregunta de investigacion: ;Como influye la adopcion digital en la competitividad de los

hostales en Costa Rica, considerando los elementos estratégicos de gestion y el uso de tecnologias

digitales?
1.4.0bjetivos

1.4.1. Objetivo general

Proponer un lineamiento estratégico para la adopcion digital efectiva de hostales en Costa
Rica, con base en el andlisis de elementos claves para la operatividad y la competitividad digital

obtenidos mediante una revision tedrica especializada e investigativa de mercado.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Sintetizar la literatura académica y técnica relacionada con la operacion,
competitividad y adopcion digital en el sector hostelero, con el fin de
construir un marco tedrico que respalde la propuesta.

2. Determinar los elementos estratégicos indispensables en la gestion y
competitividad de los hostales segun la revision de literatura especializada,

para fundamentar su aplicacion en el contexto costarricense.



3. Analizar la percepcion, el uso y necesidades tecnologicas de los hostales de
Costa Rica mediante una investigacion de mercado, para la definicion del
nivel minimo de adopcion digital que incremente su competitividad en el
mercado.

4. Formular un lineamiento estratégico para la adopcion digital de los hostales
en Costa Rica, mediante la triangulacion de los hallazgos teoricos y los
resultados de la investigacion de mercado, con el fin de favorecer su

aplicabilidad y el aumento de la competitividad del sector.

5. Evaluar el lineamiento propuesto por medio de una evaluacion de pares para

depurarla.



CAPITULO II. MARCO TEORICO O REFERENCIAL



2.Marco teorico

En este capitulo se desarrollan los fundamentos teoricos que sustentan la investigacion
orientada a proponer lineamientos estratégicos para la adopcion de tecnologia en la industria de
hostales en Costa Rica; en vista de ello, se proponen tres ejes centrales que van a estructurar el
capitulo, el primero, buscan contextualizar el papel de los hostales dentro de la industria turistica
costarricense; el segundo se basa en traer a colacion los principios tedricos que sustenta la adopcion
digital en las pymes turisticas; y finalmente, los lineamientos estratégicos como herramientas para

la adopcion digital en organizaciones de baja complejidad

2.1. Desarrollo sostenible
El concepto de desarrollo sostenible ha sido ampliamente discutido en la literatura

académica, en parte debido a las complejidades que rodean su traduccion desde el inglés. Como lo
explican Salazar, Vergara-Romero, Sorhegui-Ortega y Garnica-Jarrin (2021), desde sus origenes,
la nocion de sustainable development ha generado debates terminologicos en el ambito hispano,
particularmente por las distintas formas en que ha sido traducida la palabra sustainable, puesto que
ha adoptado versiones como “apoyado”, “reforzado”, “renovable” o “equilibrado”, entre otras, lo

cual se traduce en multiplicidad de riquezas y complejidad del concepto, que trasciende a una

simple traduccion literal.

El desarrollo sostenible ha sido un eje central en las politicas publicas de Costa Rica
durante las ultimas décadas, posicionando al pais como un referente regional en conservacion
ambiental, energias renovables y turismo ecologico. Segun el Ministerio de Planificacion y Politica
Econémica (MIDEPLAN) y el Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE), (MIDEPLAN y
MINAE, 2019), Costa Rica ha impulsado una ruta estratégica hacia un desarrollo sostenible e
incluyente, integrando objetivos de crecimiento econdmico, reducciéon de pobreza y

descarbonizacion de la economia, en linea con compromisos internacionales como el Acuerdo de
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Paris y los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030 (MIDEPLAN, MINAE,
2018). Este enfoque ha permitido consolidar politicas publicas que promueven la proteccion
ambiental y la innovacidn en energias limpias, asi como el fortalecimiento del turismo sostenible

como motor econdémico.

No obstante, en afos recientes el concepto de sostenibilidad en Costa Rica ha evolucionado
hacia una vision mas amplia e integral que trasciende el componente ambiental para incluir
dimensiones econdmicas, sociales y tecnologicas. Tal como establece la Agenda 2030 de las
Naciones Unidas, los 17 ODS promueven un enfoque multidimensional que busca equilibrar el
desarrollo econdémico, la inclusion social y la proteccidon ambiental, reconociendo ademas la
importancia de la innovacion tecnoldgica para alcanzar estos objetivos (Programa de Naciones
Unidas para el Desarrollo [PNUD], 2020).

2.1.1. Retos actuales para el desarrollo sostenible

Diversos informes recientes han sefialado que, pese a los avances historicos en materia
ambiental, Costa Rica enfrenta actualmente importantes desafios para mantener su modelo de
desarrollo sostenible, especificamente Bertilli (2025), en un reportaje publicado en E/ Pais,
menciona que la presion del turismo, especialmente en zonas de alto valor ecologico, ha generado
procesos de masificacion, sobreexplotacion de recursos naturales y pérdida de biodiversidad, lo
que compromete los principios fundacionales del ecoturismo nacional. En una linea similar, £/
Guardian (2024) documenta la creciente tension entre las politicas de sostenibilidad y los intereses
econdmicos de corto plazo, ilustrada por los recientes debates sobre la posible reactivacion de la

exploracion de hidrocarburos, que contradicen la histdrica postura ambientalista del pais.

Por otra parte, los informes del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD

Costa Rica, 2023) y del Ministerio de Planificacion Nacional y Politica Economica (MIDEPLAN,
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2023 - 2024) advierten que persisten desigualdades estructurales que limitan el acceso equitativo
a las oportunidades del desarrollo sostenible. Aunque Costa Rica ha logrado niveles destacados de
cobertura eléctrica mediante fuentes renovables, el acceso a tecnologias digitales sostenibles y a
servicios educativos en zonas rurales sigue siendo limitado, lo cual profundiza brechas sociales y

territoriales.

En este contexto, la digitalizacion se convierte en un eje transversal de la sostenibilidad,
no solo porque permite optimizar procesos y reducir el uso de recursos, sino también porque amplia
las oportunidades de inclusion en sectores con limitaciones estructurales. La industria de hostales,
caracterizada por estructuras pequefias y recursos financieros limitados, enfrenta el reto de
adaptarse a estas dindmicas. La ausencia de lineamientos claros para la adopcion digital puede
poner en riesgo tanto su competitividad como su capacidad de alinearse con los principios de

sostenibilidad que guian la politica nacional.

De acuerdo con iTech (2023) incorporacion de herramientas digitales puede mejorar la
gestion de los recursos, optimizar los servicios ofrecidos y, al mismo tiempo, contribuir a la
reduccion de impactos negativos en los entornos naturales, asegurando asi un equilibrio entre
sostenibilidad econdmica, social y ambiental.

2.1.2. Desarrollo sostenible como eje de la transformacion digital

En este contexto, la transformacion digital debe concebirse como una herramienta
estratégica que potencie los objetivos del desarrollo sostenible. Desde una perspectiva
internacional, el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD Costa Rica, 2023)
promueve el concepto de “transformacion digital sostenible”, entendido como la integracion de
tecnologias digitales que no solo optimicen procesos, sino que ademas contribuyan a la inclusion

social, la equidad territorial y la sostenibilidad ambiental.
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Aplicado al caso costarricense, este enfoque implica que la digitalizacion de sectores clave,
como el turismo, la educacion, la agricultura o el comercio, debe guiarse por criterios de eficiencia
tecnologica, pero también por principios de accesibilidad, justicia social y mitigacion del impacto
ambiental. Por ejemplo, en el sector turistico, la incorporacién de soluciones digitales puede
facilitar plataformas de gestion sostenible de visitantes, mecanismos de trazabilidad para servicios
turisticos responsables, sistemas de monitoreo energético y certificaciones ambientales asistidas

por tecnologias como la inteligencia artificial o blockchain.

2.2.La industria de hostales como segmento del turismo costarricense

Los hostales son una subindustria dentro del sector de alojamiento turistico, caracterizada
por sus bajos costos, lo que atrae a viajeros interesados en experiencias auténticas y sostenibles.
Este tipo de hospedaje tiene como objetivo captar a quienes valoran propuestas accesibles y con
un enfoque responsable (Little Hotelier, s.f.). Es por ello, que se ha logrado consolidar como una
opcion viable para el turismo de jovenes y viajeros independientes consistentes, quienes buscan

no solo un alojamiento econdémico, sino también con un enfoque local y en un entorno sostenible.

Desde la perspectiva econdmica, el subsector de alojamiento, que incluye los hostales,
representa mas del 40 % de la participacion economica dentro de la industria turistica
costarricense, la que a su vez, equivale a un 6.3 % del PIB nacional (Benavides & Salas, 2024),
reflejando con ello, 1a importancia de estas pequefias y medianas empresas (PYMES) no solo como
una opcidon de alojamiento, sino como actores que contribuyen a la generacion de empleos,

captacion de divisas y dinamismo econémico en el pais.

En el contexto costarricense, se considera pyme a toda unidad econémica productiva con
menos de cien empleados y con un volumen anual de ventas brutas inferior a los ¢100 millones,

segun los criterios establecidos por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio (MEIC,
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2023). Estas empresas desempeian un papel esencial en la estructura econémica nacional debido
a su flexibilidad, su capacidad de adaptacion a las condiciones del entorno y su contribucion al

desarrollo local y sostenible.

De acuerdo con Delisle y Jolin (2018), en su libro ;Es posible otro turismo?, los hostales
desempefian un papel clave en la diversificacion de la oferta turistica al complementar la hosteleria
tradicional con una propuesta flexible, econdmica y orientada a la sostenibilidad, respondiendo
tanto a las tendencias globales de la demanda como al posicionamiento que busca Costa Rica como

un destino comprometido con el turismo responsable.

Adicionalmente, numerosos hostales han comenzado a alinearse con los principios del
Programa de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST), impulsado por el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT), y avalado por el Consejo Global de Turismo Sostenible (GSTC),
lo cual no solo mejora su posicionamiento ante un mercado global cada vez mas consciente del
impacto de sus decisiones de viaje, sino que también permite acceder a beneficios institucionales,
mejorar su reputacion digital y construir relaciones mas soélidas con sus comunidades anfitrionas.
Estas practicas refuerzan la vision del turismo como una herramienta de desarrollo sostenible,
donde la inclusion de pequefios actores como los hostales es fundamental para la resiliencia del

ecosistema turistico.

La sostenibilidad en el sector alojamiento se manifiesta en practicas concretas como el uso
de energias renovables, manejo responsable de residuos, uso de productos biodegradables y
programas de educacion ambiental para el personal y el visitante (Gutiérrez, 2023). Estas acciones
no solo contribuyen a la conservacion ambiental sino que responden a la creciente preferencia de

los viajeros.
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El Plan Nacional de Turismo 2022-2027 elaborado por el Instituto Costarricense de
Turismo (ICT) refuerza esta orientacion estratégica, promoviendo el desarrollo de un turismo
sostenible, inclusivo y competitivo que impulse la diversificacion de la oferta y la innovacion en
productos turisticos, con especial énfasis en la conservacion de la biodiversidad y el
fortalecimiento de las comunidades locales (Instituto Costarricense de Turismo [ICT], 2022). En
este marco, los hostales son actores estratégicos para alcanzar los objetivos nacionales, al ofrecer
experiencias auténticas y sostenibles que atraen a un segmento creciente de turistas conscientes y

responsables.

Finalmente, Benavides y Salas (2024) en su estudio realizado para la revista Economia y
Sociedad, menciona la recuperacion sostenida del turismo en Costa Rica y la creciente demanda
por experiencias personalizadas y sostenibles proyectan un futuro prometedor para la industria de
hostales. La combinacioén de bajos costos, autenticidad y compromiso ambiental posiciona a este
segmento como un pilar fundamental para el desarrollo turistico inclusivo y sostenible del pais
(Benavides & Salas, 2024).

2.2.1. Definicion y diferenciacion entre hoteles y hostales

Los hostales y hoteles son dos tipos principales de alojamiento turistico que, aunque
comparten el mismo objetivo, que es hospedar viajeros, se diferencian en la estructura, servicio y
publico objetivo. De acuerdo con la informacion publicada por el sitio web Little Hotelier (s.f.) los
hoteles suelen ser establecimientos més grandes, con una amplia gama de servicios y comodidades,
orientados a ofrecer una experiencia integral y personalizada, mientras que los hostales se
caracterizan por ser una opcion mas econdémica, con un enfoque mas informal comunitario y

personalizado.
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Segun el Plan Nacional de Turismo de Costa Rica 2022-2027 (Instituto Costarricense de
Turismo [ICT], 2022), los hoteles estan regulados bajo estdndares que garantizan servicios
especificos, incluyendo recepcion 24 horas, limpieza diaria, seguridad, y en muchos casos,
servicios complementarios como restaurantes, piscinas y gimnasios. Por su parte, los hostales
suelen ofrecer servicios basicos de alojamiento, con espacios compartidos como dormitorios y
areas comunes, lo que favorece la interaccion entre huéspedes y un ambiente més comunitario

(ICT, 2022).

Asimismo, Romero (2025) menciona que en términos de mercado el hotel esta dirigido a
una amplia gama de turistas, desde viajeros de negocio hasta familias y turistas de lujo, con tarifas
que responden a la categoria y ubicacion de este. En contraste, con los hostales que estan dirigidos
principalmente a viajeros jovenes y turistas con presupuesto limitado, que priorizan la experiencia

auténtica y la conexion con la cultura local sobre el lujo o la exclusividad.

Finalmente, la regulacion y certificacion también marcan diferencias, ya que los hoteles
deben cumplir con estrictas normativas de seguridad, calidad y sostenibilidad para obtener
certificaciones oficiales, mientras que los hostales, aunque también regulados, suelen tener mayor
flexibilidad operativa, lo que les permite adaptarse rapidamente a las tendencias del turismo y a

las necesidades especificas de su nicho de mercado (ICT, 2022).

Como se menciond previamente, ambos comparten una funcién basica, se diferencian en
temas de tamafio, servicios, publico objetivo, experiencia ofrecida y enfoque, lo cual demuestra la
diversidad de ofertas atendiendo a distintos segmentos y potenciando el desarrollo sostenible del

sector.
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2.2.2. Contribucion economica y social del segmento

El segmento de hostales dentro del sector alojamiento turistico en Costa Rica representa
un componente significativo en la economia nacional, especialmente en la generacion de empleo
y dinamizacioén de comunidades locales. Las pequenas y medianas empresas (PYMES), entre las
que se incluyen muchos hostales, son clave para la absorcion laboral, sobre todo en zonas rurales
y destinos emergentes, donde fomentan el desarrollo local y la diversificacion econdmica

(Benavides & Salas, 2024; ICT, 2022).

Asimismo, Benavides & Salas (2024), mencionan que el sector alojamiento, el cual incluye
hoteles y hostales, impulsa la dinamizacion de otras actividades econdmicas relacionadas, como
la gastronomia, el transporte y los servicios culturales, generando un efecto multiplicador en la
economia nacional. Esta interrelacion contribuye no solo a la creacion de empleos directos e
indirectos, sino también al bienestar social de las comunidades receptoras, promoviendo un

turismo mas inclusivo y sostenible.

Ademas, estudios académicos centrados en politicas sociales y desarrollo comunitario,
como los de Gonzalez & Pérez (2023) y Gutiérrez (2023), destacan que los hostales fomentan la
inclusion social y econdmica, al ofrecer oportunidades de empleo a jovenes y poblaciones locales
tradicionalmente marginadas, contribuyendo a la formalizacion laboral y al fortalecimiento de

economias comunitarias.

El turismo rural y comunitario, en el cual los hostales son actores estratégicos, se ha
consolidado como un motor para el desarrollo local sostenible, generando beneficios econdmicos

directos y fortaleciendo la identidad cultural y social de las comunidades anfitrionas
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2.2.3. Tendencias del sector turistico y de hospedaje a nivel mundial y nacional

En cuanto a las tendencias del sector turismo a nivel mundial, se puede afirmar que estas
estan experimentando una transformacion en funcion de la experiencia, la integracion de

tecnologias y la digitalizacion de procesos.

Segun el reporte 2025 Travel Industry Outlook de Deloitte (2025), se menciona que:

El entusiasmo por las experiencias después de la pandemia ha impulsado tres afios
de crecimiento en gran parte de la industria de viajes. Métricas como el volumen
de pasajeros aéreos y los ingresos hoteleros por habitacion disponible han
alcanzado o superado en gran medida los niveles del [afio] 2019. Los proveedores
de viajes, las plataformas en linea y los destinos contintian invirtiendo en atraer
huéspedes y usuarios. Dos afios de experimentaciéon con inteligencia artificial
generativa han comenzado a revelar oportunidades prometedoras para la
tecnologia. La fuerte demanda de viajes estd despertando el interés de socios de

otras industrias de consumo (Crowley et al., 2025, p. 3).

Como se observa en la cita anterior, el crecimiento ha impulsado a la industria a una
adopcion acelerada de tecnologias como la inteligencia artificial, el andlisis de datos y la
automatizacion para optimizar la gestion de reservas, personalizar la experiencia del huésped y
mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo, esta digitalizacion no solo responde a la demanda
creciente, sino que también es un factor clave en la competitividad industrial, especialmente en
sectores tan reducidos como los hostales, donde la incorporacion puede facilitar la gestion, ampliar

canales y ofrecer experiencias Unicas.

De acuerdo con el Informe sobre el Mercado Mundial de los Viajes 2024, elaborado por

Phocuswright (2024), el sector turistico global experimenta un crecimiento sostenido impulsado
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por la digitalizacion. Segun este estudio, se proyecta que para el afio 2026, aproximadamente el
65 % del total de las reservas de viajes se realizard en linea, lo cual evidencia una transformacion
estructural en los mecanismos de comercializacidon y acceso a servicios turisticos. Este incremento
se atribuye, en gran medida, a la evolucion en el comportamiento de los consumidores, la mejora
de la infraestructura digital y los avances tecnoldgicos que permiten una mayor personalizacion de

la experiencia del viajero.

Asimismo, el informe sefiala que el mercado mundial de viajes crecera entre un 6 % y un
10 % anual hasta 2026, superando los niveles prepandémicos, con un incremento del 24 % en las
reservas brutas durante el ano 2023, lo que representa un gasto total de 1,5 billones de dolares
estadounidenses. Estas cifras reflejan no solo la resiliencia del sector, sino también su capacidad
de adaptacion y transformacion en un entorno marcado por la innovacidn tecnologica y el cambio
en las dinamicas de consumo (Phocuswright, 2024).En el contexto nacional, Costa Rica se
consolida como un referente internacional en turismo sostenible, naturaleza y viajes regenerativos,
ya que destaca por su extensa red de parques nacionales su compromiso con la conservacion y
participacion comunitaria, lo que lo posiciona como lider mundial en ecoturismo (Forbes
Centroamérica, 2025). Y esta reputacion impulsa la demanda de experiencias turisticas que

integren la sostenibilidad con la adopcion tecnolégica.

De acuerdo con datos recientes del Instituto Costarricense de Turismo (ICT, 2022-2027) y
reportes especializados como el de Tico Times (2025), el sector turistico nacional muestra una
recuperacion sostenida postpandemia, con un aumento del 4.6 % en la llegada de turistas por via
aérea durante el primer cuatrimestre de 2025, impulsado principalmente por visitantes de Estados
Unidos, México, Reino Unido, Espafia y Alemania; esta recuperacion es resultado de estrategias

de diversificacion de mercados y fortalecimiento de la conectividad aérea, incluyendo nuevas rutas
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directas desde Europa y América Latina, asi como la consolidacion en mercados emergentes como

Brasil y Colombia (ICT, 2022-2027)

De acuerdo con el periodico en linea Delfino.cr (2025), el Plan Nacional de Turismo 2022-
2027 del Instituto Costarricense de Turismo proyecta un crecimiento del sector del 2,7 % para
2025, con énfasis en diversificar mercados y promover el turismo sostenible, rural y basado en la
naturaleza. En este contexto, eventos como Expotur 2025 se posicionan como plataformas
estratégicas para fortalecer la competitividad turistica, facilitando alianzas comerciales y la

promocion del pais en mercados internacionales clave.

No obstante, el pais enfrenta desafios para mantener esta competitividad frente a destinos
emergentes con ofertas econdmicas y agresivas estrategias de mercadeo, lo que subraya la

importancia de la innovacion tecnologica y la mejora continua en la experiencia turistica.

2.1.4. Impacto de la digitalizacion en el turismo y hospedaje

Seglin menciona Kaur, Dhir, Talwar y Alrasheedi (2023), para la revista cientifica Journal
of Hospitality and Tourism Technology, el proceso digitalizacion ha tenido un impacto
transformador en multiples sectores econémicos, y el turismo no ha sido la excepcion. En la era
postpandemia, la adopcion de tecnologias digitales ha dejado de ser un valor agregado para
convertirse en un requisito esencial de competitividad y sostenibilidad en el sector turistico y
hotelero. Este proceso ha reconfigurado la forma en que los destinos son promocionados, como

los clientes interactian con los servicios y como las empresas gestionan sus operaciones.
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En el contexto costarricense, donde las PYMEs representan una parte significativa de la
oferta hotelera, comprender el impacto de la digitalizacion resulta clave para disefiar estrategias

de desarrollo y adopcion tecnologica (Kaur et al., 2023).

2.1.4.1. Redefinicion de modelos de negocio turisticos

Segun el informe de la Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO, 2022), la
digitalizacion ha impulsado una transformacion estructural en los modelos de negocio turisticos,
con el objetivo de analizar como las nuevas tecnologias estan redefiniendo la comercializacion y
gestion de servicios en el sector. Este estudio destaca que plataformas tecnologicas globales como
Booking.com, Airbnb y Expedia han establecido nuevos estandares en la visibilidad y gestion de

la oferta turistica, alterando de manera significativa la cadena de valor del sector.

Como consecuencia, los hoteles, especialmente los pequenos e independientes, se han visto
obligados a integrarse en estos ecosistemas digitales para mantener su competitividad. Ademas,
tecnologias emergentes como el big data, la inteligencia artificial y los algoritmos de
recomendacion estan permitiendo una personalizacion mas precisa de la experiencia turistica, lo

que incrementa tanto la fidelizacién como la satisfaccion del cliente (Kaur et al., 2023).

2.1.4.2. Automatizacion de procesos y eficiencia operativa

Segun Nikopoulou, Kourouthanassis, Chasapi, Pateli, y Mylonas, (2023), en su articulo
titulado “Determinants of digital transformation in the hospitality industry: Technological,
organizational, and environmental drivers”, mencionan que en el sector de hospedaje la
digitalizacion ha permitido optimizar procesos internos mediante la automatizacién y la

integracion de sistemas de gestion. Herramientas como los Property Management Systems (PMS),
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el revenue management, el check-in digital, las llaves electronicas y los chatbots han reducido los
tiempos de atencion, los errores operativos y los costos administrativos. Estas tecnologias también
han incrementado la trazabilidad de las operaciones, facilitando la toma de decisiones basada en
datos. Para las PYMESs hosteleras, que suelen enfrentar restricciones de personal y recursos, estas
soluciones representan una oportunidad clave para mejorar la eficiencia sin requerir grandes

inversiones, siempre que su implementacion sea adecuada (Nikopoulou et al.,2023).

2.1.4.3. Cambios en el comportamiento del turista digital

Serravalle, Ferraris, Vrontis, y Christofi, (2021) para la revista Tourism Management
Perspectives, analizaron como la digitalizacién ha transformado el comportamiento del turista,
quien ahora asume un rol mas activo en la gestion de su experiencia y demanda autonomia,
inmediatez y personalizaciéon a través de plataformas digitales. El acceso instantaneo a
informacion, la comparacion de precios, la lectura de reseias, la reserva moévil y la evaluacion de
criterios de sostenibilidad se han convertido en practicas habituales. Por ello, los hostales deben
adaptarse a este nuevo perfil de consumidor mediante estrategias centradas en la experiencia del
usuario, la multicanalidad, el contenido personalizado y una presencia activa en redes sociales.
Ademas, los turistas actuales valoran el uso de tecnologias que reduzcan la huella ambiental,
integrando sostenibilidad y digitalizaciéon como elementos complementarios en su decision de

compra (UNDP Costa Rica, 2023).

2.1.4.4. Digitalizacion como mecanismo de resiliencia y sostenibilidad
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Buhalis y Sinarta (2022) en su investigacion "Real-time co-creation and nowness service:
Lessons from tourism and hospitality" publicada en la revista Journal of Tourism Futures,
demostraron que, durante la pandemia de COVID-19, las empresas turisticas con mayor grado de
digitalizacion fueron las mas resilientes, ya que pudieron migrar rapidamente a canales virtuales,
automatizar procesos, gestionar reservas con flexibilidad y mantener el contacto con sus clientes,
lo que facilité una recuperacion mas agil. Asimismo, la digitalizacion contribuye a la sostenibilidad
del turismo al permitir una gestion eficiente de la energia, la reduccion del uso de papel, la

recoleccion de datos ambientales y la trazabilidad de productos locales.

En Costa Rica, reconocido internacionalmente por su enfoque en turismo sostenible, la
digitalizacion puede potenciar esta ventaja competitiva si se articula con los objetivos ambientales

y sociales del pais (MICITT, 2023)

2.3.Adopcion Digital: Fundamentos y Conceptos

Chohan (2024), en un articulo publicado en el blog de la plataforma Lemon Learning,
define la adopcion digital, como el proceso mediante el cual las personas u organizaciones
incorporan y utilizan tecnologias digitales para mejorar su desempefio, optimizar procesos y
adaptarse al entorno competitivo. Este proceso va mas alla de la simple implementacion
tecnoldgica, ya que implica una transformacion del comportamiento organizacional, asi como una

aceptacion activa del cambio digital (Biirgy, 2023).

En el contexto empresarial, la adopcion digital involucra la incorporacion de herramientas
tecnoldgicas como software de gestion, plataformas de comercio electronico, redes sociales,

automatizacion de procesos o analisis de datos. No obstante, su éxito no depende unicamente de
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la adquisicion, sino del uso efectivo, sostenido y alineado con los objetivos estratégicos de la
organizacion.
2.3.1. Dimensiones de la adopcion digital

Diversos estudios reconocen que la adopcion digital no ocurre en un solo plano, sino que

responde a multiples dimensiones:

a) Tecnoldgica: Se refiere a las caracteristicas de la tecnologia, como su facilidad de
uso, compatibilidad, escalabilidad y accesibilidad. Una herramienta tecnoldgica
con una curva de aprendizaje baja y con beneficios claros tiene mas posibilidades
de ser adoptada exitosamente (Chohan, 2024).

b) Organizacional: Involucra factores internos de la empresa, como el liderazgo, la
cultura organizacional, el tamafio de la empresa, y la disponibilidad de recursos. En
el caso del sector hostelero, la cultura y estructura organizativa influyen
directamente en la disposicion a integrar soluciones digitales (Gonzalez & Vega,
2023).

c) Cultural: Esté relacionada con las actitudes, valores y creencias de las personas
frente a la tecnologia. En este sentido, la alfabetizacion digital, la apertura al cambio

y la confianza en la tecnologia son elementos claves (Biirgy, 2023).

2.3.2. Beneficios y desafios de la adopcion digital

La adopcion digital trae consigo multiples beneficios para las organizaciones,
especialmente para las pequefias y medianas empresas del sector turistico como los hostales.
Diversos estudios han documentado como la integracion de tecnologias digitales puede traducirse

en mejoras operativas, estratégicas y en la relacién con los clientes (EcommerceCCS, 2021;
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Chohan, 2024). A continuacion, se presentan los principales beneficios identificados en la

literatura.

a)

b)

Mejora de la eficiencia operativa: Uno de los beneficios mas destacados de la
adopcion digital es la optimizacion de procesos internos mediante la automatizacion
de tareas rutinarias y flujos de trabajo. Tecnologias como los sistemas de gestion
empresarial (ERP), herramientas de reservas automatizadas o softwares de atencion
al cliente permiten reducir tiempos operativos, minimizar errores humanos y

aumentar la productividad (Chohan, 2024).

