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RESUMEN

Este paper reside en la realizacién de un andlisis de la CST como una norma
innovadora. Este andlisis pone de manifiesto cudles son los principales ambitos,
factores, elementos y caracteristicas innovativas de la CST, ademds de los cambios
organizativos que debe acometer la organizacién para lograr un resultado eficaz y
servicio al cliente (entendiéndose como sinénimo de visitante, viajero o turista).

PALABRAS CLAVES: TURISMO SOSTENIBLE, CERTIFICACION TURISTICA, CERTIFICACION
DE CALIDAD, CST

ABSTRACT

This paper is an analysis of the CST as an innovative instrument. This analysis
shows the main areas, factors, elements and innovative features of the CST, as well
as organizational changes to be undertaken by the organization to achieve effective
results and customer service.

KEY WORDS: SUSTAINABLE TOURISM, TOURISM CERTIFICATION, INNOVATION CASE

COSTA RICA

INTRODUCCION

Esta investigacion tiene como objetivo
“Analizar si la CST como norma es facilitadora
de la innovacion en el sector turistico costa-
rricense”. Este trabajo tiene como antecedente
una investigacion realizada el afio 2010, pre-
sentado en la Universidad de Valencia Espafa
por esta autora. La misma ha sido respalda por
datos oficiales de diferentes instituciones costa-
rricenses, y de organismos internacionales tales
como OMT. En el pais no he encontrado inves-
tigaciones similares, debido a que el énfasis ha
sido desde la perspectiva ambiental y no desde
la gestion empresarial. De ahi, la relevancia
de este documento. Debido a que el turismo
es un negocio donde se pone en evidencia una
gran capacidad adquisitiva que pueden tener los
viajeros; sin embargo no todos los empresarios
cuentan con la misma cantidad de recursos
disponibles para poder satisfacer las demandas
del turista. En ese sentido, paises como Costa
Rica se encuentra en desventaja con respe-
to a la capacidad de instalaciones y construc-
cion lujosa, propias del turismo tradicional. Sin
embargo, el sector turistico han comenzado
a explotar la ventaja competitiva que tiene el
pais, producto de su ubicacion estratégica en
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el continente americano denominada como
ventaja ubicacion y ventaja territorio (Porter:
1995; 6), al ofrecer su biodiversidad diferente y
asombrosa para aquellas turistas y viajeros que
tienen gusto por este tipo de turismo.

Y junto a eso presenta los diferentes
movimientos que se gestan desde los afios 60
sobre el ambiente y que ahora son motivo de
preocupacion en los organismos internacio-
nales. La estructura de investigaciéon es como
sigue: Introduccion 1. Justificacién, 2. Marco
Conceptual sobre CST e Innovacion. 3. Sintesis
de la metodologia, 4. Discusion sobre los princi-
pales resultados, perfil innovador de la CST, 5.
Conclusiones e implicaciones y futuras lineas
de investigacion 6. Bibliografia.

