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RESUMEN EJECUTIVO

Actualmente, la sostenibilidad turistica estd ganando cada vez mas importancia, a
nivel mundial y en Costa Rica. El aumento del ecoturismo y el turismo rural,
modalidades que aplican los principios de la sostenibilidad, ha resultado en casos
de lavado verde. Para mitigar esta tendencia, han surgido muchos diferentes
programas de certificacion, que tienen como objetivo otorgar un sello o
certificaciébn a aquellas iniciativas que cumplen con ciertos criterios. En Costa
Rica, el programa CST disefiado por el ICT es el programa mas importante y
conocido.

Hasta la fecha, todos los emprendimientos de hospedaje a los que ha sido
otorgado el maximo nivel de parte del CST han sido alojamientos lujosos que
manejan tarifas altas. Después de la reciente implementaciéon de la Ley de
Fomento de Turismo Rural, las iniciativas pequefias de turismo rural reciben
mayor atencién e informacién de parte del gobierno y el ICT, y por ende hay cada
vez mas posadas de turismo rural interesadas en el programa CST. El Turismo
Rural por definicién se basa en los principios de la sostenibilidad, sin embargo por
lo general no cuentan con la misma capacidad de inversion que los alojamientos
lujosos.

El objetivo general es investigar si el programa de CST necesita adaptar los
requisitos de la certificacion a la modalidad de Posada de Turismo Rural recién
incorporada en la Ley y hacer recomendaciones para mejorar el programa CST
para que la certificacion sea mas accesible para Posadas de Turismo Rural
Comunitario (TRC). Los objetivos especificos incluyen analizar los requisitos
actuales del CST, comparar los requisitos con otros programas de certificacion,
seguir de cerca (parte de) el proceso de evaluacion de algunos emprendimientos
de TRC, y comparar estos casos con hoteles a los que ya ha sido otorgada la
certificacion. Ademas, se tiene como objetivo analizar la necesidad de una
categoria aparte para el TRC, a través de la opinion de expertos en el tema.

Para investigar si la hipdtesis es correcta, se va a llevar a cabo una investigacion
cualitativa del programa de CST y sus requisitos. EI método de investigacion
elegido es el método légico deductivo. Se utilizaran técnicas de investigacion
cualitativa directa, como entrevistas en profundidad. Estas técnicas incluiran
investigacion documental e investigacion de campo. Otra técnica que se utilizara
es un grupo de enfoque.

Al comparar el programa CST con otras certificaciones y sellos en el sector, se
llega a la conclusion de que el programa tiene muchas ventajas importantes. El
CST es un programa de una entidad gubernamental, y esto aumenta la
credibilidad a nivel internacional. Al ser voluntario y gratuito, se minimiza la



probabilidad de corrupcién. EI CST incluye aspectos socio-culturales, aparte de
los aspectos ambientales, y por lo tanto aumenta su potencial de venta
comparado con certificaciones meramente ambientales. EI CST esta disefiado
para ayudar a los emprendimientos a lograr ahorros e implementar buenas
practicas que incluyen hasta el entorno del emprendimiento. Los criterios del
ambito social son bastante extensos y se enfocan principalmente en el efecto
multiplicador del turismo responsable. Otra ventaja importante del CST es su
estructura con diferentes niveles de certificacion, que permite el mejoramiento
gradual. Su requisito de reevaluacion periddica da confianza al consumidor de
que el emprendimiento sigue cumpliendo con los criterios, en combinacién con el
uso estricto del logo. La estructura del programa aumenta la probabilidad de
alcanzar la “triple rentabilidad” de la sostenibilidad. A través del CST se esté
creando un campo de estudio, empleo y consultoria muy valioso, que puede ser
explotado como un &rea de pericia de Costa Rica, conocido como un pais “verde”,
a nivel internacional.

Sin embargo, también se logra identificar varios puntos débiles en el programa,
que podrian ser mejorados para que sea MAs justo y mas accesible a los
pequefios hoteles y albergues. La omision del ambito econémico en los criterios
de evaluacién es criticada por expertos. Ademas, los criterios existentes no
incluyen aspectos como la proteccién del patrimonio histérico y arqueoldgico, la
seguridad de la planta fisica, ni un rango de consumo aceptable.

Diferentes fuentes han confirmado que existen parametros de dificil cumplimiento
para pequefias empresas en el programa CST. Entre éstos se encuentra la
exigencia de implementar tecnologias limpias, algunos criterios irrazonables vy
algunos criterios dificiles de comprobar. Los casos analizados muestran que
realizar grandes inversiones no necesariamente resulta en una calificacion alta en
el CST, pero para alcanzar el maximo nivel es indispensable realizar algunas
inversiones. Por lo tanto, los hoteles que manejan altas tarifas tienen una ventaja
sobre los pequefios emprendimientos con tarifas bajas. Ademas, del nivel de
exigencia en la documentacion de la evidencia surge la necesidad de mayor
acompafamiento durante el proceso.

Alun mejorando estos aspectos del CST en su forma actual, se reconoce que la
creacion de una categoria aparte para el Turismo Rural Comunitario en el
programa CST tendria muchas ventajas. Existen condiciones especificas en el
TRC que dificultan el cumplimiento con (algunos de) los criterios actuales.
Ademas, la creacion de diferentes categorias en el CST podria resultar en mayor
participacion en el programa, lo cual estimula la implementacion de buenas
practicas en el pais, pero permite separarse de los estandares del turismo de
masa y su imagen negativa. En caso de no lograr una categoria aparte, se debera
analizar la necesidad de hacer algunas excepciones en los criterios y la cantidad
de evidencias requerida.

Xi



INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Definiciones de turismo sostenible, ecoturismo y turismo rural comunitario:

Segun el Informe Brundtland el desarrollo sostenible es el “desarrollo que
satisface las necesidades del presente sin comprometer la capacidad de las
generaciones futuras para satisfacer sus propias necesidades (ONU, 1987)".
Segun “Una Guia Simple Sobre Certificacion de Turismo Sostenible vy
Ecoturismo”, cuando hablamos de actividades “sostenibles”, usualmente esto
significa que podemos realizar la actividad en la misma forma o en forma similar
por un tiempo indefinido (sostenible en el tiempo) en tres aspectos principales:

e Ambiental — la actividad minimiza cualquier dafio al ambiente (flora, fauna,
agua, suelos, uso de energia, contaminacion, etc.) e idealmente trata de
beneficiar el ambiente en forma positiva.

e Social y cultural — la actividad no perjudica a la estructura social de la
comunidad donde se ubica ni dafia su cultura.

e Economico — la actividad no solo empieza y luego muere rapidamente
debido a malas practicas empresariales; continia contribuyendo al
bienestar econdmico de la comunidad local. Una empresa sostenible debe

beneficiar a sus duefios, a sus empleados y a sus vecinos. (Bien, 2004)?

Cuando tomamos en cuenta estos tres aspectos en nuestras actividades, esto se
llama “triple rentabilidad”. Algunas veces se le conoce como “estar bien haciendo
el bien”. Esto significa manejar un negocio, organizacién o gobierno, de tal forma

que no destruya los recursos — naturales, culturales, o econémicos — de los que

1 ONU. (1987). Report of the World Commission on Environment and Development: Our common future
(Brundtland Report).

2 Bien, A. (2004). Guia simple sobre certificacion de turismo sostenible y ecoturismo. CESD.



depende. De hecho, una empresa que se administra asi, puede mejorar los tres
aspectos y continuar funcionando con ganancias, mientras que beneficia las areas

naturales y comunidades circundantes.

Segun el Acuerdo de Mohonk, “el ecoturismo es turismo sostenible con un
enfoque en areas naturales, que beneficia el ambiente y las comunidades
visitadas y que promueve entendimiento, aprecio y conciencia sobre el ambiente y
las culturas. Todo esquema de certificacién de ecoturismo debe tomar en cuenta
los estandares enumerados anteriormente para turismo  sostenible
(preferiblemente para las mejores practicas), ademas de los siguientes

estandares minimos:

e Enfocarse sobre experiencias personales con la naturaleza para mayor
entendimiento y aprecio.

e Interpretar y concientizar sobre la naturaleza, la sociedad local y cultural.

e Contribuir activamente a la conservacibn de areas naturales o
biodiversidad.

e Beneficiar econdmica, social y culturalmente a las comunidades locales.

e Promover la participacion de las comunidades, donde sea apropiado.

e La escala y el disefilo de edificios, tours y atractivos son apropiados al
entorno local.

e Minimizar el impacto sobre culturas indigenas y locales y destacarlas.”
(Taller Internacional de Certificacion, 2000)3

UNWTO: “Se debe hacer una clara distincién entre los conceptos de ecoturismo y
turismo sostenible: el término “ecoturismo” se refiere a un segmento dentro del
sector de turismo, mientras que los principios de la sostenibilidad se deben aplicar

a todos los tipos de actividades, operaciones, establecimientos y proyectos

® Taller Internacional de Certificacion. (2000). Acuerdo de Mohonk. New Paltz.



turisticos, incluyendo formas convencionales y alternativos.” (Bien, Definiciones

de turismo sostenible, ecoturismo y conceptos afines)”

Cuadro 1 Componentes que diferencian el ecoturismo del turismo sostenible

Ejes principales ||

Ambiental

Sociocultural

Econdmico

Para ser
considerado
turismo
sostenible
(sustentable o
responsable),

Minimizar desechos (aguas
residuales, sélidos)

No dafiar la cultura

Calidad de servicio

(cumple con estandares minimos),
esp. aseo y mantenimiento

debe cumplir con:

Reducir consumo (insumos,
electricidad, agua, combustible,
etc.)

Contribuir al desarrollo
local

Seguridad

a) En actividades turisticas.

b) Amenazas para los clientes.

c) Emergencias.

No contaminar (aire, agua,
suelos, sonidos, visualmente)

Beneficio econémico a la
comunidad

Mercadeo honesto y comercializacion
ética

No dafiar o comercializar
ilegalmente o en forma no
sostenible la flora y fauna

Adquisicion sana de
propiedad

Buenos principios empresariales,
retroalimentacion de clientes y accién
correctiva

Capacitacion del personal de la
empresa

Capacitacion del personal
de la empresa

Capacitacion del personal de la
empresa

Para que sea
ecoturismo, debe
cumplir con lo
anterior y
ademas:

Fortalecer activamente la
conservacion

Fortalecer social y
culturalmente la
comunidad local

Concordar con el entorno en escala 'y
disefio, tanto para manejo de grupos
como para estructuras.

Dar interpretacion ambiental para
clientes

Dar interpretacion cultural
para clientes

Poner a los clientes en contacto
directo y personal con la
naturaleza

Respetar la cultura 'y
costumbres locales (esp.
tradicionales o indigenas)

Utilizar las mejores (ejemplares)
practicas ambientales (p. €j.
energia renovable, insumos
reutilizables, etc.)

[Propietarios, Gerentes,
Ejecutivos son locales o
viven en la comunidad]
Este punto no es de
consenso de los
participantes.

Fuente: Bien, A. para CANAECO en Il Foro de Ecoturismo 2004

El turismo rural comunitario es otro segmento dentro del sector de turismo, que ha

sido definido por la Camara Nacional de Turismo Rural Comunitario

(CANTURURAL) como “aquellas experiencias turisticas planificadas e integradas

* Bien, A. Definiciones de turismo sostenible, ecoturismo y conceptos afines.



sosteniblemente al medio rural y desarrolladas por los pobladores locales para

beneficio de la comunidad”. (Solano, 2009)°

El turismo sostenible en Costa Rica

El gobierno costarricense recientemente ha mostrado mayor compromiso con la
sostenibilidad turistica, el ecoturismo y el turismo rural. El Instituto Costarricense
de Turismo (ICT) en su Plan Nacional de Desarrollo Turistico de Costa Rica 2002-
2012 ha incluido estrategias para mejorar y estimular la sostenibilidad turistica.
Este plan promete que se propiciara un desarrollo turistico apoyado en la ética, la
calidad y la sostenibilidad, y que cualquier beneficio o incentivo que el pais aporte
para el desarrollo, se ligard al cumplimiento controlado de estos factores en la
industria turistica. Ademas, el Plan Nacional exige que la inversién privada,
nacional y extranjera, tanto en proyectos nuevos como en el mejoramiento y
ampliacion de los existentes, deban fomentar la innovacién, el desarrollo de
nuevos productos y fundamentalmente mantener un compromiso paralelo con el
desarrollo local. Al mismo tiempo, se dara impulso al desarrollo de pequefias y
medianas empresas de alta calidad como estrategia para la incorporacion de las
comunidades en el sector turistico. En la promocion turistica, el concepto de
sostenibilidad sera pilar fundamental para la actividad turistica y se considerara
como el factor principal de diferenciacion del producto turistico nacional. EI mayor
compromiso del gobierno con formas sostenibles de turismo también se puede ver
en la reciente Ley de Fomento del Turismo Comunitario, el Decreto que declara
de interés publico el Turismo Rural Comunitario, la declaracién del Turismo Rural
Comunitario como el cuarto macro producto a desarrollar y promocionar, y la

constitucion de la Camara Nacional de Turismo Rural Comunitario.

> Solano, L. (2009). Manejando la crisis en empresas de Turismo Rural Comunitario. Tecnitur .



Sin embargo, el aumento en la popularidad del ecoturismo y el turismo sostenible
de los ultimos afios también ha tenido consecuencias negativas. Como los
términos “eco” y “sostenible” han estado de moda y han despertado el interés de
un publico cada vez mas consciente de los posibles impactos negativos del
turismo y de la necesidad de mitigar y evitar estos impactos, muchos
emprendimientos han utilizado estos términos meramente como una estrategia de
ventas. El llamado “lavado verde” ha creado mucha confusion entre los turistas y
ha resultado en la pérdida de credibilidad de aquellos emprendimientos que si
cumplen con las caracteristicas del ecoturismo o turismo sostenible mencionadas

anteriormente.

Programas de certificacion

Como consecuencia de esta tendencia, han surgido numerosos programas de
certificacion mundialmente, que evallan la sostenibilidad y el compromiso con la
conservacion y las comunidades. En Costa Rica, el programa de Certificacion de
Sostenibilidad Turistica (CST) disefiado por el ICT es el programa mas importante
y conocido. El programa de CST categoriza y certifica empresas turisticas segun
el nivel de acercamiento de sus operaciones a un modelo de sostenibilidad,
referente al grado de impacto sobre los recursos naturales, culturales y sociales
del pais. Esta certificacion se enfoca en cuatro componentes operacionales: el
componente fisico-biologico, la infraestructura y servicios, los clientes externos, y
el ambiente socio-economico. Asi que, basicamente, certifica un equilibrio de
conservacion de los recursos naturales y culturales, mejoramiento de la calidad de
vida de las comunidades locales y éxito econdmico, que puede contribuir a otros
programas de desarrollo nacional. Aunque Costa Rica y muchas de las empresas
orientadas en la naturaleza son conocidas por el ecoturismo, el CST certifica un
concepto mas amplio que se pueda aplicar a empresas de ecoturismo pero
también a actividades turisticas urbanas. Por lo tanto, existe un solo programa de

evaluacion, el cual se aplica a todo tipo de hospedaje turistico. La Comisién



Nacional de Acreditacion es la entidad que evalla la empresa, otorgando un nivel
de sostenibilidad de 0-5. El nivel uno significa un primer paso en el proceso hacia
sostenibilidad, mientras el nivel cinco indica que la empresa se considera un

modelo del turismo sostenible.

1.2 Problemética.

Hasta la fecha, todos los emprendimientos de hospedaje a los que ha sido
otorgado el maximo nivel (nivel cinco) de parte del CST han sido alojamientos
lujosos que manejan tarifas altas (aprox. $200+ por noche). Con la excepcion del
Hotel Harmony (3 estrellas), todos estos emprendimientos cuentan con cuatro
estrellas. La hipotesis es: las Posadas de Turismo Rural solamente pueden
obtener el maximo nivel del programa CST si se adaptan los requisitos a esta

modalidad.

1.3 Justificacion del problema

Después de la reciente implementacion de la Ley de Fomento de Turismo Rural,
las iniciativas pequefias de turismo rural que Unicamente cuentan con tres a diez
habitaciones pueden obtener la Declaratoria Turistica bajo la modalidad de
Posada de Turismo Rural, reciben mayor atencion e informacion de parte del
gobierno y el ICT, y por ende hay cada vez mas posadas de turismo rural
interesadas en el programa CST. El Turismo Rural por definiciébn se basa en los
principios de la sostenibilidad, sin embargo por lo general no cuentan con la
misma capacidad de inversion (por ejemplo en tecnologias limpias) que los
alojamientos lujosos que han sido galardonados con el nivel cinco del CST. Se
espera demostrar al CST que es necesario adaptar los requisitos a la modalidad
de Posadas de Turismo Rural. Sin embargo, aun si se llega a la conclusion de
que no es imposible para las Posadas de Turismo Rural llegar al nivel mas alto
del programa CST, se considera importante hacer la comparaciéon con otros
programas de certificacion, por ejemplo aquellos especializados en turismo rural,

para hacer recomendaciones sobre cdmo mejorar el programa.



1.4 Supuestos

e Se desarrolla la investigacion iniciando del supuesto de que los
emprendimientos de Turismo Rural Comunitario tienen la posibilidad de
alcanzar el maximo nivel de CST siempre y cuando los criterios del CST
sean ajustados.

e Se parte del supuesto de que las empresas de Turismo Rural Comunitario
por definicidn son sostenibles.

e Se parte del supuesto de que los emprendimientos que se investiguen en

esta tesina sean representativos para los demas emprendimientos.

1.5 Restricciones

Se entiende por restricciones aquellas situaciones y condiciones durante esta
tesina que limitaron de alguna forma la investigacion realizada. Una importante
restriccion durante la investigaciéon ha sido el hecho de no poder analizar los
resultados de la evaluacion de los emprendimientos de TRC inscritos en el
proceso del CST. La cantidad de tiempo que el CST toma actualmente para
realizar la inspeccién tuvo como resultado que dichos emprendimientos todavia se
encuentran en la etapa de recopilacién de evidencias, y no se llego a la etapa de
la calificacién. Ademas, por razones obvias, no se pudo analizar todos los
emprendimientos que ya recibieron la certificacion y los que se encuentran en
proceso, y por lo tanto se analizaron solamente algunos emprendimientos. Se
espera que estos emprendimientos hayan tenido experiencias con el CST que son

relevantes para otros hoteles en el sector.

1.6 Objetivo general

Investigar si el programa de CST necesita adaptar los requisitos de la certificacion
a la modalidad de Posada de Turismo Rural recién incorporada en la Ley y hacer
recomendaciones para mejorar el programa CST para que la certificacion sea

mas accesible para las Posadas de Turismo Rural Comunitario.



1.7 Objetivos especificos

Analizar los requisitos actuales del programa CST, segun metodologias
existentes de analisis y disefio de programas de certificacion.

Comparar los requisitos del CST con otros programas de certificacion que
evallan Turismo Rural o pequefias iniciativas de Ecoturismo.

Seguir de cerca parte del proceso de evaluacion de parte del CST de
diferentes iniciativas de Turismo Rural Comunitario y comparar estos casos
con hoteles que ya han obtenido la certificacion.

Obtener la opinién de expertos en el tema para analizar la necesidad de

una categoria aparte en el CST para los emprendimientos del TRC.



MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes de la Instituciéon

La marca CST (Certificado para la Sostenibilidad Turistica) fue desarrollada por el
Instituto Costarricense de Turismo (ICT), con el fin de “convertir el concepto de
sostenibilidad turistica en algo real, y como la Unica forma de competir en este
siglo. [...] La historia nos ha ensefiado que un destino de calidad se forja no solo
mejorando la condicién de los factores mas visibles de la industria, tales como
hoteleria, gastronomia y promocion, sino que también la seguridad, los atractivos,
el medio ambiente, las comunidades locales y la capacitacion, entre otros. Asi el
fortalecimiento integral permitird un turismo sano y equilibrado en lo econémico,
social y ambiental, abriendo nuevas posibilidades para lograr una ventaja
competitiva que permitira posicionarse en los agentes directos: los turistas.” (ICT,
s.f.)®

“El CST es un Programa que fue disefiado para categorizar y diferenciar
empresas turisticas de acuerdo al grado en que su operacion se acerque a un
modelo de sostenibilidad, en cuanto al manejo de los recursos naturales,
culturales y sociales.” (CST)’

2.1.2 Misién y vision

Para el sector turistico nacional

“A nivel del pais, el CST representa una marca que le permitira a Costa Rica

diferenciarse como destino, al ofrecer un producto turistico con una connotacion

®ICT. (s.f.). Un distintivo de sostenibilidad turistica.

" CST. Turismo Sostenible CST: Certificacion para la Sostenibilidad Turistica en Costa Rica. sitio Web CST.
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de sostenibilidad. Aspecto éste, que incidira no solo en las politicas de mercadeo
gue lleva a cabo el pais, sino también en los controles para eliminar la practica de
algunas empresas que operan abusando del concepto "eco", "verde" o
"sostenible”. El Certificado para la Sostenibilidad Turistica, conocido como CST,
ha sido reconocido por la Organizacion Mundial de Turismo, como uno de los

programas que esta logrando modificar la forma de hacer turismo." (CST)®
Para el empresario turistico

“El programa significa la posibilidad de contar con un nuevo elemento de
competitividad basado en una nueva forma de diferenciacion de su producto;
aspecto que sera plenamente reforzado e impulsado por el ICT en las campafas
de promocién turistica, nacionales e internacionales como incentivo al esfuerzo
empresarial. Por otro lado, el CST incentiva el manejo adecuado en el uso de
recursos en la empresa promoviendo su ahorro y utilizacién eficiente, lo que
tendra un impacto positivo sobre la relacion costo-beneficio de la empresa. Por
ejemplo, la utilizacibn de tecnologias para el ahorro energético ofrece
oportunidades para evitar el uso intensivo del recurso sin detrimento en la calidad
del servicio y, a la vez, busca una reduccion significativa sobre la facturacion en

los recursos.” (CST)
Para el turista

El turista que seleccione una empresa turistica que cuente con el logotipo del CST
podré estar seguro de que en ésta realizan acciones en todos los procesos de la
gestibn empresarial, con el fin de evitar impactos negativos en el ambiente,

culturay sociedad. (CST)

8 CST. Turismo Sostenible CST: Certificacion para la Sostenibilidad Turistica en Costa Rica. sitio Web CST.
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Para otros sectores productivos

El CST es un programa "punta de lanza" que abre oportunidades para el
desarrollo de empresas suplidoras de bienes y servicios con una orientacion
sostenible. La necesidad de utilizar productos reciclables, reutilizables, naturales,
dispositivos para el ahorro de energia y agua, manejo de desechos, informacién y
otros, es el detonante que abre las puertas para un nuevo mercado de productos
ambiental y socialmente amigables, capaz de suplir a mediano plazo a otros
sectores de la economia, generando una sinergia y un balance positivo global en
términos de sostenibilidad. (CST)®

2.1.3 Estructura del programa

“El programa del CST toma en cuenta cuatro diferentes ambitos;

A. Entorno Fisico Bioldgico: este apartado evalla la relacion entre empresa y
ambiente, con el objetivo de procurar la puesta en practica de politicas y
programas para minimizar el impacto negativo en la naturaleza.

B. Planta de servicios: la seccién destaca la implementacion de medidas para
el uso eficiente de los recursos naturales, particularmente para el ahorro de
agua y energia, asi como para el manejo de los desechos sdlidos. (Nota:
en el caso de agencias de viajes se evalla la gestion del servicio en este
ambito)

C. Cliente externo: el apartado se refiere a la relacion entre la empresa y los
turistas, especialmente en cuanto a la manera en que se involucra a los
clientes en la puesta en practica de las politicas de sostenibilidad, a fin de
gue contribuyan con el ambiente natural y social.

D. Entorno socioecondmico: esta seccion evalla la dindmica existente entre

empresa y comunidad, particularmente en el sentido de la contribucion de

% CST. Turismo Sostenible CST: Certificacion para la Sostenibilidad Turistica en Costa Rica. sitio Web CST.
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la empresa turistica al desarrollo local y a la preservacion de los buenos

valores sociales.” (CST)™

Para cada uno de estos aspectos se disefiaron, en forma de cuestionario,
preguntas especificas que sirven para evaluar en qué tanto la empresa cumple
con los estandares prefijados. Véase anexo 2 para el cuestionario completo. “Asi,
cada una de las preguntas representa un elemento de la sostenibilidad que la
empresa debe cumplir para clasificar en alguno de los niveles que se han
determinado. Para medir y ubicar estos niveles, el CST establece una escala de 0
a 5, en la que cada numero indica la posicion relativa de la empresa en términos
de sostenibilidad. El obtener el primer Nivel significa que la empresa ha dado el
primer paso para integrarse en el camino o proceso de sostenibilidad. Los
siguientes niveles corresponden con estados cada vez mas avanzados en el
proceso especifico evaluado, culminando éste con la obtencion del Nivel 5,
situacion en la que se encontraria una empresa considerada como ejemplar en

términos de sostenibilidad.” (CST)

La subsecuente categorizacion, se realiza de acuerdo con el siguiente esquema:
Nivel % cumplimiento

<20

20-39

40-59

60-79

80-94

aa b~ W N = O

295

10 CST. Turismo Sostenible CST: Certificacién para la Sostenibilidad Turistica en Costa Rica. sitio Web
CST.
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“En funcion de la idea de sostenibilidad, el cumplimiento debe ser equilibrado para
los diferentes ambitos mencionados. Por ejemplo, para el Nivel 3 es necesario
cumplir al menos con el 60% de las condiciones establecidas para los a&mbitos:
entorno fisico biologico, planta de servicio, gestion del servicio (exclusivo para
Agencias Tour Operadoras), cliente externo y entorno socioecondmico. El nivel en
el que logre ubicarse una empresa corresponde al menor nivel alcanzado en
alguno de los &mbitos. Con esto se pretende que las empresas avancen hacia un
modelo de sostenibilidad considerando por igual la importancia de los cuatro
ambitos que entran en juego. Se asocia a una estructura gradual de incentivos
directos que las empresas podran disfrutar; a mayor nivel mayores beneficios en
promocion diferenciada (particular para el CST) internacional y nacional,
capacitacion, respaldo para participacion en ferias y otros eventos, informacion y

otros mas.” (CST)**

2.2.1 El turismo rural comunitario en Costa Rica

El turismo rural comunitario ha sido definido por Carlos Morera en Ambien-TICO
como “un nuevo concepto de turismo rural que, considerando las particularidades
socio-ambientales del pais, [manifiesta] un modo de turismo desarrollado en
espacios rurales, centrado en la combinacion de atractivos naturales, culturales y
agricolas, que potencia el desarrollo endégeno por medio de la creacién y el
fortalecimiento de pequefias y medianas empresas y que favorece el manejo
sostenible de los recursos naturales y culturales”. (Morera, 2006)* La definicion

oficial de la Camara Nacional de Turismo Rural Comunitario (CANTURURAL) es

11 CST. Turismo Sostenible CST: Certificacion para la Sostenibilidad Turistica en Costa Rica. sitio Web
CST.

12 Morera, C. (2006). Concepto y realidad del turismo rural en Costa Rica. AmbienTICO .
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“el turismo rural comunitario se define en Costa Rica como aquellas experiencias
turisticas planificadas e integradas sosteniblemente al medio rural y desarrolladas
por los pobladores locales para beneficio de la comunidad”. (Solano, 2009)*

El turismo rural es una forma de turismo alternativo que en Costa Rica crecio
significativamente en los ultimos afios. Es una forma de turismo que, si se
desarrolla de manera adecuada, puede traer muchos beneficios para las
comunidades locales. El turismo rural, a diferencia del turismo tradicional, ayuda a
conservar y proteger los atractivos y el patrimonio, ya que aplica los principios de
la sostenibilidad turistica. Este tipo de turismo ha probado ser un instrumento mas
que eficaz para revalorizar las diversas manifestaciones culturales: gastronomia,
tradiciones, usos y costumbres de la vida cotidiana, etc. Ademas, puede ayudar a
evitar la migracion de las zonas rurales, generando empleos alternativos sobre
todo para los jovenes y mujeres, a través de un modelo turistico que da mucho

mas control a la comunidad local que el modelo turistico tradicional.

La necesidad de lograr suficiente escala para la promocién, la comercializacion, la
capacitacion, la compra de insumos, las dificultades para acceder a las fuentes de
financiamiento, la necesidad de asesoramiento en los distintos aspectos
(contable, legal, gastronomia, hosteleria, etc.) promueve la creacién de redes de
TRC, como el Consorcio Cooperativo Red Ecoturistica Nacional (COOPRENA).
COOPRENA ha formado la Alianza de Organizaciones para el Fortalecimiento del
Turismo Rural Comunitario en conjunto con ACTUAR y la ONG ACEPESA, que

ha contribuido al fortalecimiento del turismo rural del pais.

Algunas de las empresas que constituyen la oferta de turismo rural comunitario

cuentan con mas de 10 afios de experiencia. Este producto surge a partir del

3 Solano, L. (2009). Manejando la crisis en empresas de Turismo Rural Comunitario. Tecnitur .
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esfuerzo y la creatividad de la gente del campo costarricense, y por lo tanto,
muchas de las iniciativas operan de manera informal, por lo que ademas ha
resultado dificil registrarlas en las estadisticas del sector. No obstante, a partir de
la creacion de estructuras gremiales como la Mesa Nacional Campesina y de
comercializacion como COOPRENA y ACTUAR, el surgimiento de la Alianza de
Organizaciones para el Fortalecimiento del Turismo Rural Comunitario y el apoyo
del Instituto Costarricense de Turismo y ACEPESA, se ha avanzado en un
proceso de formalizacion de las operaciones de este grupo empresarial, lo que ha

permitido mejorar los registros.

Debido a que, en la mayoria de los casos, el turismo rural comunitario es un
complemento de la actividad agropecuaria, es dificil estimar los empleos directos
e indirectos generados con los mecanismos tradicionales de medicion. Sin
embargo, se puede afirmar que, segun los datos obtenidos por los inspectores del
ICT en las dos rondas de visitas realizadas a las empresas de la Alianza,
alrededor de dos personas se benefician de los ingresos del turismo rural por
habitacion, mediante la prestacion de sus servicios laborales. Registros de la
Alianza indican que los ingresos percibidos por hora laboral en turismo rural
comunitario es 50% mayor al salario promedio rural. Este dato es interesante por
cuanto estos empleos son aprovechados fundamentalmente por mujeres; aunque
no se cuenta con datos de la composicion exacta de género de estos puestos.
Segun COOPRENA R.L., actualmente existen mas de 70 comunidades con
iniciativas de turismo rural en Costa Rica, las cuales representan

aproximadamente 1500 familias costarricenses.

No obstante, el valor potencial del turismo rural comunitario como instrumento de
desarrollo no se refleja en estas cifras. Este tipo de turismo permite integrar las
riquezas naturales, la vida cotidiana de la comunidad rural y la dinamica propia de

las actividades agropecuarias, en un producto atractivo para el mercado turistico
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nacional e internacional. Se orienta al turista interesado en conocer y disfrutar la
vida del campo, como por ejemplo, cabalgatas, caminatas, agro-actividades,
conocimiento de métodos alternativos de produccioén, pesca de agua dulce, fiestas
patronales y turnos, sin descartar otras posibilidades accesibles en la zona como
el turismo de aventura, la naturaleza, el sol y la playa y la practica de actividades
deportivas. Se caracteriza, ademas, por ofrecer a los y las visitantes un contacto
personalizado: los servicios son prestados por los y las productoras, a través de

organizaciones o directamente como negocio familiar.

A diferencia del turismo rural ofrecido por otros paises, las empresas de turismo
rural comunitario en Costa Rica, por su dinamica comunitaria y la escala de su
actividad, para articular un producto turistico requieren de la participacion de
varias familias o de la comunidad en su conjunto. La principal diferencia entre
turismo rural y turismo rural comunitario es que esta actividad economica es
planificada por la organizacion comunal y son los residentes de las comunidades
quienes participan en forma directa en la gestion de los emprendimientos y en sus

beneficios.

2.2.2 El marco legal del turismo rural comunitario en Costa Rica

El pasado 28 de abril de 2009 la Asamblea Legislativa aprobé por unanimidad la
“Ley de Fomento del Turismo Comunitario” (expediente 16.879). Esta Ley es de
gran importancia para el turismo rural comunitario en Costa Rica. Las
organizaciones campesinas y comunidades indigenas, principales protagonistas
de este tipo de actividad, requieren un cambio de orientacién en las politicas
publicas de tal manera que realmente se adecuen a sus necesidades y

favorezcan el desarrollo de una economia popular en el ambito rural. Esta Ley,
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propuesta por la Alianza de Organizaciones para el Fortalecimiento del Turismo

Rural Comunitario, supone un estimulo a favor del turismo rural comunitario.

Esta ley beneficia a las iniciativas del TRC de varias maneras; exonera de todo
tributo y sobretasas que se aplique a la importacibn o compra local de ciertos
equipos necesarios para el turismo, permite obtener la declaratoria turistica con
solamente 3 habitaciones en vez de 10 bajo la categoria “posada de turismo rural”

gue da acceso a varios incentivos, y declara de interés nacional al TRC.

Sin embargo, no se logro incluir el tema de la propiedad de tierra, para apoyar a
aquellas iniciativas de turismo rural comunitario del pais que no poseen titulos de
propiedad debido a que se encuentran ubicadas en reservas, tierras del Instituto
de Desarrollo Agrario, o en las Islas del Golfo de Nicoya. La titulacidon es muy
importante debido a que es un requisito que tiene el ICT para que las empresas
de turismo puedan obtener la declaratoria turistica y el contrato turistico para

poder acceder a los incentivos que otorga la Ley.

2.2.3 Estadisticas del Turismo Rural

Segun una encuesta del ICT sobre turismo rural, entre los servicios de recreacion
para las personas turistas, las actividades mas ofrecidas son: “observacion de
aves (55%), senderismo (50,3%) y agro-ecoturismo (45%). Otras en menor
proporcion son: paseos a caballo (38,6%), plantas medicinales (35,1%) y
artesanias (33,3%). Igualmente, la encuesta del ICT determin6é que las empresas
de turismo rural no ofrecen un Gnico servicio, sino que hay una amplia gama de

servicios complementarios tales como: hospedaje, servicio de alimentos y
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bebidas, fincas organicas, pesca de trucha y tilapia, paseos a caballo, areas para

acampar, senderos, tours acuaticos, y tours agro-ecoturisticos.” (ICT, 2005)**

“El ecoturismo y el turismo rural comunitario [...] atraen al 38,5% de los visitantes
que llegan al pais, segun la Camara Nacional de Turismo (CANATUR). Segun
CANATUR, solo en el afo 2007 cerca de 733.000 personas practicaron
ecoturismo, actividad que promueve la conservacion y sostenibilidad de los
recursos naturales, asi como el involucramiento y la participacion activa de las
poblaciones locales. El ecoturismo en Costa Rica gener6 en 2007
aproximadamente 986 millones de ddélares en divisas. CANATUR estima que para
2012 al menos 1,6 millones de turistas nacionales y 2,3 millones de visitantes

internacionales realizaran turismo en Costa Rica.” (Hosteltur, 2008)*°

Cifras publicadas por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), indican que del
total de llegadas de turistas internacionales a nivel mundial, un 3% corresponde a
personas que desean practicar el turismo rural. En general se proyecta que esta
actividad tenga un desarrollo creciente y sostenido. Segun datos del ICT para el
2005, “un 61% de las personas extranjeras que visitan Costa Rica con miras a
poner en préactica el turismo rural reside en los Estados Unidos, aunque solo un
58% son de nacionalidad estadounidense, el resto lo constituyen canadienses,
europeos y mexicanos. De las personas residentes en los EEUU, el mayor
porcentaje proviene del Estado de California (17,4%), seguido de Massachusetts
(12,1%), Florida (9,9%), New Jersey (6,3%), Minnesota (5,8%), Maine (5,3%),
lllinois (5,0%), Michigan (4,5%) y Tennessee (4,1%). De las personas residentes
en Europa, la mayoria proviene de Gran Bretafia (26,9%), Espafia (15,4%),

Francia (11,5%), Alemania y Suecia (7,7%). Casi un 30% de la muestra se

Y ICT. (2005). Encuesta a turistas que visitan Costa Rica. San José.

1> Hosteltur. (2008). El ecoturismo y el turismo rural ganan adeptos en Costa Rica.



19

encuentra en el grupo de edad de 45-55 afios, seguido por el grupo de los 35-44
afios (casi un 22%). El nivel de escolaridad de la muestra es bastante alto: un
58% de las personas tiene formacién universitaria, de las cuales un 32% posee
grado de maestria o doctorado. Un 32,2% de las personas turistas de la muestra
se encuentra en un rango de salario anual bastante alto ($100.000 a $125 mil).”
(ICT, 2005)*®

La motivacion principal para el cliente que escoge un alojamiento rural es la
tranquilidad que le transmite el medio rural y natural en contraposicion al medio
urbano, por lo tanto la ubicacion del albergue y el entorno son aspectos relevantes
a la hora de decidir y reservar un albergue de turismo rural. Otro motivo es porque
le integra en la vida cultural y local, con lo cual el permanecer, estar en un
albergue, pero no de forma impersonal, no cualquier albergue, sino aquel con
todos los elementos culturales y arquitectonicos le transmite e identifica la cultura
local. Estos aspectos mencionados seran factores determinantes para el usuario

en la eleccion de esta modalidad turistica.

En resumen, los elementos claves “basicos” para el turismo rural segun el turista
son (Martinez, s.f.)*":

e Elaboracion de productos (mermeladas, quesos, bebidas tipicas)

e Gastronomia (productos caseros)

e Elordeny lalimpieza, decoracion, arquitectura del hospedaje

e Seguridad

e Gestion medioambiental (reciclaje, minimizar consumo, concienciar

mediante actividades en medio natural)

18 |CT. (2005). Encuesta a turistas que visitan Costa Rica. San José.

Y Martinez, L. (s.f.). Una nueva alternativa de agronegocios: turismo rural.
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La calidad de la informacibn y comunicacion (veracidad de la
comercializacion, precios, etc.)

Que se cubran las expectativas, ya que la mayoria de los clientes vienen a
través de informacion “boca a boca” y recomendaciones de amigos

El paisaje, la naturaleza, la tranquilidad

La amabilidad de la gente

Los atractivos y actividades disponibles (senderos, deportes, monumentos,
etc.)

Participacion del cliente en el destino

Patrimonio cultural (folclore, fiestas tipicas, bailes)

Una experiencia diferente a la habitual

Saber que su visita ayuda al desarrollo local y conservacion del patrimonio
cultural y natural

Accesibilidad

Pero para que sea inolvidable la experiencia, debe de ofrecer:

Diversidad
Complementariedad
Innovacién
Compromiso
Autenticidad

Calor humano
Tradicion

Aprendizaje

Se debe tener presente que en todo este proceso, el turismo rural cumple un

papel mas importante que el puramente econémico, ya que supone una fuente de

revitalizacion social en el medio rural, de ahi la necesidad de asociarse no sélo
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por razones de viabilidad econémica sino mas bien como cauce para la
construccion de una "imagen de marca" del territorio que tenga en cuenta a las
personas que lo habitan. Esa "imagen de marca" debe ser construida con la
participacion directa de los agentes conocedores del territorio. Los habitantes del
medio rural deben jugar un papel decisivo de mediacion entre su medio y el
visitante. ElI medio rural no es solo un paisaje, no puede interpretarse
adecuadamente sin la intervencion de la persona rural que lo habita. Las
personas moldean su espacio vital a la vez que éste les confiere su identidad. En
este sentido, el turismo rural no puede limitarse Unicamente a ofrecer alojamiento.
Debe basarse en la autenticidad de la relacion entre el visitante y los que viven en

el territorio y un acercamiento a la realidad de sus pobladores.