En el caso de los hostales, esto se traduce en una reduccion significativa en las
cargas administrativas, permitiendo al personal enfocarse en tareas de mayor valor
agregado como la atencidn personalizada o la mejora de los servicios. Ademas, el
uso de sistemas digitales permite una mayor trazabilidad y control de las

operaciones cotidianas.

Mayor competitividad: La adopcion digital también fortalece la capacidad de una
empresa para responder agilmente a cambios del entorno y aprovechar nuevas
oportunidades en el mercado. Empresas que incorporan tecnologias emergentes
pueden acceder a plataformas de promocion mas efectivas, competir en igualdad de
condiciones con actores mas grandes, y adaptarse rapidamente a las demandas
cambiantes del consumidor digital (EcommerceCCS, 2021).

En sectores de alta competencia como el turismo, la presencia digital activa (a través

de canales como Google My Business, Airbnb, redes sociales o metabuscadores) se
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convierte en un elemento diferenciador que puede aumentar la visibilidad del

negocio, atraer nuevos segmentos de mercado y mejorar la ocupacion.

c) Mejor experiencia del cliente: Otro beneficio clave de la adopcion digital es la
mejora en la experiencia del cliente, tanto antes como durante y después de su
estancia. La digitalizacion permite ofrecer canales de comunicacion mas rapidos y
eficientes, sistemas de reserva en linea intuitivos, atencion personalizada basada en

preferencias registradas, y acceso a informacion 1til en tiempo real (Biirgy, 2023).

Por ejemplo, herramientas como los chatbots, aplicaciones moviles, o plataformas
CRM permiten una gestion mas cercana de la relacion con los clientes, anticipando
sus necesidades y generando experiencias memorables. Esto, a su vez, influye
positivamente en la fidelizacion y en la reputacion digital del establecimiento

(Zavaleta, 2021).

En cuanto a los desafios de la adopcion digital, Del Do, Villagra y Pandolfi (2023), en su
estudio sobre la transformacion digital en las PYMES argentinas, senalan que la resistencia al
cambio, la falta de habilidades digitales y los costos de implementacion constituyen las principales

barreras para avanzar en este proceso. A continuacion, se presentan los principales mencionado:

a) La resistencia al cambio: Segiin Del Do et al. (2023), esta reside en el miedo a lo
desconocido, la incertidumbre y la preferencia por rutinas tradicionales, lo que
ralentiza la transformacion digital, generado por una falta de cultura organizacional.

b) La falta de habilidades digitales: Existe una carencia de capacitacion y
formacion técnica adecuada reduce la capacidad de las empresas para seleccionar,

adoptar y aprovechar tecnologias emergentes (Del Do et al., 2023)
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c)

Los costos de implementacion: Del Do et al. (2023), menciona que este es uno de
los desafios mas criticos, ya que en una PYMEs los recursos financieros son

limitados; ademas, siempre se requiere de una inversion inicial para adquirirlos.

2.3.3. Modelos tedricos recientes sobre adopcion digital

Diversos marcos teoricos explican como y por qué las organizaciones adoptan tecnologias

digitales, especialmente en el contexto de pequefias y medianas empresas (PYMEs) en América

Latina. A continuacion, se presentan de forma resumida algunos de los modelos mas relevantes:

a)

b)

¢)

Modelo TOE (Technology—Organization—Environment): De acuerdo con Quirds
y Diaz (2021) en su articulo sobre “Factores determinantes en la adopcion de
tecnologias digitales en PYMEs”, mencionan que este modelo sigue vigente y ha
sido actualizado en multiples estudios recientes para explicar la adopcién en
PYMEs latinoamericanas; ademas, sugieren que la adopcion depende de factores

tecnologicos, organizacionales y ambientales (Quirds & Diaz, 2021).

Modelos de madurez digital: Segun el informe de la Comisién Econdémica para
América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023), estos modelos permiten clasificar a las
organizaciones en distintos niveles segun su avance en el uso de tecnologias
digitales. Por ejemplo, en América Latina muchas PYMEs han acelerado su
madurez digital durante la pandemia, evidenciando mejoras en procesos internos y

en la oferta de servicios digitales.

Enfoques estratégicos: De acuerdo con el documento de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2023), ademas de los modelos técnicos, se
destacan enfoques basados en liderazgo transformacional, innovacion abierta y

gestion del cambio como elementos fundamentales para una adopcion digital
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efectiva. Estos enfoques enfatizan la importancia del compromiso directivo y la
cultura organizacional para superar resistencias y facilitar la adopcion digital

(OIT, 2023).

2.3.4. Barreras y Desafios para la Adopcion Digital en PYMEs
El informe del Observatorio de MiPYMES Costa Rica (2022) identifica y analiza los

principales factores estructurales que dificultan la adopcion tecnoloégica en las pequefias y

medianas empresas del sector turismo en el pais. Entre los desafios mas frecuentes se encuentran:

a) Limitaciones presupuestarias: Muchas empresas carecen de los recursos
financieros necesarios para invertir en infraestructura tecnoldgica, software y
capacitacion especializada (Observatorio de MiPYMES Costa Rica, 2022).

b) Falta de personal capacitado: La escasez de talento digital, especialmente en
zonas rurales y fuera del eje urbano central, representa una barrera critica para la
implementacion efectiva de tecnologias (Arce et al., 2023).

c) Resistencia al cambio: En negocios familiares o tradicionales, la cultura
organizacional puede dificultar la introduccion y aceptacion de nuevas tecnologias

(Observatorio de MiPYMES Costa Rica, 2022).

Estas limitaciones afectan la adopcion de herramientas clave como sistemas de gestion
hostelera (PMS), motores de reservas directas, automatizacion de procesos, inteligencia de

mercado y soluciones digitales para fidelizacion.
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2.3.5. Elementos Facilitadores de la Adopcion Digital

A pesar de las barreras que enfrentan las pequefias y medianas empresas (PYMESs) en la

digitalizacion, existen varios factores que facilitan y potencian la adopcién digital en el sector

turistico. Entre los cuales se incluye:

a)

b)

Acceso a plataformas digitales accesibles: De acuerdo con el Ministerio de
Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT, 2022), mediante
su postulado sobre la Estrategia Nacional de Transformacion Digital, establecen
marcos regulatorios y programas de acompafiamiento que promueven la
incorporacion de tecnologias digitales en las empresas y organizaciones del sector

turistico, buscando reducirla incertidumbre y brindar soporte financiero.

Acceso a plataformas digitales accesibles: Del Do, Villagra y Pandolfi (2023), en
su articulo menciona que el crecimiento de herramientas digitales basadas en
modelos SaaS (Software as a Service), muchas de ellas gratuitas o de bajo costo,
facilita que las PYMESs accedan a soluciones tecnoldgicas basicas sin necesidad de
realizar grandes inversiones iniciales, permitiendo mejorar la gestion de reservas,
pagos digitales, marketing y atencion al cliente, aspectos clave para competir en un
mercado cada vez mas digitalizado.

Demanda de turistas digitales: El Plan Nacional de Turismo 2022-2027 del
Instituto Costarricense de Turismo (ICT) resalta que la experiencia del turista
digital, que incluye servicios como check-in online, reservas moviles y

personalizacidn, es un factor clave que impulsa la adopcion digital en el sector.
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Como se observa de lo anterior, la combinacién de politicas, el acceso a plataformas y la
demanda creciente constituyen los principales elementos facilitadores para la adopcion digital en
este sector turistico.

2.3.6. Adopcion Digital en el Caso Costarricense

Arce, Morales y Brenes (2023), en su estudio titulado Brecha digital y politicas publicas
en Costa Rica: Evaluacion critica desde la perspectiva de equidad territorial, destacan que el
sector turistico costarricense estd compuesto mayoritariamente por pequefias y medianas empresas
(PYMESs), muchas de las cuales operan fuera del ambito urbano central. Aunque la infraestructura
tecnoldgica es solida en las principales ciudades, persiste una brecha digital territorial significativa
que limita la adopcion tecnoldgica en regiones fuera del Gran Area Metropolitana. Esta
desigualdad se traduce en una distribucion inequitativa del conocimiento digital y del acceso a
tecnologias, lo que afecta directamente la capacidad de estas organizaciones para integrarse

plenamente en la economia digital (Arce et al., 2023).

Por otro lado, experiencias en sectores andlogos, como el comercio electrénico y la
educacion superior, evidencian que con una planificacion estratégica y un acompaiamiento
adecuado es posible impulsar procesos efectivos de adopcion digital, incluso en organizaciones

pequefias y ubicadas en zonas menos favorecidas (CONARE, 2024).

Por ello, la construccion de un lineamiento estratégico para hostales debe considerar no
solo la disponibilidad tecnolégica, sino también las capacidades organizacionales, los marcos
regulatorios y el entorno competitivo, tal como lo plantean modelos como TOE, TAM vy los

Modelos de Madurez Digital (Arce et al., 2023).

30



2.4.Modelos y Enfoques Estratégicos para la Adopcion Digital

2.4.1. Modelo TAM (Technology Acceptance Model)

De acuerdo con Haryanti,Rakhmawati, y Subriadi, (2023) en su estudio realizado para la

revista Internacional Journal of Organizational Innovation, menciona que:

El Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) continta siendo una herramienta
valida para analizar la adopcidn tecnologica en el sector turistico. Investigaciones
recientes han ampliado este modelo incorporando variables como la autoeficacia y
el disfrute percibido, especialmente en contextos de tecnologias emergentes como

la realidad virtual. (Haryanti et al., 2023, s.p)

Asimismo, Davis (1989), menciona que el TAM se basa en la Teoria de la Accion
Razonada (Theory of Reasoned Action, TRA) de Fishbein & Ajzen (1975), postula que la decision

de utilizar una tecnologia estd influenciada principalmente por dos constructos cognitivos:

a) Utilidad Percibida (Perceived Usefulness, PU): Es el grado en que una persona
cree que el uso de una tecnologia mejorara su desempeio o eficiencia en una tarea
determinada.

b) Facilidad de Uso Percibida (Perceived Ease of Use, PEOU): Es el grado en que

una persona considera que el uso de una tecnologia seré libre de esfuerzo.
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2.4.2. Modelo TOE (Technology—Organization—Environment)
El modelo Technology—Organization—Environment (TOE), propuesto por Tornatzky y

Fleischer (1990), es un marco tedrico ampliamente utilizado para analizar los factores que influyen
en la adopcion tecnoldgica en las organizaciones. Y a diferencia de modelos centrados en el
individuo, este ofrece una perspectiva sistémica y contextual que integra variables internas y

externas que afectan el comportamiento organizacional.

Bajo esta linea, Chatzoglou y Chatzoudes (2016), es el articulo de Technology Acceptance
Model 3 and a Research Agenda on Interventions, mencionan que el modelo TOE identifica tres

dimensiones clave que condicionan el proceso de adopcion tecnologica:

a) Tecnolégica: Se refiere a las caracteristicas de las tecnologias disponibles para la
organizacion, como su compatibilidad, complejidad, costo, y beneficios percibidos
(Chatzoglou & Chatzoudes, 2016).
b) Organizacional: Considera aspectos internos como el tamafio de la empresa, la
estructura, los recursos humanos y financieros, asi como el grado de formalizacion
de los procesos (Chatzoglou & Chatzoudes, 2016).
c) Entorno: Incluye factores externos como la presion competitiva, la relacion con
proveedores y clientes, regulaciones gubernamentales, y el apoyo institucional
(Chatzoglou & Chatzoudes, 2016).
2.4.3. Modelo de Madurez Digital (Digital Maturity Models)
El concepto de madurez digital es retomado por Jafari., Khodadadi y Shahin, (2023), ya
que se refiere al nivel en que una organizacion ha adoptado, integrado y optimizado tecnologias
digitales en sus procesos, estructuras, estrategias y cultura organizacional, permitiendo evaluar su

evolucion tecnoldgica a lo largo del tiempo y orientar su adopcion digital (Jafari et al., 2023). A
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diferencia de modelos centrados solo en la adopcion inicial de tecnologia o en factores
contextuales, los Modelos de Madurez Digital ofrecen una guia estructurada para avanzar hacia
estadios superiores de integracion, innovacion y liderazgo digital, abarcando dimensiones como
estrategia, liderazgo, procesos, tecnologia, experiencia del cliente, cultura organizacional, talento

humano y uso de datos (Deloitte, 2023).

2.5.Contexto Costarricense en Materia Digital

2.6.Estado de la infraestructura tecnologica en Costa Rica

Costa Rica ha experimentado avances sustanciales en materia de infraestructura digital durante la
ultima década, consolidandose como uno de los paises con mayor penetracion de internet en
América Central. Segin “El informe de Digital 2024: Costa Rica” elaborado por DataReportal
(2024), el pais cuenta con una tasa de penetracion de internet del 92.5 %, lo que equivale a mas de
4.8 millones de usuarios activos. Ademas, se reporta una velocidad promedio de conexion fija de
84.49 Mbps y una velocidad movil de 26.54 Mbps, lo que permite una conectividad razonable para

la operacion de plataformas digitales tanto en entornos urbanos como rurales.

En cuanto al despliegue de nuevas tecnologias, el Gobierno de la Republica, a través del
Ministerio de Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones (MICITT), ha priorizado el

desarrollo de redes 5G como parte de su agenda de transformacion digital (MICITT, 2023).

No obstante, persisten desigualdades importantes entre zonas urbanas y rurales en términos
de acceso a internet de calidad, lo que ha generado una brecha digital significativa que afecta
particularmente a pequeias y medianas empresas (PYMESs) del sector turistico ubicadas fuera del

Gran Area Metropolitana (Arce et al., 2023).
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2.6.1. Politicas publicas y programas de apoyo a la digitalizacion

El Estado costarricense ha definido una serie de politicas publicas destinadas a promover
la transformacion digital, tanto en el sector publico como en el privado. La Estrategia Nacional de
Transformacion Digital 2023-2027 establece un marco de accidon que busca promover el uso ético,
seguro y resiliente de las tecnologias digitales, al tiempo que impulsa la colaboracion

multisectorial y la reduccion de la brecha digital (MICITT, 2023).

Adicionalmente, se ha publicado la Estrategia Nacional de Inteligencia Artificial 2024-
2027, con el objetivo de fomentar la innovacion tecnoldgica en sectores clave como la salud, la
educacion, el medio ambiente y el turismo. Este documento propone lineamientos claros para la
adopcion de soluciones basadas en inteligencia artificial, orientadas a la mejora de procesos y la

toma de decisiones fundamentadas en datos (Observatorio Ecuador Digital, 2024).

Sin embargo, diversos estudios han sefialado que, aunque estas politicas representan un
avance importante, ain enfrentan desafios en cuanto a su implementacion efectiva. Por ejemplo,
Arce, Morales y Brenes (2023) afirman que la falta de coordinacion interinstitucional, la rigidez
burocratica y la ausencia de indicadores de impacto limitan el alcance real de estas iniciativas,

especialmente para las PYMEs que carecen de personal especializado y recursos técnicos.

2.6.2. Niveles de adopcion digital en sectores similares

En sectores comparables de alojamiento, como el comercio electronico y la educacion
superior, se han observado niveles de adopcion digital més avanzados. Por ejemplo, en el sector
comercio, Costa Rica lidera en la region centroamericana en términos de crecimiento del comercio

electronico. Se estima que el volumen de transacciones digitales alcanzara los 9.700 millones de
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dolares en 2026, impulsado por la adopcion de tecnologias de pago y personalizacion (IT Now,

2024).

Por su parte, las universidades publicas, articuladas en el Consejo Nacional de Rectores,
han desarrollado una hoja de ruta de transformacion digital que contempla estrategias para
modernizar procesos académicos y administrativos, mejorar la experiencia del usuario y fortalecer
la cultura digital institucional. Esta hoja de ruta se sustenta en modelos de madurez digital que
permiten evaluar e implementar cambios progresivos con base en objetivos estratégicos definidos

(CONARE, 2024).

Estos casos evidencian que, cuando existe una planificacion estructurada y apoyo
institucional adecuado, es posible lograr una adopcidn tecnologica efectiva y sostenible, lo cual

puede ofrecer aprendizajes relevantes para el sector hotelero.
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CAPITULO III. MARCO METODOLOGICO



3. Marco metodologico

Este capitulo presenta el enfoque metodologico adoptado en la investigacion, con el
proposito de fundamentar las decisiones tomadas en cuanto al disefio de estudio, es por ello, que
se detallan el enfoque, los métodos o instrumentos de recoleccion de datos, la poblacion y muestra
de estudio. Asimismo, se justifica la pertinencia de la metodologia seleccionada en funcion de los

objetivos planteados.

3.1.Enfoque de la investigacion

Previ6 a determinar el enfoque empleado en este estudio, es fundamental comprender qué
es el enfoque de una investigacion, para ello, se debe retomar lo expuesto por Belloso & Lizardo
(2023) en su investigacion sobre “El proceso de investigacion cientifica en las ciencias politicas:
enfoque cualitativo, cuantitativo y mixto” donde el enfoque va a guiar la manera de abordar el
problema de estudio y define la perspectiva en la cual se va a desarrollar. Este delimita no solo la
perspectiva de analisis, sino también las etapas del estudio, la naturaleza de los datos, el tipo de

instrumento y las técnicas a emplear.

Asimismo, estos autores retoman la clasificacion propuesta por Hernandez Sampieri (2014,
citado en Belloso & Lizardo, 2023) que distingue tres enfoques principales, el cuantitativo,
cualitativo y mixto; cada una de ellas, presentan caracteristicas propias que responden a la

estructura del disefio, la naturaleza y tipologia de inferencias.

En términos generales, el enfoque cualitativo, explora fenomenos en profundidad mediante
técnicas interpretativas, centradas en el significado, la percepcion y experiencias. Por el contrario,
el cuantitativo se basa en la recoleccion de datos numéricos, la medicidon de variables y el analisis
estadistico. Finalmente, el mixto combina ambos métodos con el fin de enriquecer la comprension

del fenomeno de estudio (Belloso & Lizardo, 2023).
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En vista que el objeto de estudio es el tema de la adopcion digital en hostales costarricenses,
y se requiere tanto el analisis de datos como la comprension profunda, se opta por un enfoque
cualitativo, ya que desde la percepcion de los entrevistados se busca explorar e identificar
significados, experiencias y percepciones, en este caso de los administradores de hostales, a partir,
de la valoracion asignada al uso de tecnologias, las barreras culturales y estructurales que enfrenta.
Ademas, este enfoque favorece la construccion de propuestas contextualizadas, como lineamientos

o modelos estratégicos, sustentado en el analisis interpretativo y en la aproximacion tedrica.

3.2.Tipo de investigacion

Esta investigacion adopta un enfoque aplicado, cuyo proposito principal es desarrollar un
lineamiento estratégico para la adopcion digital en hostales costarricenses que mejore su gestion y
competitividad. Como sefalan Hussein, Albarq y Alabdullah (2022) en su estudio "The role of
applied research in innovation-driven economies" publicado en International Journal of
Innovation Science, este tipo de investigacion se distingue por su orientacion practica, buscando
resolver problemas concretos mediante soluciones accionables. En el contexto del sector turistico
actual, el cual se ha caracterizado por procesos de cambio acelerados como la transformacion
digital, este enfoque resulta particularmente relevante para cerrar brechas entre la teoria y la

préctica operativa.

A diferencia de la investigacion basica, que busca ampliar el conocimiento tedrico sin
necesariamente considerar su aplicacion inmediata, la investigacion aplicada se enfoca en traducir
el conocimiento en herramientas, modelos o estrategias concretas que respondan a una necesidad
real en el entorno profesional o social (Creswell & Creswell, 2018). En el caso particular del sector

hostelero, estudios recientes destacan que la falta de planificacion estratégica en transformacion
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digital puede limitar gravemente la competitividad de los establecimientos, especialmente de los

pequefios y medianos, que muchas veces operan con recursos limitados (Hussein et al.,2022).

Ademas, investigaciones como las de Anwar, Deliana y Suyamto (2024) en International
Journal of Management Science and Information Technology prevén que los enfoques aplicados
en el disefio de estrategias digitales permiten mejorar la eficiencia operativa y la experiencia del
cliente, generando ventajas competitivas sostenibles. Por tanto, esta investigacion no se limita a la
construccion de un marco conceptual, sino que busca incidir directamente en la realidad del sector,
proponiendo un modelo estratégico adaptable, viable y alineado con las dindmicas del turismo en

Costa Rica.

En cuanto al nivel de profundidad, la investigacion se estructura en etapas exploratorias,

descriptivas, correlacionales y evaluativas, la cuales se abordan a continuacion:

a) Exploratoria y documental: En esta primera fase, se revisa literatura académica y
técnica relevante sobre competitividad hotelera, gestion estratégica y adopcion
digital. Este proceso se fundamenta en investigaciones seminales como la de
Buhalis y Leung (2018) publicada en [International Journal of Hospitality
Management, quienes destacan cémo la digitalizacion redefine los modelos de
negocio turisticos, que plantea la importancia de la innovacion tecnoldgica como

motor de diferenciacion competitiva.

Descriptiva y correlacional (investigacion de campo): Para el desarrollo de esta
investigacion, se recurrié a un enfoque metodoldgico que combina la revision
documental y la aplicacion de entrevistas semiestructuradas. La revision

documental permitié establecer un marco de referencia tedrico so6lido, a partir del
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b)

cual se identificaron conceptos, modelos y lineamientos estratégicos vinculados a
la adopcion digital en pequefias y medianas empresas del sector turistico.

Posteriormente, y con el propdsito de observar la realidad concreta de los
hostales en Costa Rica, se aplicaron entrevistas dirigidas a trece administradores y
responsables de la gestion operativa de hostales en las zonas seleccionadas. Este
instrumento busco explorar las percepciones y practicas actuales relacionadas con
la adopcion digital, indagando especificamente en aspectos como la valoracion de
la tecnologia, las herramientas utilizadas en la gestion cotidiana y las barreras que
enfrentan para avanzar en procesos de transformacion digital. Tal aproximacion
empirica resulta fundamental para identificar las discrepancias entre el potencial
teorico de las tecnologias y su implementacion real en contextos de pequenas y
medianas empresas, como lo evidencia Anwar et al. (2024).

En cuanto a la validacion del instrumento, la entrevista fue sometido a la
revision de un especialista en informatica con grado de maestria en gestion de la
innovacion. Esta revision garantizo la pertinencia de los items y la coherencia del
instrumento con los objetivos de la investigacion, lo que fortalecid la calidad
metodologica del proceso de recoleccion de datos, asi como la calidad y

confiabilidad de los mismo (Hernandez-Sampieri, Fernandez y Baptista, 2022).

Triangulacion metodoldogica: Una vez reunida y analizada la informacion teérica
y empirica, se integran los hallazgos para disefiar un lineamiento estratégico que no

solo responda a lo ideal planteado en la literatura, sino que también sea viable y
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adaptado al contexto costarricense. Como fundamenta Creswell (2014) en su obra
“Research Design”, este enfoque cualitativo, permite fortalecer la validez de la

propuesta al combinar diferentes fuentes 'y tipos de  datos.

c) Evaluativa: Finalmente, el lineamiento propuesto sera validado mediante el juicio
de expertos, utilizando técnicas cualitativas como la evaluacién de pares o el
método Delphi, lo cuales de acuerdo con los protocolos de Okoli y Pawlowski
(2021), publicados en Information & Management permitira ajustar, enriquecer y

asegurar que la propuesta sea util y pertinente para los actores del sector.

3.3.Poblacion y muestra

La poblacion objeto de estudio esta constituida por los hostales operativos en Costa Rica,
enfocados en el segmento de micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) del sector
turistico. Segn el informe estadistico més reciente del Ministerio de Economia, Industria y
Comercio (MEIC, 2023), titulado "Diagnostico de las MIPYMES en Costa Rica", mas del 97 %
de las empresas del pais pertenecen a esta categoria, lo que evidencia su relevancia tanto
economica como social. Dentro del ambito turistico, los hostales representan una oferta
fundamental en destinos de alta movilidad como Nosara, Santa Teresa, Tamarindo, La Fortuna y
Monteverde, donde la demanda de servicios diferenciados y digitales ha crecido significativamente

en los ultimos afos (ICT, 2023).

El enfoque metodolégico de la investigacion justifica el uso de un muestreo no

probabilistico por conveniencia y por criterios, ya que como explican Hernandez-Sampieri,
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Fernandez y Baptista (2022) en su obra “Metodologia de la Investigacion: Enfoques Cuantitativo,
Cualitativo y Mixto”, este enfoque es particularmente adecuado cuando: el acceso a la poblacion
completa es complejo o no existe un marco muestral definido, y cuando se requiere seleccionar
participantes con experiencia directa en la problematica de estudio (Hernandez-Sampieri et al.,
2022). Se opta por incluir propietarios, administradores o gerentes de hostales que puedan aportar
informacion detallada sobre la gestion operativa, la incorporacion tecnoldgica y las estrategias de

competitividad.

Se estima una muestra de trece hostales, cifra que responde tanto al principio de saturacion
tedrica en el componente cualitativo como a la viabilidad del andlisis exploratorio cuantitativo.
Este rango es suficiente para realizar analisis descriptivos que identifiquen patrones y relaciones,
sin comprometer la profundidad del estudio. Ademas, se considera la heterogeneidad territorial y
cultural de los destinos turisticos costarricenses, lo que permite captar una diversidad significativa

de realidades dentro del mismo sector.

3.4.Fuentes y sujetos de informacion

3.4.1. Fuentes

Para definir las fuentes y sujetos de investigacion se retoma lo propuesto por Hernandez-
Sampieri, Ferndndez y Baptista en el 2022 en su libro titulado “Metodologia de la Investigacion:
Enfoques Cuantitativo, Cualitativo y Mixto'™, donde menciona que las fuentes son todos los
recursos o materiales, de los cuales se extrae la informacion o datos que son fundamentales para
el desarrollo de este estudio, y puede estar compuesta por articulos cientificos, tesis, bases de datos

y cualquier documentacién con relevancia y valor académico.

De acuerdo con estos mismos autores y en vista del objeto de estudio en este caso solo se

retoma las fuentes primarias y secundarias.
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a) Las fuentes primarias: Seglin lo planteado por Linares, Garcia y Rodriguez
(2021), en su estudio "Meétodos de recoleccion de datos en investigacion social",
las fuentes primarias, se trata de instrumentos creados especificamente para
recopilar informacion que no ha sido posible obtener mediante fuentes secundarias.
Entre estos se encuentran las encuestas, entrevistas, dindmicas grupales, técnicas
de muestreo, analisis de laboratorio, relatos de vida y salidas de campo colectivas,
entre otros recursos.

b) Las fuentes secundarias: Siguiendo a este autor, las fuentes secundarias
comprenden documentos, informes, estadisticas y mapas, que fueron elaborados
con fines muy distintos a esta investigacion, pero que funcionan como base para

sustentar y llevar a cabo el diagnostico necesario (Linares et al., 2021).

3.4.1.1.Fuentes primarias

Las fuentes primarias serdn los datos recolectados directamente a través analisis
documental y entrevistas semiestructuradas aplicadas a actores clave del sector. Los sujetos de
informacion primarios seran los propietarios, gerentes o encargados operativos de hostales,
quienes poseen el conocimiento necesario para valorar aspectos relacionados con la adopcion

digital, la eficiencia operativa y la percepcion de competitividad (Hernandez-Sampieriet al., 2022).