I.  JUSTIFICACION

Los reconocimientos que le hacen al pais
en forma constante por su celo hacia la protec-
cion de la naturaleza, le han abierto un espacio
en el mercado turistico mundial. A este segmen-
to de mercado se le ha denominado Ecoturismo.
Lo anterior, hizo que se le implementara una
certificacion al pais, junto con la interaccién de
varios sectores publicos y privados y a pesar de
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su poca edad crece en nombre y en empresas y
se certifican (ICT: 2009). La CST apenas empie-
za a tener un nombre en algunos sectores, de
ahi la relevancia para poder ver las caracteristi-
cas de ésta en el ambito de la innovacion. Si es
importante sefialar que este tipo de innovacion
no se refiere a la I+D tradicional, sino a otra
forma de ofrecer y hacer turismo (OMT: 2002).
La adopcion de la CST, en los empresa-
rios turisticos ha permitido aprovechar y gene-
rar una ventaja a favor de ellos. De igual mane-
ra, las declaraciones a nivel internacional, sobre
el ambiente repercuten inmediatamente con el
turismo y las formas de ejecutarse porque al
ubicarse en el mercado internacional como un
destino ecoturistico, los empresarios turisticos
deben realizar sus actividades administrativas y
operativas en concordancia con esa tendencia.
Esta certificacion esta tomando auge en
el sector turistico a nivel nacional e interna-
cional. De ahi, la bondad de hacer este tipo de
investigacion. Porque no se trata de un aspec-
to convencional, mas bien se trata de aprove-
char las capacidades y los recursos que tiene la
empresa turistica y mostrarlo al mercado turis-
tico segiin el segmento de mercado que atiende.
De igual manera, el manuscrito presente tiene
los aspectos tedricos especificos sobre la teoria
de turismo especifico en sostenibilidad turisti-
ca, innovacion en el sector turistico. En cuanto
a la CST toma su base por ser una norma técni-
camente nueva en comparacion con otras que
tiene mas de 50 anos en el mercado mundial,
Otra razon es que el enfoque a nivel de inves-
tigacion que ha estado en el énfasis ambiental,
mientras que en esta investigacion el enfo-
que se direcciona hacia la parte de la gestion
administrativa. Esta certificacién estd calando
entre los que la han escuchado o visto en fun-
cionamiento y se le da el titulo de innovado-
ra por organismos internacionales como la
Organizaciéon Mundial para el Turismo (OMT).
Es ésta una referencia muy importante para
el mercado turistico internacional. En el afio
2008, se le concedi6 El premio a la Innovacion
en el Il Congreso Virtual Latinoamericano y
competitividad de empresas y destinos turisti-
cos Mipymes turisticas y hoteleras: presentes
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y futuros, este premio se dio el dia 05 de mayo
del 2008. De ahi la invitacién a leer el mismo.

2. MARCO TEORICO

Es un hecho que muchos turistas visi-
tan Centroamérica por su riqueza natural y
existencia de areas protegidas; es decir, se sien-
ten atraidos por la combinacién de atractivos
naturales, expresiones culturales y patrimonio
arqueoldgico, ademas de la forma creativa de
sus servicios. A la par de esta situacion en Costa
Rica se desarrolla una Certificacion de Sosteni-
bilidad Turistica (CST) que para los organismos
internacionales y entes rectores del turismo
tiene un valor de primera categoria y la OMT la
adoptd (Rivera: 2002). Ademads, de conjugarse
perfectamente con objetivos de conservacion
de la naturaleza, se convierte en una fuente de
generacion de puestos de trabajo, que ayuda a
equiparar las oportunidades econdmicas entre
las zonas rurales y urbanas, e incentiva a los
habitantes a permanecer en sus zonas de ori-
gen, en lugar de emigrar a las ciudades CEPAL
(2006: 435). Es importante considerar que el
turismo a nivel mundial genera mas de 800
millones de visitantes en el orbe (OMT: 2008) y
se proyecta que para el 2020 la cifra sea aproxi-
madamente de 1.700 millones de visitantes
alrededor del mundo (OMT: 2008). Otro dato
importante es que el pais ocupa el cuarto lugar
en América en cuanto a competitividad turisti-
ca, donde sélo es superado por Canada, Estados
Unidos y Barbados y estd situada por encima de
Brasil y México (WEF, 2010 XVIII). En ese sen-
tido, coincidimos con el ex Ministro de Turis-
mo, Carlos Ricardo Benavides, en que el infor-
me de competitividad turistica “nos obliga a
redoblar esfuerzos por mantener la calidad del
producto turistico” (La Nacién, 9 marzo 2008;
6). Justamente con ese reto es que surgen las
siguientes interrogantes de investigacién para
este trabajo. /Qué tipo de innovacion faculta
la CST en el segmento de mercado al que se
dirige? ;Cudles de los factores de innovacion
estdan presentes en la CST? ;Qué caracteristicas
de innovacion posee la CST en su segmento
de mercado? ;Cuales elementos de innovacion
estdn presentes en la CST? El sector turismo
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se ve afectado por las exigencias de los turistas
que cada vez demandan servicios mds especia-
lizados e innovadores (Menguzzato: 1995); es
alli donde el potencial de desarrollo empresarial
encuentra nichos permitidos por implementar
bajo la concepcién de innovacion y competiti-
vidad; en ese sentido, segiin el Ministro de la
Competitividad de Costa Rica comento que el
pais requiere mayor inversiéon e innovacioén en
las areas estratégicas competitivas (turismo
ecoldgico, biotecnologias, servicios médicos,
entre otros) y una mayor competitividad del
sector, significa también ofrecer al visitante
actividades y servicios que sean innovadores
(Woodbridge 2007; s. n).