2.3.1 EI CST en el Turismo Rural Comunitario

Como el Turismo Rural Comunitario es una modalidad relativamente nueva en
Costa Rica, y apenas recientemente ha empezado a recibir apoyo de parte del
gobierno, el ICT y otras entidades oficiales, no existen todavia muchos
emprendimientos certificados por el programa CST. De los pocos
emprendimientos de hospedaje bajo la modalidad de Turismo Rural Comunitario
gue ya han sido certificados por el CST, la mayoria ha recibido el nivel dos o tres.
No existe ningun emprendimiento de hospedaje de Turismo Rural Comunitario
que haya alcanzado el nivel cinco. Curiosamente, todas las agencias de viajes
qgue han recibido el maximo nivel del CST, trabajan a algun nivel con Turismo
Rural Comunitario. Simbiosis Tours (tour operadora de COOPRENA R.L) y
ACTUAR (Aventuras Rurales) forman parte de las principales redes de TRC en
Costa Rica, mientras que Horizontes y Ecole Travel apoyan y contribuyen al TRC.

Asi que, el Turismo Rural Comunitario si ha llegado al maximo nivel del programa
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CST en la categoria de agencias de viajes, pero esto no ha sido asi en la

categoria de hospedaje.

Considerando que el Turismo Rural Comunitario es una modalidad del turismo
que se define por los principios de sostenibilidad y responsabilidad social
empresarial, es extrafio que las Posadas de TRC todavia no hayan logrado llegar
al maximo nivel. Una razén para esto puede ser que los requisitos para el CST

para hospedaje sean muy exigentes.

En el caso de hospedaje se evalla la planta de servicios, mientras que en el caso
de una agencia de viajes se evalla la gestion de servicio. Los requisitos en este
ambito son particularmente exigentes, y su cumplimiento conlleva varias
inversiones en tecnologias nuevas y limpias de energia, sistemas de iluminacion

eficientes, y programas de reciclaje.

Aunque estas medidas resultaran en ahorros con el tiempo, son inversiones
dificiles de realizar para pequefias empresas con presupuestos limitados.
Ademas, el CST exige buenas practicas a los proveedores de productos; un
requisito que es mas dificil de cumplir para un hotel pequefio que utiliza una
variedad de productores locales, que para un hotel grande que por su volumen

puede exigir certificaciones a sus proveedores.

Otro tema interesante es la falta de conocimiento del CST entre hoteles de tarifas
mas bajas, investigada en el 2004 por The School of Field Studies. La siguiente
ilustracibn muestra una seria falta de conocimiento y participacion de hoteles con
tarifas mas bajas, comparado con hoteles de tarifas mas altas. AUn mas
preocupante es que el precio promedio de los hoteles sin conocimiento del CST
es mas bajo que el precio promedio de los hoteles que no participan en el CST;
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en otras palabras, los hoteles de tarifas mas bajas tienen poco conocimiento del

CST.

Precio Pro Medio de Hoteles con
Conocimiento y Participacion del CST

Precio Pro Medio de Hoteles con Conocimiento
vy Participacion del CST
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Figura 1 Precio promedio de hoteles con conocimiento y participacion del CST
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MARCO METODOLOGICO

3.1 Hipdtesis

La hipotesis es: ¢Esta el maximo nivel del Certificado de Sostenibilidad Turistica
otorgado por el Instituto Costarricense de Turismo fuera del alcance de las

pequefias iniciativas de alojamiento de Turismo Rural Comunitario en Costa Rica?

Para investigar si la hipétesis es correcta, se va a llevar a cabo una investigacion
cualitativa del programa de CST y sus requisitos, para identificar los problemas
que las pequenfas iniciativas de Turismo Rural tienen (o van a tener) para cumplir

con estos requisitos.

La investigacion cualitativa evita la cuantificacion, y se trata de la recoleccion,
analisis e interpretacion de datos que no son objetivamente medibles. Los
investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los fenbmenos que son
estudiados mediante técnicas como la observacion participante y las entrevistas
no estructuradas. La investigacion cualitativa estudia la asociacion o relacion
entre variables en contextos estructurales y situacionales. La investigacion
cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de las realidades, su sistema

de relaciones, su estructura dinamica.

Se analizara a varios hoteles que ya fueron galardonados con la certificacion. Asi,
se puede observar si existen requisitos que podrian causar gran dificultad para
ser cumplidos por las pequefias iniciativas, y si existen, cuales son. Ademas, se
analizara cuanta ha sido la inversién directa que tuvieron que hacer para obtener
el CST, cuéles dificultades han experimentado y cuales requisitos podrian ser

mejorados.
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Se tomara en cuenta la opinion de diferentes expertos en el tema del CST, y la
opinién de varios representantes de Posadas de Turismo Rural Comunitario que
ya han iniciado el proceso de la implementacion de buenas practicas y la

recopilacion de evidencias.

3.2 Fuentes de informacién

Para realizar la investigacion, se utilizaran fuentes primarias y secundarias de
informacion. Entre las fuentes primarias se encuentran las entrevistas que se
realizaran, con expertos en el tema de CST, representantes de hoteles que
cuentan con la certificacion y representantes de Posadas de Turismo Rural

Comunitario en proceso de certificacion.

Otra fuente primaria sera un grupo de enfoque, donde se motivara a una
discusion entre expertos del CST y representantes de pequefios hoteles, ademas
de una revision sistematica de los criterios del programa, la evidencia requerida y
las opiniones de los participantes sobre dichos criterios.

Entre las fuentes secundarias se encuentra un estudio realizado por Amos Bien
para FODESTUR en el 2000, llamado “estudio de estrategias de certificacion en
Centroamérica”. Este estudio serd tomado como base para comparar el CST con

otros programas de certificacion.

Otra fuente secundaria es un ensayo de Glenn Jampol, duefio de la Finca Rosa
Blanca Coffee Plantation & Inn, llamado “ecology and labelling”. Este ensayo
incluye la experiencia personal del autor con el proceso del CST vy las dificultades
que encontrd durante el proceso. Otra fuente secundaria muy importante para

esta investigacion sera la “Guia de gestidén sostenible para hoteles en crecimiento:
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herramientas para obtener y mantener el CST”, desarrollado por la Asociacion de
Pequefios Hoteles de Costa Rica (APHCR), la Asociacién de Microempresarios
Turisticos de la Gran Area metropolitana (AMIGAM), y el Consorcio Cooperativo
Red Eco-turistico Nacional (COOPRENA R.L.). Esta guia, aparte de contener
todos los criterios del CST, también incluye las buenas practicas a implementar

para cumplir con estos criterios.

3.3 Método de investigacion

El método de investigacion elegido es el método logico deductivo. Mediante él se
aplican los principios descubiertos a casos particulares, a partir de un enlace de
juicios. El papel de la deduccion en la investigacion es doble; primero consiste en
encontrar principios desconocidos, a partir de los conocidos, y también sirve para

descubrir consecuencias desconocidas, de principios conocidos.

3.4 Técnicas de investigacion

Se utilizardn técnicas de investigacion cualitativa directa, como entrevistas en
profundidad con hoteles que encuentran dificultad para cumplir con los requisitos,
y con expertos en el tema de certificacion. Estas técnicas incluiran investigacion

documental e investigacién de campo.

La investigacion documental se apoya en la recopilacion de antecedentes
mediante documentos que fundamentan y complementan la investigacion con lo
aportado por diferentes autores. La investigacion de campo se realiza

directamente en el medio donde se selecciond realizar el trabajo final.
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Las herramientas de apoyo utilizadas seran el acopio de antecedentes por medio
de entrevistas, y la observacion participante. Otra técnica que se utilizara es un
grupo de enfoque. Esta es una técnica en la que un moderador introduce el tema
de discusién a un grupo de individuos, dandoles la oportunidad de que interactien
con sus comentarios y opiniones dirigidos en todo momento hacia los objetivos de
analisis. Se eligio esta técnica, en vez del método Delphi que se habia
seleccionado originalmente, por varias ventajas, entre las cuales se encuentran su
efecto de sinergia entre las respuestas, su efecto de bola de nieve o catalizador,

su efecto de seguridad y su espontaneidad y libertad en el desarrollo.
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DESARROLLO

4.1 Comparacion del programa CST con otros programas de certificacion

Existen programas de certificacion, que buscan proveer un programa de accion
para el turismo sostenible y estimular la mejoria gradual en el desempefio
individual de la empresa, sin hacer referencia a una estandar base. Estas
iniciativas ofrecen la oportunidad de obtener la certificacion a todas las empresas
turisticas que se comprometen a reducir el nivel de impacto ambiental (u otros
impactos), basandose en la implementacion de un proceso o sistema que se
dirige a este impacto. La referencia al nivel actual de consciencia o impacto de la

empresa es muy limitada.

Estos programas son conocidos como programas de certificacion de procesos, y
se puede decir que son aplicables a cualquier actor de la industria, ya que
estimulan mejorar el desempefio con el tiempo en vez de premiar a las mejores

empresas.

Los programas de certificacion de desempefio buscan identificar productos,
servicios u operadores que son sostenibles. EcoRomania, por ejemplo, certifica
productos de ecoturismo y turismo de naturaleza (tours, hospedaje y destinos) en
vez de empresas enteras. Este enfoque reconoce Unicamente los negocios 0
productos que demuestran que exceden un cierto nivel de desempefio
considerado la mejor practica. Se puede decir que este enfoque ayuda a los
consumidores a elegir aquellos productos, servicios u operadores que tienen
menores impactos o son verdaderamente sostenibles. Aquellos negocios y
destinos turisticos que tienen un nivel mas alto de impactos (especialmente el
mercado de masas y operadores de transporte) tienen muy poca oportunidad de

solicitar la membresia de este tipo de programas, ya que es mas dificil para ellos
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cumplir con los requisitos estrictos. Sin embargo, el potencial de estos programas

de traer un cambio a la industria entera es mas limitado.

GREAT Green Deal (Centroamérica, el Caribe y México)

GREAT Green Deal comparte conocimientos y experiencias de manejo
empresarial, socio-cultural y ambiental en paises de América Latina y el Caribe,
con el objeto de apoyar a las pequefias y medianas empresas a adquirir mejores y
mas altos niveles de rentabilidad y competitividad por medio de la implementacion
de sistemas de gestion de la calidad y las buenas préacticas de turismo sostenible
en todas sus operaciones. GREAT Green Deal certifica: Hoteles, Resorts y Spas,
Eco-lodges y Posadas Rurales, Restaurantes, Tour Operadores, Negocios de
Transporte y Proyectos Turisticos Comunitarios. Las herramientas de evaluacion
se basan en los Criterios Globales de Turismo Sostenible, y los precios estan
definidos pensando en las pequefias y medianas empresas. El acronimo GREAT
significa por un Turismo Verde, Responsable, Exclusivo y Asombroso (por sus
siglas en inglés). La ventaja de Green Deal es que fue disefiado con participacion
comunitaria, por la Asociacion Alianza Verde, de Petén, pero sus criterios aplican
también en otras regiones. (Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las
Américas, 2010)*®

Green Globe International (a Nivel Mundial)

Green Globe es la principal certificacion mundial para la industria de viajes y
turismo, fundada en 1993. Green Globe es miembro afiliado de la Organizacion
Mundial del Turismo de las Naciones Unidas (OMT). El Consejo Mundial de Viajes
y Turismo (WTTC) es propietario del 5% de Green Globe International. Green
Globe otorga certificaciones en las siguientes categorias: Hoteles/Resorts,

Atracciones, Empresas, Transporte, Organizacion, Restaurantes, Campos de

'8 Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas. (2010). Miembros: programas de
certificacion. sitio Web.


http://www.sellosverdes.com/�
http://www.greenglobeint.com/�
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Golf, Operadores Turisticos, Compafiias de Manejo de Destinos y Destinos. Las
certificaciones estan disponibles en inglés, espafiol, francés, aleman y portugués.
La certificacion Green Globe se puede obtener de los siguientes miembros de la
Alianza Green Globe: TUEV Rheinland (Europa), Heritage (Sur Africa), Avireal
(Medio Oriente), Sustainable Travel International (Estados Unidos), Chattanooga
Green (Estados Unidos) y Green Globe México. (Red de Certificaciébn en Turismo
Sostenible de las Américas, 2010)*

Amos Bien (2000) menciona lo siguiente: “Green Globe, aunque cuenta con el
apoyo del WTTC (World Tourism and Travel Council) no ha logrado una
penetracion en el mercado centroamericano. Tiene un doble sistema: por el pago
de una suma de US$350 o mas, la empresa tiene el derecho de utilizar el logo de
Green Globe, con la simple promesa de mejorar su desempefio ambiental. En
Centroamérica, hay varias empresas en esta categoria: Belice (5 hoteles y el
Programme for Belice), Guatemala (1 agencia), Nicaragua (1 hotel) y Costa Rica
(1 agencia). Existe un segundo nivel, que consiste en la certificacion de un
sistema de gestion ambiental, basado principalmente en la norma ISO 14.001,
pero también incluyendo normas del CST. De los cientos de afiliados a Green
Globe, solo 17 han recibido la certificacion: Jamaica (5), Reino Unido (4),
Barbados (2), Egipto (2), Aruba (1), Mauritius (1), Sri Lanka (1) y Suiza (1). Green
Globe sufre de graves problemas de imagen, debido a la confusidén entre las
empresas afiliadas y las pocas certificadas. EI Fondo Mundial de la Naturaleza
(WWF) (2000) opiné que "Compainiias certificadas por Green Globe-21 parecen
mejor para el consumidor, pero puede ser peor que las empresas no
certificadas...El esquema carece de credibilidad y del todo no es ninguna

indicacion de buen desempefio...Da la impresion que recibe asesoria de WWF y

1% Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas. (2010). Miembros: programas de
certificacion. sitio Web.
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WTO, cuando esto no es el caso.” (Bien, Estrategia de certificaciones turisticas en

Centroamérica, 2000) 2°

Green Key (a nivel mundial, sobre todo Europa)

Green Key es un sello de ecoturismo a nivel mundial que se otorga a hoteles,
hostales, centros de conferencias, sitios para acampar, casas de vacaciones y

facilidades de ocio.

Para obtener Green Key la empresa tiene que cumplir con una lista de requisitos
ambientales. Estos requisitos estan formados en una variedad de criterios. Aparte
de requisitos ambientales (por ejemplo controlar la produccién de desechos y el
consumo de electricidad y agua, etc.), los criterios incluyen requisitos en las areas

de politicas, planes de accion, educacién y comunicacion.

Ademas existe una lista de criterios internacionales de base para la primera etapa
de desarrollo, creada en el 2009. No todos los criterios estan disponibles para
todos los paises. Se contintda trabajando en el desarrollo de los criterios para la

campafa internacional.

Green Key ha sido adoptado como la quinta campafia de FEE, la Fundacién para
Educacion Ambiental (por sus siglas en inglés), que esta activa en 54 paises.
Otras campafas de FEE son Blue Flag (Bandera Azul), Young Reporters for the
Environment, Learning about Forests, y Eco Schools. Como resultado, el
programa Green Key ahora esta disponible para todos los 54 paises de la red de
FEE, aunque hasta el momento el sello solo ha sido otorgado a empresas en 13

paises.

20 Bjen, A. (2000). Estrategia de certificaciones turisticas en Centroamérica. FODESTUR.
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El programa Green Key tiene tres requisitos claves para poder participar, que son
la medicidbn mensual del consumo de agua y de energia y el cumplimiento con
todas las leyes aplicables. Después de cumplir con estos criterios de inscripcion,
se necesita cumplir con varios requisitos obligatorios, que tienen que ver con el
ahorro del consumo, planes ambientales y la motivacion de los clientes para
implementar buenas practicas. Ademas, existen varios requisitos opcionales,
entre los cuales se puede escoger. Estos tienen que ver con la politica de compra,
encuestas de satisfaccion del cliente y medidas para limitar los desechos soélidos

producidos. (Green Key, s.f.)

La marca “Q” de Calidad Turistica (Espafia)

La marca “Q” de Calidad Turistica es otorgada por el Instituto para la Calidad
Turistica Espafola. El ICTE es una Entidad de Certificacion de Sistemas de
Calidad especialmente creados para empresas turisticas, formado por las
asociaciones turisticas nacionales mas importantes de este pais, la Secretaria
General de Turismo, las CCAA y la FEMP. Es un Organismo espafiol, privado,
independiente, sin &nimo de lucro y reconocido en todo el &mbito nacional. Es el

encargado de certificar, administrar y velar por el correcto uso de la Marca “Q”.

Los miembros que constituyen el ICTE son las Organizaciones Empresariales de
ambito nacional representantes de los distintos sectores y la Administracion
Pdblica. Son ademéas quienes conforman la Junta Directiva del Instituto. Entre

ellas se encuentra la Asociacion para la Calidad del Turismo Rural (ACTR).
Eco Romania

La Asociacion de Ecoturismo en Rumania (AER) cred un sistema de certificacion

para el ecoturismo, para proveer un mecanismo para poner en practica los

2! Green Key. (s.f.). The Green Key; the international eco label for tourism facilities. Sitio Web Green Key .
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principios basicos del ecoturismo, y asegurar la conservacion ambiental y el
desarrollo sostenible de comunidades locales a través del turismo. Este sistema
de certificacion para el ecoturismo ha adaptado la experiencia internacional al
contexto de Rumania. El sistema ha sido basado en el programa “Nature and
Ecotourism Accreditation Programme” promovido por la Asociacion Australiana
del Ecoturismo, y el sistema “Nature’s Best” desarrollado por la Asociacién Sueca
del Ecoturismo. El sistema de certificacion para el ecoturismo ha sido desarrollado
en conjunto con Green Cross Romania y fue cofundado por Environmental

Partnership Foundation.

El sistema de certificacién para el ecoturismo se dirige a tres diferentes categorias

de solicitantes:

e Programas de ecoturismo / tours proveidos por tour-operadores o guias
(i.e. eco-tours de maximo 15 participantes),

e Estructuras de hospedaje de pequefia escala en areas rurales y naturales
(eco-albergues y posadas de maximo 25 habitaciones),

e eco-destinos (una o varias comunidades en areas naturales).

Programa de Certificacion de Turismo Rural Sostenible de la Sociedad Uruguaya

de Turismo Rural

El Programa de Certificacion de Turismo Rural Sostenible, el cual esta siendo
desarrollado por la Sociedad Uruguaya de Turismo Rural, quiere aportar
excelencia significativa y diferenciada a la imagen y al servicio de los operadores
turisticos en el ambiente rural. El Programa tiene como misién brindar excelencia
diferencial significativa tanto en imagen como en la prestacion de servicios

turisticos en el medio rural que ofrecen los operadores.
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Los Objetivos Generales del Programa son:
e Crear un Sello de Calidad que represente al sector turismo rural.
e Mejorar imagen del turismo rural en Uruguay a través del Sello de Calidad
especifico.
e Mejorar calidad en la prestacion de servicios de turismo rural.
e Promover excelencia en la gestion de los emprendimientos.
e Mejorar la competitividad del sector.
e Abrir nuevos mercados.
e Generar concientizacion en el cuidado con el medioambiente.
e Promover el desarrollo y la integracion a nivel local.
e Posibilitar la capacitacion para que los objetivos se cumplan

e Maximizar la promocion.

Entre otros aspectos, es de destacar los alcances que tiene en materia de
cuidado del medioambiente, respeto por la cultura y entorno local, temas de
gestion, atencion al cliente, servicios post-venta y trato con el personal de las
empresas involucradas. ElI Programa busca también ofrecer la posibilidad de
capacitacion en diversos temas inherentes a la prestacion del servicio, asi como

asesoramiento a los prestadores en cualquier etapa del Proceso.