Ademas, para fortalecer la validez de los lineamientos estratégicos propuestos, se
incorporard la perspectiva de expertos en turismo, tecnologia e innovacion en la fase de validacion
del lineamiento estratégico. Como demuestran Okoli y Pawlowski (2021) en su articulo "The
Delphi method as a research tool" publicado en Information & Management, estas metodologias
permiten refinar propuestas estratégicas mediante un proceso iterativo que combina evaluacién
individual an6nima y discusion grupal estructurada.
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En cuanto a la validacion de los instrumentos de recoleccion de datos, se aplicara la técnica
del juicio de expertos, esta se realiza mediante la revision critica de los instrumentos por el tutor
especialista, quien evalua criterios de claridad, coherencia, relevancia y adecuado contexto de cada
item en funcion de los objetivos planteados; asimismo, se le solicita retroalimentacién las cuales

se incorporan a los instrumentos para asegurar la validez del contenido.

3.4.1.2.Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias consisten en literatura cientifica, informes técnicos y normativas
nacionales vinculadas al turismo, la transformacion digital, la competitividad de MIPYMES vy las

estrategias de innovacion en hosteleria. Entre ellas destacan:

a) Estudios recientes sobre digitalizacién en el turismo (Anwar et al., 2024), que
ofrecen evidencia sobre el impacto positivo de la tecnologia en la rentabilidad y
eficiencia del sector.

b) Informes de instituciones como el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), que
monitorean tendencias, desempefio y necesidades del sector turistico costarricense
(ICT, 2023).

c) Normativas del MEIC y la Camara Costarricense de Hoteles (CCH) sobre

clasificacion, regulacion y apoyo a hostales y alojamientos turisticos.

Como se observa, esta combinacion de fuentes permite una triangulacion informativa
solida y contextualizada, que respalda el analisis de la realidad actual del sector hostelero en Costa

Rica.

44



3.4.2. Sujeto de estudio

Los sujetos de estudio constituyen un elemento central en la investigacion, definidos como
los actores clave cuyas caracteristicas, experiencias y perspectivas permiten comprender el
fenémeno en estudio. Siguiendo el marco conceptual de Corona, Fonseca y Alvarez (2022) en su
obra "Metodologia de la investigacion.: Del objeto al sujeto de estudio”, publicada por la Editorial
Universidad, los sujetos de investigacion corresponden a aquellos individuos o grupos cuyas

vivencias, conocimientos o practicas son analizadas para generar hallazgos relevantes

En este estudio, los sujetos de investigacion son administradores, gerentes o propietarios
de hostales en Costa Rica, seleccionados bajo criterios especificos que garantizan la calidad de los

datos:

a) Administre un hostal al menos dos afios
b) Que operen en destinos turisticos prioritarios (Nosara, Santa Teresa, La Fortuna,

Monteverde, Tamarindo)

Estos criterios se alinean con lo propuesto por Hernandez-Sampieri et al. (2022) en
“Metodologia de la Investigacion”, donde destacan la importancia de seleccionar informantes
clave con conocimiento profundo del fenomeno estudiado. La eleccion de administradores o
gerentes como sujetos se justifica porque posee el conocimiento, pueden reportar las operaciones

y desafios reales de un hostal.

3.5.Técnicas e instrumentos

Para una adecuada comprension metodologica, es fundamental diferenciar entre técnicas e
instrumentos de investigacion. Segun Medina y Bustamante (2023) en su obra “Metodologia de la
Investigacion Aplicada”, una técnica se define como "un procedimiento sistematico utilizado para

recopilar y analizar informacion con el fin de resolver un problema o responder a una pregunta de
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investigacion" (p. 12). En contraste, los instrumentos corresponden a "las herramientas especificas

empleadas para materializar dicha recoleccion y analisis de datos" (p. 12).

Bajo este marco conceptual, la presente investigacion adopta las siguientes técnicas
principales: entrevista, revision documental y evaluacion de pares.
3.5.1. Entrevista

La entrevista constituye una herramienta esencial, ya que permite obtener informacion de
manera directa y eficiente, desde la perspectiva y experiencia de los participantes en relacion con
el fendmeno investigado. Segin Medina y Bustamante (2023), “Hay diferentes tipos de entrevistas,
incluyendo la entrevista estructurada, en la que se hacen preguntas especificas y predecibles, y la
entrevista no estructurada o de exploracion, en la que se permite una conversacion mas flexible y

no guiada.” (p.26).

En el marco de esta investigacion, se optd por una entrevista semiestructurada, la cual
combina elementos de ambas modalidades, debido a la necesidad abordar temas especificos
relacionados con los objetivos y variables del estudio, permitiendo al mismo tiempo profundizar

en aspectos emergentes durante la conversacion.

Para garantizar la validez y confiabilidad del instrumento, se siguieron los lineamientos de
Hernéndez et al. (2022) en relacion con la validez de contenido. En primera instancia, el
instrumento sera sometido a una revision por parte de un experto en adopcion digital, quien evala
claridad, pertinencia y relevancia de los items. En segunda instancia, se realiza una prueba piloto
con una muestra reducida, no incluida en la muestra definitiva del estudio, con el proposito de
identificar posible ambigiiedad, problemas de redaccion o inconsistencias entre las preguntas.
Finalmente, se analiza la consistencia interna del instrumento examinando la correlacion entre los

items para asegurar su coherencia.
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Considerando lo anterior, se desarrollo la siguiente estructura de la entrevista, la cual se ha
disefiado como una herramienta clave de recoleccion cuantitativa y cualitativa de datos, organizada
en cinco secciones tematicas, cada una de ellas, abordar, de forma progresiva y detallada, aspectos
fundamentales como la caracterizacion del hotel, su nivel actual de digitalizacion, la percepcion
sobre las tecnologias, su competitividad y proyecciones estratégicas. Cada seccién incluye
preguntas de seleccion multiple, cerradas (si/no) y abiertas, lo que permite captar tanto datos
comparables como respuestas mas profundas y contextuales, ya que esta combinacion facilita una
lectura més completa de la realidad del sector y proporciona insumos ricos para el analisis.

3.5.2. Revision documental

De acuerdo con Medina et al. (2023) en su libro “Metodologia de la investigacion:
Técnicas e instrumentos de investigacion”, este constituye una técnica de investigacion que
consiste en la revision y valoracion sistematica de materiales escritos, para extraer informacion

relevante y profundizar en la comprension de un fendémeno o problema determinado.

En este estudio se revisa bibliografia cientifica, informes técnicos, normativas
institucionales, articulos académicos y publicaciones relevantes vinculadas con la adopcion digital,
la gestion estratégica y la competitividad en el sector de hostales. Este proceso permiti6 identificar
elementos estratégicos y tecnologicos que inciden de forma directa en la mejora de la

competitividad del turismo, particularmente en el contexto costarricense.

A partir de esta revision documental, se identificaron cinco ejes tematicos clave:
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Tabla 1

Ejes tematicos de revision

EJES TEMATICOS
Nivel de digitalizacion
Acceso financiamiento / inclusion digita
Uso de plataformas
Conectividad digital
Capacitacion del personal

Nota: Elaboracion propia (2025)

La triangulacion de los hallazgos derivados del andlisis documental con los resultados
obtenidos en las entrevistas permitird validar y enriquecer la informacion recolectada,
contextualizar las mejores practicas internacionales y adaptar la propuesta a las condiciones reales

del entorno costarricense, garantizando su pertinencia y viabilidad.

En total, se consultaron veinte fuentes seleccionadas estratégicamente seglin su relevancia
tematica y actualidad. Dichas fuentes abarcan el andlisis de variables como el nivel de
digitalizacion, el acceso a financiamiento, el uso de plataformas digitales, la conectividad y la
capacitacion tecnoldgica. Se incluyeron cinco articulos y documentos técnicos de caracter
cientifico, publicados entre los afios 2019 y 2024, en idiomas espaiol e inglés, con estudios de
caso procedentes de América Latina, Europa y Asia.

3.5.3. Evaluacion de pares

Bowen (2023), en su metaanalisis titulado “Peer Assessment in Higher Education”,
publicado en la revista Educational Research Review, sefala que la evaluacion por pares
constituye una estrategia eficaz para valorar los logros, siempre que se asegure la validez y
confiabilidad de los instrumentos aplicados, los cuales actiian como recursos de apoyo. Asimismo,
el autor destaca que esta modalidad evaluativa ofrece multiples beneficios, entre ellos, la

48



posibilidad de mejorar integralmente los productos académicos, ya que al incluir multiples

perspectivas, permite reducir sesgos y fomentar un analisis mas objetivo.

En el marco de esta investigacion, se utiliza la evaluacién por pares con el objetivo de
valorar la pertinencia, claridad y aplicabilidad del lineamiento estratégico propuesto para la
adopcion digital en hostales costarricenses. Este procedimiento fue aplicado a un grupo de expertos
en las areas de transformacion digital, gestion hotelera y planificacion estratégica, seleccionados
bajo criterios de experiencia profesional y formacion académica, con el fin de asegurar la solidez

técnica del contenido evaluado.

Con el objetivo de facilitar una valoracion rigurosa y estructurada, se disefia una guia de
evaluacion para los pares de expertos, la cual incluye criterios especificos, escala de valoracion y
espacios para observacion y opiniones cualitativa, permitiendo asi emitir juicios en funcion de la

depuracion y mejora del lineamiento propuesto.

3.6.0peracionalizacion de variables

De acuerdo con la propuesta metodologica de Gonzalez (2021), la operacionalizacion de
variables constituye un proceso sistematico que integra métodos y técnicas orientadas a hacer
medibles y evaluables empiricamente los conceptos clave en una investigacion. En el contexto del
presente estudio, centrado en la adopcion digital y la competitividad en los hostales de Costa Rica,
dicho procedimiento resulta fundamental para transformar conceptos abstractos como "adopcion
digital", "elementos estratégicos", "percepcion tecnologica" y "lineamientos estratégicos"— en

unidades observables y cuantificables.

A continuacion, se presenta el cuadro operalizador de variables:
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Tabla 2

Operalizacion de variables

Objetivos Variables Definicion conceptual Definicion Indicadores Instrumento Medicion
operacional
Sintetizar la
literatura
académica y De acuerdo con Whatfix,
técnica 2024): . i
. ( ) Se identifican
relacionada « .y . . .
con la La adopcion digital es un y  analizan
., proceso estratégico mediante temas, i
operacion, L , Analisis de
. el cual las organizaciones categorias y . . . .
competitividad ., . , Categorias Ficha de registro contenido
., Adopcion incorporan tecnologias enfoques e .
y adopcion . . gy . tematicas documental de tipo
. digital digitales en sus operaciones, claves en la . ) . o
digital en el . identificadas (Véase Anexo 2) cualitativo-
asegurando no solo su literatura .
sector . T . o descriptivo
implementacion técnica, sino cientifica 'y
hostelero, con ., L.
su aceptacion, uso eficaz y técnica
el fin de . - o .
. alineacion con los objetivos especializada
construir  un .
. del negocio.
marco teorico
que respalde la
propuesta.
Determinar los De acuerdo con Napitupulu
elementos et al. (2024) “La industria
estratégicos hotelera, y particularmente Identificacion e
. - - Analisis de
indispensables Elementos los pequenos alojamientos de elementos Elementos . . .
. .. . . .. Ficha de registro contenido
en la gestion y estratégicos como los hostales, se estratégicosy estratégicos 'y .
. . , documental de tipo
competitividad para la encuentra en un entorno estrategias de categorias . o
e .\ (Véase Anexo 2) cualitativo-
de los hoteles competitividad altamente competitivo, mercado relevantes .
, . L descriptivo
segiin la donde la diferenciacion no recurrentes

revision de
literatura

depende unicamente de la
infraestructura 0 la




especializada,
para
fundamentar
su aplicacion
en el contexto
costarricense.

ubicacion, sino de un
conjunto de  elementos
estratégicos que permiten

sostener una ventaja
competitiva. A partir de la
revision de literatura

especializada posterior al
ano 2000, se identifican 6
elementos clave que
fundamentan la  gestién
estratégica competitiva en
este sector, los cuales
resultan particularmente
relevantes para el contexto
costarricense.
e Innovacion y
capacidades digitales
e Adopcién
tecnologica y gestion
del cambio

e Gestion del talento y
orientacion al cliente

e Planificacion
estratégica basada en
datos del cliente

e Dinamicas de
innovacion y
capacidades
organizacionales

o Agilidad,
sostenibilidad e
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innovacion
ambiental”

Analizar la
percepcion, el
uso y
necesidades

tecnologicas

de los hoteles
de Costa Rica
mediante una
investigacion
de mercado,
para la
definicion del
nivel minimo
de adopcion
digital que
incremente su
competitividad
en el mercado.

Nivel
adopcion
digital

de

Como  sefala  WalkMe
(2025), la adopcion digital
debe ser entendida como un
proceso integral de cambio
organizacional, no solo como
la adquisicion de
herramientas tecnoldgicas.
Con base en la literatura y el
analisis del mercado hotelero
costarricense, se propone un
nivel minimo de adopcién
digital que permita a los
hoteles mejorar su
competitividad. Este incluye
la implementacion basica de
un PMS para gestionar
reservas y pagos, el uso de un
channel manager conectado
a al menos dos OTAs, y un
sistema simple de CRM para
el seguimiento de huéspedes.
También se recomienda
contar con una pagina web
con motor de reservas,
automatizar procesos como
el check-in y la facturacion
digital, y promover la
capacitacion continua del
personal en herramientas
tecnologicas clave.

Recopilacion
de datos
sobre el
actual uso de
tecnologias,
desafios vy
necesidades a
través de la
entrevista

Mercado,
necesidades,
uso,
satisfaccion,
beneficios
barreras

y

Encuesta
(Entrevista

semiestructurada)

(Véase Anexo 3)

Analisis

cuantitativo

de
frecuencia
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Se entiende por lineamiento

Formular un L -,
lineamiento estratégico de adopcion
estratéeico digital un conjunto
para & la estructurado de directrices,
adopcion principios . . y
dicital de los recomendaciones disefiadas
& para guiar de manera . .
hostales en : . Disefiar un
. progresiva, contextualizada . :
Costa  Rica, . . ., lineamiento
. y sostenible la incorporacion .
mediante  la . . considerando
. ., de tecnologias digitales en
triangulacion . la
los procesos operativos, | . .,
de los . . . . triangulacion I
Lineamiento comerciales y relacionales de Analisis
hallazgos ., . de datos, los . o
. de adopcion los hostales en Costa Rica. Matriz de datos cualitativo
tedricos y los . . . . resultados de .
digital Este lineamiento se formula N comparativo
resultados de . . ., la  revision
a partir de la triangulacion de
la : . . documental,
. L evidencia tedrica, buenas
investigacion L . ; los resultados
practicas internacionales y gy
de mercado, . o empiricos y la
hallazgos de investigacion de ;
con el fin de . teoria
favorecer  su mercado, lo cual permite
aplicabilidad asegurar su aplicabilidad
e{) aumento d}e] practica y su alineacién con
la las condiciones reales del
competitividad sector turistico local
o] (Nikopoulou et al., 2023;
) Somera & Petrova, 2024).
Evaluar ol Una vez formulado el
lineamiento lineamiento estratégico de
adopcion digital  para ., ., Analisis
propuesto por . . Aplicacion de  Recomendacion oy o
. Evaluacion hostales en Costa Rica, se . . Revision de pares cuantitativo
medio de una . .. instrumento  de ejes .
o experta procede a su validacion . [ (Véase Anexo4) vy
evaluacion de . . escala Likert  tematicos L
ares ara mediante una evaluacion por descriptivo
ge urarla P pares  expertos, técnica
p ) reconocida en la
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investigacion aplicada para
refinar, ajustar y verificar la
coherencia y aplicabilidad
practica de  propuestas
estratégicas. Esta  etapa
permite  contrastar  los
hallazgos de la investigacion
con la experiencia y el juicio
profesional de especialistas

del sector turistico,
tecnologico y académico,
garantizando que el

lineamiento sea no solo
tedricamente  solido, sino
viable y pertinente para el
contexto real (Creswell &
Creswell, 2022).

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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3.7.Cronograma

En esta seccion se detallan las fases y actividades que conforman la investigacion,

dispuestas en un cronograma que facilita la organizacién del proceso y contribuye al logro de los

objetivos propuestos.

Tabla 3

Cronograma propuesto

Fase / Actividad Junio Julio Agosto

Septiembre Octubre

Fase I: Planeacion y revision teorica

Delimitacion del tema y formulacion del

X
problema
Revision bibliografica (adopcion digital,
competitividad hotelera, gestion X
tecnologica, etc.)
Elaboracion de marco tedrico X

Fase II: Disefio metodolégico

Validacion de instrumentos (entrevista y

revision documental)

Fase II1: Trabajo de campo

Aplicacién de entrevista a propietarios y <
administradores de hostales

Fase IV: Analisis de la informacion

Sistematizacion y andlisis cualitativo-

descriptivo de la informacion recolectada

Triangulacion de resultados (tedricos y X
empiricos)

Fase V: Propuesta y validacion

Formulacién del lineamiento estratégico

Revision por pares expertos
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Fase VI: Analisis financiero

Evaluacién de costos y beneficios de la

propuesta

Pruebas y resultados

Fase VII. Analisis retrospectivo

Autoevaluacion

Fase VIII Redaccion y entrega del informe final

Redaccion del informe final y revision por el

tutor

Entrega del informe final

Fuente: Elaboracién propia (2025)

56



CAPITULO IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE
RESULTADOS



4.1.Situacion Actual

Este capitulo presenta un analisis detallado de la situacion actual de la adopcion digital en
el sector hostelero, con énfasis en los hostales y alojamientos de pequefia escala. A partir de una
revision documental de fuentes académicas y técnicas, se identifican los principales desafios,
brechas y oportunidades que enfrenta este sector, tanto a nivel internacional como en el contexto
costarricense. Este diagnostico busca establecer un marco de referencia solido que respalde el
planteamiento de un lineamiento estratégico adaptado a la realidad nacional, contribuyendo asi al

cumplimiento de los objetivos planteados en esta investigacion.

La adopcion digital en la industria de la hospitalidad, especialmente en el segmento de
hostales y alojamientos de pequena escala, ha sido ampliamente documentada como un proceso
estratégico ineludible para la sostenibilidad operativa y la competitividad global. De acuerdo
con Muzyka y Solvei (2025) en un estudio titulado “Digital Transformation in Hospitality
Industry: EN “A Comprehensive Guide for 2025 mencionan que la digitalizacion ha dejado de
ser un valor agregado para convertirse en un requisito operativo basico indispensable para
responder a las expectativas de un huésped cada vez mas digitalizado. Esta vision también es
respaldada por Andrew Dennis (2024), quien destaca que la transformacion digital no solo
optimiza procesos internos, sino que redefine la experiencia del cliente y amplia los canales de
acceso al mercado. Ademas, afiade que las herramientas digitales permiten mejorar la rentabilidad,
personalizar los servicios y reducir los margenes de error, elevando asi los estdndares de calidad,

incluso en establecimientos de escala reducida.

El impacto de la transformacion digital estd directamente vinculado al crecimiento
econémico del sector. Segin Alda (2024), en su informe “Digitalization of the Hospitality

Industry” elaborado para Statista, el mercado global de la hospitalidad alcanzé un valor de 4.7
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billones de dolares en 2023, con una proyeccion de crecimiento hasta los 5.8 billones en 2027,
tendencia atribuida en gran medida a los procesos de digitalizacion adoptados a nivel global, como
lo son el marketing digital y la gestion de relaciones con clientes (CRM), autoservicios,

inteligencia digital, analisis predictivos y sostenibilidad operativa.

No obstante, dicha transformacion no ha sido homogénea ni equitativa, lo cual ha generado
brechas significativas entre los paises, regiones y tipos de establecimientos. En este contexto, la
adopcion digital ha dejado de ser un diferencial competitivo para convertirse en una condicion
minima de supervivencia y adaptacion estratégica (Peng et al., 2024). Entre las principales brechas
y desafios dentro de la industria de la hosteleria, la literatura resume varias, entre las cuales resalta
la brecha tecnoldgica significativa, ya que las diferencias en infraestructura y acceso a internet
entre regiones y paises limitan la implementacion de soluciones digitales avanzadas. Luego, la
falta de capacidad y recursos, lo cual representa un obstaculo importante, dado que muchos de
estos establecimientos carecen de personal capacitado y de recursos para integrar nuevas
tecnologias en sus operaciones. Ademas, la integracion de sistemas es limitada, ya que al menos
el 10 % de los operadores consideran que su sistema estd plenamente integrado, segun datos
suministrados por Alda (2024), afectando la eficiencia y gestion descentralizada. Por otro lado, las
limitaciones presupuestarias, ya que solo se dispone de un presupuesto especifico para la adopcion
de tecnologias, y, por ultimo, la cultura organizacional también juega un papel relativo, ya que
siempre se experimenta la resistencia al cambio y a la ausencia de estrategias a largo plazo,

dificultando la digitalizacion en muchos establecimientos.

4.2.Revision documental
Larevision documental incluyd cinco estudios cientificos y técnicos publicados entre 2019

y 2024, en inglés y espafiol, enfocados en indicadores clave como el nivel de digitalizacion, acceso
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a financiamiento, conectividad, uso de plataformas digitales y capacitacion del personal. Estos
estudios abarcan casos de América Latina, Europa y Asia, asi como experiencias practicas en

paises en desarrollo y desarrollados (véase Anexo 4).

La revision documental permitié identificar una serie de estudios relevantes a nivel
internacional y regional, los cuales ofrecen evidencia empirica y propuestas concretas en torno a
la adopcion digital en pequefias y medianas empresas del sector turismo. Estos hallazgos,
organizados por pais o region, permiten una lectura comparativa util para comprender las

oportunidades y desafios que enfrenta Costa Rica.

Entre los hallazgos mas relevantes se identifican estudios de caso en Colombia, América
Latina en general y paises insulares del Caribe, que permiten identificar patrones comunes en torno
a las oportunidades y obstaculos de digitalizacion de hoteles turisticos. Por ejemplo, en el caso de
Colombia, el estudio desarrollado por Veldzquez, Ojeda y Moralez (2024) analiz6 el nivel de
digitalizacion en las mipymes del sector hotelero en la ciudad de Pereira. Se evidencié una
adopcion desigual de herramientas tecnoldgicas como sistemas de reservas, plataformas de gestion
hotelera y canales de comunicacion digital. Si bien existe un avance en la incorporacion de dichas
soluciones, persisten barreras importantes asociadas a la falta de conocimientos técnicos,
limitaciones financieras y resistencia cultural al cambio. Mas del 50 % de los establecimientos
evaluados no hacen un uso adecuado de la tecnologia disponible, lo cual impacta directamente su
competitividad. Estos resultados particularmente son relevantes para el contexto costarricense, al
mostrar la necesidad de enfocar los esfuerzos en capacitacion del personal y generacion de apoyos

financieros para hostales en zonas rurales y urbanas, donde estas barreras podrian replicarse.

En un andlisis de mayor escala, el informe de Trustonic y la GSMA (2022) abordo la

problematica del acceso al financiamiento y la inclusion digital en América Latina. Este estudio
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revel6 que aproximadamente 210 millones de personas en la region siguen sin acceso a internet o
tecnologias digitales basicas. La brecha digital esta estrechamente vinculada con la asequibilidad

de los dispositivos y la disponibilidad de mecanismos de financiamiento.

Por otro lado, como parte de la investigacion, la experiencia de Barbados y Jamaica
documentada por la CAF — Banco de Desarrollo de América Latina (2023) constituye un referente
valioso para replicar en el pais. En estos paises se implement6 un programa piloto de adopcion
digital dirigido a mipymes del sector turistico, el cual incluy6 un diagnéstico individualizado, un
plan estratégico digital, asistencia técnica, talleres de sostenibilidad y mentorias grupales. El
resultado fue una mejora significativa en la productividad y el posicionamiento competitivo de los
negocios. Este enfoque integral demuestra la importancia de combinar andlisis técnico con
acompanamiento practico, siendo un modelo replicable por instituciones como el ICT o el MEIC

en el contexto nacional.

En cuanto a la infraestructura, el estudio de Shumakova (2021) en Europa Oriental,
centrado en zonas rurales, puso en evidencia como la limitada conectividad digital constituye una
barrera estructural para la implementacion de tecnologias avanzadas en turismo. Esta realidad es
especialmente pertinente para regiones turisticas costarricenses alejadas de los centros urbanos,
como la region Huetar Norte o el Pacifico Sur. Para lograr una adopcion digital efectiva en estos
contextos, es indispensable fortalecer la infraestructura tecnologica como prerrequisito para

cualquier estrategia de adopcion.

En Taiwan, Cheng (2024) demostr6 que la capacitacion continua del personal en
habilidades digitales influye directamente en el grado de madurez digital alcanzado por los hoteles,
asi como en su desempefio operativo. Este hallazgo resalta la necesidad de priorizar la inversion

en talento humano dentro de cualquier programa de adopcion digital, integrando formacion
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técnica, actualizacion constante y desarrollo de competencias blandas. En Costa Rica, esto sugiere
la oportunidad de establecer alianzas entre centros de formacion técnica, universidades e

instituciones publicas para disenar programas de capacitacion enfocados en el sector turistico.

A la luz de esta revision comparativa, es posible trazar las brechas especificas que enfrenta
Costa Rica en la adopcion digital, ya que a nivel nacional, estos espacios de alojamiento turistico
comparten desafios que también estan presentes en otros paises, como la baja conectividad, el
acceso restringido a financiamiento para desarrollo tecnologico, la limitada capacitacion, el acceso
restringido y politicas orientadas a la digitalizacion (ICT, 2023; Programa Gobierno Digital,

2024).

Frente a este diagndstico se han consolidado tres necesidades estratégicas: primero,
mejorar las condiciones de infraestructura, con énfasis en la conectividad de zonas rurales y
alejadas; segundo, disefiar mecanismos de financiamiento para pymes turisticas que faciliten esta
adopcidn; y tercero, establecer estrategias que faciliten la adquisicién e implementacion de
tecnologias adaptadas al perfil y escala de los hostales, que permitan superar la brecha de
capacitacion y formacion de una cultura organizacional orientada a la innovacion. Estas
necesidades deben abordarse de manera integral, bajo la logica de un desarrollo inclusivo y

sostenibilidad operativa, para garantizar la digitalizacion.

4.3.Resultados de la aplicacion de las entrevistas
En este apartado se procede a analizar tanto a los hostales a donde se aplicé la entrevista,

como los principales resultados obtenidos.
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4.3.1. Distribucion de la muestra

La entrevista fue aplicada a una muestra de personas responsables de la administracion o
gestion operativa de hostales ubicados en tres de los sectores mas turisticos de Costa Rica como
Tamarindo, Santa Teresa y Nosara. En total, se recopilaron respuestas de 12 establecimientos,
cuyos encargados tienen un vinculo directo con la operacion diaria de estos negocios. En el Grafico
1 se presenta una distribucion de los perfiles entrevistados, tomando en cuenta su cargo y

formacion.

Figura 1
Grdfico de distribucion de los entrevistados segun su cargo o formacion

Consultor de OTAs

Gerente Manager

Asistente de operaciones

Administrador

Recepcionista

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Como se explico en el apartado metodoldgico correspondiente, el sujeto principal de esta
investigacion fue el personal con responsabilidad directa en decisiones sobre gestion y
digitalizacion, por lo que se buscé incluir a propietarios, administradores generales y encargados
de operaciones. Esto se ve reflejado en el grafico mencionado, donde la mayoria de los

entrevistados ocupa roles de alta responsabilidad dentro del hostal.
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La diversidad de perfiles permite captar una perspectiva amplia sobre el nivel de adopcion
digital y los retos particulares que enfrentan los pequefios alojamientos turisticos. En futuras etapas
del estudio, este enfoque se utilizara para vincular los hallazgos con propuestas estratégicas
personalizadas y contextualizadas.

4.3.2. Andlisis de respuestas de la entrevista

En este apartado se presenta el analisis detallado de los resultados obtenidos a través del
cuestionario titulado “Situacion actual de la gestién y digitalizacion en hostales turisticos de
Tamarindo, Santa Teresa y Nosara”. Este instrumento fue elaborado en la plataforma Google
Forms y disefiado con base en los objetivos de la investigacion expuestos en capitulos anteriores,
particularmente aquellos relacionados con el nivel de adopcion digital, las herramientas utilizadas,

los beneficios percibidos, las barreras enfrentadas y las expectativas a futuro.