2.1  La certificacién para la sostenibilidad
turistica (CST)

Respondiendo a las necesidades y reque-
rimientos de los visitantes se ha creado la CST
en Costa Rica. Este fenomeno data desde la
década de los setenta y ochenta se esboza el ter-
mino ecoturismo tedricamente. Para la Cumbre
de la tierra (Rio: 1992) se consolida el término
de desarrollo sostenible en los afios noventa y
después se publica la Agenda 21 para turismo
y viajes. El afio 2002 se declara el Afio Interna-
cional de Ecoturismo y se realiza la cumbre de
Ecoturismo en la ciudad de Quebec (2002).

Producto de estos acuerdos, se consolida
la busqueda de las buenas practicas en la ges-
tion del turismo.

2.1.1 Proceso de implantacion de la CST

El proceso de certificacion de sostenibili-
dad turistica nace como la respuesta a las nece-
sidades de los sectores participantes de resolver
aspectos negativos que se encontraba el visitan-
te al visitar el pais. Lo anterior, es producto de
la tipificacion o imagen que tiene el pais para el
turista, y junto con lo anterior, una tendencia
de mercado que va hacia la sostenibilidad turis-
tica. Este proceso se resume en cuatro etapas
que implican una serie de pasos a lo interno
de cada una. En la primera etapa, se realiza el
pre diagnéstico y muestra el estado actual de la
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empresa turistica en todos sus ambitos, admi-
nistrativo, financiero, comercializacién, opera-
cional, mantenimiento y otros. Una vez que se
tiene los datos se procede a realizar una verifi-
cacion en el campo, “in situ”, ahi, se constata
con lo que se cuenta de acuerdo a la certifica-
cion. Aqui se trabaja en el plan a seguir y como
lograr cumplir con cada item de la norma. Es
aca donde se muestra la realidad actual del
negocio turistico y se hace una medicion de qué
tan cerca o lejos se esta de la obtencion de la
CST. En la tercera etapa, se comienzan a imple-
mentar los cambios, las politicas, los manuales,
y todos los recursos que permitan demostrar y
asegurar asi, el cumplimiento de la norma. En
la cuarta etapa, se implementa el plan de accién
con las medidas correctivas, y al final se vuelve
a valorar. Cuando la empresa turistica cree que
estd listo para someterse a la evaluacion por
parte del Comité, se inscribe y recibe al equi-
po evaluador. Una vez que se ha trabajado a lo
interno del hotel se inicia propiamente el proce-
so de implantacion de la CST, ante la Comision
Nacional de Acreditacién (CNA), lo cual es sen-
cillo al tener en cuenta que es gratuito, y eso
permite que cualquier empresa y sin importar
su tamano, o capacidad presupuestaria pueda
someterse a la misma. A continuacion se pre-
sentan las etapas del proceso de CST ante CNA.
La primera etapa se inicia con la inscripcion
de la empresa en forma voluntaria, donde el
comité técnico realiza la evaluacion del lugar
y aplica el cuestionario. En la segunda etapa
se realizan las reuniones, entrevistas con el
personal del negocio, se revisan los documen-
tos que respaldan los resultados de los instru-
mentos; se puede recurrir a los proveedores y a
personas de la comunidad. En la etapa tercera
se triangulan los datos, en la cuarta etapa se
procesan (esto lo realiza el personal del sistema
de computo de CNA). Luego en la quinta etapa
se emite la boleta con los resultados. La etapa
sexta, es un espacio que se le da a los hoteles
para que aporten alguna prueba pendiente (tie-
nen ocho dias habiles para presentar la docu-
mentacion). Ya en la séptima etapa se somete
al CNA los resultados de la evaluacion y el nivel
de recomendado a la CNA y en la octava etapa
si es aceptado se incluye inmediatamente en
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el sitio web www.turismo-sostenible.co.cr., con
los resultados de la evaluacion.