La responsabilidad oficial del Programa estard a cargo de SUTUR, quien
coordinara las acciones. No obstante, SUTUR ha realizado una investigacion,
durante la cual se detectaron actores que necesariamente deberan estar
involucrados en el Programa:
e Proveedores de los Establecimientos rurales: Agencias de Viajes
(AUDAVI), Empresas Transportistas, Proveedores de alimentos,
Proveedores de servicios, Escuelas de Hoteleria, Guias, Profesionales en

diferentes areas de especializacion, Artesanos.
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e Representantes oficiales: Ministerio de Turismo (Oficinas de Turismo
Departamentales), Ministerio de Ganaderia, Agricultura y Pesca, Ministerio
de Medio Ambiente, Ministerio de Transporte y Obras Publicas, Ministerio
de Economia, Ministerio de Educacion y Cultura, Intendencias.

e Socios de SUTUR y no socios. (Red de Certificacion en Turismo Sostenible

de las Américas, 2010)?

Cuadro 2: Sistemas de certificacion en uso o en desarrollo en Centroamérica

et Sistemas de certificacion de calidad

Pais ambiental
Nombre Promaotor Nombre Promotor
Codigo de ética Belize Estandares Belize Tourist Board
Ecotourism minimos (BTB)
Belice Assoc (BETA)
capacitacion de  Programme
guias de turismo  for Belize
Green Deal Alianza Verde Service Best CAMTUR
Estrellas INGUAT
Guatemala
ISC 9000 AENOR
medicién de calidad Freeman Group
Honduras Service Best CANATUR
categorizacion Freeman Group
El Salvador Service Best CASATUR/MNSAFORC
Nicaragua Service Best CAMTUR
CST ICT Service Best CAMNATUR
Guaria CANAMET ISC 9000 ICT-INA
Costa Rica  Eco-disefio ACOT-Holanda medicion de calidad  Freeman Group
Bandera
Ecologica/ézul  MINAE
TCI comité técnico  Service Best CAMTUR
Panama ASOTEMPA ASOTEMPA  medicion de calidad  Freeman Group
(IPAT-BID)
ECOTEL HWVS Service Best Camaras de turismo
EcoZenvices de cada pais
L Ruta del Maiz* Grupo 6 (FEDECATUR)
Cer’;"'if;gfénses sello verde* RARE sello cultural ucl
g zello costero® WWF

Excelencia en
Mundo Maya

*sistema en proceso de discusion o definicion

Fuente: Bien, A. (2000) “Estudio de Estrategias de Certificacion en Centroamérica”, FODESTUR

22 Red de Certificacion en Turismo Sostenible de las Américas. (2010). Miembros: programas de
certificacion. sitio Web .
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Enfoque del area natural

En este aspecto los programas de certificacion comparados son muy parecidos.
Sin embargo, Green Globe 21 menciona como foco principal del producto la
presentacion de los valores naturales del area local, mientras EcoRomania
especificamente menciona la utilizacion de por lo menos tres sentidos. Este ultimo
también pide que los productos utilicen la naturaleza como fondo o aspecto
principal de las imagenes usadas en su promocion y mercadeo. Green Globe 21
pide que se ofrezca relativa soledad a los clientes de tours de naturaleza. Green
Deal enfoca en las buenas préacticas relacionadas a la naturaleza y como mitigar
los impactos sobre el ambiente natural, pero no pide que las actividades se lleven
a cabo en un entorno natural. El programa CST abarca muchos diferentes
aspectos del entorno natural, sin embargo, no toma en cuenta los impactos
causados por movimientos de tierra y construccién, mientras Green Deal si lo

hace.

Interpretacion

Green Globe 21 y EcoRomania piden como requisito el uso de diferentes métodos
de interpretacién, cara a cara (teatro, charla, guias) y estatica (audiovisuales,
senderos, etc.). Ambos son bastante especificos en relacion a la exactitud de la
informacion dada a los turistas, y piden referencia de fuentes especializadas.
Ademas, EcoRomania hasta pide que se pase mas del 50% del tiempo con un
guia o miembro del personal especialista en algun campo especifico, como
ornitologia, botanica, administracion de areas protegidas, etc. Mientras Green
Globe 21 pide sobre todo la documentacion por escrito de todos los contenidos
interpretativos segun audiencias, con sus respectivos métodos y objetivos.
Ademas, en Green Globe 21 y EcoRomania se evalla el programa de
interpretacién segun la retro-alimentacion de los clientes, tasas de participacion,

encuestas, eftc.
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Estos programas también tienen requisitos muy especificos relacionados al
entrenamiento de personal, integrando los principios de ecoturismo. Green Deal
tiene requisitos de entrenamiento de personal, y obliga a sus afiliados a que el
80% de su personal sea de la comunidad local, algo que aumenta mucho el valor
interpretativo, ya que la misma comunidad informa a los turistas sobre sus
tradiciones, costumbres, flora y fauna, etc. Ademas, exige capacitaciones para el
personal para mejorar sus destrezas. El programa CST exige que la empresa
cuente con personal especializado que puede guiar y brindar informacion
detallada a los clientes, y que los tours y actividades generales que realiza o
vende el hotel promueven la interaccion constructiva entre el huésped, la

comunidad y la naturaleza.

Buenas practicas

Se puede ver que EcoRomania ha basado muchos de sus requisitos de buenas
practicas en el programa de Green Globe 21. Muchos requisitos, como el ahorro
de agua y energia, manejo de desechos solidos, iluminacion, ruido, entre otros,
hasta son literalmente formulados de la misma manera. Sin embargo,
EcoRomania ha ampliado estos requisitos con numerosos requisitos relacionados
especificamente con ciertas actividades, como caminar, acampar, bucear,
escalar, utilizar diferentes métodos de transporte como avion, bote con o sin
motor, etc. ECoORomania ha podido adaptar su programa a las actividades que

aparentemente se practican mas en ese pais.

Como Green Globe 21 es un programa global, tendria que elaborar listas muy
largas de diferentes actividades y sus requisitos especificos, algo que parece
dificil.
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Green Deal pide basicamente las mismas buenas practicas relacionadas al agua,
la energia, y desechos sélidos, con un Unico requisito mas especifico para el pais

siendo la utilizacion de lefia que proviene de una fuente renovable.

El programa CST, aparte de las buenas practicas ya mencionadas, como el
ahorro de agua y energia, el manejo de desechos solidos, iluminacion, ruido,
entre otras, también exige el uso de tecnologias nuevas y limpias, como el uso de
celdas fotovoltaicas, sistemas solares y energia alternativa para el calentamiento
de agua. Ademas, pide el uso de papel reciclado y blanqueado sin cloro para por
lo menos el 50% de las impresiones. EI CST pide el uso de productos
biodegradables, reutilizables y reciclados, y exige llevar las buenas préacticas

hasta los proveedores que se utilizan.

Contribucion a la conservacion

EcoRomania recomienda (no es obligatorio) hacer un acuerdo de cooperacién con
los administradores de las areas protegidas donde las actividades de ecoturismo
se llevan a cabo. Este programa no especifica en qué temas deben de acordarse,
mientras Green Globe 21 menciona temas especificos entre los cuales se debe
de escoger por lo menos cinco y apoyarlos localmente. Ademas, se debe de dar
asistencia a por lo menos una iniciativa regional o nacional. Estos requisitos se
deben de haber cumplido en el periodo de doce meses anteriores. Esto implica
gue después de haber sido certificado, es dificil seguir evaluando el cumplimiento
de este requisito, a menos de que la empresa solicite ser calificada para la
certificacién avanzada. EcoRomania no especifica los temas a apoyar, pero exige
que el 3% del valor de lo que paga cada turista sea utilizado para alguna iniciativa

de conservacion local.
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Green Deal no pide a sus afiliados que apoyen a otros programas de
conservacion; simplemente pide buenas practicas hacia el entorno natural y pide

educacion ambiental para la comunidad local.

El programa CST pide que la empresa participe continuamente en programas de
mejora ambiental, y que forme parte de organizaciones que trabajan activamente
sobre la problemética ambiental. Ademas, pide que aquellas empresas en zonas
costeras participen en el programa de Bandera Azul Ecolégica. También pide que
las empresas hagan inventarios de las especies de flora y fauna, que incentivan a
sus clientes a visitar las areas protegidas del pais. El CST otorga puntos a las
empresas que cuentan con su propia area de reserva natural, y que ésta sea
manejada adecuadamente. Ademas, otorga puntos a las empresas que apoyan el

mantenimiento y manejo de alguna area protegida estatal o privada.

Beneficios para la comunidad local
Green Globe 21 solamente pide dar empleo a gente local, dar oportunidades de
venta de productos locales al turismo y estimula dar donaciones a infraestructura

e iniciativas locales.

En este tema, EcoRomania va mas alla y pide también que las empresas
turisticas provean capacitaciones a la comunidad local, y que den oportunidades
de préacticas profesionales a estudiantes locales. Solamente el programa de
certificacion avanzada exige que la comunidad local tenga participacion en la

operacion.

Green Deal se basa en que los proyectos turisticos sean ejecutados por la misma
comunidad local, y pide que la gran mayoria del personal sea de la comunidad
local. Estimula que los productos y servicios sean comprados a empresas locales,

y estimula la venta de artesanias locales. Este programa pide también
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capacitaciones para la gente local y programas de educacion ambiental para las

comunidades.

El programa CST basa sus criterios sobre el entorno socioeconémico en
capacitaciones, personal local, politicas laborales justas, y beneficios econémicos
indirectos a través de la venta de artesanias locales, la promocion de actividades
organizadas en la comunidad, el consumo de productos locales y la integraciéon de

elementos culturales en el hotel.

Respeto cultural

Green Globe 21 pide a sus afiliados buscar una persona con afinidad por la
cultura local, que asesore sobre diferentes aspectos de respeto cultural. Ademas,
toma en cuenta la exactitud de la informacion sobre la cultural local, y pide dar un

codigo de conducta a los turistas.

EcoRomania pide ademas que sus afiliados muestren como han estimulado las
tradiciones, costumbres y gastronomia local. Lo que llama la atencion es que
Green Globe no pide que las personas consultadas para evaluar el respeto
cultural sean miembros de la comunidad local, Unicamente en el programa de

certificacion avanzada.

Green Deal pide a la entidad turistica que promueva el rescate y la divulgacion de
las tradiciones culturales indigenas y locales, a través de folletos de informacion,
guias capacitados, gastronomia, decoracion y arquitectura. Ademas, pide informar

a los clientes sobre codigos de conducta.

El CST se limita a politicas de apoyo a la economia local, las practicas laborales
justas y la educacion sobre la cultura e historia para los clientes.
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Satisfaccion del cliente

Green Globe 21 exige diferentes métodos de retro-alimentacion de los clientes; a
través de discusiones con el personal, libros de comentarios, agentes de viajes, la
prensa, etc. Esta informacion debe de ser archivada y utilizada para revisar el

producto.

EcoRomania permite escoger el mecanismo de retro-alimentacién, pero exige que
AER tenga acceso a esta informaciéon. Ademas, se incluye la informacion de
contacto de AER en la informacion que se da al cliente, para poder recibir
comentarios. EcoRomania también limita la cantidad de personas en cada grupo
para aumentar la satisfaccion de los clientes.

Green Deal pide varias medidas relacionadas con la seguridad, higiene y orden
de los emprendimientos turisticos, pero no indica como se va a recibir retro-

alimentacion de clientes u operadores.

El CST pide tener un método de retro-alimentacion sobre el programa CST, pero

no sobre la atencién al cliente o la calidad del establecimiento.

Marketing responsable

Green Globe 21 y EcoRomania se limitan a pedir que la informacion dada sea
verdadera y que se creen expectativas realistas del viaje, acerca de la cantidad de
personas en un grupo, las actividades, los valores naturales y culturales, etc.
Unicamente en el programa avanzado de Green Globe se exige también explicar

los principios de ecoturismo y amplios codigos de conducta.

Green Deal pide que los folletos de informacion sean de buena calidad, en dos
idiomas, y que la informacién dada sea fidedigna. Sin embargo, es un requisito
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ponderado, y se dan puntos por folletos de mala calidad pero con informacion

verdadera.

En el programa CST, la empresa debe de firmar una nota declarando bajo
juramento que toda la informacion contenida en su material promocional es
estrictamente veraz. Para aquellas empresas que son reevaluadas, también se
exige la inclusiébn de informacién especifica sobre el programa CST y su

compromiso de cumplimiento en su material promocional.

Auto-evaluacion

Estos programas de certificacion dejan bastante libertad a las empresas turisticas
para cumplir con los requisitos de la manera que ellos quieran. En el caso de
Green Globe 21, por ejemplo, se piden “politicas que sean apropiadas para el
tamafio [...]". Este tipo de requisito es muy subjetivo y permite que la empresa

justifique en sus propias palabras porqué cumple con esto.

En el caso de Green Deal, se permite asignar algunos puntos a la auto-evaluacion
también para requisitos cumplidos pero que no se pueden demostrar.
EcoRomania ha formulado sus requisitos de manera un poquito mas préactica que
por ejemplo Green Globe 21, con porcentajes y cantidades mas concretos, pero
también deja campo para justificar puntos a través de explicaciones de la

empresa.

Sostenibilidad econémica

Ninguno de estos programas de certificacion toma en cuenta la sostenibilidad
econdmica, aunque esto se considera un aspecto muy importante, sobre todo
para las pequefias empresas turisticas. La Unica manera de poder alcanzar la
“triple rentabilidad” es ser sostenible en el ambito econémico, ambiental, y social.

Especialmente en un programa como el CST, que no toma en cuenta tampoco
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aspectos de la calidad de la planta fisica, ni de la calidad de servicio, es alin mas

importante incluir requisitos para la sostenibilidad econémica.

Algunos programas de certificacion han creado bastante confusion por haber
implementado cambios significativos en sus programas en varias ocasiones.
Aunque los cambios permiten la innovacion, los cambios muy frecuentes pueden
causar confusion y bajar la credibilidad de los programas. También significa que
muchas empresas utilizan el logo por haber cumplido con requisitos del pasado,

aungue los nuevos requisitos tal vez sean mas estrictos o muy diferentes.

La confusion con por ejemplo Green Globe 21 es que existen cuatro diferentes
estandares (para empresas, para comunidades, para ecoturismo y para disefio y
construccion) y cada estandar incluye diferentes niveles de certificacion (Bronze,
Silver, Gold, Basico, Avanzado, etc.). Como los logos utilizados para todos estos
niveles y tipos de certificacion son muy parecidos, los consumidores no logran

diferenciarlos de forma adecuada.

También hay que tomar en cuenta que los programas globales tienen menos
oportunidades para crear requisitos estrictos y relevantes para todos, ya que la
situacion de cada pais difiere muchisimo. Si los requisitos son muy generales y
“suaves”, no estimulan mucho el mejoramiento de las empresas de ecoturismo,
pero si los requisitos son muy estrictos, pocas empresas de paises en desarrollo
donde no se cuenta con los recursos y facilidades necesarias tendrian acceso al

programa.

Sin embargo, una gran cantidad de programas de certificacion nacionales en cada
pais podria confundir a la gente y seria bastante dificil que los turistas
internacionales se familiaricen con todos. Asi que, hay muchos factores que tomar

en cuenta. Todos los programas de certificacion tienen algunas ventajas y
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desventajas, y diferentes métodos para estimular a las empresas a mejorar su
desempefio. También depende del tipo de empresa que programa de certificacion
aplica mas a su situacién. Los programas de certificacion estimulan a las
empresas a seguir mejorando para continuar su membrecia, y se aseguran de
que las empresas cumplan con regulaciones nacionales. Ademas, se refieren a
diferentes tipos de impactos; no Unicamente impactos ambientales, pero también

socio-culturales y econémicos.

4.2 Discusioén entre pequefios hoteleros y expertos en el tema

El 5 de mayo del 2010 se llevo a cabo en el auditorio del ICT un taller llamado
“Certificado de sostenibilidad turistica para establecimientos de hospedaje”, el
cual fue organizado por el ICT y la Asociacion de Pequefios Hoteles de Costa
Rica. Este taller tenia el objetivo de informar en mayor detalle sobre el programa
CST y sus requisitos, y poder evacuar dudas de parte de los representantes de

pequefios hoteles interesados en la certificacion.

Se empez6 con unas palabras de bienvenida, y después se dio una explicacion
del programa CST, su estructura y metodologia. Luego se revis6 cada pregunta
de la “Guia de Gestion Sostenible para Hoteles en crecimiento: Herramientas para
obtener y mantener el CST”, otorgada por el ICT, y elaborada por la Asociacién de
Pequefios Hoteles de Costa Rica (APHCR), la Asociacion de Microempresarios
Turisticos de la Gran Area metropolitana (AMIGAM) y el Consorcio Cooperativo
Red Ecoturistico Nacional (COOPRENA R.L.).

Esta guia tiene como objetivo “facilitar a las pequefias y medianas empresas
turisticas los conocimientos y las herramientas para alcanzar la sostenibilidad vy,

de esta forma, obtener un nivel alto en el programa de Certificacion para la
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Sostenibilidad Turistica por parte del Instituto Costarricense de Turismo.
Asimismo, la guia apoyara el proceso de modernizacion de la gestion hotelera con
un enfoque de sostenibilidad y el fortalecimiento del CST a nivel nacional, con el
fin de hacer mas eficiente la operaciéon de los pequefios hoteles e impulsar el uso

responsable de los recursos naturales.”

La idea para elaborar esta guia nacié de la percepcién de empresarios hoteleros
que en el Primer Encuentro de Pequefias Empresas Comprometidas con el
Turismo Sostenible (en Diciembre 2007) mencionaron la necesidad de contar con

mayor orientacion para optar por el CST.

Durante el taller, se revisO punto por punto los requisitos para obtener el
Certificado de Sostenibilidad Turistica para hospedaje. Durante la explicacion de
parte de miembros del equipo de inspectores del CST, hubo la posibilidad de
hacer preguntas y evacuar dudas. Varios de los participantes que eran duefios o
representantes de pequefios hoteles y albergues tenian preocupaciones sobre su

capacidad de inversion para poder obtener la certificacion.

Los inspectores aseguraron haber tenido algunas experiencias positivas con
pequefios hoteles y algunas experiencias negativas con hoteles mas grandes.
Segun ellos, a veces los pequefios hoteles, aunque no tenian muchos fondos
lograron implementar varias estrategias de sostenibilidad de manera creativa,
mientras otros hoteles mas grandes con mayor capacidad de inversién no habian

implementado muchas buenas practicas.

Ademas, hicieron hincapié en la importancia de empezar a implementar buenas
practicas, y que una buena opcion seria intentar obtener primero un nivel 1 o 2 del

CST, y después ir mejorando gradualmente.
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Sin embargo, los pequefios hoteleros no quedaron completamente satisfechos
con estas respuestas, y siguieron teniendo sus dudas sobre la posibilidad de
obtener la certificacién con pocos fondos disponibles para ello. Se conversé sobre
criterios como los paneles solares, sistemas edlicos para generar energia, luces
de LED, y sistemas para desconectar la electricidad al salir de la habitacion, entre
otros, y sus altos costos. Ademas, se expresé la inquietud de no poder contar con
un miembro del personal que se pueda dedicar exclusivamente al programa CST
y la implementacion y documentacion de buenas practicas, por contar con poco (0
en algunos casos cero) personal. Algunos mencionaron tener conocimiento de
grandes hoteles y cadenas hoteleras que contrataron a un especialista de buenas
practicas para la obtencién del certificado.

4.3 Resultados de las entrevistas a emprendimientos del TRC

Se entrevistd a varios diferentes representantes de emprendimientos de Turismo
Rural Comunitario; entre ellos el gerente de la Posada de Turismo Rural Canto de
Ballenas, y el encargado del proceso de CST de la Posada de Turismo Rural

Heliconias, los cuales se encuentran en la etapa de induccion del programa.

En las entrevistas se observO una fuerte preocupacion entre los pequefios
empresarios de TRC sobre el programa CST. Aunque la mayoria de los
entrevistados expresaron que el CST les parece un buen programa de
certificacion y expresan estar satisfechos con el papel del ICT en el proceso, les

parece dificil cumplir con (todos) los requisitos del programa.