La entrevista fue aplicada de forma remota a los encargados de distintos hostales en la zona
costera de Tamarindo, Santa Teresa y Nosara. Debido a que no hubo respuesta por la invitacion al
correo, se decidi6 aplicar las entrevistas de forma presencial. Las respuestas obtenidas permiten
generar un diagnoéstico sobre el estado actual de la adopcion digital en este tipo de negocios. A
continuacion, se analiza cada item de la entrevista, apoyandose en graficos generados directamente

desde la herramienta de recopilacion.

Los participantes respondieron el Formulario completo (Arrieta Elizondo, 2025,

[Formulario no publicado], https://forms.gle/Ec9¢CB6uoS1Im2ZTBA) como parte de la

investigacion.

4.3.3. Analisis gerencial del tamarfio operativo de los hostales

Como parte de la caracterizacion de la muestra, se consulto a los participantes sobre el

tamano de su hostal, incluyendo datos aproximados sobre el nimero de habitaciones y capacidad
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de alojamiento. Esta informacion permite estimar la capacidad instalada de los establecimientos y

analizar su nivel de complejidad operativa.

4.3.4. Cantidad de huéspedes por hostal

Con el fin de profundizar en la caracterizacion operativa de los establecimientos
participantes, se recopild informacion especifica sobre el numero de habitaciones disponibles y la
capacidad total de huéspedes. Esta informacion permite entender no solo el tamafio fisico de cada
hostal, sino también su modelo de alojamiento (habitaciones privadas vs. dormitorios

compartidos), lo cual influye directamente en las necesidades de gestion y digitalizacion.

Figura 2

Grafico comparativo entre numero de habitaciones y capacidad de huéspedes por hostal

Comparacion entre nimero de habitaciones y capacidad de huéspedes por hostal

m Habltaciones

Believe Surl and Yoga 5T _.
Hotel and Surf Camp lguana Surf -_
Coral Reef Hostel -I

o 10 20 El] 40 50 G0
Cantidad

Nembre del hostal

Fuente: Elaboracion propia (2025)

De acuerdo con la figura 2, se puede observar una diversidad de configuraciones entre los
hostales entrevistados. Algunos, como Tamarindo Backpacker Hostel y Lost Boyz, presentan una

alta densidad de huéspedes por habitacion, lo que sugiere un modelo de operacién con dormitorios
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compartidos. Otros hostales, como Believe Surfand Yoga ST, ofrecen mas habitaciones con menor

capacidad, lo que indica un enfoque mas personalizado o boutique.

Hostales como Coral Reef Hostel combinan habitaciones privadas con dormitorios
colectivos, evidenciando modelos mixtos de alojamiento. Mientras tanto, La Botella de Leche,
Casa Aura, Tamahostel y Hostel Nosara mantienen una proporcion mas equilibrada, adecuada para

alojamientos familiares 0 moderadamente escalados.

Por otra parte, House of Somos reporta el mayor nimero de habitaciones (20), pero no
especifica su capacidad de huéspedes. Este dato sera relevante para estimar su potencial operativo
en andlisis posteriores. En conjunto, esta informacion ofrece una base solida para proponer
estrategias de digitalizacion acordes a las particularidades de cada establecimiento.

4.3.5. Analisis del segmento de clientes objetivo

En esta seccion se analiza el perfil de los segmentos turisticos a los que se orientan los

hostales participantes. La informacion fue recolectada mediante una pregunta cerrada con opcion

multiple, en la cual se solicitd identificar los principales publicos meta de cada establecimiento.

Figura 3

Grdfico de segmentos de clientes a los que se dirigen los hostales

¢A qué segmento de clientes se dirige principalmente?
12 respuestas

Turismo local 6 (50 %)

Turismo internacional 12 (100 %)
Turismo de negocios 5 (41,7 %)
Turismo ecoldgico 3 (25 %)
Turismo cultural 1(8,3 %)
Otro 0 (0 %)

0,0 2,5 5,0 7,5 10,0 12,5

Fuente: Elaboracion propia (2025).
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De los resultados se desprende que el turismo internacional es el segmento predominante,
siendo mencionado por todos los hostales sin excepcion. Esto confirma el posicionamiento de
Tamarindo, Santa Teresa, Nosara como un destino con fuerte atraccion para visitantes extranjeros,
en especial dentro del mercado de hostales que tradicionalmente ha acogido a mochileros, surfistas

y viajeros independientes.

El turismo local también figura con alta frecuencia, presente en al menos la mitad de los
hostales. Esto representa una oportunidad importante para el desarrollo de estrategias de

fidelizacion o programas promocionales durante la temporada baja.

El turismo de negocios y el turismo ecoldgico son segmentos que algunos hostales buscan
atraer, aunque en menor medida. Su presencia en las respuestas revela una intencion de
diversificacion del mercado, posiblemente aprovechando atributos particulares como cercania a

centros de reuniones o actividades sostenibles.

Finalmente, el turismo cultural fue mencionado por un solo establecimiento, lo que sugiere
que este segmento aun estd poco explotado, aunque podria tener potencial en una zona con
identidad y tradiciones como Guanacaste.

4.3.6. Anadlisis de herramientas digitales y automatizacion en los hostales

Como parte del diagndstico digital de los establecimientos encuestados, se explord el uso
actual de herramientas digitales en distintas areas de operacion. Se evaluaron cinco dimensiones:
herramientas de gestion, plataformas de reserva, disponibilidad de sitio web con funcionalidad de

reservas, uso de redes sociales y tipos de automatizacion implementada.
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4.3.7. Herramientas de gestion y canales de reserva

La mayoria de los hostales indica utilizar plataformas especializadas como Cloudbeds,
Little Hotelier, Loventis o soluciones personalizadas basadas en hojas de calculo como Excel.
Ademas, todos reportan presencia activa en plataformas de reserva en linea, especialmente
Booking.com, Airbnb, Hostelworld y, en algunos casos, canales propios o departamentos internos

de reservaciones.

4.3.8. Pagina web con capacidad de reserva

Ocho de los doce hostales reportan tener sitio web con la posibilidad de hacer reservas
directas, mientras que otros la tienen parcialmente o no la han habilitado atn. Esto sugiere una

oportunidad de mejora para potenciar la reserva directa y reducir la dependencia de intermediarios.

Figura 4

Grafico sobre hostales con pagina Web propia

¢Tienen una pagina web propia? ;Es posible reservar directamente a través de ella?
12 respuestas

® si

® No
Parcialmente

@ Otro

Fuente: Elaboracion propia (2025)

4.3.9. Redes sociales y atencion al cliente

Las redes sociales son utilizadas de forma amplia, destacando Instagram y Facebook como

los principales canales de promocion y contacto. Algunos hostales incluso cuentan con un

68



departamento o community manager dedicado, lo que evidencia profesionalizacioén en la gestion
digital de su marca.
4.3.10. Automatizacion de procesos internos

La siguiente figura presenta un resumen de los tipos de automatizacion utilizados

actualmente en los hostales.

Figura 5

Gradfico tipo de automatizacion

¢ Tienen sistemas de automatizacién en procesos internos?
12 respuestas

Check-in/check-out automatico 4 (33,3 %)

Gestion de habitaciones 9 (75 %)
Reportes financieros 5 (41,7 %)
Control de inventario 2 (16,7 %)
Otro 2 (16,7 %)
0 2 4 6 8 10

Fuente: Elaboracion propia (2025)

De acuerdo con el grafico 5, la gestion de habitaciones es el proceso mas cominmente
automatizado, seguido por reportes financieros y check-in/check-out automatico. Solo algunos
establecimientos reportan automatizacion del control de inventario, y otros mencionan tipos no

especificados de automatizacion.

Estos hallazgos revelan un grado inicial pero creciente de adopcion de herramientas

tecnologicas, especialmente entre hostales con mayor capacidad operativa. A su vez, muestran
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areas clave de oportunidad para extender la digitalizacion en procesos criticos que alin se gestionan
manualmente.
4.3.11. Desafios, beneficios y barreras en la adopcion de tecnologias

Con el objetivo de comprender el grado de digitalizacion y los retos asociados en los
hostales, se indagd sobre los desafios actuales en la gestion, los beneficios observados tras adoptar
herramientas digitales, las barreras encontradas en el proceso de adopcion, y las tecnologias
consideradas necesarias pero aun no implementadas.
4.3.12. Principales desafios en la gestion diaria

Los encuestados sefialaron retos variados, como la gestion de inventarios, comunicacion
interna, y la falta de visibilidad en redes sociales durante temporada baja. Otros mencionaron la
complejidad de mantener actualizadas multiples plataformas y la necesidad de mejorar la gestion
de reservas y personal.
4.3.13. Beneficios de la digitalizacion

Entre los beneficios més destacados mencionados por el grupo de entrevistados destacan

los siguientes:

a) Mayor eficiencia en las reservas (reduccion del overbooking y rapidez en el proceso).
b) Mejor organizacion del equipo de trabajo.

c) Incremento en el flujo de huéspedes gracias a comentarios en plataformas.

d) Eliminacion de procesos en papel, lo que permite una operacion mas ordenada y

trazable.

Estos resultados evidencian que la incorporacion de tecnologia ha tenido un impacto

positivo, principalmente en aspectos operativos y de visibilidad comercial.
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4.3.14. Barreras para la adopcion tecnologica

A continuacién se muestra un resumen de las principales barreras identificadas por el grupo

de entrevistados que forman parte del analisis:

Figura 6

Grdficos principales barreras

Principales barreras para adoptar nuevas tecnologias

Sin barreras percibidas
Capacitacién

Otro

Barrera

Comunicacién interna

Falta de informacién

Adaptacién organizacional

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0 2.5 3.0 3.5 4.0
Cantidad de menciones

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Los obstaculos mas comunes fueron:

a) Falta de capacitacion adecuada al personal (especialmente en nuevos ingresos).
b) Costo asociado a la implementacion de herramientas.
c) Dificultades en la carga de informacion en multiples plataformas.

d) Problemas de comunicacion interna y adaptacion organizacional.

No obstante, una parte considerable de los encuestados indicé no haber enfrentado barreras

significativas, lo que demuestra apertura hacia el cambio en ciertos hostales.

Tecnologias necesarias ain no implementadas

Algunas necesidades tecnologicas pendientes mencionadas incluyen:

a) Herramientas para control financiero y gestion de habitaciones.

b) Livechat para optimizar la atencion al cliente.
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c) Capacitacion mediante tutoriales internos.
d) Mayor integracion con plataformas de reserva adicionales.

e) Uso mas estratégico de redes como Instagram y TikTok para promocion.

Este panorama permite identificar puntos clave para el disefio de estrategias de adopcion
digital, considerando tanto el nivel de madurez digital actual como las aspiraciones y limitaciones
de los hostales.

4.3.15. Capacitacion del personal en herramientas digitales

Una variable clave para garantizar el éxito en la adopcién de tecnologias es la formacion

del personal. Por ello, se consultd a los hostales si su equipo recibe capacitacion en el uso de

herramientas digitales.

Figura 7

Grdfico sobre capacitacion del personal

¢El personal del hostal recibe capacitacion en el uso de herramientas digitales?
12 respuestas

®si
® No

Parcialmente

oo
,9 /0

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Los resultados indican que:

a) 7 hostales aseguran que su personal si recibe capacitacion.
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b) 3 hostales afirman brindar capacitacion parcial, lo cual sugiere esfuerzos informales
o en proceso de consolidacion.

c) 1 hostal indic6 que no capacita a su personal en temas digitales.

d) 1 hostal sefial6 una condicién alternativa (otro), posiblemente refiriéndose a

estrategias personalizadas o externas.

Este panorama evidencia que existe una conciencia generalizada sobre la importancia de
la formacion digital, aunque aun persisten desigualdades en el nivel y sistematizacion de dicha
capacitacion. Dado que el uso eficiente de herramientas digitales depende tanto del acceso a la
tecnologia como del conocimiento para aplicarla correctamente, este aspecto representa un area
critica a fortalecer mediante politicas de acompafiamiento técnico y capacitacion continua.
4.3.16. Expectativas a futuro en la adopcion digital

Con el fin de proyectar el grado de adopcion digital esperada en el corto y mediano plazo,
se consulto a los hostales sobre sus planes o expectativas tecnologicas para los proximos 2 a 5

anos.

Del total de respuestas analizadas, se destacan los siguientes hallazgos:

a) Fortalecer la presencia en redes sociales y canales digitales de promocion fue la
accion mas mencionada, lo que evidencia una preocupacion constante por mejorar
la visibilidad y el posicionamiento en el entorno digital.

b) Le siguen la intencion de capacitar al personal y automatizar procesos internos,
como el check-in/check-out, limpieza e inventario.

c) Integrar nuevas plataformas de gestion hotelera (como PMS, CRM, ERP) también

figura como una prioridad para varios hostales.
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Fuente:

d) Algunos establecimientos manifestaron interés en usar herramientas de analisis de
datos para la toma de decisiones estratégicas.

e) Dos hostales indicaron que esperan implementar un sistema de reservas en linea
propio, lo cual puede ayudar a reducir comisiones a terceros y aumentar control

operativo.

Figura 8

Planes o expectativas

¢Cudles son sus planes o expectativas en cuanto a la adopcién digital en los préximos 2-5 afios?
12 respuestas

Implementar un sistema de res... 2 (16,7 %)
Integrar nuevas plataformas de...
Automatizar procesos internos...

Fortalecer la presencia en rede... 6 (50 %)

Usar herramientas de andlisis... 3 (25 %)

Capacitar al personal en herra... 5 (41,7 %)

No tenemos planes concretos... 5 (41,7 %)

4(33,3%)

Elaboracion propia (2025)

Ademas, cuatro hostales sefialaron no tener planes concretos aun, lo que representa una

oportunidad de intervencidn para fomentar estrategias mas estructuradas de transformacion digital

en el sector.

Este analisis sugiere que, aunque existe una clara disposicion hacia la modernizacion, se

requiere acompafiamiento técnico y planificacion estratégica para garantizar que estas aspiraciones

se traduzcan en mejoras operativas reales y sostenibles.
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4.3.17. Elementos clave para una propuesta estratégica aplicable

Para asegurar que cualquier propuesta de transformacion digital sea efectiva y viable, se
consultd a los hostales cudles serian las caracteristicas esenciales que esta debe cumplir para

adaptarse a su contexto particular.

Figura 9
Grdfico sobre opciones que debe considerar la propuesta

¢Qué caracteristicas deberia tener una propuesta estratégica para ser aplicable y Gtil en su contexto

especifico?
12 respuestas

Bajo costo de implementacion 10 (83,3 %)

Facilidad de uso para el personal 7 (58,3 %)
Soporte técnico local o en espa... 3 (25 %)

Adaptacion a las necesidades... 1(8,3 %)

Capacitacion incluida para el p... 5 (41,7 %)
Flexibilidad para escalar segun...
Resultados medibles a corto o...

Otro

5 (41,7 %)
1(8,3 %)

Flexibilidad para escalar segun... —7 (58,3 %)

0 2 4 6 8 10

Fuente: Elaboracion propia (2025)

De acuerdo con los resultados:

a) La caracteristica mas mencionada fue el bajo costo de implementacién, lo cual
evidencia que los recursos financieros son una limitante importante para el sector.

b) Le siguen la facilidad de uso para el personal y la flexibilidad para escalar segtn el
tamafio del hostal, ambas cruciales para asegurar la adopcion y sostenibilidad de
cualquier solucion tecnolégica.

c) La capacitacion incluida para el personal y la posibilidad de obtener resultados
medibles a corto o mediano plazo también son factores relevantes que aumentan la

viabilidad de la propuesta.
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d) Otros aspectos, como el soporte técnico local o en espanol y la adaptaciéon a las
necesidades del turismo costarricense, fueron sefialados por algunos hostales,

indicando una necesidad de contextualizacion cultural y lingiiistica.

En conjunto, estos resultados permiten delinear una guia para el disefio de estrategias
realistas, alineadas con las capacidades y aspiraciones del sector de hostales en Costa Rica. Una
propuesta que cumpla con estos criterios tiene mayores probabilidades de ser adoptada, sostenida
y replicada con éxito
4.3.18. Disposicion a adoptar nuevas tecnologias

Para cerrar el proceso de entrevistas, se consultd a los representantes de los hostales si
estarian dispuestos a adoptar nuevas tecnologias en caso de que se demuestre un impacto positivo
en la competitividad de sus establecimientos. Esta pregunta busco entender no solo la actitud hacia

la innovacion, sino también las condiciones necesarias para que dicha adopcion ocurra.

Figura 10

Grdfico sobre adopcion de nuevas tecnologias
¢ Estaria dispuesto(a) a adoptar nuevas tecnologias si se demostrara su impacto en la
competitividad del hostel?

12 respuestas

Si, si el costo es accesible

8 (66,7 %)
Si, si hay evidencia clara del re... —4 (33,3 %)
Si, si hay capacitacion disponible 4 (33,3 %)
Tal vez, dependiendo de las ne...[—0 (0 %)

No, por falta de recursos|—0 (0 %)

No, por resistencia del persona...[—0 (0 %)
Otro[—0 (0 %)
Tal vez, dependiendo de las ne... —2 (16,7 %)
0 2 4 6 8

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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Los resultados revelan una actitud mayoritariamente favorable, aunque con matices

importantes:

a) La mayoria de los encuestados respondieron afirmativamente, pero condicionaron
su respuesta a factores clave como el costo accesible, la existencia de evidencia
clara sobre el retorno de inversion (ROI), y la disponibilidad de capacitacion para
el personal.

b) El factor mas recurrente fue la accesibilidad econdmica, lo que reafirma un hallazgo
ya presente en otras secciones: el costo de implementacion es un umbral decisivo
para la adopcion tecnoldgica en este sector.

c) Varios hostales también indicaron que necesitan garantias de retorno, lo cual
sugiere que el proceso de adopcion debe ir acompafiado de métricas claras,
evidencia empirica o estudios de caso aplicables.

d) La capacitacion vuelve a aparecer como un factor esencial. La disposicion a adoptar
nuevas tecnologias se fortalece si los propietarios y equipos operativos perciben
que recibiran el conocimiento necesario para operarlas correctamente.

e) Dos hostales respondieron con "Tal vez", aclarando que su decision dependeria de
las necesidades especificas del hotel. Esto sugiere que, aunque existe interés,
algunas decisiones se toman en funcidon del contexto operativo particular o de

prioridades a corto plazo.

La disposicion hacia la adopcion tecnoldgica es positiva, pero estd mediada por tres
condiciones principales: accesibilidad econdmica, respaldo técnico (formacién) y garantia de

beneficios comprobables. Estos resultados refuerzan la necesidad de que cualquier propuesta
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estratégica para el sector sea realista, demostrable y acompafnada de apoyo formativo y financiero.

4.3.19. Planteamiento estratégico para la adopcion digital en hostales en Costa Rica

A partir de la revision documental y los hallazgos obtenidos mediante la aplicacion del
cuestionario a los hostales, se identifico una serie de limitaciones comunes que obstaculizan el
proceso de adopcion digital en el sector. Entre ellas destacan la baja capacitacion del personal, la
carencia de procesos estructurados para el uso de herramientas digitales, la falta de indicadores de
retorno sobre la inversion tecnologica, la limitada conectividad en ciertas zonas y la ausencia de

politicas formales de seguridad digital.

Con base en este diagnostico, se propone una estratégica fundamentada en tres ejes
principales: gestion de datos, gestion de servicios digitales, y seguridad/confianza tecnolégica.
Cada uno de estos ejes se apoya en cuerpos de conocimiento y marcos de referencia
internacionalmente reconocidos, adaptados a la realidad operativa de los hostales costarricenses.
4.3.20. Gestion de datos: Aplicacion del modelo DAMA-DMBOK

El modelo DAMA-DMBOK (Data Management Body of Knowledge) proporciona una
estructura integral para la gobernanza de datos en organizaciones de cualquier tamafio. En el

contexto de los hostales, su aplicacion permite:

a) Gestionar adecuadamente los datos de reservas, clientes y operaciones internas.

b) Integrar multiples fuentes de informacién (p. ej., plataformas de reserva, redes
sociales, formularios web) en un solo sistema coherente.

c) Apoyar la toma de decisiones mediante el analisis de indicadores como tasas de

ocupacion, estacionalidad y satisfaccion del cliente.
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Iniciar con practicas basicas como la definicion de responsables de datos, implementacion
de herramientas de hoja de calculo estructuradas o software de reservas que facilite la recoleccion
y analisis de datos clave (DAMA International, 2017).

4.3.21. Gestion de servicios digitales: Adaptacion del marco ITIL 4

ITIL 4 (Information Technology Infrastructure Library) es una guia de buenas practicas

para la gestion de servicios de TI, orientada a la entrega de valor. Aunque originalmente pensada

para grandes organizaciones, puede adaptarse a la escala operativa de los hostales, permitiendo:

a) Estandarizar la atencion al cliente digital (consultas, reservas, atencion por redes
sociales).

b) Automatizar procesos como check-in/check-out, generacion de reportes o control
de inventario.

¢) Introducir ciclos de mejora continua en la gestion de los servicios ofrecidos.

Emplear componentes seleccionados de ITIL, tales como la "Gestion de Incidentes" para
resolver problemas tecnologicos, o la "Gestion del Cambio" para introducir nuevas herramientas
digitales con acompafiamiento y comunicacion interna adecuada (Axelos, 2019).

4.3.22. Seguridad de la informacion: Enfoque basado en ISO/IEC 27001 y 22301

La seguridad y la continuidad operativa son pilares fundamentales para consolidar la
confianza en los servicios digitales. Las normas ISO/IEC 27001 (gestion de la seguridad de la
informacion) y 22301 (continuidad del negocio) pueden guiar la implementacion de controles

minimos para:

a) Proteger los datos personales de huéspedes.

b) Establecer politicas claras sobre acceso, respaldo y manejo de informacion critica.
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c) Prepararse ante incidentes como caidas de red, pérdida de informacion o

ciberataques.

Con la aplicacion de buenas practicas basicas, como contrasefias seguras, respaldo regular
de informacién y segmentacion de accesos, incorporando principios de estas normas sin requerir
certificacion inmediata (International Organization for Standardization [ISO], 2013; ISO, 2019).
4.3.23. Modelo de estratégico propuesto

En el contexto actual, donde la transformacion digital impacta incluso a los negocios mas
tradicionales, es fundamental que las organizaciones —sin importar su tamaflo— cuenten con una
estrategia tecnoldgica clara y estructurada. En particular, los pequeios negocios del sector
turistico, como los hostales, enfrentan el reto de modernizar su operacion, digitalizar sus servicios

y garantizar confianza a sus clientes, todo ello sin perder agilidad ni cercania.

Para responder a estos desafios, se propone un modelo estratégico integral, que alinea tres
ejes fundamentales con marcos de referencia reconocidos internacionalmente. A continuacion, se
presenta una tabla que resume dicho modelo, detallando su aplicacion préactica en un entorno como

el de un hostal:
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Tabla 4

Modelo aplicado a Hostales

Eje Estratégico Marco Aplicado Aplicacion en el Hostal

Gestion de datos DAMA-DMBOK Organizacion de datos de reservas, CRM vy
métricas del negocio

Servicios digitales  ITIL 4 Atencion digital estandarizada y automatizacion
de procesos

Seguridad y ISO/IEC 27001 vy Proteccion de datos, respaldo y continuidad
confianza 22301 operativa

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Este modelo proporciona una estructura adaptable y gradual para avanzar hacia la adopcion
digital. Su fortaleza radica en que no requiere grandes inversiones iniciales, pero si fomenta una
cultura de profesionalizacion tecnoldgica. Ademas, permite que los hostales avancen a su propio

ritmo, incorporando practicas conforme aumentan su madurez digital.

4.3.24. Justificacion del planeamiento estratégico

Los marcos seleccionados han sido probados internacionalmente y presentan altos niveles
de aplicabilidad en contextos de pequefia y mediana escala. Su adopcion en el sector de hostales

costarricenses permitira:
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a) Superar barreras identificadas en las entrevistas, como la falta de formacién técnica
y procesos digitales no estandarizados.

b) Generar confianza tanto interna (personal) como externa (clientes) en el uso de
tecnologia.

c) Facilitar la evaluacion de resultados y el mejoramiento continuo.

De este modo, el modelo propuesto constituye una guia para el disefio e implementacion
de estrategias de adopcion digital centradas en las necesidades reales del sector turistico
costarricense, aportando valor econdmico, organizacional y operativo al ecosistema nacional de

Costa Rica.

82



CAPITULO V. SOLUCION DEL PROBLEMA



5.1. Desarrollo de la Solucion

Del capitulo sobre la situacion actual se identifica que el hostal mantiene una operacion
principalmente manual, sin procesos digitalizados ni estandarizados para la gestion de datos, la
atencion al cliente ni la seguridad de la informacion. Esto genera cuellos de botella en la operacion,
duplicidad de esfuerzos, errores en la gestion de reservas y una experiencia del cliente aceptable o

algunas veces mala.

En vista de ello, se plantea un lineamiento estratégico, disefiado para orientar a los hostales
en el camino de la adopcion digital en los hostales de Costa Rica. Esta propuesta constituye una
estrategia estructurada, orientada a asegurar que cada componente responda de manera coherente a
las necesidades operativas, financieras y de mercado del sector. Dicho lineamiento se organiza en
siete apartados interconectados, que abarcan desde el diagndstico inicial y la gestion de procesos
internos, hasta la definicion de principios rectores, ejes estratégicos, estrategias segun presupuesto,

consideracion de la estacionalidad y, finalmente, los indicadores de éxito e impacto esperado.

Este enfoque propicia una ruta clara, progresiva, sostenible y alineada con la realidad
financiera, operativa y la experiencia de sus clientes, al tiempo que se garantiza la sostenibilidad
operativa y financiera de los hostales. El siguiente diagrama presenta de forma visual los

lineamientos estratégicos que se proponen para adopcion digital en los hostales Costa Rica.
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Figura 11 Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales Costa Rica

Lineamientos Estratégicos para la Adopcién Digital en Hostales de Costa Rica

Diagnéstico y Priorizacién

A4 v v Estacionalidad

Procesos Internos Clave Principlos Rectores Eles Estratégicos

Indicadores de avance y éxito

Evaluar procesos internos.

A4

Estrategia segln Presupuesto
Definir capacidad de inversién. Progresividad.

Alineacion financiera. Impacto esperado

Identificar temporadas rentables.
Enfoque en el cliente.

Seguridad y confianza.
v Bisica
~ Mejora continua.

Intermedia Alta -> marketing y ventas.
Check-in/out automatices (ITIL 4). Baja -> capacitacién y mejoras
Avanzada
Gestion de habitaciones (DAMA-DMBOK).

Reportes financieros (DAMA-DMBOK).

Control de inventarios (ISO 9001). Cetmizac el e

‘Comunicacién interna (ITIL 4). Marketing digital y GTAs.

Experiencia del cliente.

Gestién RRHH (1SO 30413). del sector

Gestién de limpieza (ITIL 4). Gastonfalicantics Mejora de la experiencia del cliente y

profesionalizacién del servicio
Andlisis de datos (DAMA-DMBOK). Sostenibilidad tecnolégica.
Cambio cultural digital en pequefias empresas turisticas

Capacidad de escalar el modelo a otros hostales

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Como se observa en la figura anterior, este lineamiento se rige por siete apartados, y cada
uno de ellos aborda un area critica de gestion, diagnostico y priorizacion, integrando los elementos
necesarios para una adopcion coherente, eficiente y sostenible. No obstante, su eficacia no depende
unicamente de la ejecucion individual de cada uno, sino de la interconexion dinamica entre ellos. El
diagnostico inicial, por ejemplo, carece de sentido si no se traduce en procesos internos mejorados;

a su vez, estos procesos requieren principios rectores que guien la toma de decisiones.