Este proceso lo puede realizar directa-
mente el personal de la empresa turistica o
puede buscar a un profesional que lo realice,
sin embargo las herramientas son tan sencillas
que lo puede hacer el personal o un estudian-
te de una carrera afin. Y los resultados son
sorprendentes para todos los participantes. El
sistema de puntuacion de los instrumentos que
se aplican al sector hospedaje es el siguiente:
Primero se establece el entorno o ambito que
se esta puntuando, luego se presenta la descrip-
cion y luego el item o pregunta para ser con-
testada, bajo la numeracion de 1 a 3. Con una
escala de 1 a 5. Esta parte tiene que ver con la
documentacion del hotel y el cumplimiento de
las politicas de la organizacion.

2.2 Innovacion

La innovacion etimolégicamente provie-
ne del latin “/nnovare” que significa cambiar
o alterar las cosas introduciendo novedades
Medina y Espinosa (1994) citado por Formiche-
lle (2005:5). En cuanto a este término ha sido
denominado de muchas formas, en el siguiente
apartado se muestra ese proceso evolutivo, los
tipos y otros sobre la tematica. En el sector
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turismo se cuenta con teoria propia del mismo
por lo que a continuacion se presenta la innova-
cion turistica es “la capacidad de generar nue-
vas ideas y productos y buscar nuevas oportu-
nidades de mercado” Puccio, y Grana (2008:2).
Ademads es un proceso (Sundbo J.: 1996). En
la tabla 1 se presenta algunas definiciones de
innovacion turistica.

De las definiciones anteriores, se retoma
que los productos nuevos en este caso, los ser-
vicios del sector mismos pueden ser nuevos o
mejorados y que favorecen al turista en cuanto
a la calidad de lo que recibe, o de lo que paga.
Aca es trascendental senalar que el eco-turista
tiene claro que la innovacion en destinos eco-
turisticos puede ser mas onerosa que los de
destinos cldsicos. Este sector en especial los
hoteleros esta sometido constantemente a nue-
vas tecnologias, lo anterior es producto de la
dindmica, de los clientes porque pueden ser
individuales o empresariales y de los accesos
que estos tiene en cada momento por lo que se
va mas alla de un sitio web (Sanchez et al. s. a.:
10). En el sector turismo es necesario ser inno-
vador para tener mas competitividad unida a
la calidad del producto turistico, generando de
esta forma una cultura de cambio, comprome-
tiendo adecuadamente los recursos humanos,
materiales, tecnolégicos y financieros (San-
chez et al. s. a.: 8). Asi el mantenimiento y

TABLA 1
CONCEPTO DE INNOVACION TURISTICA

Autor

Concepto

sanchez Pérez Amparo et al.
(s.a.:2)

Se entiende como innovacién en el mundo de la empresa turistica como el potencial
para desarrollar y utilizar el potencial de nuevos productos y nuevos procesos es decir,

el rediseno radical en los procesos de las empresas alcanzando drasticamente mejoras
en las medidas criticas en los resultados tales como costes, calidad, servicios, capacidad

de respuesta etc.

Adaptacion de la definicion
del Consejo Europeo de
Lisboa (1996)

La innovacion es la renovacion y la ampliacién de la gama de productos y servicios, y de
los mercados asociados; la instauracion de nuevos métodos de produccion, suministro y
distribucion, comunicacién; la introducciéon de cambios en la gestion, la organizacion

del trabajo asi como en las condiciones de trabajo y las calificaciones de los trabajadores

Orfila-Sintes (2004:3)

La innovacién es la funcién de los recursos internos de las empresas y de los

componentes especificos en el mercado. En el sector hotelero la innovacién depende del
tamano, y la gestién y a su vez ésta afecta el tipo de innovacién

Fuente: Los autores mencionados
Elaboracién: Propia 2010

Ciencias Economicas 30-No. 1: 2011 / 181-200 / ISSN: 0252-9521



186

mejora de la competitividad turistica se ajusta
las exigencias de la demanda, a las innova-
ciones de la competencia y a una permanente
incorporacion de las oportunidades que surjan
del desarrollo de tecnoldgico, lo anterior es
apoyado por Camis6n: 2000, Figuerola: 2000,
Okumus y Hermmington: 1998. Algunos de los
lineamientos a los que el sector turistico debe
apuntar son: aumentar oferta de actividades y
de productos en destino, incrementar la pro-
mocién turistica en el extranjero, aumentar
capacidades de gestion y de servicios de capital
humano, incrementar ordenamiento institucio-
nal en lo politico y territorial y el aumento de
asociados a la actividad del sector (Para mayor
informacion sobre este tema visite la siguiente
direccion http//: www.circulos de innovaciéon en
el sector turismo.mht: 2008).