Aunque les parece que los criterios son justos, no siempre les parece razonable la

cantidad de evidencias que se necesita presentar. Sienten que la documentacion



47

exigida es exagerada, ya que para muchos criterios no existen evidencias claras,

y se exigen tres diferentes pruebas.

Ademas, en muchas de las pequefias empresas de TRC no existe la cultura
organizacional para documentar todas las compras, eventos organizados, ayuda
dada a la comunidad, etcétera. También opinaron que es practicamente
indispensable contar con alguna persona dedicada casi exclusivamente a la
recopilacion de documentos para el CST, ya que se necesita una documentacion

extensiva para obtener los puntos aspirados en cada criterio.

Otra opinion formulada fue la necesidad de contar con mejor comunicacion con el
ICT durante el proceso. Existen organizaciones, como por ejemplo COOPRENA
R.L. que provee el acompafiamiento técnico durante todo el proceso de la
obtencion del CST para guiar a los empresarios. Se ha expresado el deseo de
recibir este tipo de acompanamiento de parte del mismo ICT. Se ha expresado la
dificultad y falta de confianza para comunicarse con las personas encargadas del

CST para evacuar dudas de forma inmediata en el momento en que surgen.

4.4 Resultados de las entrevistas a expertos en el tema

Se realizaron entrevistas a diferentes personas que, por su experiencia con el
tema o por su puesto laboral, se consideran expertos en el programa CST. Sefora
Serrat y Melisa Vega forman parte del equipo del ICT encargado del CST. Ellas
expresaron gue, con las mejoras continuas que se realizan en el programa, no es
necesario crear una categoria aparte para los pequefios hoteleros o para el TRC,

ni efectuar excepciones para ellos en el programa actual.
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Ellas aseguran que el programa ha sido disefiado para que todo tipo de
emprendimiento pueda cumplir con los criterios, y que han visto casos de grandes
cadenas que no logran obtener niveles altos, mientras que pequefias agencias de

viajes de TRC han logrado el nivel cinco.

Al consultarles si existe una diferencia en nivel de dificultad entre los criterios para
hoteles y para agencias de viajes, aseguran que esto no es el caso. Sin embargo,
Dayana Amador Prendas, en su funcibn de Consultora de Calidad y
Competitividad para COOPRENA R.L., ha seguido muy de cerca el CST. Fue la
persona encargada, en COOPRENA, de recopilar la documentacion para la
obtencion de la Certificacion para Simbiosis Tours, y se ha encargado del
acompafnamiento de las iniciativas de TRC que forman la red de COOPRENA,

para el proceso del CST.

Ella, entre otras cosas, expresé su deseo de que los emprendimientos de TRC
reciban “un trato diferenciado, primero porque son pequefos, segundo porque en
general no tienen dinero suficiente para hacer las inversiones necesarias en
sostenibilidad y mucho menos para pagar consultorias que se los hagan, por lo
cual necesitan talleres mas a fondo donde se les muestre cémo pueden crear sus

evidencias y corregir sus acciones. El ICT debe de proporcionarles esto.”

Expresé que estaria complacida con la creacién de una categoria aparte para el
TRC en el programa CST, pero que se conformaria con la creacion de
“excepciones dentro de las categorias actuales para los emprendimientos

pequenos”.

Algunos de los criterios que en su opinidon son de “dificil cumplimiento” son la

exigencia de una planta de tratamiento y la exigencia de invertir en tecnologias
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verdes, ya que los pequefios hoteleros no cuentan con este nivel de recursos

financieros.

4.5 El caso de Lapa Rios

Lapa Rios es un eco-albergue ubicado en una reserva natural privada de 420
hectareas en el bosque tropical de la Peninsula de Osa. Sus duefios son John y
Karen Lewis, una pareja de Minnesota, Estados Unidos, que vendieron sus bienes
para financiar la compra de esta parte del bosque lluvioso para convertirla en
reserva natural, y para construir un pequefio proyecto de ecoturismo. Lapa Rios
fue disefiado en armonia con el entorno del bosque y de la playa que lo rodean.
En la construccién de los bungalows y estructuras del albergue se usaron
materiales locales y para los techos se us6 un bambu local que tiene varios
beneficios para el ambiente. Se planeé cuidadosamente la ubicacion mas
adecuada para las estructuras, para combinar estética con sostenibilidad. (Lapa
Rios, s.f.)%

Aparte de ser un hotel, Lapa Rios también es un proyecto de ecoturismo que sirve
de ejemplo para otros. Los duefios han firmado un acuerdo con The Nature
Conservancy y CEDARENA para preservar este bosque primario y que nunca se
desarrollard la tierra que forma parte de la reserva privada. Ademas, esta reserva
funciona como un corredor bioldgico hacia el Parque Nacional Corcovado. El
albergue también ha hecho grandes esfuerzos para ayudar a y cooperar con la
comunidad local, a través de diferentes proyectos como la escuela Carbonera, el
empleo para la gente local, y la educacion ambiental. El proyecto ha ensefiado a

la comunidad local que el bosque tiene mas valor (econémico) si queda intacto

2 Lapa Rios. (s.f.). Eco-tourism and Lapa Rios: goals and action. sitio Web Lapa Rios .
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que si es destruido por las préacticas tradicionales de supervivencia. Lapa Rios ha
ganado premios mundialmente por sus buenas practicas ambientales y sociales, y
ha sido publicado en numerosos articulos internacionales. Ademas, el programa
de certificacion CST le ha otorgado el nivel mas alto de sostenibilidad turistica

(cinco hojas). (Lapa Rios, s.f.) 2

Lapa Rios se enfoca en atraer turistas que buscan un entorno natural pristino,
tranquilidad, contacto con la comunidad, participar activamente en la conservacion
y pasar unas vacaciones activas y educativas. El albergue se enfoca en el
mercado de las parejas activas, lunas de miel y familias con nifios mayores de
seis afios. Las principales actividades que ofrece el albergue son caminatas con o
sin guia naturalista, observacion de aves, observacion de delfines y ballenas,
kayak y surf, actividades de relajacion, y las visitas a proyectos en la comunidad.

(Lapa Rios, s.f.)

e Lapa Rios celebra la arquitectura tradicional de la region de Osa, como lo
son los techos de la palma endémica Suita, que es una técnica utilizada
por los indios Boruca. Mas de 25.000 palmeras "Suita" nativas se han
plantado para la futura sustitucion de techo de paja.

e El 70% de los materiales utilizados para construir los bungalows son
materiales renovables. No se cortaron los arboles vivos para la
construccion. Utilizan la prueba del tiempo de los materiales locales
naturales para la construccion de las habitaciones y del edificio principal.

e Todos los edificios y vias incorporan el control de la erosion. Se utilizaron la
menor cantidad de cemento y materiales sélidos posible (es decir, todas las
ventanas estan abiertas, no hay senderos pavimentados, etc.)

e La infraestructura de Lapa Rios se "mezcla" con el entorno local. No es

necesario el aire acondicionado debido al uso de estilos arquitectonicos

?* Lapa Rios. (s.f.). Eco-tourism and Lapa Rios: goals and action. sitio Web Lapa Rios
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locales y de disefio pasivo. El pequefio disefio de Lapa Rios permite que
no requiera de unidades de aire acondicionado en las habitaciones y
espacios publicos, por lo tanto, utiliza cantidades minimas de electricidad.
Lapa Rios tiene dos pequeiios y eficientes generadores de diesel.

Con el fin de no exceder los niveles de energia necesarios, algunos de los
equipos de refrigeracion se apagan durante las horas "pico" del dia y a los
clientes y empleados se les recuerda constantemente ahorrar energia. El
agua de las habitaciones es calentada por energia solar durante los meses
de sol y los calentadores de gas como medida de seguridad en la estaciéon
lluviosa.

Toda la tierra de los jardines se utiliza en el pastoreo de vacas. La mayoria
de las plantas nativas se utilizan en los jardines.

Toma el agua de su propio bosque lluvioso, genera su propia electricidad y
cuenta con su propio sistema de tratamientos de residuos sélidos y de
aguas residuales.

Compra productos biodegradables para la limpieza y para el uso de los
turistas, y el uso de desinfeccion prescindiendo del cloro

Planea cuidadosamente la demanda de alimentos para evitar el
desperdicio, y dan botellas de plastico biodegradable a los turistas para
que las rellenen durante su estadia.

Hay una cria de cerdos para producir bio-gas con base en sus excretas de
los cerdos, que a la vez se comen gran parte de los desperdicios organicos
de la cocina.

El albergue paga el salario de guardabosques para cuidar la reserva, y se
contrata casi exclusivamente mano de obra local, ya que méas del 95% de
los empleados son de Osa. Se les ofrece a los empleados del hotel comida
y alojamiento a precios subvencionados y se les ayuda con algunas
transacciones financieras, como compras de bienes raices o adquisicion de

préstamos.
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e Lapa Rios apoy6 y financié (parte de) la construccion de la escuela

Carbonera. (Lapa Rios, s.f.)?

El albergue es administrado por Cayuga, una empresa que desarrolla y administra
hoteles y proyectos de turismo sostenible en Latinoamérica y el Caribe. El equipo
de trabajo de Cayuga consiste principalmente de personas con estudios en la
Universidad de Cornell, una de las lideres en turismo en el mundo. El papel de
Cayuga es encontrar la forma de administrar el albergue de tal manera que sea
responsable con su entorno natural y socio-cultural, pero a la vez rentable.
Actualmente, la rentabilidad del albergue es alta, con una ocupacién anual (en el
2006) de 79%, y una tarifa promedio diaria®® de $ 321,36 USD. Las ventas en el

2009 fueron de 2.2 millones de délares. (Lapa Rios, s.f.)?’

Otro logro importante es el desarrollo de la comunidad. Segun un estudio de la
Universidad de Stanford, Lapa Rios ha tenido varios beneficios para la
comunidad. Entre los impactos socio-econdmicos del ecoturismo sobre la
poblacién local se menciona que los empleados de Lapa Rios tienen un ingreso
mas alto comparado con vecinos no relacionados con el turismo, y que este
ingreso mejora cada vez mas, ya que la cantidad de visitantes aumenta. Ademas,
los resultados del estudio muestran que Lapa Rios es una fuente de empleo para
residentes locales, y que ademas tiene cada vez mas acceso a capacitaciones de
empleo. Lapa Rios es la fuente principal de ingresos para sus empleados
permanentes, y la estacionalidad de su ingreso ha bajado en los ultimos cinco

afos. Ademas, los empleados de Lapa Rios se sienten mas felices con su empleo

%% Lapa Rios. (s.f.). Eco-tourism and Lapa Rios: goals and action. sitio Web Lapa Rios

% |a tarifa promedio diaria se calcula dividiendo la suma total del ingreso por renta de habitaciones en un dia
entre la cantidad total de habitaciones ocupadas

?" Lapa Rios. (s.f.). Eco-tourism and Lapa Rios: goals and action. sitio Web Lapa Rios
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e ingreso que los residentes no afiliados con el turismo. (Almeyda Zambrano,
Broadbent, & Durham, s.f.)%®

Segun este mismo estudio, los empleados de Lapa Rios tienen mas conocimiento
sobre conceptos relacionados con el ambiente. Ademas, el estudio menciona que,
por los esfuerzos del albergue de apoyar la educacion primaria y secundaria, y
algunos proyectos comunitarios, Lapa Rios tiene un “gran potencial” de tener un
impacto positivo sobre las comunidades locales y la Peninsula de Osa. (Almeyda

Zambrano, Broadbent, & Durham, s.f.)*

Sin embargo, el estudio no encontré correlacion de la mayor conciencia ambiental
de los empleados con menor deforestacion o mayor reforestacion en sus
propiedades. El estudio también midi6é si hubo un impacto notable del ecoturismo
sobre la cobertura del bosque en la Peninsula de Osa. Los resultados mostraron
que la reserva privada de Lapa Rios tuvo mucha mayor reforestacién durante el
periodo de estudio (1979-2000) que cualquier otra area estudiada en la Peninsula.
Ademas, mostré que las comunidades mas cercanas al (eco) turismo tuvieron
tasas aumentadas de reforestacion. Toda la Peninsula de Osa estaba
experimentando reforestacion, que segun el estudio probablemente tuvo relacion
con el cambio en las oportunidades econdmicas y las politicas ambientales del

area. (Almeyda Zambrano, Broadbent, & Durham, s.f.)

La educacion es esencial en el desarrollo de cualquier comunidad. En el caso del
area de Carbonera (a donde se encuentra Lapa Rios), aunque el estudio de la
Universidad de Stanford no comprobd reforestacion en las propiedades de la

comunidad local, si mostr6 un aumento en la conciencia ambiental de la

%8 Almeyda Zambrano, A., Broadbent, E., & Durham, W. (s.f.). Social and environmental effects of
ecotourism in the Osa Peninsula, Costa Rica: The Lapa Rios case. Universidad de Stanford.

2% Almeyda Zambrano, A., Broadbent, E., & Durham, W. (s.f.). Social and environmental effects of
ecotourism in the Osa Peninsula, Costa Rica: The Lapa Rios case. Universidad de Stanford
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comunidad. Se debe de tomar en cuenta que en esta zona, cuando se construyo
el albergue la mayoria de las familias vivia en pequefas fincas en chozas
sencillas con pisos de tierra, normalmente sin servicio de agua ni electricidad.
Sobrevivian de la siembra de frijoles y maiz, quemando la tierra para utilizarla
para la siembra, y explotando el bosque lluvioso para su propia supervivencia.
Habia muy poco respeto y comprensiéon de la rica biodiversidad de la regién y las
oportunidades creadas por su conservacion. El proceso de educar a la comunidad
y concientizarla sobre la proteccion del ambiente natural es gradual, pero muy
importante. A través de la escuela Carbonera se esta iniciando este proceso de

educacion formal y ambiental. (Almeyda Zambrano, Broadbent, & Durham, s.f.)*

Cuadro 3 Resultado de evaluacion CST de Lapa Rios (11-08-2008):

PM Si EG PG PT%
Entorno Fisico-biolégico 40 35 3 0 95
Planta de servicio 106 100 2 2 98.11
Cliente externo 34 33 0 0 97.05
Entorno socioeconémico 60 57 2 0 98.33
Menor porcentaje 95 = Nivel 5

Fuente: sitio Web CST

4.6 El caso de Finca Rosa Blanca Coffee Plantation & Inn

Durante la época del 1992 al 2005, surgid una tendencia nueva en el sector
hotelero, en la cual se empez6 a ver un tipo de hotel que ofrece una alternativa al
hotel “estandar” de estrellas con el servicio tradicional y habitaciones numeradas.
Estos nuevos hoteles querian ofrecer un servicio mas personalizado, y ademas

tenian un estilo de arquitectura y decoracion de interiores diferente. Estos hoteles

% Almeyda Zambrano, A., Broadbent, E., & Durham, W. (s.f.). Social and environmental effects of
ecotourism in the Osa Peninsula, Costa Rica: The Lapa Rios case. Universidad de Stanford
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son llamados hoteles “boutique”, y entre los primeros hoteles boutique en Costa

Rica estaba Finca Rosa Blanca Coffee Plantation & Inn.

Desde 1985, cuando el proyecto en Finca Rosa Blanca comenz6, siempre se ha
tenido un importante objetivo en mente: dejar el minimo rastro posible de nuestra
existencia. Desde el inicio del proyecto en esta propiedad, se ha concentrado en
un ambicioso plan de reciclaje y regeneracion, en la conciencia social y la
educacion. Finca Rosa Blanca Coffee Plantation & Inn, es el primer hotel
sostenible certificado en Costa Rica, y ha evolucionado a lo largo de los dltimos
20 afios para convertirse en el miembro con la mas alta calificacion del programa
de Certificacion en Turismo Sostenible (CST) y el Unico hotel que ha logrado un
puntaje perfecto de 100%. El hotel busca demostrar que la sostenibilidad puede
ser incorporada a un hotel de alta categoria, combinando elementos de
conservacion ambiental, educacién, formacion, lujo, desarrollo comunitario e

innovadoras técnicas de construccion. (Finca Rosa Blanca, s.f.)%

Mision:

“Finca Rosa Blanca reconoce que la cultura, el medio ambiente y la economia de
la comunidad local son fragiles, requiriendo un fuerte compromiso de nuestra
parte para asegurar que tenemos un efecto positivo duradero. Nuestro hotel
puede ser una verdadera ayuda a la comunidad suministrando ingresos,
educacioén, intercambio cultural positivo y por medio de un incentivo econémico
para proteger el medio ambiente natural, al mismo tiempo que ofrece una
experiencia de alta calidad a nuestros huéspedes. Educaremos a nuestros
huéspedes sobre el turismo sostenible con la esperanza de que busquen otras
experiencias y, por tanto, abunde la proliferacion de hoteles sostenibles con una

vision similar.” (Finca Rosa Blanca, s.f.)

%! Finca Rosa Blanca. (s.f.). General sustainable policies. sitio Web Finca Rosa Blanca .
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Vision:

“Finca Rosa Blanca se ha comprometido a fomentar, practicar, promover y apoyar
practicas sostenibles y ambientales al mismo tiempo que ofrece un excelente
servicio y la mas alta calidad de servicio en la industria hospitalaria.” (Finca Rosa

Blanca, s.f.)*

Metas:

Finca Rosa Blanca Coffee Plantation and Inn fue construida con el objetivo de la
creacion de un modelo ecoldogico de un destino de turismo sostenible en un
ambiente de alta calidad y de belleza estética para los visitantes que vienen a
experimentar la biodiversidad de Costa Rica. El hotel sigue siendo un lider en el
turismo sostenible, demostrando que el alojamiento de lujo y el servicio excelente
son compatibles con el desarrollo sostenible. Se tiene como objetivo ser un
ejemplo mundial de responsabilidad biologica, arquitecténica, educativa y social
que impulsa tanto las experiencias turisticas y desarrolla su conciencia social y

ambiental. (Finca Rosa Blanca, s.f.)