El ignorar esta interdependencia puede generar iniciativas fragmentadas, inversiones poco
rentables o esfuerzos duplicados, que van a comprometer la coherencia de los procesos de adopcion.

De alli la importancia del mismo, ya que no radica Unicamente en su definicion, sino en su
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articulacion como un sistema integral, capaz de garantizar que las decisiones estratégicas, operativas

y financieras estén alineadas.

Por lo tanto, a continuacion se explican cada uno de los siete apartados de este lineamiento.
Se describe los estados componentes, detallando no solo sus objetivos y alcances, sino también coémo
se combinan para crear un proceso de adopcion.
5.1.1. Diagnédstico y priorizacion

Previo a emprender un proceso de adopcion digital, los hostales deben realizar un diagnostico
integral que contemple diversos aspectos clave de su operacion. Este analisis debe iniciar con la

evaluacion detallada:

a) El estado actual de los procesos internos.
b) La capacidad de inversion disponible ya sea libre o restringida.

¢) La identificacion de las temporadas de mayor rentabilidad.

Este analisis inicial permite establecer un punto de partida realista para priorizar las areas de
intervencidon y asegurar que las inversiones tecnologicas estén alineadas con las capacidades

operativas y financieras (Deloitte, 2023; Jafari, Khodadadi, & Shahin, 2023).

5.1.2. Procesos internos clave a digitalizar

En la tabla 5 se sintetizan los procesos internos identificados en las entrevistas aplicadas a
los hostales mediante el formulario disefiado para este estudio. Los resultados evidencian que, si
bien todos los establecimientos presentan el mismo nivel de rezago y necesidades idénticas, existe
un nucleo de procesos criticos recurrentes que fueron sefialados de manera consistente en la mayoria

de los casos (véase el apartado 4.1 situacion actual).
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Dichos hallazgos permiten inferir que la falta de digitalizacion en areas como gestion de
reservas, control de inventarios y la generacion de reportes financieros constituye un obstaculo para
la competitividad del sector. No obstante, debe sefialarse que algunos hostales mostraron avances
parciales, por ejemplo, mediante la implementacion de un sistema basico de comunicacion o sistema
contable en Excel, lo cual evidencia que la realidad no es homogénea y que las soluciones deben

contemplar los diferentes escenarios.

En ese sentido, la tabla no responde a una necesidad universal y uniforme, sino que sintetiza
los procesos mds recurrentes que presentan problematica a partir de la evidencia obtenida de las
entrevistas; y cada proceso se acompafia de las herramientas tecnoldgicas sugeridas, los beneficios
y el marco de referencias normativo que lo respalda, con el fin de ofrecer lineamientos aplicables y

adaptables a distintas condiciones operativas y financieras de los hostales.
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Tabla 5

Procesos clave de digitalizacion para hostales

Proceso

Herramientas sugeridas

Beneficios

Marco de referencia

Check-in /
automatico

Check-out PMS con formularios web o kioscos

digitales

Rapidez, menor carga administrativa
y reduccion de errores

ITIL 4 (gestion de servicios)

Gestion de habitaciones

PMS con control de disponibilidad y
asignacion automatica

Optimiza evita

sobreventa

ocupacion 'y

DAMA-DMBOK (datos en tiempo
real)

Reportes financieros

Software contable
(QuickBooks, Alegra)

integrado

Visibilidad de ingresos y egresos,
control tributario

DAMA-DMBOK
trazables)

(reportes

Control de inventarios

App de inventario (Stock&Buy,
Zoho Inventory)

Reduccion de pérdidas y compras
innecesarias

ISO 9001 (control de insumos)

Comunicacion interna

Slack, Microsoft Teams

Flujo de informaciéon agil, menos
errores comunicativos

ITIL 4 (gestion colaborativa)
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Gestion de personal y Software RRHH (Factorial, Buk) Control de horarios, planillas y ISO 30414 (gestion de capital

planilla procesos de incorporacion humano)

Gestion de limpieza Trello, Asana conectados al PMS Asignacion automatica segiin check- ITIL 4 (flujos de valor)
out

Analisis de datos Power BI, Google Data Studio Decisiones estratégicas basadas en DAMA-DMBOK (gobernanza y
métricas analisis)

Fuente: Elaboracion propia con base en DAMA International (2017), Axelos (2019) e ISO (2013, 2019).
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5.1.3. Principios Rectores
5.1.3.1.Progresividad

La progresividad en la implementacion de la adopcion digital implica ejecutar el proceso en
fases planificadas y secuenciales, priorizando en todo momento los procesos criticos que generan
un mayor impacto operativo y en la experiencia del cliente. Este enfoque evita sobrecargar al
personal con cambios abruptos, permite evaluar los resultados de cada etapa y ajustar la estrategia
en funcion de la retroalimentacion obtenida. En el contexto de los hostales, la progresividad favorece
una transicion ordenada, asegurando que la digitalizacion se consolide antes de avanzar a niveles de

mayor complejidad tecnologica.

5.1.3.2. Alineacion financiera

La alineacion financiera se refiere a la necesidad de ajustar las inversiones tecnologicas a la
capacidad econdmica del negocio y a los ciclos de estacionalidad turistica. En el caso de los hostales
costarricenses, la rentabilidad varia segin la temporada, lo que hace necesario planificar la
adquisicion e implementacion de herramientas digitales en los periodos de mayor disponibilidad de
recursos. Este principio contribuye a que las mejoras tecnoldgicas no comprometan la estabilidad

financiera y que se prioricen soluciones con un retorno de inversion medible.

5.1.3.3. Enfoque en el cliente

El enfoque en el cliente implica orientar todas las acciones y decisiones de digitalizacion
hacia la mejora de la experiencia del huésped en cada punto de contacto. Esto abarca desde procesos
de reserva mas agiles hasta canales de comunicacion efectivos y servicios personalizados. En la

industria hostelera, este principio es fundamental para diferenciarse en un mercado competitivo, ya
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que un huésped satisfecho no solo regresa, sino que también genera recomendaciones positivas que

impactan directamente en la reputacion y ocupacion del establecimiento.

5.1.3.4.Seguridad y confianza

La seguridad y la confianza se refieren a la implementacion de medidas que
garanticen la proteccion de los datos de los clientes y la integridad de la operacion digital. Esto
incluye el cumplimiento de estandares internacionales como la norma ISO/IEC 27001, el uso de
contrasefias robustas, la gestion adecuada de accesos y la realizacion de respaldos periddicos. En el
entorno digital actual, la vulneracion de datos puede afectar gravemente la imagen del negocio, por
lo que este principio no solo es una medida técnica, sino también un elemento clave para fortalecer

la relacion de confianza con los huéspedes

5.1.3.5. Medicion y mejora continua

La medicidon y mejora continua implica establecer indicadores clave de desempefio (KPIs)
que permitan evaluar objetivamente los avances de la estrategia digital y realizar ajustes basados en
evidencias. Esto puede incluir métricas como la reduccion de tiempos de check-in, el aumento en la
satisfaccion del cliente o la disminucion de costos operativos gracias a la automatizacion. En el caso
de los hostales, este principio asegura que la digitalizacion no sea un esfuerzo aislado, sino un

proceso de optimizacion permanente sustentado en datos confiables (Biirgy, 2023; ITIL, 2019).

5.1.4. Ejes estratégicos
5.1.4.1.0ptimizacion de Procesos Internos

Se busca digitalizar y automatizar las areas criticas de la operacion hostelera. Esto incluye
la implementacion de PMS con check-in y check-out automatico, la gestion digital de habitaciones,

la integracion de software contable, el control de inventarios en tiempo real, el uso de plataformas
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de comunicacion interna, la digitalizacion de procesos de recursos humanos, la automatizacion de
tareas de limpieza y el uso de herramientas de analisis de datos para evaluar la ocupacion y los
ingresos.
5.1.4.2.Estrategia de Comunicacion y Marketing Digital
El segundo eje, se orienta a mejorar la visibilidad global y la captacion de clientes. Para ello,
se recomienda optimizar la presencia en plataformas de reserva (OTAs) como Booking, Airbnb y
Hostelworld, emplear un channel manager para sincronizar tarifas y disponibilidad, aplicar técnicas
de posicionamiento web (SEO), desarrollar campafias de marketing en redes sociales y automatizar
la comunicacion con los clientes mediante chatbots o CRM.
5.1.4.3. Experiencia del Cliente
El tercer eje, busca garantizar un servicio agil, personalizado y memorable. Este eje
promueve procesos sin fricciones, comunicacioén proactiva antes, durante y después de la estadia,
encuestas digitales para recibir retroalimentacion y la entrega de informacion turistica en formatos
digitales como codigos QR o aplicaciones moviles.
5.1.4.4.Gestion del Cambio y Cultura Digital
El cuarto eje, aborda la resistencia interna a la adopcidn tecnoldgica mediante talleres de
sensibilizacién, implementacion de proyectos piloto, designacion de embajadores digitales y
reconocimiento a quienes adopten con éxito las nuevas herramientas.
5.1.4.5.8ostenibilidad y Resiliencia Tecnologica
El quinto eje, se enfoca en mantener la operacion segura y actualizada. Para ello, se deben
establecer politicas de contrasefias seguras y control de accesos, realizar respaldos automaticos
semanales, contar con planes de contingencia ante incidentes tecnologicos, contratar soporte técnico

interno o externo y efectuar auditorias periddicas (Kotter, 2012; OIT, 2023; ISO, 2013; ISO, 2019).
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5.1.5. Estrategia segun Categoria Presupuestaria

La definicion de una estrategia de adopcidn digital debe considerar la capacidad de inversion
de cada hostal, ya que los recursos financieros condicionan el alcance y la velocidad de
implementacion tecnologica. La clasificacion por categoria presupuestaria permite establecer
acciones minimas realistas que garanticen un progreso tangible sin comprometer la estabilidad

economica del negocio.

Tabla 6

Propuesta de lineamientos basicos segun tres rangos de inversion

Categoria Presupuesto

Basica PMS basico o formulario online, redes sociales optimizadas,
inventario en Excel.
Intermedia PMS + Channel Manager, CRM bésico, software contable,
herramientas de RRHH.
Avanzada PMS completo integrado, BI, CRM avanzado, ciberseguridad
formal y soporte 24/7.
Fuente: Elaboracion propia (2025)

La importancia de esta clasificacion radica en que permite a los hostales planificar su
adopcion digital de manera realista y ordenada, priorizando inversiones segin su capacidad
financiera.

5.1.6. Consideracion de la estacionalidad

La estacionalidad turistica en Costa Rica influye directamente en la estrategia de adopcion
digital. Durante la temporada alta, el objetivo debe centrarse en maximizar la ocupacion,
implementar campafas publicitarias y optimizar precios para incrementar la rentabilidad. En
cambio, la temporada baja representa una oportunidad para capacitar al personal, implementar
nuevas herramientas tecnologicas y optimizar los procesos internos, de manera que la organizacion

esté preparada para el siguiente ciclo de alta demanda (ICT, 2023).
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5.1.7. Indicadores de avance y éxito

Para evaluar la efectividad del lineamiento de adopcién digital en los hostales, se han
definido una serie de indicadores estratégicos. Estos permiten hacer seguimiento al progreso,
detectar oportunidades de mejora y verificar si las acciones implementadas generan el impacto
esperado. A continuacion, se presenta una tabla con los principales indicadores y sus respectivas

metas:

Tabla 7

Indicadores para medir éxito del lineamiento

Indicador Meta esperada

% de procesos digitalizados 2 70% en 6 meses

% de personal capacitado 100% al final de la Fase 1
Nivel de satisfaccion del cliente 2 90%

Frecuencia de respaldos realizados Diario

Documentacion de politicas operativas ~ Minimo 3 documentos clave implementados

Fuente: Elaboracion propia (2025)

La tabla 7 proporciona un marco de evaluacion clara y medible para el monitoreo de
resultados. Los indicadores abarcan dimensiones operativas, tecnologicas, organizativas y de
satisfaccion del cliente, con metas realistas para guiar la implementacién progresiva del modelo

propuesto.
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Ademas que el disefio de la solucidon no solo enfatiza la adopcion tecnoldgica, sino también
la gestion del cambio organizacional, asegurando la participacion activa del personal, la definicion
de responsabilidades y la existencia de mecanismos claros de retroalimentacion. Este enfoque reduce
significativamente los riesgos asociados a la improvisacion, la sobreinversion y la resistencia al
cambio, promoviendo una integracion digital sostenible y coherente con los objetivos estratégicos

del sector hostelero (Deloitte, 2023).

Para evaluar la efectividad del lineamiento de adopcion digital, se han establecido
indicadores estratégicos que permiten monitorear el progreso y la sostenibilidad del proceso. Entre
los principales indicadores se contempla alcanzar un 70 % o mas de procesos digitalizados en un
periodo de seis meses, garantizar que el 100 % del personal esté capacitado al finalizar la Fase I,
mantener una frecuencia de respaldos de informacion al menos una vez cada 24 horas, y lograr un
nivel de satisfaccion del cliente igual o superior al 90%. Estos indicadores constituyen un marco de
evaluacion claro y medible, asegurando que las acciones implementadas generen el impacto
esperado en eficiencia operativa, control interno y experiencia del huésped (Elaboracion propia,

2025).

Asimismo, la inclusion de plantillas, matrices y cronogramas como entregables operativos
aporta un marco tangible para la planificacion, ejecucion y monitoreo, fomentando la trazabilidad
de los resultados y la mejora continua. En conjunto, el plan ofrece a los hostales una guia
metodologica replicable y adaptable, que fortalece su competitividad, eficiencia y capacidad de
respuesta en un entorno turistico cada vez mas digitalizado (Deloitte, 2023; Elaboracion propia,

2025).
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5.1.7.1.Impacto esperado

La adopcion digital en pequefias y medianas empresas del sector turistico, como los hostales,
representa una oportunidad estratégica para fortalecer su competitividad y sostenibilidad en un
mercado en constante transformacion. A partir del modelo propuesto, basado en herramientas
tecnologicas accesibles, formacion del personal y marcos reconocidos de buenas practicas, se

proyectan impactos significativos tanto a nivel organizacional como sectorial.

Figura 12 Impacto esperado de la estrategia propuesta

Capacidad de escalar el modelo a

otros hostales

Mejora de la experiencia del cliente y

profesionalizacién del servicio

Fortalecimiento competitivo del sector ‘Cambio cultural digital en pequefias

hostalero empresas turisticas

Fuente: Elaboracion propia (2025)
5.1.7.2. Fortalecimiento competitivo del sector hostalero
La implementacion estratégica de herramientas digitales mejora la visibilidad en linea, la
eficiencia operativa y la reputacion del hostal. Segiin Ortega y Vargas (2019), la transformacion
digital fortalece la propuesta de valor de los pequenos alojamientos frente a sus competidores,

aumentando la competitividad y sostenibilidad del sector turistico.
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5.1.7.3.Mejora de la experiencia del cliente y profesionalizacion del servicio

El uso de tecnologias accesibles permite ofrecer un servicio mas rapido, personalizado y
profesional. Herrera y Morales (2021) senalan que las herramientas digitales elevan la calidad de la
atencion y reducen los errores operativos, lo que contribuye significativamente a una experiencia
mas satisfactoria para el huésped.

5.1.7.4.Cambio cultural digital en pequerias empresas turisticas

La adopcion digital conlleva un cambio de mentalidad organizacional hacia el uso de datos,
la colaboracion tecnoldgica y la innovacion continua. Céspedes y Delgado (2020) argumentan que
este cambio cultural es esencial para que las microempresas turisticas se mantengan relevantes en
un mercado cada vez mas digitalizado y competitivo.

5.1.7.5.Capacidad de escalar el modelo a otros hostales

Al basarse en tecnologias modulares y accesibles, el modelo propuesto es replicable en
distintos contextos de hostales en Costa Rica. Segun Solano y Méndez (2022), los modelos de
adopcion digital escalables permiten transferir buenas practicas y fomentar la innovacion sectorial

mediante redes de colaboracion entre pequefias empresas.
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CAPITULO VI. PROCEDIMIENTO DE
IMPLEMENTACION

98



5.1.Procedimiento de implementacion
Una vez definidos los lineamientos estratégicos, es fundamental traducirlos en un
procedimiento de implementacion que permita a los hostales avanzar de forma gradual y adaptada a

su realidad operativa y financiera.

En este punto, la literatura advierte que uno de los principales factores de fracaso en pequefias
y medianas empresas no radica en la falta de acceso a la tecnologia, sino en la ausencia de una
metodologia estructurada para su integracion progresiva (Deloitte, 2023). Por ello, no basta con
sefalar los procesos a digitalizar; es necesario definir qué herramientas se adoptaran, qué
procedimientos se articulan en cada fase, quiénes son los responsables, los tiempos de ejecucion y
los mecanismos de retroalimentacion. Este enfoque asegura que la implementacion sea coherente,

medible y sostenible, evitando esfuerzos fragmentados o inversiones poco rentables.

Asimismo, se debe contemplar que estos procedimientos no han sido aplicados de manera
piloto; su disefio contempla un enfoque de prueba y ajuste que funciona como guia metodoldgica,
ofreciendo un marco referencial para futura ejecucion. A continuacidn, se presentan las fases

recomendadas para la implementacion del lineamiento estratégico:

Fase 1. Diagnostico y planificacion

Para desarrollar esta fase, se recomienda seguir un procedimiento estructurado que permita
recopilar, analizar y priorizar la informacion de manera sistematica. Esto garantiza que las
decisiones de digitalizacion se basen en evidencia y estén alineadas con la realidad operativa y

financiera del hostal. La fase se organiza mediante los siguientes pasos:

a) Levantamiento sobre los procesos, capacidades tecnologicas y recursos financieros

que posee el hostal.
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b) Priorizacion de las necesidades considerando lo que se tiene.

¢) Disefio de la implementacion, con cronogramas y asignacion de responsables.

Para sistematizar la informacion y facilitar la toma de decisiones, se propone utilizar una
matriz de diagnostico inicial, que organiza los procesos, problemas detectados, estado actual,
prioridades y acciones iniciales a ejecutar. Esta matriz funciona como un entregable central de la
primera fase. Es importante indicar que los datos presentados en las siguientes tablas estan
completos como ejemplo ilustrativo. En la implementacion real, cada hostal debe llenar la matriz

con su propia informacion.

Tabla 8

Plantilla de trabajo — Matriz de diagnostico inicial

Proceso Problemas detectados Estado actual Prioridad Accién
Atencion al Respuestas tardes y no Maneja a través de Adaptar un CRM o
cliente estandarizada WhatsApp personal WhatsApp business
Control de Falta de facturas vy . Evaluar Software

. Excel desactualizado
facturas registros contables contable
Personal Gestion de tareas del Control de tareas manual | Baja So'ftwar'e' basico con
personal asignacion por roles

Fuente: Elaboracion propia (2025), con base en entrevistas a hostales y Deloitte (2023).
Fase I1. Seleccion de herramientas

El objetivo de esta fase es identificar, evaluar y seleccionar las herramientas mas adecuadas
para el proceso de adopcion digital del hostal, sin obviar su capacidad presupuestaria y la viabilidad

de implementacion. El procedimiento se organiza en los siguientes pasos:

a) Evaluacion y seleccion de software y plataformas digitales segin capacidad

presupuestaria.
b) Capacitacion al personal en el uso de la herramienta.

¢) Definicion los protocolos de operacion.
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Para sistematizar la evaluacion y seleccion de herramientas, se propone la siguiente plantilla
de trabajo, que permite registrar cada opcion, sus ventajas, desventajas y decisiones finales de

implementacion:

Tabla 9

Plantilla de seleccion de herramientas

Problema Herramienta Ventaja Desventaja Costo Decision final
propuesta
Fraties | LT i T
Atencion  Chatbot Y . coniie USS$18- chatbot integrado al
. ) 24/7, mejora inicial y .
al cliente  integrado en L o 30/usuario/mes  PMS para consultas
PMS experiencia del capacitacion basicas y FAQs
huésped del personal y
Integracion con Puede requerir Adoptar  software
. bancos, reportes asesoria contable local
Control de - QuickBooks / tributarios y contable para US$15-35/mes (Alegra) por
facturas Alegra ., ) .
control de configuracién integracion con
egresos/ingresos  fiscal local Hacienda CR
Contr-ol de En  hostales
horarios, N .
Gestién vacaciones y pequetios Aplicar en hostales
Factorial / . puede US$3- medianos/grandes;
de planilla o °
Buk S percibirse S/empleado/mes en pequefios usar
personal digitalizada,
como Excel estructurado
acceso desde
. sobrecosto
movil

Fuente: Elaboracion propia (2025), con base en entrevistas a hostales y Deloitte (2023).

Fase III. Implementacion de los procesos

La tercera fase es una de las mas criticas, puesto que se trata de digitalizar los procesos
prioritarios del hostal de manera progresiva, asegurando que cada area adopte las herramientas
seleccionadas de manera efectiva y que los resultados se monitoreen para realizar ajustes oportunos;
por ende, se centra en la ejecucion en funciéon de garantizar el proceso de forma eficiente y

sostenible. El procedimiento de esta fase se organiza de la siguiente manera:

a) Digitalizar las 4reas prioritarias (reservas, reportes financieros y control de

inventarios).
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b) Monitorear la eficiencia operativa y ajustes iniciales mediante retroalimentacion.

Para sistematizar la implementacion y permitir un seguimiento de los procesos en fases

posteriores se propone la siguiente plantilla de trabajo:

Tabla 10

Plantilla de implementacion de procesos

Herramienta Estado de Gestion /
Proceso . . . Responsable .
implementada implementacion Observaciones
PMS con CRM
integrado En ejecucion (fase Recencionista Falta automatizar
. . (Cloudbeds, Little piloto, 60% de ,.". p mensajes post-
Gestion de clientes . . digital / .
Hotelier) + clientes Administrador estadia y encuestas
WhatsApp registrados) de satisfaccion
Business API
Generacion de
Alegra (software Encargado de reportes mensuales
. Implementado . ; . .
Finanzas contable local) + (100%) contabilidad /  tributarios y flujos
Excel estructurado ° Administrador de caja
consolidados
Factorial (gestion Pendiente
. RRHH digital) o . ., Administrador / capacitar al
Gestion de . En ejecucion
ersonal planilla (40%) Encargado de personal en uso de
P automatizada en RRHH app movil y control
Excel de turnos

Fuente: Elaboracion propia (2025), con base en entrevistas a hostales y Deloitte (2023).

Fase IV. Evaluacion y mejora continua

El objetivo de esta fase final es verificar el desempefio de los procesos de adopcion digital,
identificar oportunidades de mejora y realizar los ajustes en funcion de la optimizacion de las
operaciones, garantizando que la digitalizacion se consolide de manera eficiente, evitando errores y
asegurando el cumplimiento de los objetivos planteados. La fase se organiza mediante los siguientes

pasos:

a) Revision de la herramienta implementada
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b) Retroalimentacion y ajustes a la realidad del hostal

¢) Registro de futuras mejoras y ajustes.

Se propone la siguiente plantilla de trabajo como entregable para esta fase:

Tabla 11

Plantilla de evaluacion y mejora continua

Periodo
Herramienta Resultado Posible Responsable de tiempo
Proceso Responsable . .
evaluada observado mejora de mejora parala
mejora
Implementar
Reduccién encuestas
L PMS + CRM  Recepcionista automaticas Administrador
Gestion de . . de errores
clientes integrado digital / on reservas de / Encargado 2 meses
(Cloudbeds)  Administrador N satisfaccion  de marketing
enun 70%
post-
checkout
Reportes Integrar con
. Alegra Encargado de financieros  inventarios Administrador
Finanzas (software . mensuales  para control - 3 meses
contabilidad / Contabilidad
contable) claros y de costos en
trazables tiempo real
Mejora en
Implementar
. . control de ,
., Factorial Administrador . . modulo de
Gestion de asistencia, . Encargado de
ersonal (RRHH / Encargado reduccion evaluacion RRUML 4 meses
p digital) RRHH de
de errores ~
desempefio

en planilla

Fuente: Elaboracion propia (2025), con base en entrevistas a hostales y Deloitte (2023).

La tabla 11 muestra los procedimientos aseguran una implementacion estructurada y realista,
reduciendo el riesgo de sobreinversion y resistencia al cambio. La inclusion de plantillas y
entregables definidos para cada fase facilita la sistematizacion de la informacién, la toma de
decisiones basada en evidencia y la verificacion de avances, ya que permite alinear la adopcion con

las particularidades del sector hostelero costarricense y garantizar la sostenibilidad en el tiempo.
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Figura 12 Cronograma de actividades

- Definicién de protocolos de operacion

- Capacitacion inicial del personal
I <scion e sottware y platatormas
. Disefio del plan y cronograma
- Priorizacion de necesidades

F Levantamiento de procesos y recursos

I |. Diagndstico y planificacion

- Formalizacio .1l Seleccién de herramientas

I |Il. Implementacion de procesos

_ Astes'y ingo gl gcion'y mejora continus

- Evaluacion de desemperio
- Monitoreo y retroalimentacion inicial
- Digitalizacion de control de inventarios
- l)lg,lahmmjn de reportes financieros
- Digitalizacién de reservas

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3
Cronograma (Meses)

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Mes 4 Mes 5

En la figura anterior, el cronograma debe ser adaptado a los recursos disponibles y

especificaciones del proyecto. A través de su planificacion flexible, los hostales pueden priorizar

sus acciones y ajustar los tiempos de ejecucion en respuesta a sus necesidades y capacidades

operativas, asegurando que la implementacion sea realista, progresiva y sostenible.

En definitiva, el lineamiento estratégico propuesto constituye una herramienta de gestion que

puede guiar a los hostales hacia una adopcion digital efectiva, con impactos positivos en la eficiencia

operativa, la sostenibilidad financiera, la competitividad en el mercado turistico y, sobre todo, en la

calidad de la experiencia brindada a los clientes.

Conclusion del Plan de Implementacion
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El procedimiento de implementacion propuesto constituye una hoja de ruta integral y
adaptable que permite a los hostales avanzar de manera ordenada en su proceso de transformacion
digital. A través de sus cuatro fases —diagnostico y planificacion, seleccion de herramientas,
implementacion de procesos y evaluacion continua— se garantiza un enfoque metodologico que
combina la toma de decisiones basada en evidencia con la flexibilidad necesaria para ajustarse a la

realidad operativa y financiera de cada establecimiento.

El disefio del plan no solo enfatiza la adopcion tecnoldgica, sino también la gestion del
cambio organizacional, asegurando la participacion activa del personal, la definiciéon de
responsabilidades y la existencia de mecanismos claros de retroalimentacion. Este enfoque reduce
significativamente los riesgos asociados a la improvisacion, la sobreinversion y la resistencia al
cambio, promoviendo una integracion digital sostenible y coherente con los objetivos estratégicos

del sector hostelero.

Asimismo, la inclusion de plantillas, matrices y cronogramas como entregables operativos
aporta un marco tangible para la planificacion, ejecucion y monitoreo, fomentando la trazabilidad
de los resultados y la mejora continua. En conjunto, el plan ofrece a los hostales una guia
metodologica replicable y adaptable, que fortalece su competitividad, eficiencia y capacidad de

respuesta en un entorno turistico cada vez mas digitalizado.
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CAPITULO VII REVISION DE PARES



6.1.Revision de pares por experto

La revision de pares constituye una etapa esencial dentro del proceso de validacion
académica y técnica de los Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales de
Costa Rica. Este procedimiento tiene como proposito garantizar la calidad, coherencia y
aplicabilidad del documento antes de su version final, asegurando que las propuestas planteadas

respondan de manera efectiva a la realidad operativa del sector hostelero nacional.