2.2.1 La innovacion como sistema aplicado al
sector turismo

La innovacién vista como un sistema
aplicado al sector turismo presentada por
Mattsson et al: (2005) se refleja en la figura 1.

ATRACTIVO

~_—~
ESCENARIO

-
MERCADOS DE COMPRADORES

-~
MERCADO DE VENDEDORES

~
CADENAS DE TURISTAS

Y OTRAS EMPRESAS

FIGURA 1
MODELOS DEL SISTEMA DE INNOVACION
TURISTICO
Fuente y elaboracién: Mattsson et al: 2005; 7
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Todos los componentes del modelo deben
estar presentes y asegurar la viabilidad eco-
némica y social. Esto con el fin de asegurar el
escenario para el potencial comprador que es
la funcién mas crucial o dificil de lograr. Este
escenario se debe de haber creado antes de la
transicion del escenario productor al escenario
del comprador. Si el escenario comprador esta
presente, las empresas de turismo se hacen
mas comerciales, si ellos hacen un esfuerzo
activo para utilizar el escenario. La utilizacion
exitosa del atractivo (los efectos positivos eco-
némicamente o socialmente) requiere de la
innovacion en las empresas de turismo y ade-
mas, se demanda de una red colaborativa entre
las empresas de turismo. De ahi, las relaciones
entre las empresas de turismo y las empresas
locales en otros sectores que impide facilitan la
utilizacion del atractivo. Para homologar el tér-
mino cuando los autores mencionan el término
escenario dentro de la jerga del sector turistico
se esta hablando del destino. Los elementos que
se involucran en este modelo son importantes.
En primer lugar el atractivo principal, luego las
condiciones del lugar para generar la atmosfera
necesaria y acorde, lo que en algiin momento
se ha denominado aclimatacion, en el caso de
Costa Rica el vocablo utilizado es tropicalizar el
destino y a su visitante.

2.2.2. Tipos de innovacion

La innovaciéon puede ser presenta-
da desde varias perspectivas, en la tabla 2 se
presenta varias definiciones sobre tipos de
innovacion.

Una de las formas o nomenclaturas que
se utilizan es “gestion de la innovacién”, que
pretende generar o producir nuevos productos,
donde se aprovechan los recursos financieros,
econémicos y humanos de la organizacion,
incluyendo el concepto desde la fabricacién
hasta su venta. Por otro lado, 1a” innovacién
tecnoldgica” detecta las necesidades del sector
en el que estd inserto, trabaja en el proceso
de fabricacion, de igual manera la comercia-
lizacién pero va adelante, porque llega hasta
las consecuencias econémicas y sociales del



La certificacion de sostenibilidad turistica (CST)... 187

TABLA 2

TIPOS DE INNOVACION SEGUN VARIOS AUTORES 2010

AUTOR

TIPO

Gestion de la Innovacion (GI)
Pavon Moronte J e Hidalgo Nuchera A.
(1999: 189)

Es el proceso orientado a organizar y dirigir los recursos disponi-
bles, tanto humanos como técnicos y econdémicos, con el objetivo de
aumentar la creacién de nuevos conocimientos, generar ideas que
permitan obtener nuevos productos, procesos y servicios o mejorar
los existentes y transferir esas mismas ideas a las fases de fabricacién
y comercializacion.

Innovacién Tecnolégica (IDE)
Donald G. Marquis (2003:10)

Es el proceso que abarca el espectro de actividades que pueden iniciase
con la busqueda de necesidades tecnolGgicas de organizacion del sector
productivo y se extiende hasta la comercializacion. Es el mercado de
estas organizaciones de productos, procesos, equipo, etc., que derivan
de esfuerzos de investigacion y desarrollo (IDE) o de otros mecanismos.
Busca satisfacer demandas del sector productivo, informacion de técni-
cas disponibles. La organizacién del sector productivo tiene consecuen-
cias econémico- sociales.