En Finca Rosa Blanca Coffee Plantation & Inn, la sostenibilidad ha sido un
elemento clave desde la planificacion y la fase de construccion. Algunas de las
practicas sostenibles de la propiedad fisica y de la operacién por si misma

incluyen:

1. Paneles solares para calentar el agua acoplado con el ahorro de energia
auxiliar en la demanda de sistemas de calefaccion

2. Sistemas eléctricos subterraneos que no interfieren con la vida silvestre ni
ponen en peligro a los trabajadores del café

3. Ofrecemos nuestro propio café certificado organico de sombra en el menu

para compartir con los huéspedes y en los tratamientos de spa

% Finca Rosa Blanca. (s.f.). General sustainable policies. sitio Web Finca Rosa Blanca
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4. Reciclaje de la "pulpa” de café para ser utilizado como fertilizante

5. Sistema de ionizacion de cobre y plata para limpiar el agua de la piscina

6. Materiales reciclados en todas partes, como tejas y recipientes para
desperdicios

7. 1 galon de enjuague de inodoros es utilizado en todo el hotel

8. Programas de donacion humanitaria para ayudar a las escuelas y a nuestra
comunidad

9. Todos nuestros empleados son de la zona por lo que podemos "reciclar"
nuestras ganancias de vuelta a nuestra comunidad

10.La educacion de nuestros empleados, huéspedes y vecinos acerca de las
buenas practicas

11.Ropa de cama hecha de fibra de bambu (un producto muy sostenible)

12.Sistema avanzado de composta basado en la vermicultura (gusanos) para
el reciclaje de residuos organicos

13.Un invernadero donde hierbas y hortalizas organicas se cultivan para
nuestro restaurante. La tierra proviene de material de composta preparado

en nuestra area de reciclaje. (Jampol, 2006)>

En el 2009 el Trip Advisor nombr6é a Finca Rosa Blanca dentro del Top 10 de
Hoteles Eco-Amigables. Ademas, fue nombrado uno de los Cinco Mejores Retiros
de Plantacion por The Guardian, en el 2008. Finca Rosa Blanca fue honrada por
USA Today como el Hospedaje Mas Memorable del 2007, y elegida entre los 10
Mejores Eco-Resorts de Lujo por Forbes Traveler en el 2007. (Jampol, 2006)

%3 Jampol, G. (2006). Ecology and certification.
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Cuadro 4 Resultado de la evaluacion de CST para Finca Rosa Blanca (19-09-
2008)

PM Si EG PG PT%
Entorno Fisico-biolégico 42 42 3 0 107.14
Planta de servicio 103 103 0 0 100
Cliente externo 34 34 0 0 100
Entorno socioeconémico 60 60 3 0 105
Menor porcentaje 100= Nivel 5

Fuente: sitio Web CST

4.7 El caso del Hotel Ramada Plaza Herradura

El Hotel Ramada Plaza Herradura se encuentra ubicado en el Valle Central, 5 Km
al sur del Aeropuerto Internacional Juan Santamaria. En la actualidad, lo que se
conoce como el Hotel Ramada Plaza Herradura, se fund6 en marzo del afio 1975
bajo el nombre de Hotel Herradura y fue construido por la compafia Exposiciones
Agropecuarias Bonanza, para tener un lugar donde alojar a los participantes del
extranjero durante la realizacion de los eventos agropecuarios. (Ramada Plaza
Herradura, 2009)3*

Para ese mismo afio, el Grupo Cariari, junto con el sefior Robert Brooks,
compraron a la empresa Bonanza las instalaciones del Hotel Herradura, que
posteriormente nombraron Hotel Herradura Inn, que en ese momento contaba con
71 habitaciones. Posteriormente, ha experimentado varios cambios de
administracion y de nombre, y ha sido ampliado en diferentes ocasiones. Después
de pasar de Hotel Herradura Americano a Hotel Sheraton Herradura, fue vendido

a la Corporacién Costa Sol Internacional S.A., compafia inversionista Japonesa

% Ramada Plaza Herradura. (2009). Quienes somos . sitio Web Ramada Plaza Herradura .
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fundada en enero de 1990 y dirigida por su presidente Natsuo Asada. El hotel fue
renombrado a Hotel Herradura Golf Resort & Conference Center. Bajo esta nueva
administracion se amplio la infraestructura a 234 habitaciones y se construy6 un
casino para el entretenimiento de los clientes y una nueva piscina, ademas de
innovadores jacuzzi, un wet bar y el prestigioso Centro de Conferencias que se

concluyé en 1991. (Ramada Plaza Herradura, 2009)

Desde hace aproximadamente 6 afios el establecimiento lleva a cabo una
estrategia de redefinicion y reestructuracion, que ha definido en torno a 3 ejes:
“valores”, “planta fisica” y “resultados”. La necesidad de esta estrategia derivo de
un déficit de valores organizacionales, falta de direccién ejemplar, una estrategia
poco clara y, consecuentemente, malos resultados econdémicos e imagen

obsoleta. (Ramada Plaza Herradura, 2009)>°

Misién: "Proveer una excelente experiencia en hospedaje, gastronomia, eventos y
convenciones; con calidez humana, altos estandares de calidad y compromiso

con la sostenibilidad turistica". (Ramada Plaza Herradura, 2009)

Vision: "Ser la mejor alternativa de hotel y Centro de Conferencias de Costa Rica
en servicio, clima laboral y sostenibilidad turistica". (Ramada Plaza Herradura,
2009)

Conscientes cada dia mas de la problematica del medio ambiente y del rol que
debe cumplir cada uno de los ciudadanos y, en especial, la empresa privada, al
respecto, el Hotel Ramada Plaza Herradura trabaja bajo una premisa de
sostenibilidad con el ambiente. Al contar con el nivel 3 de la Certificacion de
Turismo Sostenible, otorgada por la autoridad local (Instituto Costarricense de

Turismo), se trabaja en un amplio programa de transformacion energética y

% Ramada Plaza Herradura. (2009). Quienes somos . sitio Web Ramada Plaza Herradura
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social, en el que su filosofia se ve reflejada en sus actuaciones. (Ramada Plaza
Herradura, 2009)

Su vision de convertirse en el mejor hotel 4 estrellas de Costa Rica, en términos
de resultados econdmicos, clima de trabajo y huella ambiental, lo ha llevado a
realizar acciones concretas, encaminadas a disminuir su impacto en el medio

ambiente. Algunas de ellas son:

e El lavado de la ropa de cama y toallas se hace con agua fria y el cloro se
ha sustituido por procedimientos de inyeccion de Ozono.

e Las marmitas de diesel de las cocinas se han transformado en marmitas de
gas.

e Mas de un 90% de la iluminacion se hace con bombillas LED, de bajo
consumo energético.

e Se estan analizando proyectos como: uso de paneles solares para el
precalentamiento de agua de las habitaciones; bancos de hielo para
enfriamiento del aire de los aires acondicionados, entre otros.

e Se esti disefiando un sistema para cubrir los picos de energia (p.ej.
durante eventos) con un generador de electricidad, para ahorrar en costos
de electricidad y evitar la saturacion de la red eléctrica.

e No se utilizan fertilizantes quimicos en los jardines, ya que se produce un
abono propio foliar.

e La compra de una marca de papel blanco libre de acido; hecho de fibra de
cafa de azucar (no de &rboles).

e Re-utilizacién de los cartuchos de tinta de las impresoras, con un programa
estricto de reciclaje.

e EI mobiliario del restaurante de comida mediterranea Tirrenia, es
construido con madera certificada FSC de plantaciones sostenibles. Los

bafios son adecuados para discapacitados.
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e Ocho habitaciones han sido adaptadas para las necesidades de personas
con alguna discapacidad, segun el reglamento de la Ley 7600.

e Se estan incrementando los ingredientes organicos en los restaurantes a
través del uso de la huerta del hotel, y la utilizacion de productos de
limpieza biodegradables en las cocinas.

e Se estd implementando una politica de compra de productos en empaques
grandes y se ha suspendido por completo el uso de Poliestireno (material
altamente contaminante).

e Se ha dado la oportunidad a artistas nacionales de exponer sus pinturas en
el hotel, para apoyar la venta de éstas.

e La comida que sobra de los eventos es donada al programa “Alimentando
Esperanzas” que trabaja con nifios en riesgo social.

e Se donan cobijas a comunidades indigenas en Talamanca.

e Se regala la fiesta de graduacion a los nifios de sexto grado de la escuela
Las Brisas del Virilla, que se encuentra en un barrio marginal. (Segura,
2010)%°

Como parte del compromiso de contribuir al fortalecimiento e integracion de cada
uno de los ciudadanos que forman la sociedad costarricense, el Hotel Ramada
Plaza Herradura cuenta con un cddigo de conducta para la proteccion de nifios,
nifias y adolescentes contra la explotacion sexual comercial en viajes y turismo.
Es por ello, que el Hotel ha rechazado publicamente y, mediante distintos
convenios internacionales, la explotacion sexual comercial de nifias, nifios y
adolescentes en Costa Rica y en el mundo, en general y, en particular, la
asociada a viajes y turismo, por ser una conducta que lesiona los derechos

fundamentales de estas personas. (Segura, 2010)

% Charla del Sr. Gustavo Segura al grupo MGTS 10 de la UCI, febrero 2010
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El proposito de este cédigo de conducta es trabajar en acciones encaminadas a

proteger a las nifias, los nifios y los adolescentes contra la Explotacion Sexual

Comercial asociada a viajes y turismo, entre las que se encuentra:

Capacitacion al personal del hotel, de manera que les permita manejar y
actuar como agentes preventivos de este problema, al tener como primer
principio el interés de proteger a las personas menores afectadas, si se
ven involucrados ante tal situacion mientras ejercen su labores.

Informar, por medio de simbolos externos a clientes y proveedores, sobre
su posicion al rechazo a la explotacion sexual comercial de personas
menores de edad.

La presentacion de un informe anual a la Asociacion Costarricense de
Profesionales en Turismo y a la Asociacion Costarricense de Operadores
de Turismo, con copia a la Fundacion Paniamor, como organizacion
afiliada a ECPAT International para Costa Rica, que contenga un reporte
de las acciones que la empresa ha realizado en este campo. (Segura,
2010)*

En una entrevista con el periédico La Republica, el Sr. Gustavo Segura, gerente

general de Ramada Herradura Plaza, menciona haber invertido un total de

aproximadamente $ 1 millon en buenas practicas para obtener el nivel 3 del CST.

(Retana, 2009)*. El Sefior Segura, en una charla que dio al grupo 10 de la

Maestria en Gestion del Turismo Sostenible de la UCI, ha expresado su deseo de

invertir en una planta de tratamiento de agua, para “poder alcanzar el nivel 4 del

CST”, lo cual implicaria una inversién de $ 400.000. Ademas, explicé que aunque

las inversiones para lograr el nivel 3 fueron significantes, los cambios han sido

significantes. (Segura, 2010)

%7 Charla del Sr. Gustavo Segura al grupo MGTS 10 de la UCI, febrero 2010
% Retana, K. (2009). Con rostro renovado. La Republica .
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Las medidas de sostenibilidad llevadas a cabo han tenido efectos econémicos
visibles en la gestion operativa: ahorro de consumos (agua, energia, fertilizantes
en huertas mediante compost) y mejora de rentabilidad (restaurante, cambios en
el perfil de la clientela, mejora de capacidades, ingresos complementarios por
venta de productos locales, desarrollo de acciéon social a coste minimo) y

diversificacion de oferta (restauracion, venta de productos). (Segura, 2010)

Otros aspectos destacables en el plano econOmico también repercuten
directamente en la calidad de la gestién. Por ejemplo, el que atafie a los procesos
de compras, pues la implantacion del CST ha favorecido no sélo ahorro
econdmico por la politica de aprovisionamiento en grandes voliumenes, sino
también la mejora de las relaciones con proveedores, en clave de sostenibilidad.
(Segura, 2010)

El hotel La Herradura ha utilizado la plataforma de sostenibilidad y RSE para salir
de una situacion critica de gestion ineficaz. En este proceso, las iniciativas en el
plano medioambiental y social han tenido relevante efecto sobre la calidad
percibida del establecimiento. Con la renovacion efectuada sobre la planta fisica,
tanto en exteriores (instalaciones de cultivo de orquideas, huerto organico) como
en interiores (restaurante, decoracion general), se ha mejorado y rejuvenecido la
funcionalidad, la variedad de oferta y la imagen del establecimiento, lo que se

traduce en un mayor nivel de calidad de servicio. (Segura, 2010)*°

Algunas actuaciones desarrolladas por la direccién del establecimiento en su
proceso de reestructuracion inciden sobre aspectos internos y también han sido
importantes para asegurar una oferta de calidad: mejora del ambiente de trabajo
(condiciones laborales) y motivacion del personal (dedicacion y honestidad). En
este sentido, el eje “valores” ha sido fundamental, pues con ello se ha impulsado

la creatividad, favoreciendo la aparicién de resultados positivos en participacion y

% Charla del Sr. Gustavo Segura al grupo MGTS 10 de la UCI, febrero 2010
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avances en sostenibilidad. Como consecuencia, se ha mejorado tanto el
desempenio de funciones del personal de la empresa, pero también se ha logrado
estrechar el lazo de union entre sus familias, la empresa y los principios de
sostenibilidad. (Segura, 2010)

Algunas actuaciones y posicionamientos han provocado pérdida de clientes
individuales, a favor de una mayor calidad en el perfil de la demanda y de atraer a
clientes colectivos. Ello mejora la calidad y la capacidad de maniobra en la gestion
de la empresa. Otras propuestas han sido trasladadas a la corporacion Ramada y
acogidas de buen grado, siendo sometidas a evaluacion para su adopcién en el

seno del grupo. (Segura, 2010)

La aplicacion en el hotel Herradura del programa CST ha mejorado las practicas
medioambientales, y ayudado como herramienta para la motivacion, tanto del
personal del hotel, como de sus familiares y de las comunidades locales. El
programa CST ha colaborado en buena medida ofreciendo buenas oportunidades
en cuanto a motivacion del personal, coordinacion de esfuerzos y minimizacion de
gastos operativos, aspectos que son fundamentales para una gestion sostenible y

de calidad.

Cuadro 5 Resultado de Evaluacion CST del Hotel Ramada Plaza Herradura (17-
12-2007)

PM Si EG PG PT%
Entorno Fisico-biolégico 38 26 0 2 73.68
Planta de servicio 109 96 0 1 88.99
Cliente externo 34 25 0 0 73.52
Entorno socioeconémico 58 47 2 2 87.93
Menor porcentaje 73.52 =Nivel 3

Fuente: sitio Web CST
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4.8 Calculo de los puntajes del CST

En estas tablas que muestran el resultado de la evaluacion de cada
emprendimiento analizado, se puede ver si el emprendimiento logré
practicamente la misma calificacion en todos los dmbitos, o si alguno de los
ambitos recibié una calificacion menor a los demas. PM representa la maxima
cantidad de puntos que el emprendimiento puede obtener. Como se puede
observar, la cantidad no es igual para cada emprendimiento, ya que se restan los
puntos de los criterios que no aplican. Por lo tanto, estos criterios no afectan la
calificacion. Si representa la cantidad de criterios afirmativos, en otras palabras
los criterios cumplidos. EG significa evaluacion general, y aplica en casos donde
el emprendimiento cuenta con algun proyecto adicional en su entorno, por el cual
puede recibir entre uno y tres puntos adicionales. PG significa percepcion general,
y en esta evaluacion el emprendimiento puede recibir entre uno y tres puntos
adicionales, o se le puede restar entre uno y tres puntos en caso de una
percepcion general negativa. También puede resultar neutral, con cero puntos.
(Vega, 2010)*°

“0 Entrevista personal por teléfono con Melisa Vega, del ICT, junio 2010.
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CONCLUSIONES

Al comparar el programa CST con otras certificaciones y sellos en el sector, se

llega a la conclusion que el programa tiene muchas ventajas importantes.

Primeramente, el CST ha sido disefiado por el ICT, y al ser ésta una
entidad gubernamental, aumenta la credibilidad a nivel internacional. Adn
mas ya que Costa Rica es un pais conocido mundialmente por sus
esfuerzos conservacionistas a un nivel legal. El hecho de tratarse de un
programa voluntario y gratuito, con empleados publicos minimiza la
probabilidad de corrupcion.

Al incluir una gran variedad de aspectos ambientales y socio-culturales, el
CST tiene una ventaja obvia sobre aquellas certificaciones y sellos que
Gnicamente evalGan aspectos ambientales, o que hacen gran énfasis en el
ambito ambiental. Por esta y otras razones, el CST es mencionado en
muchos estudios y literatura sobre el tema de la certificacion turistica a
nivel mundial. Esto es una ventaja importante para estimular la
participacion en el programa, ya que su reconocimiento en el mercado
significa potencial de venta.

El CST esta disefiado para ayudar a los emprendimientos a lograr ahorros
al bajar el consumo de electricidad y agua. Otro beneficio importante es
que, aparte de la implementacion de buenas practicas, también se exige la
identificacion de (potenciales) impactos negativos, y el disefio y la
implementacion de medidas de mitigacion de estos impactos. Sus criterios
no solamente se aplican al emprendimiento en proceso de certificacion,
pero también incluye criterios de sostenibilidad que deben cumplir los
proveedores y otras personas y entidades involucrados de algiin modo con
el emprendimiento. Por ejemplo, el CST exige denunciar a terceros que

causan contaminacion, y otorga puntos por utilizar proveedores que
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cuentan con certificacibn y que cumplen con normas sociales y
ambientales.

Los criterios del ambito social son bastante extensos y enfocan
principalmente en el efecto multiplicador del turismo responsable. Se
estimula el beneficio directo a la comunidad a través de la compra de
productos locales y la contratacién de trabajadores locales. Se estimula el
beneficio econdmico indirecto a través de las relaciones comerciales con
microempresas locales y el uso de tecnologia, materiales y equipo local o
nacional cuando estos estén disponibles. Ademas se han incluido criterios
que apoyan la infraestructura, la seguridad y la salud. Se estimula el
desarrollo cultural a través de platillos locales, el uso de productos frescos
y organicos, y la promocion de actividades culturales organizadas en la
comunidad.

Otra ventaja importante del CST es su estructura con diferentes niveles de
certificacion, que permite que un emprendimiento pueda lograr certificacion
ya en una etapa inicial de la implementacion de buenas préacticas, y motiva
el mejoramiento gradual. Su requisito de reevaluacion periodica da
confianza al consumidor de que el emprendimiento sigue cumpliendo con
los criterios, a diferencia de los sellos y programas de certificacion que
otorgan la evidencia de cumplimiento en un momento aislado en el tiempo.

El CST es estricto en el derecho de uso del logo y no permite que un
emprendimiento utilice el logo oficial sin haber sido certificado. Los criterios
de evaluacion incluyen reglas sobre el uso adecuado de la certificacion
como herramienta de mercadeo, y la informacion que se debe de presentar
al cliente sobre la misma. Estos criterios aplican Unicamente en caso de
reevaluacion, y no cuando el emprendimiento es evaluado por primera vez.
El hecho de que el CST determina el nivel de certificacion otorgado basado
en el nivel mas bajo de todos los ambitos evaluados, significa que el

emprendimiento necesita implementar buenas précticas en todos los
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ambitos por igual. Esto aumenta la probabilidad de alcanzar la “triple
rentabilidad” de la sostenibilidad; un equilibrio entre el ambito ambiental,
socio-cultural y econdémico.

En un pais como Costa Rica, que se ha presentado a nivel internacional
como un pais “verde”, donde una gran parte del territorio nacional recibe
algun nivel de proteccion bajo alguna de las categorias de conservacion, y
que fue uno de los primeros paises en explotar el ecoturismo, es esencial
contar con un programa de certificacion de sostenibilidad turistica justa,
extensa y confiable. Es muy importante luchar contra el “lavado verde”, y
contar con un programa que respalde los genuinos esfuerzos de
emprendimientos para implementar buenas practicas.

Un gran beneficio del CST es la concientizacion y el aprendizaje sobre las
buenas practicas que aquellos miembros del personal que son asignados
al proceso del CST obtienen durante el periodo de preparacion y
evaluacion. Ademas, a través del CST se estd creando un campo de
estudio, empleo y consultoria muy valioso, que puede ser explotado como

un area de pericia de Costa Rica a nivel internacional.

Sin embargo, también se logra identificar varios puntos débiles en el programa,

que podrian ser mejorados para que sea MAs justo y mas accesible a los

pequefios hoteles y albergues:

Una critica expresada por muchos en el sector es la omision del ambito
econémico en los criterios de evaluacion. La sostenibilidad de un
emprendimiento depende del equilibrio en los tres ambitos: el ambito
ambiental, socio-cultural y econdémico, también llamado “la triple
rentabilidad”. En Costa Rica existen muchos ejemplos de hoteles y
albergues que no lograron ser rentables econémicamente, y sus fracasos
han resultado en edificios abandonados, empleos perdidos y pérdida de

confianza en el turismo. Por lo tanto, se recomienda incluir criterios de
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sostenibilidad econdmica en el programa CST. Estos criterios deberan
incluir un adecuado analisis de costos para la fijacidbn de precios; un
aspecto que es olvidado frecuentemente en el Turismo Rural Comunitario
por la falta de formacion en administracion de empresas turisticas.
Ademas, se deberan incluir criterios de una adecuada contabilidad de la
empresa y su interpretacion en la toma de decisiones; otro aspecto que
forma una dificultad en el TRC.