El instrumento de revision esta dirigido a especialistas en gestion de hosteleria, adopcion
digital o desarrollo turistico, quienes aportan una visidbn experta y critica sobre la solidez
conceptual, metodologica y practica de los lineamientos. A través de una evaluacion estructurada
bajo una escala Likert de cinco niveles, se busca recopilar observaciones que permitan fortalecer
el contenido, identificar dreas de mejora y confirmar la pertinencia de las estrategias planteadas.
Este proceso, ampliamente reconocido en la literatura cientifica, contribuye a garantizar la validez

y confiabilidad de los resultados obtenidos (Wager & Kleinert, 2012).

Asimismo, la revision de pares no solo verifica la consistencia interna del documento, sino
que también promueve la mejora continua mediante la incorporacion de aportes de especialistas,
fortaleciendo la relacion entre teoria y practica en el ambito de la gestion hotelera y la

transformacion digital (Deloitte, 2023).

Este instrumento se emplea al final del proceso, cuando ya se ha formulado el lineamiento
estratégico preliminar y el instrumento dirigido: A especialistas en gestion de hosteleria, adopcion

digital o desarrollo turistico.

A continuacion, se presenta el mismo:
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Parte. Instrucciones para completar el instrumento de revision por pares

1. Lea el documento titulado: Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los

hostales Costa Rica

2. Complete la informacion solicitada en el cuadro de dictamen general.

3. Complete el cuadro titulado “Temas por evaluar”, clasificando cada item segun la escala

de valoracion Likert, en la cual:

1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Neutral

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo.

0. Por ultimo, si lo desea, puede agregar comentarios directamente en el documento; sin

embargo, esto no es obligatorio.

I1. Instrumento de revision de pares

Proposito del instrumento

Este instrumento esta disefiado para evaluar el lineamiento titulado: Lineamientos
estratégicos para la adopcion digital en los hostales Costa Rica. El objetivo de esta evaluacion
es identificar debilidades y carencia de tematicas, con la finalidad de mejorar el documento y
garantizar la viabilidad de la misma vista desde la perspectiva realista de los hostales en Costa

Rica.
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Es importante indicar que esta prueba serd enviada junto con el lineamiento el mismo dia.

Dictamen general después de la revision

() Se recomienda aprobar la propuesta sin correcciones.

() Se recomienda aprobar la propuesta con correcciones.

() Se recomienda no aprobar la propuesta.

Temas por evaluar

Evalue cada aspecto del lineamiento de la escala la Likert (1 al 5). Ademas, puede

incluir observaciones especificas relacionadas con los enunciados evaluados

Items 0! L@ [ 3) | @) L 5)
Coherencia del planteamiento
(El lineamiento estratégico
esta bien fundamentado y
mantiene secuencia logica?
(Se entiende como se pasa del
diagnostico a los
procedimientos de
implementacion?

(El lineamiento propuesto no
se contradice, ni posee vacios?
(El lineamiento estratégico
esta bien fundamentado en
literatura, normativa y
contexto real del sector
hostelero?

(El documento evita
contradicciones internas en los
objetivos, principios y
estrategias propuestas?
Elementos metodolégicos
(,Se presenta una metodologia
clara y estructurada para la
adopcion digital?

(El documento utiliza marcos
de referencia teoricos y
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normativos adecuados (ITIL,
DAMA-DMBOK, ISO, etc.)?

(El procedimiento de
implementacion (fases,
responsables, tiempos) esta
bien estructurado y
comprensible?

Aplicabilidad

(Considera que el lineamiento
es congruente y se ajusta a la
realidad de los hostales en
Costa Rica?

(El lineamiento es viable de
aplicar en hostales
considerando sus recursos
operativos y financieros?

(Las herramientas digitales
propuestas son accesibles y
posibles de implementar en el
contexto local?

(Se contemplan las
condiciones especificas del
sector hostelero costarricense
(tamafio, recursos,
estacionalidad)?

Interconexion

(Los apartados del lineamiento
(diagnostico, procesos
internos, principios rectores,
estrategias, etc.) se encuentran
bien articulados entre si?

. Se evidencia como cada fase
aporta al logro del objetivo
general de adopcion digital?

(La evaluacion y mejora
continua retroalimenta
efectivamente los apartados
mencionados?

(Los ejes estratégicos guardan
coherencia con los principios
rectores planteados?

Validez del lineamiento

(El documento demuestra
pertinencia frente a la realidad
actual de los hostales
costarricenses?

(Los indicadores propuestos
permiten evaluar
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objetivamente el éxito de la
estrategia?

(El impacto esperado esta
debidamente fundamentado y
se alinea con las tendencias del
sector turistico?

(El documento ofrece
suficiente sustento teorico para
ser replicado en otros hostales?

Observacion:
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6.2. Perfil de los entrevistados expertos

La revision por pares fue realizada por dos especialistas con formacion y trayectoria
profesional en areas relacionadas con la gestion de tecnologia, la ingenieria de software y
ciberseguridad, cuyas competencias permiten evaluar con pertinencia ¢l Lineamiento estratégico
para la adopcion digital en los hostales Costa Rica. Ademdés estos campos se encuentran
directamente relacionados con los procesos de adopcion digital en entornos empresariales y

turisticos.

El primer evaluador se desempefia como Staff Software Engineer y docente universitario,
con experiencia en el diseno, desarrollo e implementacion de soluciones aplicadas a entornos
empresariales. Su perfil aporta vision técnica sobre la viabilidad operativa de los procesos de

digitalizacion y las herramientas sugeridas en el lineamiento.

El segundo evaluador es profesor e investigador de la Universidad Nacional (UNA) de
Costa Rica, ademas de consultor e ingeniero de software y Magister en Ciberseguridad, lo que
hace que su analisis combine aspectos académicos con la aplicacion de metodologias de seguridad

y adopcion tecnologica, contribuyendo a garantizar la validez, coherencia del lineamiento.

El tercer evaluador es QA Engineer con mas de cinco afios de experiencia en entornos
Agile, especializado en automatizacion de pruebas (Cypress, Selenium), evaluaciéon de APIs y
procesos de integracion continua (CI/CD). Su experiencia aporta una perspectiva centrada en la
calidad, la eficiencia y la colaboracion tecnoldgica, fortaleciendo la evaluacion del lineamiento

desde la optica de control, mejora continua y aseguramiento de la calidad en los procesos digitales.

En conjunto, los aportes de los tres revisores contribuyen a analizar la pertinencia,

coherencia, seguridad y aplicabilidad del lineamiento propuesto, asegurando que este responda a
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las condiciones reales del sector hostelero costarricense y se alinee con las mejores practicas

internacionales en materia de transformacion digital y gestion tecnolégica.

6.2.Pruebas y resultados
En cuanto a la revision por los expertos mencionados en el apartado anterior, ésta permitio
identificar la percepcion de los evaluadores sobre la estructura, coherencia y aplicabilidad del

lineamiento estratégico, asi como posibles ajustes para fortalecer su implementacion.

Respecto al primer evaluador, el Staff Software Engineer y docente universitario,
manifestd una valoracion altamente positiva del documento, sefialando que el lineamiento presenta
una estructura solida, coherente y técnicamente viable. Su dictamen correspondié a la opcién “Se
recomienda aprobar la propuesta sin correcciones”, al no presentar observaciones adicionales. El
resultado evidencia la claridad metodoldgica y la factibilidad operativa de las estrategias

propuestas.

En cuanto al segundo evaluador, profesor e investigador de la Universidad Nacional
(UNA) de Costa Rica, consultor e ingeniero de software y magister en ciberseguridad, realizé un
analisis complejo de los distintos apartados del lineamiento, y expreso que “se recomienda aprobar
la propuesta con correcciones”, reflejando una evaluacidon positiva con observaciones menores
orientadas al fortalecimiento del documento. El evaluador asigné puntuaciones elevadas (niveles
4y 5 en la escala Likert) en la mayoria de los items, reconociendo la coherencia conceptual y la
aplicabilidad practica del lineamiento. No obstante, recomend6 que, en la etapa de evaluacion de
herramientas digitales, se incorporen métricas mas simples y visuales que permitan una medicion
mas efectiva de la mejora y la trazabilidad de los resultados durante la implementacion. Esta
observacion busca facilitar el seguimiento de los avances en contextos donde los escenarios

operativos pueden ser mas complejos.
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Por su parte, el tercer evaluador, QA Engineer con mas de cinco afios de experiencia en
entornos Agile, especializado en automatizacioén de pruebas (Cypress, Selenium), pruebas de API

y entornos CI/CD, emiti6 el dictamen “Se recomienda aprobar la propuesta con correcciones”.

Su evaluacion destacod la solidez metodologica y la adecuada articulacion entre los
componentes del lineamiento, otorgando puntuaciones entre 4 y 5 en la mayoria de los items
evaluados, particularmente en los apartados de coherencia del planteamiento, interconexion y
validez del documento. Sin embargo, en el criterio de aplicabilidad, el evaluador sefial6 aspectos
que requieren atencion, ya que manifestd desacuerdo respecto a la congruencia del lineamiento
con la realidad operativa de los hostales costarricenses y la accesibilidad de las herramientas
recomendadas. Es por ello que sugiere reforzar en el lineamiento el componente de capacitacion
al personal para asegurar un uso adecuado; asimismo, sugirié analizar con mayor detalle la
viabilidad de implementacion segliin el tamafio, recursos y estacionalidad de los hostales, con el

fin de evitar inversiones que no generen un retorno.

En general, los tres evaluadores coinciden en que el lineamiento presenta una base tedrica
y metodoldgica sélida, y la mayoria de las recomendaciones giran en torno al fortalecimiento de
la fase de implementacion, la simplicidad de los indicadores y la adecuacion de las herramientas a

la realidad operativa y financiera de los hostales.
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6.3.Conclusion de revision de pares por experto

La revision de pares por expertos constituye un mecanismo de aseguramiento de calidad
que aporta rigor y objetividad al proceso de formulacién del lineamiento estratégico. Los
resultados obtenidos permitiran validar la coherencia tedrica, la pertinencia metodolodgica y la
aplicabilidad practica del documento, contribuyendo a su fortalecimiento y consolidacion como

una herramienta efectiva para la transformacion digital del sector hostelero costarricense.

En términos generales, las observaciones emitidas se orientaron principalmente en la etapa
de implementacion, donde se recomend6 simplificar las métricas de evaluacion, fortalecer los
mecanismos de capacitacion del personal y ajustar la viabilidad de las herramientas digitales a las
distintas capacidades operativas y financieras de los hostales. Estas sugerencias no cuestionan la
validez del lineamiento, sino que orientan su perfeccionamiento para garantizar una adopcion

gradual, eficiente y sostenible.

De igual manera, la retroalimentacion recibida durante esta etapa servird como insumo
clave para la mejora continua al lineamiento propuesto, garantizando que las estrategias planteadas
sean factibles, sostenibles y alineadas con las capacidades reales de los hostales. En sintesis, la
revision por pares asegura que el lineamiento final refleje una propuesta técnicamente soélida,
contextualizada y orientada a la innovacion y competitividad del turismo en Costa Rica ( Wager

& Kleinert, 2012).
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CAPITULO VIII. ANALISIS FINANCIERO



7.1.Analisis financiero

El presente analisis financiero tiene como objetivo evaluar la viabilidad econémica de la

implementacion de los lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales de Costa

Rica, permite estimar los costos asociados a la adquisicion de herramientas, capacitacion de

personal y ajustes operativos, asi como el retorno de la inversion (ROI). Asimismo, se plantea

considerando la diversidad de perfiles y capacidad financiera del sector. Para ello, se definieron

tres rangos de inversion basica, intermedia y avanzada, lo cual permite adaptar las

recomendaciones a cada tipo de hostal. A continuacion se amplia cada uno de estos perfiles:

1.

Inversion basica: Estos serian hostales que quieran implementar operaciones
basicas, y que actualmente operan con procesos manuales, ya que esta
estrategia se centra en herramientas de caracter esencial, como formularios en
linea, redes sociales, control de estados de cuenta. Es decir, una inversion
minima, sin comprometer la estabilidad econdémica del hostal, pero que
garantice una mejora gradual y progresiva.

Inversion Intermedia: Esta aplica para hostales que buscan optimizar
procesos claves de forma integral, a través de la incorporacion de elementos
mas complejos como un CRM, un software de gestion contable y herramientas
de gestion de tareas, permitiendo un nivel de inversion intermedio que mejora
la coherencia operativa y facilita la generacion de estados financieros mas
precisos.

Inversion Avanzada: Esta inversion aplicaria para los hostales que buscan una

digitalizacion mas integral, con un CRM avanzado, ciberseguridad, soporte
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técnico; garantizando con ello, la maxima eficiencia operativa, reduciendo

errores y mejorando la experiencia del cliente.

Como se observan estos perfiles de inversion fueron formulados de manera progresiva y
escalonada, y responden a las capacidades y necesidades de cada hostal y considerando la
estabilidad turistica, de forma que exista rentabilidad y sustentabilidad financiera. A continuacion

se desarrollan a mayor profundidad cada uno con lo que incluye.

7.1. Costos de implementacion de la Inversion basica

7.1.1. Recursos Humanos

Para abordar el recurso necesario para llevar a cabo esta propuesta de los lineamientos
estratégicos, se ha determinado la necesidad de contar con siguientes roles indispensables, los

cuales son:

a) Housekeeper

b) Técnico mantenimiento
¢) Recepcion

d) Front Desk

e) Contabilidad

f) RRHH

Para cada uno de estos puestos se calcularon los costos asociados considerando una jornada

laboral de ocho horas diarias, seis dias a la semana. Los siguientes costos anuales:
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Tabla 12

Costos de recurso humano de la planilla del hostel

Cargas sociales y salario — Basica (Costa Rica)

Banda mensual (use:

Mensual Min / Mensual Tasa CCSS Tasa CCSS
Med / Mensual Max) Mensual Med (Colaborador) 10,50% (Patrono) 26,00%
Aguinaldo (%

Tasa ISR (opcional, del salario
estimada) 0,00% anual) 8,33%

Aporte de Aporte del Cargas Aguinaldo
Rol Salario Bruto Colaborador Patrono a sociales (¢/mes Salario Neto

@ CCSS (@) CCSS (@) totales (¢) equivalente) @

Housekeeper €420 000 €44 100 €109 200 €153 300 ¢35 000 €375 900
Técnico mantenimiento €650 000 €68 250 €169 000 €237 250 ¢54 167 €581 750
Recepcion / Front Desk €520 000 54 600 €135 200 €189 800 €43 333 €465 400
Contabilidad €900 000 €94 500 €234 000 €328 500 €75 000 €805 500
RRHH €850 000 389250 €221 000 €310 250 €70 833 €760 750
TOTAL 3 340 000 €350 700 868 400 1219100 €278 333 €2 989 300

Fuente: Los datos fueron tomados del ERI (Economic Research Institute) Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS). (2025).

7.1.2. Herramientas tecnoldgicas

Ademas de la dotacidon de personal, es imprescindible contar con un conjunto minimo de

herramientas digitales que estandaricen reservas, comunicaciones y documentacion operativa.

Estas soluciones permiten automatizar tareas clave, reducir errores y dar visibilidad al desempefio

del negocio (ocupacion, ingresos, satisfaccion del huésped). Cabe senalar que su adopcidon implica

inversiones en compra, licencias o suscripciones, cuyo costo varia segun el plan y el numero de

usuarios. Para este andlisis, se consideran los costos en base anual (anualizados) de las siguientes

herramientas:
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Tabla 13

Costos de herramientas empleadas por el del hotel

Herramienta

Usuario (¢)

PMS bésico / Formulario online $46,30
Calendario & Reservas (Google

Calendar) $0,00
Redes sociales (Meta/IG/TikTok

Mgmt) $14,81
Google Workspace (correo/docs) $12,04
WhatsApp Business API/ CRM

ligero $9,26
Antivirus/Antimalware basico $4,63
Backup nube (plan lite) $14,81
Internet/Router (ISP) $64,81

TOTAL
Fuente: Elaboracién propia (2025)

Costo mensual por

Costo anual por
Usuario (¢)

$555,56
$0,00

$177,78
$144,44

$111,11
$55,56
$177,78
$777,78

Usuari
0s

1

3

Total
mensual (¢)

$46,30
$0,00

$14,81
$24,07

$9.26
$18,52
$14,81
$64,81
$192,59

Total anual

(9]
$555,56

$0,00

$177,78
$288,89

$111,11
$222,22
$177,78
$777.78
$2 311,11

Como se observa en la figura anterior, los costos totales mensuales por usuarios son

$192.59. Mientras que los costos anuales para la implementacion de estas en tres usuarios son de

$2311,11.

7.1.3. Flujo de caja

Para el desarrollo del flujo de caja, se consideraron tanto los ingresos como los egresos

mensuales que tendrd una empresa que implemente la propuesta de Lineamientos estratégicos para

la adopcion digital en los hostales Costa Rica. Los egresos se calcularon a partir de los salarios de

los colaboradores a cargo de estos procesos, que son:

a) Housekeeper

b) Técnico mantenimiento
c) Recepcion

d) Front Desk

e) Contabilidad
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f) RRHH

Para estimar el costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria basica a partir de
una dotacion minima y las cargas patronales vigentes. Se trabaja con la banda salarial Hora Med,
173,33 horas mensuales por Full-Time Equivalent (FTE). La tarifa por hora de cada rol proviene

del salario mensual dividido entre 173,33; el costo empresa mensual se calcula como:

FTE x 173,33 X tarifa x (1 +26 %),

mientras que el costo anual resulta de multiplicar el valor mensual por 12.

La dotacion operativa propuesta es la siguiente: housekeeper 1,00 FTE, apoyo de
housekeeping (HK, por sus siglas en inglés), 0,50 FTE, técnico de mantenimiento 0,50 FTE,
recepcion/Front Desk (FD) 1,25 FTE, contabilidad 0,25 FTE y recursos humanos (RRHH) 0,50
FTE. Con estos supuestos, el costo total estimado asciende a ¢2.709.000 mensuales (¢32.508.000

anuales).

La justificacion operativa se fundamenta en garantizar la limpieza diaria y la atencién a
picos mediante el housekeeper y el apoyo HK; asegurar la continuidad del servicio al huésped
mediante 1,25 FTE en recepcion/FD para cubrir check-in, check-out y atencion extendida; y
contener los costos fijos mediante un técnico parcial y la externalizacion parcial de los servicios
contables y de RRHH. Este monto total se incorpora como costo fijo de personal en el modelo
financiero, permitiendo analizar el punto de equilibrio y construir escenarios alternativos en

funcion de variaciones en los FTE o en la banda salarial utilizada.
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Tabla 14

Costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria basica

Tabla interna de bandas (CRC/mes)

Rol Mensual Min Mensual Med | Mensual Max
Housekeeper €350 000 €420 000 €500 000
Técnico mantenimiento €500 000 €650 000 €800 000
Recepcion / Front Desk €400 000 €520 000 €650 000
Contabilidad €700 000 €900 000 €1 100 000
RRHH €650 000 €850 000 1 050 000

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Adicionalmente, se contemplan herramientas necesarias para la propuesta, cuyo costo total

es de $193 mensuales, asi como las capacitaciones de $523.

Para esta seccion de ingresos se consideraron los hostales entrevistados y se calculdé un
promedio ponderado segun el tamafio y las categorias definidas previamente. Para la categoria
Basica, se contempla un maximo de 30 huéspedes por noche. Adicionalmente, se realizé un estudio
de mercado para estimar el precio de renta por unidad (cama en habitaciéon compartida) por noche,
fijado en $15. Como parte de la implementacion, se asume que la ocupacion inicia en el 30 %

durante el primer mes y aumenta 10 % mensual de manera progresiva.

A continuacion, se detalla el flujo de caja del proyecto en cuestion. En relacion con esta
propuesta de Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales Costa Rica, en la

siguiente figura se muestra el flujo de caja mensual:
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Tabla 15

Detalles de flujo de caja para un hostal de categoria basica

Mes Mes Mes Mes Mes Mes
0 1 2 3 4 5

INGRESOS $4 185 $5 580 $6 975 $8 370 $9 765
Ocupacion 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
Precio de venta (y) $15 $15 $15 $15 $15
Unidades vendidas (x) 279 372 465 558 651
EGRESOS $5712 $5 815 $5918 $6 022 $6 125
a. Costo variable por unidad(venta) $310 $413 $516 $619 $723
b. Costos Fijos. $5210 $5210 $5210 $5210 $5210
Cargas sociales y salario $5210 $5210 $5210 $5210 $5210
Herramientas tech - Suscripciones $193 $193 $193 $193 $193

Fuente: Elaboracién propia (2025)
7.1.4. Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

De acuerdo con el anélisis del flujo de caja realizado, se obtuvieron los siguientes

parametros correspondientes al VAN y la TIR.

Tabla 16

Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

Parametros Valor
VAN 156
TIR 34%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

7.1.5.

Recuperacion de la Inversion

La recuperacion de la inversion se refiere al tiempo que le toma a la empresa recobrar el

capital invertido para implementar la propuesta. Como se observa en la siguiente tabla, al cuarto
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mes de implementacion, la empresa estaria generando ganancias y habria cubierto las deudas

asociadas a la propuesta.

Tabla 17

Recuperacion de la Inversion un hostal de categoria basica

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Flujo Neto en efectivo -$523 | -$1 069 -$165 $740| $1644| $2548
Flujo de caja acumulado -$1592| -$1756| -$1017 $627 $3 175
Factor de descuento 1,3 1,69 2,197 2,8561 | 3,71293
Flujo neto DESCONTADO = (Flujo neto
efectivo/Factor) -$822 -$97 $337 $576 $686

Fuente: Elaboracion propia (2025)

7.2. Costos de implementacion de la Inversion Intermedia

7.2.1. Recursos Humanos

Para abordar el recurso necesario para llevar a cabo esta propuesta de los lineamientos

estratégicos, se ha determinado la necesidad de contar con siguientes roles indispensables, los

cuales son:

g) Housekeeper

h) Supervisor HK,

i) Técnico mantenimiento
j) Recepcion

k) Front Desk

1) Administrador / Operaciones

m) Contabilidad

n) RRHH
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Los roles abarcan jornadas de 8 horas diarias y 6 dias a la semana, los siguientes costos

anuales:

Tabla 18

Costos de recurso humano de la planilla del hostel inversion media

Cargas sociales y salario — Intermedia (Costa Rica)

Banda mensual (use:

Mensual Min / Mensual Tasa CCSS Tasa CCSS
Med / Mensual Max) Mensual Med (Colaborador) 10,50% | (Patrono) 26,00%
Aguinaldo (%
Tasa ISR (opcional, del salario
estimada) 0,00% anual) 8,33%
Salario Bruto Aporte de Aporte del Cargas Aguinaldo Salario Neto
Rol @ Colaborador Patrono a sociales (¢/mes ()
CCSS (@) CCSS (@) totales () equivalente)
Housekeeper €480 000 €50 400 €124 800 €175 200 €40 000 €429 600
Supervisor HK €620 000 €65 100 C161 200 €226 300 €51 667 €554 900
Técnico mantenimiento €750 000 €78 750 €195 000 €273 750 €62 500 €671 250
Recepcion / Front Desk €620 000 €65 100 C161 200 €226 300 51 667 €554 900
Administrador /
Operaciones €1 000 000 €105 000 €260 000 €365 000 383333 €895 000
Contabilidad €1 000 000 €105 000 €260 000 €365 000 83 333 €895 000
RRHH €950 000 €99 750 €247 000 €346 750 €79 167 €850 250
TOTAL 5 420 000 €569 100 1409200 ¢1978300 7451 667 ¢4 850 900

Fuente: Los datos fueron tomados del ERI (Economic Research Institute) Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social (MTSS). (2025).

7.2.2. Herramientas tecnoldgicas

Ademas de la dotacion de personal, es imprescindible contar con un conjunto minimo de

herramientas digitales que estandaricen reservas, comunicaciones y documentacion operativa.

Estas soluciones permiten automatizar tareas clave, reducir errores y dar visibilidad al desempefio

del negocio (ocupacion, ingresos, satisfaccion del huésped). Cabe senalar que su adopcidon implica

inversiones en compra, licencias o suscripciones, cuyo costo varia segun el plan y el numero de
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usuarios. Para este andlisis, se consideran los costos en base anual (anualizados) de las siguientes
herramientas:

Tabla 19

Costos de herramientas empleadas a por el del hostel inversion media

Herramienta Costo mensual por Costo anual por Usuar Total Total

Usuario (¢) Usuario (¢) ios  mensual (¢) anual (¢)

Cloudbeds (PMS +

Channel Manager) $277,78 $3 333,33 1 $277,78 $3 333,33

CRM basico (ej. HubSpot

Starter) $37,04 $444.44 2 $74,07 $888,89

Alegra (contabilidad) $20,00 $240,00 1 $20,00 $240,00

Factorial (RRHH digital) $5,56 $66,67 6 $33,33 $400,00

Google Workspace

(Business) $16,67 $200,00 3 $50,00 $600,00

Telefonia/IVR (nube) $14,81 $177,78 2 $29,63 $355,56

Encuestas & reputacion

online $22,22 $266,67 1 $22,22 $266,67

Email marketing $27,78 $333,33 1 $27,78 $333,33

TOTAL $534,81 $6 417,78

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Como se observa en la figura anterior, los costos totales mensuales por usuarios son
$534.81. Mientras que los costos anuales para la implementacion de estas en tres usuarios son de

$6417,68.

7.2.3. Flujo de caja

Para el desarrollo del flujo de caja, se consideraron tanto los ingresos como los egresos
mensuales que tendra una empresa que implemente la propuesta de Lineamientos estratégicos para
la adopcion digital en los hostales Costa Rica. Los egresos se calcularon a partir de los salarios de
los colaboradores a cargo de estos procesos, que son: Housekeeper(HK), Supervisor HK, Técnico

mantenimiento,Recepcion / Front Desk, Administrador / Operaciones,Contabilidad y RRHH.
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Para estimar el costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria intermedia a partir
de una dotacion minima y las cargas patronales vigentes. Se trabaja con la banda salarial Hora
Med, 173,33 horas mensuales por FTE. La tarifa por hora de cada rol proviene del salario mensual
dividido entre 173,33; el costo empresa mensual se calcula como FTE x 173,33 x tarifa x (1 +
26%), y el anual multiplicando por 12. La dotaciéon propuesta es: Housekeeper 2,50 FTE,
Supervisor de Housekeeping 0,75 FTE, Técnico de mantenimiento 1,00 FTE, Recepcion/Front
Desk 2,00 FTE, Administrador/Operaciones 0,75 FTE, Contabilidad 0,25 FTE y RRHH 0,25 FTE.
Con estos supuestos, los costos resultantes son: Housekeeper €1.512.000/mes (¢ 18.144.000/afio0),
Supervisor HK €585.900/mes (€7.030.800/afi0), Técnico de mantenimiento ¢945.000/mes
(Z11.340.000/afio), Recepcion/Front Desk €1.562.400/mes (18.748.800/afo),
Administrador/Operaciones  ¢945.000/mes (€11.340.000/afi0), Contabilidad ¢315.000/mes

('3.780.000/afio) y RRHH €:299.250/mes (€'3.591.000/afio).

El costo total asciende a €6.164.550 por mes y €73.974.600 por afio. Operativamente, la
mayor dotacion en housekeeping y recepcion asegura rotacion de habitaciones y cobertura de
check-in/out; la presencia de supervision de HK y administracion/operaciones eleva el control de
calidad y la coordinacion de turnos, mientras que contabilidad y RRHH se mantienen en fracciones
de FTE para contener el fijo sin comprometer cumplimiento (némina, CCSS, altas/bajas). Este
total se incorpora como costo fijo de personal en el modelo financiero y permite evaluar punto de

equilibrio y sensibilidades (variando FTE, tarifas u ocupacion).
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Tabla 20

Costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria intermedia

Banda (Hora Min/Hora |Hora Cargas
Med/Hora Max) Med patronales | 26,00%
Rol FTE Horas/FT | Tarifa Cargas S:;t:u Costo anual Notas
E (mes) (¢/h) @)
al (@)
T1512 2-3 FTE segun
Housekeeper 2,50 173,33 2769 26,00% | 000 €18 144 000 | ocupacion
585 Control calidad e
Supervisor HK 0,75 [173,33 3577 26,00% | 900 €7 030 800 | inventario
€945 Preventivo +
Técnico mantenimiento 1,00 |173,33 4327 26,00% | 000 ¢11 340 000 | correctivo
1562
Recepcion / Front Desk 2,00 |173,33 3577 26,00% | 400 €18 748 800 | Turnos AM/PM
Administrador / €945
Operaciones 0,75 [173,33 5769 26,00% | 000 €11 340 000 | Compras y cierres
Z315 2-3 d/sem; integracion
Contabilidad 0,25 173,33 5769 26,00% | 000 €3 780 000 |SW
7299
RRHH 0,25 173,33 5481 26,00% | 250 €3 591 000 | Asistencia y planilla
€6 164
TOTAL 550 ¢73 974 600

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Adicionalmente, se contemplan herramientas necesarias para la propuesta, cuyo costo total

es de $535 mensuales, asi como las capacitaciones de $523.

Para esta seccion de ingresos se consideraron los hostales entrevistados y se calculdé un

promedio ponderado segun el tamafio y las categorias definidas previamente. Para la categoria

Basica, se contempla un maximo de 50 huéspedes por noche. Adicionalmente, se realizé un estudio

de mercado para estimar el precio de renta por unidad (cama en habitaciéon compartida) por noche,

fijado en $20. Como parte de la implementacion, se asume que la ocupacion inicia en el 30 %

durante el primer mes y aumenta 10 % mensual de manera progresiva.

A continuacion, se detalla el flujo de caja del proyecto en cuestion. En relacion con esta

propuesta de Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales Costa Rica, en la

siguiente tabla se muestra el flujo de caja mensual:
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Tabla 21

Detalles de flujo de caja para un hostal de categoria Intermedia

Mes Mes Mes Mes Mes Mes
0 1 2 3 4 5

INGRESOS (a+b+...) $22 320 | $29 760 | $37 200 | $44 640 | $52 080
Ocupacion 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
Precio de venta (y) $30 $30 $30 $30 $30
Unidades vendidas (x) 744 992 1240 1488 1736
EGRESOS (a+b+ctd+...) $30 153 | $30929 | $31 706 | $32 482 | $33 258
a. Costo variable por unidad (m/x) $2329| $3105| $3881| $4657| $5434
b. Costos de produccion (m=o0 +p +q) $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763
Cargas sociales y salario $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763
c. Costos fijos/Gastos de operacion (e+f) $1061| $1061| $1061| $1061| $1061
Herramientas tech $1061| $1061| $1061| $1061| $1061
UTILIDAD NETA, antes de impuestos -$7 833 | -$1 169 | $5494|$12 158 | $18 822
Impuesto sobre la renta -$1958 | -$292| $1374| $3040| $4 705
Utilidad neta después de impuestos -$5875| -$877| $4121| $9119|814 116
Flujo neto después de impuestos (ING - EGR - Impuestos + Dep) | -$5875| -$877| $4121| $9119 (814116
INVERSION INICIAL -$2 829

Capacitacion $2 829

Fuente: Elaboracién propia (2025)

7.2.4. Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

De acuerdo con el anélisis del flujo de caja realizado, se obtuvieron los siguientes

parametros correspondientes al VAN y la TIR.

Tabla 22

Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)
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Parametros Valor
VAN 5.487
TIR 35%

Fuente: Elaboracién propia (2025)

7.2.5. Recuperacion de la Inversion

La recuperacion de la inversion se refiere al tiempo que le toma a la empresa recobrar el capital
invertido para implementar la propuesta. Como se observa en la siguiente tabla, al cuarto mes de
implementacion, la empresa estaria generando ganancias y habria cubierto las deudas asociadas a
la propuesta.

Tabla 23

Recuperacion de la Inversion un hostal de categoria Intermedia

Mes 0 Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Flujo Neto en efectivo -$535 -$3 001 -$780| $1545| $3870| $6195
Flujo de caja acumulado -$3536| -$4316| -$2771| $1098| §7293
Factor de descuento 1,3 1,3 1,3 1,3 1,3
Flujo neto DESCONTADO = (Flujo neto efectivo/Factor) -$2 308 $600| $1188| $2977| $4765
VAN $5 487
TIR 35%

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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7.3.Costos de implementacion de la Inversion Avanzada

7.3.1. Recursos Humanos

Para abordar el recurso necesario para llevar a cabo esta propuesta de los lineamientos
estratégicos, se determino la necesidad de contar con siguientes roles indispensables, los cuales

son:

a) Housekeeper

b) Supervisor HK,

¢) Técnico mantenimiento

d) Recepcion

e) Front Desk

f) Administrador / Operaciones
g) Contabilidad

h) RRHH

Los roles abarcan jornadas de 8 horas diarias, 6 dias a la semana, los siguientes costos

anuales:
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Tabla 24

Costos de recurso humano de la planilla del hostel inversion avanzada

Cargas sociales y salario — Avanzada (Costa Rica)

Banda mensual (use:

Mensual Min / Mensual Tasa CCSS Tasa CCSS
Med / Mensual Max) Mensual Med (Colaborador) | 10,50% (Patrono) 26,00%
Aguinaldo (%
Tasa ISR (opcional, del salario
estimada) 0,00% anual) 8,33%
- Aporte de Aporte del Cargas Aguinaldo

Rol (S(;;arlo D Colaborador Patrono a sociales (¢/mes Salario Neto (¢)

CCSS (@) CCSS (@) totales (¢) | equivalente)
Housekeeper €520 000 754 600 €135 200 7189 800 743 333 €465 400
Supervisor HK €750 000 €78 750 €195 000 €273 750 €62 500 €671 250
Técnico mantenimiento 7900 000 794 500 7234 000 7328 500 €75 000 7805 500
Recepcion / Front Desk €700 000 €73 500 €182 000 €255 500 58333 €626 500
Auditor nocturno €780 000 81900 7202 800 €284 700 €65 000 €698 100
Gerente de Operaciones Z1 600 000 ¢168 000 7416 000 7584 000 €133 333 1432 000
Marketing / Revenue €1 100 000 €115 500 €286 000 €401 500 791 667 €984 500
Contabilidad 1300 000 €136 500 7338 000 7474 500 €108 333 1163 500
RRHH €1 200 000 €126 000 €312 000 €438 000 €100 000 €1 074 000
TOTAL ¢8 850 000 €929 250 €2 301 000 €3 230250 | €737 500 €7 920 750

Fuente: Los datos fueron tomados del ERI (Economic Research Institute) Ministerio de

Trabajo y Seguridad Social (MTSS). (2025).

7.3.2. Herramientas tecnologicas

Ademas de la dotacidon de personal, es imprescindible contar con un conjunto minimo de

herramientas digitales que estandaricen reservas, comunicaciones y documentacion operativa.

Estas soluciones permiten automatizar tareas clave, reducir errores y dar visibilidad al desempefio

del negocio (ocupacion, ingresos, satisfaccion del huésped). Cabe senalar que su adopcidon implica

inversiones en compra, licencias o suscripciones, cuyo costo varia segun el plan y el numero de

usuarios. Para este andlisis, se consideran los costos en base anual (anualizados) de las siguientes

herramientas:
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Tabla 25

Costos de herramientas empleadas a por el del hostel inversion avanzada

Herramientas — Avanzada

Herramienta Costo mensual por Costo anual por | Usuar Total Total
Usuario (¢) Usuario (¢) ios | mensual (¢) | anual (¢)

PMS completo integrado $462,96 $5 555,56 1 $462,96 | $5 555,56
BI (¢j. Power BI Pro) $10,00 $120,00 3 $30,00 $360,00
CRM avanzado (ej.
HubSpot / Zoho) $46,30 $555,56 3 $138,89| $1 666,67
Ciberseguridad
(EDR/AV) $7,41 $88,89 6 $44.,44 $533,33
Soporte 24/7 (SLA) $222,22 $2 666,67 1 $222,22| $2 666,67
Monitoreo/alertas
(sistemas) $37,04 $444.,44 1 $37,04 $444.,44
Control de
acceso/cerraduras smart $18,52 $222,22 2 $37,04 $444.,44
Backup 3-2-1 &
recuperacion $33,33 $400,00 1 $33,33 $400,00
SIEM / Auditoria basica $55,56 $666,67 1 $55,56 $666,67
TOTAL $1 061,48 | $12 737,78

Fuente: Elaboracion propia (2025)

Como se observa en la figura anterior, los costos totales mensuales por usuarios son
$1061,48. Mientras que los costos anuales para la implementacion de estas en tres usuarios son de
$6417,68.

7.3.3. Flujo de caja

Para el desarrollo del flujo de caja, se consideraron tanto los ingresos como los egresos
mensuales que tendrd una empresa que implemente la propuesta de Lineamientos estratégicos para
la adopcion digital en los hostales Costa Rica. Los egresos se calcularon a partir de los salarios de
los colaboradores a cargo de estos procesos, que son: Housekeeper, Supervisor HK, Técnico
mantenimiento,Recepcion / Front Desk, Administrador / Operaciones, Auditor nocturno, Gerente

de Operaciones, Marketing / Revenue,Contabilidad y RRHH.
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Para estimar el costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria avanzada a partir
de una dotacion minima y las cargas patronales vigentes. Se trabaja con la banda salarial Hora
Med, 173,33 horas mensuales por FTE. La tarifa por hora de cada rol proviene del salario mensual
dividido entre 173,33; el costo empresa mensual se calcula como FTE x 173,33 x tarifa x (1 +
26%), y el anual multiplicando por 12. La dotaciéon propuesta es: Housekeeper 4,00 FTE,
Supervisor de Housekeeping 1,00 FTE, Técnico de mantenimiento 1,75 FTE, Recepcion/Front
Desk 2,75 FTE, Auditor nocturno 0,50 FTE, Gerente de Operaciones 1,00 FTE,
Marketing/Revenue 0,75 FTE, Contabilidad 1,00 FTE y RRHH 0,50 FTE. Con estos supuestos,
los costos resultantes son: Housekeeper ¢2.620.800/mes (¢31.449.600/afi0), Supervisor HK
945.000/mes  (€11.340.000/ano), Técnico de  mantenimiento  ¢1.984.500/mes
(€23.814.000/afo0), Recepcion/Front Desk ¢2.425.500/mes (€29.106.000/afo), Auditor nocturno
Z491.400/mes (¢€5.896.800/afi0), Gerente de Operaciones ¢2.016.000/mes (¢24.192.000/afio0),
Marketing/Revenue  ¢1.039.500/mes  (€12.474.000/ano), Contabilidad ¢1.638.000/mes

(€'19.656.000/afi0) y RRHH ¢'756.000/mes (€'9.072.000/afio).

El costo total asciende a €13.916.700 por mes y ¢167.000.400 por ano. Operativamente,
la mayor dotacion en housekeeping y recepcion garantiza la rotacion de habitaciones y la cobertura
de check-in/out; la incorporacion de auditor nocturno asegura continuidad 24/7 y control de caja,
mientras que Gerencia de Operaciones y Marketing/Revenue fortalecen la coordinacion de turnos,
la calidad del servicio y el revenue management. Contabilidad y RRHH en FTE dedicados
permiten cumplimiento normativo (ndmina, CCSS, altas/bajas) y mejor trazabilidad. Este total se
incorpora como costo fijo de personal en el modelo financiero y habilita el andlisis de punto de

equilibrio y sensibilidades (variando FTE, tarifas u ocupacion) para la toma de decisiones.

Tabla 26
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Costo laboral mensual y anual de un hostal de categoria Avanzada

Dotacion & Costos RRHH — Avanzada
Banda (Hora
Min/Hora Med/Hora | Hora Cargas
Max) Med patronales 26,00%
Horas/FT . Costo mensual Costo anual
Rol FTE E (mes) Tarifa (¢/h) | Cargas @ @) Notas
2 turnos; 1418

Housekeeper 4,00 173,33 3000 ]| 26,00% 72 620 800 €31 449 600 | camas/HK/dia
Supervisor HK 1,00 173,33 4327 | 26,00% €945 000 €11 340 000 | Checklists y KPIs
Técnico mantenimiento 1,75 173,33 5192 ] 26,00% 1984 500 €23 814 000 | 1-2 turnos + guardias
Recepcion / Front Desk 2,75 173,33 4039 | 26,00% €2 425 500 29 106 000 | 24/7 (sin auditor)
Auditor nocturno 0,50 173,33 4500 | 26,00% €491 400 €5 896 800 | Cierres y seguridad
Gerente de Operaciones 1,00 173,33 9231 ] 26,00% 72 016 000 €24 192 000 | KPIs, BI, proveedores
Marketing / Revenue 0,75 173,33 6346 | 26,00% 1039 500 12 474 000 | Pricing y campafas
Contabilidad 1,00 173,33 7500 | 26,00% 1638 000 €19 656 000 | Cierres <7 dias
RRHH 0,50 173,33 6923 | 26,00% €756 000 €9 072 000 | Reclutamiento, clima
TOTAL 13916700 | €167 000 400

Fuente: Elaboracién propia (2025)

Adicionalmente, se contemplan herramientas necesarias para la propuesta, cuyo costo total

es de $1061,48 mensuales, asi como las capacitaciones de $2829.

Para esta seccion de ingresos se consideraron los hostales entrevistados y se calculdé un
promedio ponderado segun el tamafio y las categorias definidas previamente. Para la categoria
Basica, se contempla un maximo de 80 huéspedes por noche. Adicionalmente, se realizé un estudio
de mercado para estimar el precio de renta por unidad (cama en habitaciéon compartida) por noche,
fijado en $30. Como parte de la implementacion, se asume que la ocupacion inicia en el 30 %

durante el primer mes y aumenta 10 % mensual de manera progresiva.

A continuacion, se detalla el flujo de caja del proyecto en cuestion. En relacion con esta
propuesta de Lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales Costa Rica. A

continuacion se muestra el flujo de caja mensual:

Tabla 27
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Detalles de flujo de caja para un hostal de categoria Avanzada

Mes Mes Mes Mes Mes Mes
0 1 2 3 4 5

INGRESOS (a+b+...) $22 320529760 | $37 200 | $44 640 | $52 080
Ocupacién 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7
Precio de venta (y) $30 $30 $30 $30 $30
Unidades vendidas (x) 744 992 1240 1488 1736
EGRESOS (a+b+c+d+...) $30 153 | $30929 | $31 706 | $32 482 | 533 258
a. Costo variable por unidad (m/x) $2329| $3105| $3881| $4657| S5434
b. Costos de produccién (m=o0+p+q) $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763
Cargas sociales y salario $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763 | $26 763
c. Costos fijos/Gastos de operacidn (e+f) S1061| S1061| $S1061| S1061| S1061
Herramientas tech $1061| S1061| S1061| S1061| S1061
UTILIDAD NETA, antes de impuestos -§7833| -$1169| $5494|S$12 158|518 822
Impuesto sobre la renta -§1958| -$292| S1374| S3040| S$4 705
Utilidad neta después de impuestos -§5875| -S$877| S4121| S$9119|S$14116
Flujo neto después de impuestos (ING - EGR - Impuestos +

Dep) -85 875 -$877| $4121| $9119|S$14116
INVERSION INICIAL -$2 829

Capacitacion $2 829

Fuente: Elaboracion propia (2025).

7.3.4. Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

De acuerdo con el andlisis del flujo de caja realizado, se obtuvieron los siguientes

pardmetros correspondientes al VAN y la TIR.

Tabla 28
Resultados del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR)

Parametros Valor
VAN 5.487
TIR 35%

Fuente: Elaboracién propia (2025)
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7.3.5. Recuperacion de la Inversion

La recuperacion de la inversion se refiere al tiempo que le toma a la empresa recobrar el
capital invertido para implementar la propuesta. Como se observa en la siguiente tabla, al cuarto
mes de implementacion, la empresa estaria generando ganancias y habria cubierto las deudas

asociadas a la propuesta.

Tabla 29

Recuperacion de la Inversion un hostal de categoria avanzada

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5

Flujo Neto en efectivo -$2 829 -$5 875 -$877 | $4121 | $9119 | §14116
Flujo de caja acumulado -$8 704 -$9 581 | -$5460 | $3 659 | $17775
Factor de descuento 1,3 1,69 2,197 2,8561 | 3,71293
Flujo neto DESCONTADO = (Flujo neto efectivo/Factor) $4 519 $519 $1876 | $3193 | $3802
VAN $1 003

TIR 35%

Fuente: Elaboracion propia (2025)

7.4.Conclusion del Analisis financiero

En conjunto, el marco por categorias basica, intermedia y
avanzada demuestra ser coherente, escalable y rentable para la
realidad del hospedaje en Costa Rica. La Basica ofrece un arranque agil
y ordenado (PMS/flujo minimo y dotaciéon esencial) que reduce errores

y acelera la ocupacién: la Intermedia capitaliza integraciones
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(Channel Manager, contabilidad, RRHH) para elevar control, conversién
de ventas directas y productividad: y la Avanzada consolida economias
de escala con BI, CRM avanzado y ciberseguridad formal, habilitando
revenue management y experiencias superiores. En términos
financieros, las tres muestran TIR (x=34-35%) y margenes defendibles
frente a tasas de descuento del sector, mientras que en lo operativo
combinan estandares de servicio con trazabilidad y cumplimiento
(CCSS, némina, datos). La hoja de ruta por etapas minimiza riesgo,
permite reinvertir eficiencias en captacion directa y tecnologia, y
posiciona al portafolio para crecer con calidad, sosteniendo
rentabilidad incluso en escenarios de estacionalidad y variacién de

demanda.
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CAPITULO IX. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



8.1.Conclusiones

En vista de los resultados obtenidos mediante la aplicaciéon de los instrumentos,

particularmente la entrevista y la revision documental, fue posible establecer las bases necesarias

para comprender el contexto actual de la adopcion digital y las condiciones especificas del sector

hostelero costarricense. Estos insumos permitieron identificar las brechas existentes, las

oportunidades de mejora y los factores que influyen en la capacidad real de los hostales para

implementar procesos de transformacion digital. A continuacion, se presentan las principales

conclusiones en funcion de los objetivos analizados:

2)

1) En cuanto a la sintesis de la literatura académica y técnica se llegd a concluir
que existe un consenso en que la adopcion digital mejora la eficiencia y
competitividad hostelera; sin embargo, también revela que muchos modelos
provienen de contextos mas favorables que el costarricense. Se concluye, por tanto,
que las estrategias digitales deben adaptarse a las limitaciones locales para asegurar

su viabilidad y efectividad.

La revision de literatura especializada permitié6 concluir que existen diversos
factores clave para fortalecer la gestion hostelera, pero su efectividad depende de
condiciones contextuales que en Costa Rica siguen siendo limitantes. Se concluye
que su implementacién debe adaptarse a estas restricciones y apoyarse en
mecanismos institucionales que faciliten la capacitacion, la infraestructura y la
inversion, de modo que la adopcién digital sea viable y contribuya realmente a la

competitividad del sector.
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3)

4)

Desde el analisis de la percepcion, el uso y necesidades tecnologicas, se concluye
que existe un reconocimiento por parte de los entrevistados sobre la importancia de
la digitalizacion como herramienta para aumentar la competitividad, pero que ¢l
mismo no se traduce en una adopcion efectiva. La investigacion reveld que la
mayoria de los establecimientos operan con un nivel de adopcion digital muy basico
o en mejores casos intermedio, centrado en las funciones como reservas en linea y
presencia en redes sociales, mientras que las soluciones avanzadas como sistemas

integrales o automatizacion son poco usadas.

En cuanto al desarrollo de la solucion para la adopcion digital en los hostales de
Costa Rica evidencia que, pese a las practicas operativas todavia manuales y a las
deficiencias que afectan la eficiencia y la experiencia del cliente, la adopcion de
lineamientos estratégicos adaptados al contexto nacional ofrece una via viable para
superar estas limitaciones. La estructura propuesta, con ejes estratégicos, niveles de
inversion y un sistema de indicadores, proporciona una hoja de ruta progresiva que

facilita la implementacion, el seguimiento y la mejora continua.

5) En relacion con la revision de pares, confirmo que el documento posee una
estructura coherente y fundamentos conceptuales y metodologicos sélidos, ademés
de una orientacion pertinente hacia la mejora de la competitividad mediante la
transformacion digital. No obstante, las observaciones coinciden en la necesidad de
fortalecer la fase de implementacion, especialmente en lo relativo a la simplicidad

y trazabilidad de los indicadores, la capacitacion del personal y la adecuacion de
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las herramientas digitales a las capacidades reales de los hostales. Estas

recomendaciones permiten afinar el lineamiento y asegurar su aplicabilidad en

distintos contextos operativos.

8.2. Recomendaciones

A continuacion se presentan las recomendaciones:

1)

2)

3)

4)

Se recomienda a la industria de hostales a promover el desarrollo y adaptacion
de modelos de adopcion digital ajustados a las particularidades de Costa Rica, a
nivel financiero, tecnologico y cultural, a partir de politicas y programas.

Se sugiere a los propietarios y gestores de hostales, fortalecer el capital humano
mendicante capacitaciones técnicas especializadas que prioricen en la
capacitacion técnica y analizan estrategias.

Se recomienda que los hostales adopten una estrategia de adopcion digital
sustentada en marcos de conocimiento reconocidos internacionalmente, con el
fin de garantizar una gestion eficiente de los datos (DAMA-DMBOK), un
servicio de calidad (ITIL 4) y altos estandares de seguridad (ISO/IEC).

Se les recomienda a los hostales implementar campafias de sensibilizacion que
evidencien los beneficios concretos de la digitalizacion en el sector, a través del
acceso a accesorias técnicas de implementacion de sistemas integrados y

automatizados como parte de superacion en la etapa inicial del proceso.
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CAPITULO X. ANALISIS RETROSPECTIVO



9.1. Analisis Retrospectivo

El proceso investigativo me permiti6 identificar las fortalezas, limitaciones y aprendizajes
del propio estudio, al tiempo que contribuy¢ a clarificar la percepcion inicial sobre la elaboracion
de lineamientos estratégicos para la adopcion digital en los hostales de Costa Rica. Antes de iniciar
el proyecto, existia un interés particular en comprender como este sector evoluciona y de qué
manera los procesos digitales pueden incidir en su desempefio, especialmente considerando que se
caracteriza por operar con recursos limitados. En este sentido, el desarrollo del proyecto representd
una oportunidad para integrar teoria y practica en un ambito de creciente relevancia para la

economia costarricense.

Durante el proceso de desarrollo, la experiencia estuvo marcada por diversas dificultades,
tanto a nivel interno y personal como externo. Entre los factores internos, la limitacion mas
significativa fue la gestion del tiempo, lo que en ciertos momentos impidi6 profundizar con mayor
detenimiento en algunos aspectos del andlisis tedrico y de mercado. Esta restriccion exigio
priorizar temas y ajustar el alcance de la investigacion para mantener su coherencia metodologica

y viabilidad.

A nivel externo el acceso a la informacion por parte de los administrativos de los hostales,
dado que los informantes no mostraban tanto entusiasmo en el tema y los datos no eran precisos,
obligando a considerar una revision complementaria de las fuentes documentales y un esfuerzo

adicional para validar la informacién recopilada

Otra de las limitaciones relevantes estuvo asociada a la dificultad de contar con
especialistas con conocimiento en adopcion digital y turismo disponibles para revisar areas
fundamentales de la propuesta.
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Como cierre, quisiera recalcar al lector que no existe proceso demasiado pequefio ni
adopcion demasiado grande para ser analizada; lo esencial es abordarla mediante un proceso
estructurado de investigacion que permita comprender sus multiples alineamientos. La
digitalizacion en el sector hostelero no debe verse inicamente como un proyecto tecnologico, sino
como una iniciativa en la que personas interactian con tecnologia. En cada extremo de una
herramienta digital se encuentra un ser humano: el gestor que administra el servicio y el huésped

que lo experimenta.

En consecuencia, el proposito final de la adopcion digital no es simplemente incorporar
nuevas tecnologias, sino mejorar la experiencia de las personas, garantizando que la tecnologia sea
un medio eficaz para fortalecer la operacion, incrementar la competitividad y, sobre todo, generar

bienestar tanto en quienes gestionan como en quienes disfrutan del servicio.
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Anexo 1. Metas por alcanzar

Objetivo

Meta

Métodos

Sintetizar la literatura académica y técnica
relacionada con la operacion, competitividad y
adopcion digital en el sector hostelero, con el fin de

construir un marco tedrico que respalde la propuesta.

Genera una base tedrica, solida y actualizada

que fundamente la investigacion,
identificando conceptos claves, enfoques,
modelos y hallazgos sobre adopcion digital y

competitividad en los hostales.

Revision sistematica de la
literatura, con criterios de
inclusion y exclusion de

articulos.

Determinar los elementos estratégicos indispensables
en la gestion y competitividad de los hoteles segun la
revision de literatura especializada, para fundamentar

su aplicacion en el contexto costarricense.

Considerar los factores claves que impactan
la operacion competitiva de los hostales en
procesos de adopcion digital, con énfasis en

la aplicabilidad en Costa Rica

Mediante un analisis de
contenidos y categorizacion
tematica de los resultados
revision

obtenidos en la

sistematica.

Analizar la percepcion, el uso y necesidades
tecnologicas de los hoteles de Costa Rica mediante
una investigacion de mercado, para la definicion del
nivel minimo de adopcion digital que incremente su

competitividad en el mercado.

Obtener evidencia datos sobre la adopcion de

tecnologias y desafios en hostales

costarricenses.

A través de una encuesta de
una pequefia muestra de
propietarios y
administradores en las zonas

costeras.

Formular un lineamiento estratégico para la adopcion
digital de los hostales en Costa Rica, mediante la

triangulacion de los hallazgos tedricos y los

Proponer el conjunto de acciones estratégicas

adaptadas al contexto costarricense, que sirva

Por medio de una

triangulacion o cruce de
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resultados de la investigacion de mercado,
garantizando su aplicabilidad y el aumento de la

competitividad del sector.

como guia practica para impulsar procesos de

adopcion digital efectivos en los hostales.

resultados tedricos y

entrevistas.

Evaluar el lineamiento estratégico propuesto por

medio de una evaluacién de pares para depurar.

Refinar el lineamiento estratégico, basado en
la retroalimentacion de profesionales del
area, garantizado su eficiencia y aplicabilidad

en contexto reales.

Evaluacion por parte de pares
o expertos mediante revision
critica del documento

propuesto.
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Anexo 2. Revisién documental

Ficha de analisis documental

Este instrumento tiene como finalidad la recoleccion, sistematizacion y analisis de datos

provenientes de fuentes documentales, tanto académicas como técnicas que permitan

abordar aspectos relacionados con los topicos de operacion, competitividad y adopcion

digital en el sector hostelero.

Objetivos que atiende este instrumento:

a) Objetivo 1: Sintetizar la literatura académica y técnica relacionada con la

operacion, competitividad y adopcion digital en el sector hostelero, con el fin de

construir un marco tedrico que respalde la propuesta.

b) Objetivo 2: Determinar los elementos estratégicos indispensables en la gestion y

competitividad de los hoteles segtn la revision de literatura especializada, para

fundamentar su aplicacion en el contexto costarricense.

Tipo de analisis: Analisis cualitativo-descriptivo mediante una matriz de extraccion y

categorizacion tematica.