Los criterios del programa del CST tienen algunas debilidades cuando son
comparados con otros programas de certificacion turistica.

o Una de ellas es que, aunque se asegura de brindar informacion
histérico-cultural al cliente, no existe ningun criterio para asegurar la
proteccion del patrimonio histérico y arqueoldgico nacional. Un
programa como Green Deal si ha incluido este aspecto.

o Otra debilidad del programa CST es que, aunque se motiva tomar
medidas para la seguridad del cliente en los alrededores del
emprendimiento, por ejemplo a través de su relacion con la policia
turistica, se omite la seguridad de la planta fisica. Aparte de contar
con un plan de emergencias, se deberia exigir la presencia de
suficiente y adecuado equipo de seguridad, como extintores y
detectores de humo. Ademas es importante tener informacion
especifica sobre la capacidad maxima de areas como balcones,
miradores, puentes (colgantes), entre otros, para evitar accidentes.

o Otro aspecto debil del CST es que, aunque se exige el monitoreo
continuo de energia y agua por medio de medidores, y el
establecimiento de metas de reduccion o mantenimiento de los
niveles de consumo, no se indica ningun nivel absoluto deseado. De
esta manera, un hotel puede tener un nivel de consumo muy alto,
pero al ahorrar muy poco o mantener su nivel de consumo, sera

otorgado los puntos de este criterio. Se debera establecer un rango
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de niveles de consumo aceptables, segun el tamafio del

emprendimiento.

El tema principal de esta investigacion es la posibilidad para los pequefios
emprendimientos de Turismo Rural Comunitario de alcanzar el maximo nivel de
certificaciéon en el CST. El hecho de que los hoteles de precios altos hayan
logrado la certificacion méas alta del CST ha empezado la discusion sobre los
costos de la sostenibilidad y las buenas practicas. Diferentes fuentes han
confirmado que existen parametros de dificil cumplimiento para pequefias
empresas en el programa, entre ellos el consultor Amos Bien, y diferentes
representantes de hoteles en proceso de certificacién y de hoteles que ya cuentan

con la certificacion.

Emprendimientos como las Posadas de TRC Heliconias y Canto de Ballenas han
expresado la dificultad para cumplir con ciertos criterios. También el propietario de
Finca Rosa Blanca, que ha alcanzado el maximo puntaje posible en el CST, ha
expresado su preocupacion de que otros emprendimientos con capacidad de
inversibn mas baja no lograran el nivel cinco. Todos ellos expresaron su deseo de
poder contar con una base de datos y/o persona a la disposicion de los
participantes del programa. Esto es deseable para encontrar productos amigables
con el ambiente, tecnologias limpias a un precio razonable, y laboratorios
eficientes que entregan los resultados en un tiempo mas corto, para mencionar

algunos.

Muchos de los hoteleros entrevistados opinaron que el proceso de recopilacion de
evidencias es largo, tedioso y dificil de cumplir por causa de la gran cantidad de
evidencias exigidas que tienen que cumplir con requisitos muy especificos. Los
entrevistados opinan que los criterios no son imposibles de cumplir, pero que

requieren un acompafiamiento mucho mas intensivo de parte del programa.
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Aunque algunas organizaciones externas ofrecen este tipo de acompafamiento,
como por ejemplo COOPRENA R.L., el ICT no ha satisfecho esta necesidad. Se
debe de tomar en cuenta que, especialmente en el Turismo Rural Comunitario, se
cuenta con poca formacion para poder llevar el proceso sin apoyo. Los hoteles
con mayor capacidad de inversion pueden contratar a un especialista en el campo

para cumplir este proceso sin mayores problemas y atrasos.

Ademas, se podria argumentar que es mas facil financiar los gastos de la
implementacion de tecnologias limpias, ofrecer capacitaciones a la comunidad e
invertir en proyectos comunitarios si se manejan tarifas altas y se recibe clientes
con alto poder adquisitivo para hacer donaciones y comprar tours adicionales de
interpretacion. El caso de Ramada Plaza Herradura muestra que, aun realizando
grandes inversiones econémicas, esto no garantiza un nivel alto de certificacion.
Asi que, realizar grandes inversiones no necesariamente resulta en una
calificacion alta en el CST. Sin embargo, todos los hoteles con el maximo nivel
cuentan con sistemas de tecnologias limpias, lo que significa que para alcanzar el
maximo nivel es indispensable realizar algunas inversiones. Por lo tanto, los
hoteles que manejan altas tarifas tienen una ventaja sobre los pequefos

emprendimientos con tarifas bajas.

Sin embargo, hay que tomar en cuenta que los clientes que pagan tarifas altas
son més exigentes en aspectos de calidad, estética y comodidad, y por lo general
tienen mas conocimiento y experiencia sobre temas de sostenibilidad por sus
viajes anteriores. Asi que, también se requieren mayores esfuerzos. Ademas, el
ejemplo de Lapa Rios muestra que con creatividad e innovacion se pueden tener
grandes resultados. Tener cerdos para que coman los desechos organicos, usar
materiales locales como los techos de paja, construir de tal manera que se
aproveche la luz y el viento, informar a los clientes sobre buenas précticas; todas

estas acciones son sencillas y no tienen costos altos. Ademas, los eco-albergues
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mas rasticos que manejan tarifas bajas, probablemente tienen mayor acceso a
donaciones, apoyo financiero, cooperacion internacional, y a subsidios que un

albergue considerado para la “elite”.

Auln asi, hay criterios que simplemente se encuentran fuera del alcance de los
pequefos emprendimientos, especialmente en el Turismo Rural Comunitario. En
Costa Rica, el gobierno hasta la fecha no ofrece subsidios o exencién de
impuestos para las tecnologias limpias y, aunque a largo plazo se recupere la
inversion a través del ahorro en el consumo, existen muchos pequefios
emprendimientos que simplemente no cuentan con los recursos financieros para
inversiones tan grandes como las que se muestran en el anexo 4. Por lo tanto,
hasta el momento que existan precios razonables en el mercado para estas
tecnologias, se debera de otorgar puntos adicionales para aquellos
emprendimientos que realizaron estas inversiones, en vez de incluirlos en los

criterios existentes.

Otros criterios son simplemente irrazonables, como la prohibicion de tener
especies exoticas de plantas en los jardines (criterio 3.1). En vez de exigir la
eliminacién de estas plantas, se podria limitar a la identificaciébn de estas y el
compromiso de no introducir mas especies exoticas a los terrenos del
emprendimiento. Otro ejemplo de una contradiccion en el programa, es el hecho
de que los emprendimientos que utilizan tecnologias limpias para el calentamiento
de agua reciben puntos para esto, mientras que aquellos albergues que
Unicamente tienen agua fria no reciben puntos por algo que no consume ninguna
energia. Ademas, al cambiar de agua fria al sistema solar para el calentamiento

de agua, el hotelero haria una inversion grande sin que ésta genere ahorros.

También existen unos criterios cuyo cumplimiento es dificil de comprobar. Entre

estos criterios se encuentra la veracidad de la informacién contenida en su
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material promocional (criterio 12.3), la cual Unicamente se respalda por una nota
firmada que indica que la empresa declara lo mismo bajo juramento. Otro ejemplo
es el criterio 16.7, que exige que la oferta de trabajo del hotel no esté generando
situaciones indeseables en la comunidad. El criterio 3.2 procura que las especies
introducidas de caracter ornamental [en las areas verdes], no se estén
propagando hacia otras regiones del entorno, el cual es otro criterio dificil de

comprobar.

Alun mejorando estos aspectos del CST en su forma actual, se reconoce que la
creacion de una categoria aparte para el Turismo Rural Comunitario en el
programa CST tendria muchas ventajas. No cabe duda que el CST es un
programa relativamente completo que ayuda a los emprendimientos a
implementar buenas préacticas y alcanzar un mayor nivel de sostenibilidad. Sin
embargo, existen condiciones especificas en el TRC que dificultan el
cumplimiento con (algunos de) los criterios. Entre estas condiciones se encuentra
la falta de formacion ya mencionada, pero también la inexistencia de titulos de
propiedad de terrenos con lo cual tienen que lidiar muchas comunidades
indigenas y comunidades ubicadas en zonas de conservacion. Ademas, la
creacion de diferentes categorias en el CST podria resultar en mayor participacion
en el programa, lo cual estimularia la implementacion de buenas practicas en el
pais. Pero al mismo tiempo, los albergues de TRC y los proyectos de pequefia
escala podrian separarse de los estandares del turismo de masa y de su imagen

negativa.

Aparte de los representantes de emprendimientos de TRC entrevistados, quienes
han expresado su dificultad para el cumplimiento con los criterios actuales y su
deseo de ser tratados de manera diferente, algunos expertos en el tema también
expresaron estar a favor de una categoria aparte para el TRC y/o pequefios

hoteles. Ellos opinan que la situacion de estos emprendimientos es diferente, en



74

términos de recursos econdémicos, recursos humanos y formacion, y cultura para
la documentacién de sus acciones. En caso de no lograr una categoria aparte,
ellos expresan la necesidad de hacer algunas excepciones en los criterios y la
cantidad de evidencias requerida. El hecho de que en otros paises existan o se
estén desarrollando programas de certificacion y sellos especificamente para el
Turismo Rural (Comunitario) indica la necesidad de este subsector de contar con

Sus propios criterios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda continuar investigando el programa del CST para seguir
mejorando los criterios y su proceso, y para encontrar un equilibrio entre la facil
accesibilidad para aumentar la participacion, y criterios suficientemente estrictos
para garantizar su credibilidad y lograr resultados importantes. En el periodo de la
presente investigacion todavia no se contaba con suficiente experiencia de
emprendimientos del TRC con el CST para poder llegar a conclusiones
comprobadas. Se recomienda realizar mas estudios sobre el tema, en el momento
en gque varios emprendimientos de TRC hayan concluido el proceso y recibido una
calificacion. De esta manera, se podra analizar en mayor detalle las inversiones
que ellos necesitaron hacer, los esfuerzos que fueron realizados y las dificultades

gue encontraron durante el proceso.

Ademas, se recomienda estudiar los programas de certificacion que actualmente
se encuentran en proceso de desarrollo en otros paises, especialmente aquellos
especializados en el Turismo Rural. Cuando estos programas empiecen a ser
implementados, se podra realizar una comparacion detallada del CST con
programas que si decidieron adaptar sus criterios a esta modalidad. Asi se podra
analizar mejor si existe la necesidad de crear una categoria aparte para el TRC en
el CST.
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ANEXOS

Anexo 1: ACTA DEL PROYECTO FINAL DE GRADUACION

Charter
Plantilla de aprobacién de Proyecto Final de Graduacion

Tema Propuesto: Un estudio de caso sobre los requisitos del programa
Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST) del Instituto Costarricense de
Turismo para Posadas de Turismo Rural.

Justificacién de la investigacion: Hasta la fecha, todos los emprendimientos
de hospedaje que han sido otorgados el méaximo nivel (cinco hojas) de parte del
CST han sido alojamientos lujosos que manejan tarifas altas (aprox. $200+ por
noche). Después de la reciente implementacion de la Ley de Fomento de Turismo
Rural, las iniciativas pequefias de turismo rural que Unicamente cuentan con tres a
diez habitaciones pueden obtener la Declaratoria Turistica bajo la modalidad de
Posada de Turismo Rural, y por ende también pueden solicitar ser evaluados para
el programa CST. El Turismo Rural por definicién se basa en los principios de la
sostenibilidad, sin embargo por lo general no cuentan con la misma capacidad de
inversion (por ejemplo en tecnologias limpias) que los alojamientos lujosos que
han sido otorgados cinco hojas del CST. ¢Esta el maximo nivel del Certificado de
Sostenibilidad Turistica otorgado por el Instituto Costarricense de Turismo fuera
del alcance de las pequefnas iniciativas de alojamiento de Turismo Rural
Comunitario en Costa Rica?

Objetivo(s) de la investigacion:

Objetivo general:

Investigar si el programa de CST necesita adaptar los requisitos de la certificacion
a la modalidad de Posada de Turismo Rural recién incorporada en la Ley.
Objetivos especificos:

o Analizar los requisitos actuales del programa CST, segun metodologias
existentes de andlisis y disefio de programas de certificacion.

o Comparar los requisitos del CST con otros programas de certificaciéon que
evalian Turismo Rural o pequefias iniciativas de Ecoturismo.

o Seguir de cerca el proceso de evaluacion de parte del CST de cinco diferentes
iniciativas de Turismo Rural Comunitario que han obtenido la Declaratoria
Turistica bajo la modalidad de Posada de Turismo Rural, o que estan en tramite
para obtenerla.

Descripcion general de la investigacion: La hipotesis es: las Posadas de
Turismo Rural solamente pueden obtener el maximo nivel del programa CST si se
adaptan los requisitos a esta modalidad. Para investigar si esta hipoétesis es
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correcta, se va a seguir de cerca a varias iniciativas de Turismo Rural que estan en
el proceso de evaluacion del programa CST. Asi, se puede observar si existen
requisitos que causan gran dificultad para ser cumplidos por las pequeias
iniciativas, y si existen, cuales son.

Se va a utilizar técnicas de investigacion cualitativa, ya que se trata de la recogida,
analisis e interpretacion de datos que no son objetivamente medibles. Se va a llevar
a cabo una investigacion exploratoria del programa de CST y sus requisitos, para
identificar los problemas que las pequefias iniciativas de Turismo Rural tienen (o
van a tener) para cumplir con estos requisitos. Se utilizardn técnicas de
investigacion cualitativa directa, como entrevistas en profundidad con pequefas
iniciativas que encuentran problemas para cumplir con los requisitos, y con
expertos en el tema de certificacion. Se propone utilizar el método Delphi para
obtener la opinién de expertos sobre cuéles deberian de ser los requisitos para
Posadas de Turismo Rural para obtener la certificacion CST.

Aportes esperados con la investigacion: Se espera demostrar al CST que es
necesario adaptar los requisitos a la modalidad de Posadas de Turismo Rural. Sin
embargo, aun si se llega a la conclusién que no es imposible para las Posadas de
Turismo Rural llegar al nivel mas alto del programa CST, se puede hacer la
comparacion con otros programas de certificacion, por ejemplo aquellos
especializados en turismo rural, para hacer recomendaciones como mejorar el
programa.

Tutor propuesto: Carlos Fonseca Ramirez
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Nombre del estudiante: Karianne Karlijn de Rave

Firma del estudiante: %UE/{'“”
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Aprobado:

Firma:

Director Académico MGTS:
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Anexo 2: CUESTIONARIO DE AUTO-EVALUACION DEL PROGRAMA CST
PARA HOSPEDAJE

Entorno fisico-biol6gico
1. Politicas y programas

1.1.1 La empresa identifica y monitorea los impactos ambientales negativos
causados o que es posible causar en su actividad, mediante un registro
escrito.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

1.2.2 La empresa ha disefiado planes especificos para mitigar o eliminar
impactos negativos o para actuar en caso de emergencia.
Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno

1.3.3 La empresa participa continuamente en programas de mejora ambiental en
las zonas aledafas o en otras regiones del pais.
Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

1.4.4 La empresa forma parte de organizaciones, regionales o locales que
trabajan activamente sobre la problematica ambiental y social.
Ponderacion: 2 [ ]si [ ]Jno

2. Emisiones y desechos

2.1 La empresa mantiene un estricto control periédico, en forma de registro,
sobre la composicidn y calidad de sus aguas residuales.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

2.2 Laempresa cuenta con la certificacion de la calidad de aguas servidas
emitida por el Departamento de Control Ambiental del Ministerio de Salud.
Ponderacién: 2 [ ]si [ Jno

2.3 Laempresa tiene funcionando un sistema de tratamiento de aguas
residuales, para evitar su disposicidon en crudo hacia las aguas nacionales.
Ponderacién: 3 []si[]no [ ]n/a

2.4  Las aguas servidas, de calidad aceptada, se disponen sin producir
alteraciones en el medio ambiente.
Ponderacién: 1 []si [ ]Jno

2.5 Las aguas servidas de calidad aceptada se estan reutilizando
apropiadamente.
Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

2.6  Las aguas de lluvia son manejadas y evacuadas por medio de sistemas
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que no implican ninguna forma de alteracion en el medio
Ponderacién: 1 []si [ ]no

Cualquier fuente de contaminacién por emisiones en los alrededores del
establecimiento, debe estar denunciada ante las autoridades competentes.
Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

Se han rotulado zonas contaminadas para advertir sobre riesgos o
peligros
Ponderacién: 1 []si[]no [ ]n/a

El hotel esta participando activamente en el programa Bandera Azul
Ecoldgica, en zonas costeras.
Ponderacién: 3[]si[]no [ ]n/a

3. Areas verdes

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

En el &rea de jardines la vegetacion esta compuesta, en forma,
predominante, por especies nativas de la region
Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

Las especies introducidas de caracter ornamental, no se estan propagando
hacia otras regiones del entorno.
Ponderacién: 1 []si[]no [ ]n/a

Las principales especies arboreas estan debidamente identificadas con su
nombre local y nombre cientifico.
Ponderacién: 1 []si[]no [ ]n/a

Se mantiene por escrito una pequeia resefia ilustrativa para efectos
divulgativos, sobre las especies en las areas verdes.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Para el mantenimiento de las areas verdes, se utilizan medios naturales
evitando el uso de abonos quimicos, plaguicidas y herbicidas.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

4. Areas naturales

4.1

4.2

4.3

La empresa incentiva a sus clientes a visitar las areas protegidas del
pais.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa mantiene informacion detallada sobre areas naturales de

interés turistico para sus clientes.
Ponderacién: 1 []si [ ]no

La empresa conoce y cumple con la politica de manejo estipulada para
realizar actividades turisticas en areas naturales y la divulga a los clientes.
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4.5

4.6

Ponderacion: 2 []si [ Jno

El hotel tiene su propia area de reserva
natural.
Ponderacién: 2 [ ]si [ Jno

La reserva natural propiedad del hotel se esta manejando
adecuadamente.
Ponderacién: 1 []si[]no [ ]n/a

La empresa participa o0 apoya el mantenimiento y manejo de alguna érea
protegida sea estatal o privado.
Ponderacién: 3 []si [ ]Jno

5. Proteccién flora y fauna

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

El hotel promueve, mediante acciones especificas, la no extraccion de
plantas o animales silvestres por parte de los turistas o de cualquier otra
persona.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El hotel demuestra su resolucién de evitar toda comercializacion de
especies o productos de flora y fauna vedados por la ley.
Ponderacién: 2 [ ]si [ Jno

No se mantienen especies animales silvestres en
cautiverio.
Ponderacién: 1 []si [ ]no

La empresa desarrolla actividades para evitar la alimentacion (artificial)
directa o indirecta a los animales silvestres.
Ponderacién: 1 []si[]no [ ]n/a

La iluminacion artificial externa no causa perturbaciones o alteraciones en
el medio natural o cambios en el comportamiento de los animales.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Las fuentes generadoras de ruido se encuentran alejadas o bien aisladas
de sitios donde puedan causar alteraciones en el medio.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Planta de Servicio

6. Formulacion de politicas

6.1

La empresa ha establecido su misién y disefiado una politica de
sostenibilidad para el hotel.
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Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno

La empresa ha confeccionado un documento para divulgar y hacer de
conocimiento general los alcances de su politica de sostenibilidad.
Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

Los empleados del hotel conocen los alcances de la mision y las politicas
para la sostenibilidad.

Ponderacién: 2 []si [ Jno

La empresa tiene un manual en el que se definen los objetivos de su plan
de sostenibilidad y se incluyen los programas generales a desarrollar.
Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

La empresa mantiene un registro de acciones propuestas y avance sobre
el cumplimiento de los objetivos del plan de sostenibilidad.

Ponderacién: 1 []si [ ]Jno

7. Consumo de agua

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

El consumo de agua es monitoreado continuamente por medio de
medidores.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

Existe en el hotel un registro de datos de consumo general o por estacion
de servicio o por habitacién.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Existe un plan en el cual se estipulan las metas de ahorro de agua que el
establecimiento se ha planteado.

Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecucion de
actividades para el ahorro de agua que es conocido por todos los
empleados.

Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

La empresa esta implementando una campafa para el ahorro de agua,
dirigida a huéspedes y empleados.

Ponderacion: 2 []si [ Jno

Existe un programa sobre verificacion de fugas de agua en las tuberias
del hotel para lo cual se hacen revisiones periddicas y se lleva un registro
de ubicacion y reparacion.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa utiliza dispositivos para el ahorro de agua en grifos y duchas
y otros.