Matriz de analisis documental

NO

Autor (es) | Modelo aplicado / | Hallazgo
/ Ao Enfoque Aplicado | clave

Implicaciones
para Costa
Rica

Observacion
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Anexo 3. Entrevista

Entrevista sobre adopcion digital
I Parte introductoria:
Mi nombre es Johan Arrieta Elizondo, profesional en Ingenieria en Sistemas de
Informacion, egresado de la Universidad Nacional de Costa Rica, y actualmente estudiante de la
Maestria en Administracion de Tecnologias de la Informacion (MATI), con énfasis en la gestion

de proyectos, durante el primer semestre de 2025.

Este instrumento se enmarca en el proyecto final de graduacion, el cual tiene como objetivo
el desarrollo de una propuesta de lineamientos estratégicos para la adopcion digital en la industria
de hostales en Costa Rica, en este contexto solicitd su colaboracion para responder una serie de
preguntas, que han sido disefiadas especificamente para indagar desde su conocimiento y contexto

el tema de la adopcion digital en estos contextos.

Asimismo, le indicamos que la entrevista es de cardcter académico y toda la informacion
suministrada sera tratada de forma confidencial, por lo que sus datos no seran utilizados para otros

fines.

I1. Datos generales

Nombre del hostal:

Ubicaciodn:

Tiempo de operacion:

Perfil del entrevistado (cargo, formacion) :

Afios a cargo:
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I11. Parte de preguntas:

1. (Cual es el tamaiio de su hostal (niimero de habitaciones, personal, etc.)?

2. (A qué segmento de clientes se dirige principalmente? Seleccione todas las que
apliquen:
() Turismo local
() Turismo internacional
() Turismo de negocios
() Turismo ecolodgico
() Turismo cultural

() Otro (especifique):

3. (Qué herramientas digitales utilizan actualmente para la gestion del hostal?

4. ;Cuenta con presencia en plataformas de reserva en linea?

5. ¢Tienen una pagina web propia? ;Es posible reservar directamente a través de ella?

() Si
() No
() Parcialmente

() Otro (especifique):
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6. ¢Utilizan redes sociales para promocion y atencion al cliente? ;Cémo las gestionan?

7. (Tienen sistemas de automatizacion en procesos internos?

() Check-in/check-out automatico
() Gestion de habitaciones

() Reportes financieros

() Control de inventario

() Otro (especifique):

8. . (Qué desafios enfrenta actualmente en la gestion diaria?

9. (Qué beneficios han observado al implementar herramientas digitales en su hostal?

10. ;Cuales han sido los principales desafios o barreras para adoptar nuevas tecnologias?

11. ;Qué tecnologias o herramientas digitales consideran necesarias pero aun no han

implementado? ;Por qué?
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12. (El personal del hostal recibe capacitacion en el uso de herramientas digitales?

(0 Si
() No
() Parcialmente

() Otro (especifique):

13. ;Cuales son sus planes o expectativas en cuanto a la adopcion digital en los proximos
2-5 anos? Seleccione todas las que apliquen:
() Implementar un sistema de reservas en linea propio
() Integrar nuevas plataformas de gestion hotelera (PMS, CRM, ERP, etc.)
() Automatizar procesos internos (check-in/check-out, limpieza, inventario, etc.)
() Fortalecer la presencia en redes sociales y canales digitales de promocion
() Usar herramientas de analisis de datos para la toma de decisiones
() Capacitar al personal en herramientas digitales
() No tenemos planes concretos aun

() Otro (especifique):

14. ;Qué caracteristicas deberia tener una propuesta estratégica para ser aplicable y util
en su contexto especifico? Seleccione todas las que considere importantes:
() Bajo costo de implementacion
() Facilidad de uso para el personal
() Soporte técnico local o en espafiol
() Adaptacion a las necesidades del turismo costarricense
() Capacitacion incluida para el personal
() Flexibilidad para escalar segtn el tamafo del hostal
() Resultados medibles a corto o mediano plazo

() Otro (especifique):
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15. ;(Estaria dispuesto(a) a adoptar nuevas tecnologias si se demostrara su impacto en la
competitividad del hotel? Seleccione todas las que apliquen:
() Si, si el costo es accesible
() Si, si hay evidencia clara del retorno sobre la inversion
() Si, si hay capacitacion disponible
() Tal vez, dependiendo de las necesidades del hostal
() No, por falta de recursos
() No, por resistencia del personal al cambio

() Otro (especifique):

16. ;Cuales son sus planes o expectativas en cuanto a la adopcion digital en los proximos
2-5 anos? Seleccione todas las que apliquen:
() Implementar un sistema de reservas en linea propio
() Integrar nuevas plataformas de gestion hotelera (PMS, CRM, ERP, etc.)
() Automatizar procesos internos (check-in/check-out, limpieza, inventario, etc.)
() Fortalecer la presencia en redes sociales y canales digitales de promocion
() Usar herramientas de analisis de datos para la toma de decisiones
() Capacitar al personal en herramientas digitales
() No tenemos planes concretos aun

() Otro (especifique):

17. ;Qué caracteristicas deberia tener una propuesta estratégica para ser aplicable y util

en su contexto especifico? Seleccione todas las que considere importantes:

() Bajo costo de implementacion
() Facilidad de uso para el personal

() Soporte técnico local o en espafiol
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() Adaptacion a las necesidades del turismo costarricense
() Capacitacion incluida para el personal

() Flexibilidad para escalar segun el tamafio del hostal

() Resultados medibles a corto o mediano plazo

() Otro (especifique):

18. ;Estaria dispuesto(a) a adoptar nuevas tecnologias si se demostrara su impacto en la

competitividad del hotel? Seleccione todas las que apliquen:

() Si, si el costo es accesible
() Si, si hay evidencia clara del retorno sobre la inversion
() Si, si hay capacitacion disponible

() Tal vez, dependiendo de las necesidades del hostl

jMuchas gracias por su participacion!
Finalmente, deseo manifestar mis mas sinceros agradecimientos por su participacion en
esta entrevista, la cual es valiosa para el desarrollo de este trabajo de investigacion; por ello, valoro

el tiempo que ha dedicado y sus valiosos aportes.

Atentamente;

Johan Arrieta Elizondo
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Anexo 4. Revision documental de mercados de hosteleros y adopcion digital

Indi r i ..
N  Autor (es) / dicadore Pais Implicaciones para Costa .
o ~ s de Hallazgo clave . Observacion
Aio Rica
mercado
Velazquez et al. (2024)
menciona que el nivel de
adopcion tecnoldgica en las
mipymes del sector hotelero del .
: . En el contexto costarricense,
centro de Pereira es variable. La . . . )
. . . este tipo de estudio permite El estudio se
mayoria ha incorporado diversas . . . .
. . . identificar la necesidad de limita a una
soluciones digitales (sistemas de ., . .
. una adopcion digital con ciudad y a
, reservas,  gestion  hotelera, | . =, .
Velazquez, . Sy . énfasis en la capacitacion del mipymes, por lo
. Nivel de comunicacion electrénica), .
Ojeda & .. .. =, . . . > personal y la mejora en el que debe
1 digitalizaci6 Colombia aunque con diferencias seguin
Moralez , . ) acceso a recursos adaptarse a las
areas. Se identifican barreras - . .
(2024) . tecnologicos. Se requiere caracteristicas
importantes como la falta de . . :
o también apoyo financiero costarricenses y
conocimientos, recursos o
. - para superar barreras sus distintas
financieros limitados y o .
. . . econdémicas y culturales que regiones.
resistencia al cambio cultural. limitan la adopcion diital
Mas del 50% del sector no utiliza P &
adecuadamente las tecnologias
disponibles, limitando su
competitividad.
. . . Para Costa Rica es vital Enfatiza
Se evidencia una brecha digital i
. Acceso . . ‘o . proponer  programas de soluciones
Articulo de — significativa en América Latina, : o\ .
. financiamie L . acceso a dispositivos integrales entre
Trustonic / América con aproximadamente 210 . ..
2 nto . . mediante financiamiento operadores y
GSMA . ., Latina millones de personas . . :
inclusion . .. accesible, especialmente entidades
(2022) .. desconectadas. La inclusion . .
digital - para poblaciones vulnerables financieras; pero
digital depende de la
y hostales de la zona rurales, se debe
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asequibilidad y el acceso a
financiamiento.

impulsando asi una adopcion
digital

contemplar
marco
regulatorio.

un

El  programa  piloto de
transformacion  digital  para
mipymes turisticas  ofrecio o
CAF - MPYMmeEs - HTISHIC: Un modelo similar puede ser
diagnostico  individual, plan o
Banco de . . . . adoptado por institucionesen Lo relevante es
estratégico digital y asistencia . . .
Desarrollo  Uso de Barbados y _, . . ., Costa Rica, y su inclusion que puede ser un
. . técnica para la implementacion. . . .
de América plataformas Jamaica L. , del diagnodstico, asesoria caso de éxito
. Ademas, incorporé talleres de , . .
Latina o . técnica y talleres puede aplicable.
sostenibilidad y  mentorias T
(2023) . acelerar la adopcion digital.
grupales para mejorar
productividad y posicionamiento
competitivo.
El  programa  piloto de
transformacion  digital  para . . Modelo util para
) o .. Es crucial mejorar la I
Europa mipymes turisticas  ofrecio infraestructura dicital  en adaptar politicas
Shumakova Conectivida Oriental diagnostico  individual. La | . & de conectividad
.. .. _ areas turisticas rurales para .
,2021 d digital (zonas conectividad limitada en zonas o en regiones
. asegurar acceso equitativo a .
rurales) rurales restringe la , aisladas de Costa
. ., . tecnologia. .
implementacion  efectiva de Rica.
tecnologias digitales avanzadas.
Relevante para
La capacitacion digital continua orientar
Capacitacid del personal influye inversion en
Cheng, ., . .
2004 n del Taiwéan significativamente en la madurez - talento humano
personal digital y el desempefio de los como e¢je de
hoteles. transformacion
digital
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Anexo 5. Carta de validacion de entrevista

| ﬂ de julio del 2025,

Estimado (a):
Yo, | r - Aprofesional en el drea de
I forama Iff q ., con grado(s) académico(s) en
et 4 & ' ‘&4, manifiesto que he revisado la

entrevista formulada por el estudiante Johan Armieta Elizondo para su proyecto de titulacion
titulado: “Propuesta de lineamientos estratégicos para la adopcidn digital en la indusiria de
hostales en Costa Rica: Un estudio basado en revisidn tedrica e investigacidn de mercado ™,

Reconozco la importancia y el impacto de dicho instrumento, asi como la responsabilidad
asociada a mi participacion en ¢l proceso de revision. Asimismo, certifico que la entrevista es
coherente y congruente con los objetivos del proyecto y mhmwmpcimdigjm. sin
tener observaciones al respecto.

Sin mds que agregar, extiendo la presente para los fines que estime convenientes.

Alentamente,

/ =
Nombre yﬁ Ar amandls fa.-@ Herman wde
Grado académico Afg fs‘f Fq

Profision T S h’..-wqu

Conuu:lwlrm /A:
g e Pl
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Anexo 6. Prueba de pares primer

Lawrence Fowks
Grado acadé Master en. ias de §
de proyectos.

con énfasis en

Desempeita: Stalf Software Engineer y docente universitario, con experiencia en el
diserio, desarrollo & inplementacion de soluciones aplicadas a entornos
empresariales,

Parte. para completar el de revisién por pares.

=

Lea ¢l d litulado; Lir i égicos para ke adopeidn digital en fos
hostales Costa Rica

2

Complete la informacion solicitada en el

adro de dictamen general.

Complete ¢l cuadro titulado “Temas por evalvar”, clasificando cads fiem segin la
escala de valoracion Likert, en la cual:

a. 1 Tolalmenie ¢n desacuerdo
a. 2:lin desacuerdo

a. 3: Neutral

a. 4:De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo.

&

=

Por tltimo, si lo desea, puede agregar ecomentarios dinectamente e el documentos sin
cmbargo, csto-no os obliglorio.

TL Tnstrumento de revislén de pares

Propésito del instrumento

iste instrumento estd disefiado para evaluar el lineamionto tirulado: Lireamientos
estraigicos para In adepcion digital en los hosiales Costa Rica. Tl objelivo de esta
evaluacién o3 ideniificar debilidades v carencia e teméticas, eon s fnalidad de mejorar ol
documento y garantizar la viabilidad de la misma vista desde la perspectiva realista de los
hostales en Costa Rica.

Es importante indicar que esta prueba serd enviada junto con el lineamiento el mismo
dia.

Dictamen general después de [ revision

() Se recomienda aprobar a propuesta sin correcciones

negocios  con  un  bajo

presupuesto

E fineamiento V  Se sustenia en la revision

estalégico  estd  bien tebrica,  los  resultados

fundamentada en empiricos de las entrevistas v

literatura, nomnatva y marcos de referencia

contexto real del seclor

hostelera?

GE| documento  evila J los  principios  reclores

contradicciones infernas promueven la consistencia

en los  objetivas

principios y estralegias

propuestas?

Elementos v

metodolégicos

iSe  presenta una J E procedimienta de

metodologla  clara implementacidn (Capitulo V1) se

estucturede  para diide en  cuato  fases

adopcion digital? estructradas:  Diagnostica,
Seloccion de  herramientas,

n de procesos

y Evaluacion,

&El  documento utiliza J La propuesta estratégica se

mercos  de  referencia besa  expliciaments  en

tedricos y  nommativos DAMA-DMBOK (gestion  de

anecuados 4TI, datos)  ITIL 4 (servicios

DAMA-DMECK, 150, digitales) e ISONEC 27001 y

ele.p? 22301 {sequridad y confianza).

LE| procedimiento  de J/  El Capitula I incluye plantilas

implementacién  (fases de trabajo y matrices (e Matriz

responsabies, tiempos) de diagnostico inicial) pera

@sta bien estructurado v sistematizar 13 informacian,

comprensible? asignacién de
responsabiidades y

seguimiento.

Aplicabil

() 5% recomienda aprobar [a propueeia con eomeeeiones

() Se recomienda no aprobar la propuesta.

Temas por evaluar

Evalite cada aspecto del lineamiento de la escala la Likert (1 al 5). Ademas,

puede incluir abservaci pecificas relacionadas con los

items. M 2 @ W &)

Coherencia del v
planteamlento

eEl lineamiento ¥
estralégico esta  bien

fundamentado y

mantiene  secusncia

logica?

£Se entiende como se v

pasa del diagndstico a
los procedimientos de
implementacion?

EI neamicnto N
propuesto  no  se
contradice, ni poses

dos evaluados

Observaciones especilicas

El lineamiento se aricula
claramente, Ios indicaores de
éxio  soventan da  forma
coherente el diagndstico actual

El Capiuo v  (Solucion)
propane  la  esirategia
basdndose en las limitaciones
identificadas en el Capitulo
IV, con un procedimiento de
implementacion delallado en el
Capitula V.

El lincamisnto integra principios
rectores [como la

Progresividad y Alineacion

vacios? financlera) para mitigar las
barreras identiicadas,
manteniends  la  coherencia
oz, S embargo  con
respecto al tema financierc, se
puede mejorar el como a
transformacion  digial  sea
asequble para este fipo de

JConsidera  cue el / La propesta surge de las

lineemiento es necesidades y requerimientos

congruerte y se ajusta a especiiicos de los  hostales

la realidad de los costaricenses (Capitulo V],

hostales en Gosla Rica?

(Bl lineamiento s / La viabllidad financiera es
viable de aplicar en clave. Se  propone  una
hostales considerando Estrategia segun Categoria
sus recursos Presupuestarla (Bésica,
operativos y Infermedia, Avanzada) y el
financieros? principio e ineacion

financlera para garantizar que
la adopeion so ajuste & los
recursos limitados.

las hermamientas v El lineamiento se enfoca en
digitales propuestas son soluciones de bajo coste de
accesibles y posibles de implementacién y modelos
implementar  en ol Saas

cantexto local?

488 contamplan las / Se considerd el tamafo
condiciones especificas operativo de los hostales, las
del  seclor  hostelero limitaciones presupuestarias
costaricense  (lamaflo vla estacionalldad turistica
recursos,

estacionalidad)?

Interconexian v

Jlos aperados  del /  La interdependencia ertre los
lineamienta (diagnéstico, sieta apartados es un elemanto
procesos ntemos, de disefio fundamental para
principios  rectores evilar iniciativas fragmentades

estrategias, etc] se
encuentren bien
articulsdos enre si?

experto
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i8e  evidencia cémo v La propuesta ofrece una hoja de 2B Wipado eepsiads 5 |8 e | dpeedo
cada fasa aporla al logro rula progresiva y  adaptable, esta debidamente (fotalecimiento  competitivo,
del objefivo genersl de buscando fortalecer la fundamentado  y  se mejora de la experiencia del
adopcidn digital? compefitividad, la eficiencia v la alinea col las clignte y cambio cultural dighal}
capacidad dé respuesta en el tendencias  del seclor se alinea con las tendencias de
entoma digital. turistico? digitalizacion y  sostenibilidad
del turismo,
<La evaluacién y mejora v LaFase IV del procedimiento de 45 e i P | Caibdatabica: lamaBaEaiA
cantinua  refroalimenta Implementacian se centra en la sufidants: SUsteRE y el ‘enfoque escalable del
efecivamente los Evaluacién y mejora continua, leerico para  ser modela  pemmiten que  sea
apartados estableciendo  un  ciclo  de replicada  en  otros transferible y repiicable en
mencionados? optimizacin permanante hostales? distintos  hostales de  Costa
basado en dalos confiables. Rica
Observacion:
ilos ejes eslalégicos v Los cinco ejes esbalégicos
guardan coherencia con (Optimizacien  de  Procesos,
los principios  reclores Marketing Digital, Experiencia
planteados? del Cliente, Geslion del Gambio,

Sostenibiidar) estan disefatos
en funcion de los cinca
principios rectores,

Valldez del linsamlento v

GEI documento v El lineamienlo eslé disefiade
demuestra  perfinencia para reverir la  operaciin
tente a la realidad mayoritariamente manual  las
actual de les hoslales deficiencias icentificadas en el
coslarricenses? diagnostico,

iLos indicaiores v Se defnieron  Indicadoras
propuestos pemiten clave de desempefio (KPis)
evalusr objefivamente el especificos y medibles, coma el
@xito de la estrategia? porcentaie  de  procesos

digalzados (= 70% en 6
meses) y el nivel de salistacian
del cliente (2 80%).
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Anexo 7. Prueba de pares segundo experto

Alex Villegas

Grad é Magister en ('

Profesor ¢ investigador de I Universidad Nacional (UNA) de Costa Rica,
consultor e ingeniero de software

1. Parte. Tnstrucciones para completar el instrumento de revision por pares

1. Leacld titulado: Eineas égicos para la adepciin digital et los
Testales Costa Rica

2. Complete la informacion solicitada en el cuadro de dictamen genetal

3. Complete ¢l cuadro tiulado “Temas por evaluar®, clasificando cada dlcm segim I
escala de valoracién Likert, en la cual:

1. 1: Totalmenre en desacuerdn

1. 2:Fn desacuerdo

1. 3: Neutral

1. 4: De acuerdo

1. 5: Tolalmente de acuerdo.

1. Por ultimo, si lo desea, puede apregar comentarios directamente en el documentos sin

embargo, s no es obligatorio.

L Instrumento de revision de pares.

Prapésito del instrumento

Este instrumento csid disefiado par evaluar ol lincamicnto titnlado: Lineamientos
estraégicos para ia adopcion digitai en los hostales Costa Rica. Ll ohjetivo de esta
evaluacion es identificar debilidades y carencia de temdtieas, con la finalidad de mejorar el
docummen(o v garantizar la viabilidad de ls misma vista desde In perspectiva realista de los

hostales en Costa Rica.

Es importanic indicar que esia pricba serd enviada junto eon el lineamiento ¢1 mismao
dia.

Se presena uma X
metodologla clm v
estructurada para I
adopeién digital?

JEL documento wtiliza X
maeos  de  referencin
tebricos ¥ nomativos
adecuados (1L,
DAMA-DMBOK, IS0,
ele)?

JEI procedimiento de x
implementacion  (fases,
responsables,  liempos)
estii bien estructurado y

(Considera que el x
lineamiento es congruente
¥ se ajusta & la realidad de
los hostales en Costa
Rica?

GBI lineamiento es viable x
de aplicr en hostales
considerando sus recursos
operativas ¥

Lus herramientas x
digitales propuestas son
accasibles y posibles de
implementar  en el
contexto local?

;S¢  contemplan  las X
condiciones  especificns
del  seclor  hostolero
costarricense  (famaiia,
recursos, estacionalidad)?

Interconexiin

Dictamen general después de la revision

()Se ienda aprobar la propuesta sin

comecciones.

() Se recomienda no aprobar [a propuesta.

(x} Se recomienda aprobar la propussta

con

Temas por evaluar

Evaliie cada aspecto del lineamiento de ln escala la Likert (1 al 5). Ademas,

puede incluir vbservaciones especificas relacivnadas con lus couneindos evalvados

Ttems o @

5

[

[®

Coherencia del

GED Tincamicnto
estratégico  esti bien
fundamentado ¥ mantiene
scouencas logica?

Se entiende como se pasa
del disgnostico a los

procedimientas de

41 lineamiento propuesta
no se contradice, ni posee
vavios?

ED Tineamicnio
estrafégica  estd  bien
fundamentado en
lieralum,  nermativa ¥
contexto real del sector
hostelero?

Gl documento evila
contradiccioncs  intemas
en  los  objetivos,
principios ¥ estrategias
propuestas?

FElementos metodalogicos

Jos  apatados  del
lincamicnio  (diagnostico,
procesos internos,
principios rectores,
estrategis,  ew)  se
encucniran bicn
articulados entre si?

.Se evidencia eémo cada
Tase aporta al logro del
abj general  de
adopeitn digital?

il evaluacion y mejora
continua retronlimenta
efectivamente los
apartados 7

Los  ejes  estratégicos
gurdan cohercncia con
los principios  rectores
planteados?

Validez del

1 documento denmuestra
peninencia frente & I
realidad  actual de los
hostales 2

JLos indicadores
Propucsios permilen
evaluar objetivamente el
éxito de la estrategia?

GEl impacto esperado esta
debidamente
fundamentado y se alinea
con s tendencias del
sector uristieo?

S documentoofrece
suficiente sustento tedrico
para ser replicadn cn oiros
hostales?
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Observacidn:

El documento ya presenta una base solida v orientada a resultados. Para potenciar ain mas

su claridad v evidenciar mejor el impacto. conviene aterrizar v simplificar las métricas: en
: cluir definicién peratiy ente o8, frecueneis —

Con_ello. quedard mis visible qué mejora se logra (ahorro, eficiencia i v el
comité poded verificar de forma directa e cumplimiento de los objetivos.
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Anexo 8. Prueba de pares tercer experto

Carlos Obando Jimenez

Grado acadé Mister en Tecnologias de ion con énfasis en
de prayecto

Desempeia: QA Engineer, automatizacion de pmebas (Cypress, Selenium), evaluacion de
APIs y procesas de integracién continua (CCD).

Parle. Insirucciones para completar el insirumento de revision por pires
Lea el d to titulado: Lineami icos para la adepciin digital en los
hostales Costa Rica

Complete la informacion solicitada en el cuadro de dictamen general,

Complele ¢l cuadro titulado “Temas por evaluar”, clasificanda cada ilem segin la
escala de valoracion Likert, en la cual:

12 Totalmente en desacuerdo

- Lin desacuerdo

3: Neutral

. 4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo.

Por ltimo, 5i lo desea, puede agregar comentarios directamente en el documento;
embargo, esto no es obligatorio.

w N

IL Instrumento de revisién de pares.

Prapdsito del nstrumento

Este instrumento estd disefiado para evaluar el lineamiento titmlado: Lineamientos
estraégicos para la adepeion digital en los hostales Costa Rica. V| objetivo de esta
evaluacion es identificar debilidades y carencia de temticas, con la finalidad de mejorar el
documento y garantizar la viabilidad do la misma vista desde I perspectiva realista de los
hostales en Costa Rica.

Es importante indicar que esla prucha serd enviada junto con ¢l lineamicato ¢l mismo

dia.
Dictamen gencral despuds de la revision
() Se recomicnda aprabar In propucsta sin eorreceiones.
(X) Se recomienda aprobar la propuesta con
coneeeiones,
() e recomienda no aprobar la propuesta,
Rl procedimiento  de X

implementucion  (fuses,
responsables,  tiempos)
esta bien estrcturado ¥
mmpreu\s:hle?
Aplicabilidad

Considera  que el X
lincemicno s eongruenic
¥ se ajusta o la realidad de
los hostles en Cosla
Rica”

GEI lincamicnto cs viable X
de aplicar en hostales
cansiderando sus recursos
operalivos y financicros?

Las herramicntas X
digitales propuestas son
accesibles y posibles de
implementar  en ol
contexto local?

Se  contemplan las %
condiciones  especificas
del  sector hostelero
costarricense (tamaiia,
recursos, estacionalidad)?

los  apartados  del X
lincomicnto (diagnostico,
pracesos internas,
principios rectores,
estrategias,  eled  se
encuentran bicn
articulados entre si?

iS¢ cvidencia como cada X
fase aporta al logro del
objetivo  general  de
adopcion digital?

:La evaluacion y mejora X
continua  retroalimenta
efectivamente los
aparlados mencionados?

Temas por evaluar

Evallie cadn aspecto del linesmicnwo de la escala la Likerl (1 al 5). Ademis,

madas con los enunciados evaluados

puede incluir observaciones especificas rela

Ttems. [m @ (@ [a) [®
Coherencla del
Wl lineamienta X

estratégico  esd  bien
fundamentado y mantiens
secuencia lagica?

e entiende como se pasa
del diagnostice a los

procedimientos de
JF Tineamiento propuesta X
no se comradice, ni posee

vacios?

WEl lineamiento X
estatégico  esti  bien

Tundamentado en

literatura, normativa ¥
contexto real del sector
hostelero?

El documeno  cvita X
contradicciones  internas
en  los  ohjetivos,
principios v eslrategins
propucstas?

lementas metodalégicas

WSe presenta uma X
metodologia  clara ¥
estuctrada para In
adopeian digilal?

«El documento utiliza X
mareos  de  referencia
tedricos ¥ normativos
adecuados (ITIL,

DAMA-DMBOK, 180,
ete)?
JTos ejes  estralegicos X

guardan coherencia con
los principios  rectores
planteacos?

Validez del

il documento demuestra X
pertinencia frente a la
realided  actusl e los
hostales costarricenses?
los indicadores X
prapuestos permiten
evaluar objefivemente el
exito de la estrategia”
ST impacto esperada esth =3
debidamente
fundamentado y se alinca
con s tendencias del
sector turistico?

(Bl documento olrece X
suficiente sustento tedrico
para ser replicadn en otros

hostales?

Ohbsarvacion:
Dentro de Ja cabilidad del s peeesario considerar una viabilided de wso de
herramienias apera o de esfos b que si bien se encuentra
1na base solida de para el de la il de estos, también
debe d el costo por uso_de algunas de estas b i si bien la_mayoria

licnen versiones eraluilss, cs imporlant delimitar que para su correclo uso s van a lener gue
contar con al menos capacilaciones basicas para los operadores para una mavor ganancia de
us0, ya que es de vital importancia que se conozea el alcance que estas pueden brindar, Debe
es103 hostales ¥ si por su flujo de usnarios esté al aleance econdmico, ¥ principalmente se
hace este énfsis en esta scecion, va que, sibicn s sabe que las on una syuda
de gran importancia, lambien s¢ busca maximizar las ganancias v valor que estas pueden
aportar al negocio desde nn mareo integral empresarial. Por ende, sugier que se considere
1na forma de capacitar al personal y que estos tengan la eapacidad de enrender la finalidad y
prupésilo de_estas 3 s viabilidad en lormo g Lo de recrso
econdmico como humano, tomando en cuents este Gltimo a las capacidades téenicas de los
su nivel de habilidades para trabajar con estas
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