Ponderacién: 2 []si [ Jno

La empresa cuenta con un andlisis actualizado bimensualmente de
calidad de agua y hielo para consumo humano extendido por un ente
autorizado.

Ponderacién: 3 []si [ Jno



7.9

7.10

7.11

86

La empresa hace analisis periddicos para asegurar la calidad del agua de
la piscina y esto estd documentado.

Ponderacién: 3 []si [ ]Jno [ ]n/a

La empresa cuenta con algun sistema para suministrar cloro a la piscina a
lo largo del dia.

Ponderacion: 1 []si[]no [ ]n/a

Se utiliza un tratamiento para el agua de la piscina que no requiere la
adicién de quimicos como cloro o alguicidas.

Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]Jn/a

8. Consumo de energia

8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

8.8

8.9

8.10

El consumo de energia es monitoreado continuamente por medio de
medidores.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

Existe un registro cronolégico y andlisis estadisticos mensuales sobre los
datos de consumo general o por estacién de servicio o por habitacion
(huésped).

Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

Existe un plan en el cual se estipulan las metas de ahorro de energia que
el establecimiento se ha planteado.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecuciéon de
actividades para el ahorro de energia que es conocido por todos los
empleados.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa esta utilizando al maximo la iluminacién natural.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Existe un programa de mantenimiento preventivo para todos los equipos e
instalaciones eléctricas del hotel.

Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

Se promueve el apagado de luces cuando su uso no es estrictamente
necesario.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El establecimiento esta utilizando sistemas de iluminacion eficientes con
los que se cubre al menos el 80% de las necesidades del hotel.
Ponderacién: 2 []si [ Jno

La empresa utiliza nuevas tecnologias para el ahorro de energia en
iluminacion, refrigeracion y otros (apagado automatico, interruptores de
presencia, desactivado de circuitos, etc.).

Ponderacién: 2 []si [ Jno

La empresa esta utilizando algun sistema de energia alternativa (celdas
fotovoltaicas u otros sistemas solares por ejemplo) para iluminacion.
Ponderacion: 3 []si [ ]no
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La empresa esta utilizando fuentes de energia alternativa para el
calentamiento o precalentamiento de agua, bombeo u otras .

Ponderacién: 3 []si [ Jno

Los tanques de agua caliente y las tuberias expuestas (internas cuando
sea posible) estan recubiertos con material aislante para evitar pérdidas
de calor.

Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno

La empresa utiliza la ventilacion natural, reflexion de luz y calor, sombra
natural y otros para procurar un ambiente agradable.

Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

Se esta haciendo uso de nuevas tecnologias para aumentar la eficiencia
en el sistema de aire acondicionado y refrigeracion.

Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]Jn/a

Se observa un estricto programa de control de fugas de aire y de gas en
los sistemas de refrigeracion y aire acondicionado.

Ponderacion: 1 []si[]no [ ]n/a

La empresa utiliza equipo eléctrico eficiente para cubrir al menos el 50%
de las necesidades del hotel.

Ponderacién: 2 []si [ Jno

En la lavanderia, se aprovecha el calor solar para el secado de la ropa, en
areas debidamente acondicionadas para este propdésito.

Ponderacion: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

9. Consumo de productos

9.1

9.2

9.3

9.4

9.5

Existe una politica de compras y utilizacién de productos, de toda indole,
para el hotel en el que se observan criterios ambientales y sociales
Ponderacion: 1 [ ]si[]no

Los empleados conocen las directrices de las politicas de compra del
hotel.

Ponderacion: 2 []si [ Jno

El hotel tiene un manual de proveedores por medio de los cuales se
asegura el cumplimiento de las normas sociales y ambientales del plan de
compras

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

En el establecimiento no se utilizan ni se venden productos que tengan
contraindicaciones ambientales.

Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno

No menos del 50% de los materiales impresos, incluyendo los de
promocién e informacién, se imprimen en papel reciclado y blanqueado
sin cloro.

Ponderacién: 2 []si [ Jno
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Alimentos y bebidas

9.6

9.7

9.8

9.9

9.10

9.11

9.12

De preferencia, el hotel esta utilizando productos frescos para preparar y
servir alimentos.

Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

La empresa se provee de fuentes de agricultura organica debidamente
certificada.

Ponderacién: 3 []si [ ]Jno [ ]n/a

En el menu se ofrecen platillos de comidas nacionales o regionales
Ponderacién: 2 []si [ Jno

Los productos en conserva necesarios se compran en envases grandes y
se prefieren los envases de vidrio o los de metal reciclable.

Ponderacion: 1 [ ]si [ ]no

Como norma, el hotel tiene la politica de reusar o intercambiar envases y
para tal efecto tiene proveedores que prestan efectivamente este servicio.
Ponderacién: 2 []si [ Jno

Se utilizan envases rellenables o reutilizables para servir comidas tales
como recipientes para mantequilla, mermelada, miel, azlcar, salsas, etc.
Ponderacion: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

En la cocina, el comedor o en el bar, se utiliza menaje y accesorios de uso
prolongado evitando asi productos de un solo uso o desechables como
vajilla de cartdn, plastico o aluminio y otros.

Ponderacion: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

Limpiezay cosméticos

9.13

9.14

9.15

9.16

9.17

9.18

La empresa utiliza productos de Ilimpieza biodegradables, sin
componentes corrosivos o toxicos.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

Los detergentes para lavar vajillas y lavadoras de ropa no contienen
fosfatos ni sustancias para abrillantar o blanquear.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El jabon y otros productos cosméticos para el uso de clientes y empleados
son biodegradables.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

Se utilizan productos de limpieza y productos cosméticos en empaques
biodegradables, reciclables o reutilizables.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Para el suministro de productos cosméticos en las habitaciones y lavabos
se emplean dosificadores o dispensadores.

Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

Se dispone adecuadamente, reciclando o reutilizando, los desechos de
productos cosméticos como jabon, champu y otros.

Ponderacion: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a
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10. Manejo de desechos

10.1

10.2

10.3

10.4

La produccion de desechos sélidos, en cuanto a cantidad y composicion,
es monitoreada continuamente.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Existe un registro de los datos de produccién general de desechos o por
estacion de servicio o por habitacion (huésped).

Ponderacion: 1 [ ]si[]no

Existe un plan en el cual se estipulan las metas de reduccién en la
cantidad de desechos que el establecimiento se ha planteado.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecuciéon de
actividades para la reduccion de desechos que es conocido por todos los
empleados.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Desechos organicos

10.5

10.6

Se utilizan basureros adecuados para el depdésito y manejo de desechos
organicos.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Los desechos organicos producidos en el hotel son utilizados en un
programa de compostaje u otra aplicacion apropiada.

Ponderacién: 2 []si [ ]Jno [ ]Jn/a

Desechos inorganicos

10.7

10.8

10.9

10.10

La empresa dispone de recipientes adecuados para la separacion de la
basura (aluminio, plastico, vidrio y papel)

Ponderacion: 2 []si [ Jno

El personal de limpieza de habitaciones separa la basura cuando el
cliente no lo hace.

Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

Existe un sitio acondicionado en el cual se realiza la separacion final de
los desechos.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El hotel participa en un programa de reciclaje al cual se envian los
desechos debidamente clasificados.

Ponderacién: 3 []si [ Jno

Disposicion final

10.11

Los desechos solidos generados por la empresa son almacenados
apropiadamente antes de su recoleccion final.
Ponderacién: 2 []si [ Jno
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10.12 La empresa verifica y garantiza que la recoleccion, y disposicion final de

los desechos se hace en forma eficiente.
Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno

11. Capacitacion

111

11.2

11.3

114

11.5

11.6

Todos los empleados reciben informacién y conocen la politica de
sostenibilidad de la empresa.

Ponderacion: 2 [ ]si [ Jno

Existe un programa de capacitacion dirigido a los empleados, de acuerdo
a sus funciones.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Como resultado de la capacitacion los empleados conocen y participan
activamente de las iniciativas y programas de caracter ambiental de la
empresa

Ponderacion: 2 []si [ Jno

Los empleados del hotel participan periédicamente en reuniones en las
gue se discuten aspectos relacionados con la sostenibilidad.

Ponderacion: 1 []si[]no

La empresa desarrolla una estrategia de motivacion que reconoce e
incentiva las iniciativas viables para el programa

Ponderacion: 2 []si [ Jno

La empresa cuenta con un programa de evaluacion y control de los
resultados de los programas de capacitacion

Ponderacion: 1 []si[]no

Cliente externo

12. Comunicacion y participacion.

12.1

12.2

12.3

12.4

12.5

Se brinda al cliente informacion historico-cultural y ecolégica del sitio
donde esta el hotel.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

La empresa tiene un programa de informacion a los huéspedes sobre su
compromiso de cumplimiento del programa de CST y sus objetivos.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

La empresa declara bajo juramento que toda la informacién contenida en
su material promocional es estrictamente veraz.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El material promocional de la empresa hace referencia y promueve los
objetivos del CST.
Ponderacién: 1 []si [ ]Jno

Se informa y motiva al cliente para que participe en los diferentes
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programas del CST que el hotel esté desarrollando
Ponderacion: 2 []si [ Jno

Se brinda informacion a los huéspedes sobre las acciones de proteccion
del medio ambiente que se desarrollan en la region
Ponderacién: 2 []si [ Jno

Se brinda informacién sobre actividades socioculturales que se estan
desarrollando en la region
Ponderacion: 2 [ ]si [ ]no

13. Acondicionamiento de la habitacién.

13.1

13.2

13.3

13.4

La habitacién cuenta con la informacién y facilidades necesarias para que
el cliente pueda hacer separacion de las basuras.
Ponderacién: 3 []si [ Jno

La habitacién cuenta con la informacién y facilidades necesarias para que
el cliente pueda ahorrar agua y energia
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Se implementan programas especificos como retardo para el cambio de
toallas, ropa de cama, y otros.
Ponderacion: 3 []si [ Jno

El establecimiento ofrece suficientes zonas y habitaciones debidamente
sefalizadas para fumadores y condiciones para aminorar la
contaminacion del aire.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

14. Manejo de grupos.

14.1

14.2

14.3

14.4

Se incentiva y orienta a los clientes para la visita a diferentes areas
naturales protegidas u otros atractivos naturales.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

La empresa cuenta con personal especializado que puede guiar y brindar
informacion detallada a los clientes.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa ha desarrollado un programa efectivo para motivar al cliente
a ayudar en la limpieza, mantenimiento y conservacion de las areas
visitadas.

Ponderacion: 2 [ ]si [ ]no

El cliente tiene informacion de cdmo conducirse y sobre sus
responsabilidades en los sitios que visita
Ponderacion: 2 []si [ Jno
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Los tours y actividades generales que realiza o vende el hotel, promueven
la interaccion constructiva entre el huésped, la comunidad y la naturaleza.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

15. Medicién de la respuesta.

15.1

15.2

15.3

15.4

La empresa analiza las opiniones de los clientes sobre el CST, en un
formulario debidamente disefiado al efecto.
Ponderacion: 2 []si [ ]no [ ]n/a

Se comunica al ICT y la comision del CST los resultados de las encuestas
hechas a los clientes al menos cada 6 meses.
Ponderacion: 1 []si[]no [ ]n/a

El cliente dispone de un formulario para hacer comentarios o quejas
sobre el programa CST y en general sobre el funcionamiento del hotel.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

El hotel ha disefiado y puesto en ejecucion algun tipo de garantia,
facilmente ejecutable, para el cliente con relacion a los servicios ofrecidos
y a los resultados del CST.

Ponderacion: 3 []si [ ]no

Entorno socioeconémico

16. Beneficios econdmicos directos.

16.1

16.2

16.3

16.4

16.5

16.6

La empresa utiliza personas de la localidad para cubrir mas del 60% de
las necesidades de personal.
Ponderacion: 3 []si [ ]Jno

La empresa imparte los cursos de capacitacion necesarios para que las
personas de la localidad puedan ocupar efectivamente puestos de trabajo
en el hotel.

Ponderacion: 2 []si [ Jno

La empresa utiliza personas del &mbito comunal o nacional para trabajar
en el nivel administrativo o gerencial.
Ponderacién: 1 []si [ ]Jno

La empresa contribuye y apoya la formacién de recursos humanos para
actividades complementarias del turismo.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Los recursos humanos locales capacitados de la forma anteriormente
planteada, o parte de ellos, son empleados o contratados por el hotel.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

No se contrata personal de forma ilegal o por debajo de condiciones
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minimas
Ponderacion: 2 []si [ Jno
La oferta de trabajo del hotel no esta generando situaciones indeseables

en la comunidad
Ponderacién: 2 []si [ Jno

17. Beneficios econdmicos indirectos.

17.1

17.2

17.3

17.4

17.5

17.6

17.7

17.8

17.9

17.10

Por medio de material promocional se informa sobre las actividades
recreativas manejadas por organizaciones comunales o empresas
locales.

Ponderacion: 1 []si [ ]no

A través de material promocional se informa sobre actividades benéficas
gue se desarrollan en la comunidad.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa participa activamente contribuyendo al desarrollo de
actividades deportivas, artisticas, culturales.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

La empresa aprovecha y promueve el uso y consumo de insumos
producidos a nivel local.
Ponderacién: 2 []si [ Jno

En la tienda del hotel se venden artesanias y productos caracteristicos de
la zona y fabricados por personas o empresas locales.
Ponderacion: 3[]si[]no [ ]n/a

Para adornos del hotel y de las habitaciones se utilizan artesanias u otro
tipo de manifestaciones artisticas producidas local, regional o
nacionalmente.

Ponderacién: 3 []si [ Jno

La empresa tiene programas especificos que promueven el turismo
nacional en los que se ofrecen facilidades y tarifas reducidas.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

La empresa apoya o tiene una relacion comercial o de apoyo permanente
con al menos una microempresa regional o nacional, de caracter turistico
0 no, con la cual colabora.

Ponderacién: 3 []si [ Jno

La tecnologia, materiales y equipo aplicados por la empresa son
producidos localmente o cuentan con un importante componente
nacional.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa facilita transporte terrestre o maritimo a personas de la
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comunidad con frecuencia o en casos de emergencia.
Ponderaciéon: 1 []si [ ]Jno [ ]n/a

18. Contribucién al desarrollo cultural.

18.1

18.2

18.3

18.4

18.5

18.6

18.7

En la promocion de la empresa se integran los elementos culturales de la
region y de las comunidades locales.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

Se ha destinado un espacio en el hotel donde las organizaciones
comunales puedan expresar, previa autorizacion del hotel, sus proyectos
e iniciativas de interés turistico.

Ponderacion: 2 [ ]si [ ]no

La empresa facilita el uso de sus instalaciones para reuniones o
encuentros comunales para tratar asuntos importantes de la comunidad.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

El hotel promociona e incentiva manifestaciones y actividades
culturales.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El hotel prohibe el uso y promocién de actividades de comercio sexual,
prostitucion, expendio de drogas u otros problemas sociales.
Ponderacién: 3 []si [ Jno

La empresa establece acciones practicas que desincentivan el acoso
sexual y promueven la igualdad de oportunidades para ambos sexos.
Ponderacion: 1 []si [ ]no

Los rotulos dedicados a la orientacion y promocion de la empresa no
interfieren con el medio cultural, social o ambiental.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

19. Contribucién en salud

19.1

19.2

19.3

Los requerimientos de servicios basicos del hotel no estan
comprometiendo los de las comunidades cercanas.
Ponderacion: 2 []si [ ]Jno [ ]n/a

El hotel participa como facilitador en los programas preventivos del Sector
Salud.
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

El control de plagas se lleva a cabo con sustancias y procedimientos que
no afectan a los clientes, los trabajadores, a los vecinos, fauna silvestre y
el ambiente.

Ponderacion: 1 []si [ ]Jno
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20. Infraestructura y seguridad

20.1

20.2

20.3

20.4

20.5

20.6

20.7

La empresa ha realizado o realiza contribuciones econémicas o en
especie a la comunidad para obras especificas de infraestructura o su
mantenimiento.

Ponderacion: 3 []si [ ]Jno

La empresa aplica sus influencias y conocimientos en apoyo a la solucion
de los problemas de infraestructura de las comunidades
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa se involucra para integrar asociaciones o comités que
trabajen en pro de mejoras para la localidad donde opera.
Ponderacion: 2 []si [ Jno

El hotel apoya los programas de seguridad turistica que se estén
desarrollando
Ponderacién: 2 []si [ Jno

El hotel tiene y respeta un cédigo de ética en beneficio de la moral y la
seguridad.
Ponderacion: 3 []si [ ]no

El hotel ejecuta acciones practicas para garantizar la seguridad de los
turistas y empleados
Ponderacion: 1 []si [ ]Jno

La empresa cuenta con un plan para actuar en caso de desastres
naturales o emergencias.
Ponderacion: 2 []si [ Jno
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Anexo 3: PREGUNTAS PARA ENTREVISTAS

Lista de preguntas para las entrevistas con albergues y hoteles:

e (Qué tanta experiencia han tenido ustedes con el programa CST?

e ¢ Hasta la fecha, como ha sido la experiencia con el CST?

e ¢Han recibido suficiente apoyo de parte del ICT durante el proceso del
CST?

e ¢Sienten que la mayoria de los requisitos del CST son justos?

e (Existe algun requisito que para ustedes es imposible cumplir?

e (Existen requisitos que, segun ustedes no son adecuados para la
modalidad del Turismo Rural Comunitario?

e ¢ Cuanto han invertido hasta el momento para cumplir con los requisitos del
CST?

e ¢Ha sido necesario contratar a una persona dedicada Unicamente al
proceso CST?

e ¢ Tienen alguna recomendacién para mejorar el programa CST?

Lista de preguntas para las entrevistas con expertos:

e ¢(Se ha desarrollado una guia para orientar a los pequefios y medianos
hoteleros sobre el CST, de qué manera orientan a los grandes hoteles
interesados en optar por el CST?

e (Qué significa PM, Si, EG y PG en las tablas de resultados?

e ¢Ha habido casos en su experiencia con el programa CST donde habia
una gran diferencia entre su propia opinion sobre los esfuerzos de
sostenibilidad de un emprendimiento, y el resultado de la evaluacién? ¢A
qué se debia, segun usted?

e ¢Se calcula el puntaje final dividiendo la suma de los puntos obtenidos
entre el total de los puntos menos los puntos que no aplican, o dividiendo
los puntos obtenidos entre el total de los puntos?

e (En su opinién, seria beneficioso la creacion de una categoria separada
para la modalidad del Turismo Rural Comunitario? ¢ Porqué (no)?

e ¢Comparando los criterios del CST para hoteles con los criterios para
agencias de viajes, siente que hay diferencia en el nivel de dificultad para
cumplirlos?

e ¢ Se hace alguna excepcion en algunos de los criterios para los pequefios
hoteleros?
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Anexo 4: COTIZACIONES DE TECNOLOGIAS LIMPIAS PURASOL

Tal como se acordoé esta tarde, le envio una indicacién del precio por 500 kWh
cada mes.

Antes de que usted invierta en un sistema para generar de electricidad, usted
deberia comprar un sistema para agua caliente. Estos son relativamente baratos y
evita que gaste dinero en energia innecesario. El panel mas pequefio cuesta
$1.500.

Para generar 500 kWh por mes, recomendamos el sistema hibrido HS2000, mas
una turbina de viento adicionales (WT2000/3). Esta combinacién costaria $
22.500.

Como ya he dicho esta tarde, también podria considerar comprar los primeros 200
kWh de ICE, para que ICE cobra la tarifa 'barata’. Un sistema para generar 300
kWh por mes es el sistema hibrido HS2000 que cuesta $17.600.

Para estar segura que tiene toda la informacion, le envio los folletos de esos
productos.

Espero su reaccion, si esta informacion es la que deseaba y si usted gustaria
recibir un presupuesto para uno o mas productos.

Un cordial saludo,
Arine de Bordes

Telefax (506) 2772 1498
Movil (506) 8848 2013
www.purasol.co.cr
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