Innovacion de Sistemas (SI)
Donald G. Marquis (2003:10)

Es la administracion de sistemas complejos donde el cambio tecnolégi-
co se muestra presente en primer plano. Se caracteriza por la existencia
de la planeacion a largo plazo.

Innovacion Radical (IR)
Donald G. Marquis (2003:11)

Son aquellas que representan el desarrollo tecnolégico mas radical y
que ocasionan cambios en la industria aplicada a nuevos conocimien-
tos cientificos generados a partir de proyectos de investigacion basica y
que requiere de inversiones significativas.

Innovacion Gradual (IG)
Donald G. Marquis (2003:11)

Son aquellas esenciales para la supervivencia de las empresas y derivan
de mejoras que no cambian sustancialmente los productos, procesos,
0 equipos existentes. Esta innovacién estd mas involucra como factor
economico en el corto plazo, y se relaciona de manera directa con pro-
gramas de calidad.

Fuente:. Autores citados
Elaboracién Adaptado s. e. 2010

mismo. De ahi, que su nombre comtinmente es
investigacion y desarrollo. A si mismo, esta la
“innovacion de sistemas”, ésta se caracteriza por
ser un concepto a largo plazo, y el cambio de la
tecnologia es el primer plano de accién. Otro
tipo de innovacién es la denominada “radical”
que como su nombre lo sefiala es un cambio

por completo en el sector y necesita un respaldo
econémico representativo.

La “innovacion gradual” es la que se
va haciendo poco a poco y sélo impacta a lo
interno de la empresa. La tabla 3 presenta
aspectos significativos entre estos tipos de
innovaciones.

TABLA 3
TIPOS DE INNOVACION Y SUS RELACIONES

Innovacion de sistemas Innovacion radical

Innovacion gradual

Planeacion a largo plazo Planeacién a mediano plazo

Planeacion a corto plazo

Implica administraciéon
de sistemas complejos

Implica ventaja en la productividad

Implica pequeiios cambios, sin alterar demasiado el
equipo o proceso existente

Grandes inversiones Inversiones significativa

Suelen requerir inversiones significativas

Impacto nacional o Impacto en el sector

mundial

Impacto inmediato en la empresa

Fuente: Donald G. Marquis: 1969; 11
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En primer lugar es bueno sefialar que
para algunos autores el término Gradual se usa
como sinénimo de Incremental. Por otra parte,
cuando se mencionan los sistemas de inno-
vacion se esta haciendo mencion de algo mas
grande, 0 mas cercano a la gestion empresarial
o planeacion estratégica de una organizacion.
Donde se necesita un capital que pueda cubrir
la implementacién de sistemas muy complejos,
y el impacto se sale del pais o la region. En el
caso de la innovacion radical es mas corto, y
estd en la mision del logro de la productividad,
pero la inversion si es reveladora y repercute
directamente en el sector donde la empresa esta
inserta. Mientras que la innovacién gradual es
crecidamente a corto plazo, los cambios son
poco significativos, la inversién es manejable y
el impacto es a lo interno de la empresa. Por lo
anterior, hay que tener muy claro que el tama-
fio del mercado se puede ver afectado directa
o indirectamente por los tipos de innovacién.
Con la innovacion tecnoldgica, se menciona el
proceso de innovacion y sus caracteristicas de
independencia, autodireccion y autocontrol.

En donde los paises y empresas de carac-
ter e influencia internacional estan constante-
mente innovando en sus productos, servicios con
el fin de ser mas competitivos, por ejemplo en
los Estados Unidos de Norteamérica entran en
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promedio unos 1.000 productos nuevos cada vez,
muchos de los cuales sustituyen productos atin
antes de que se hayan difundido (Toffler: 1990).

2.2.3. Factores de innovacion

Los factores de innovacion en las empre-
sas hoteleras por ejemplo, pueden verse afecta-
dor por un aspecto determinante como son los
costes en investigaciones de este tipo realizadas
por Damanpour 1991 y 1996, Dewar y Dauton
1986, Ettie Bridges y O’Keefe 1984, Gatignon
et al: 2002, Gutierrez y Nufiez 1998 citados
por Orfila-Sintes (2004:5). Aunque en algunos
momentos difieren entre si. La tabla 4 muestra
ese detalle mencionado.

Para los autores mostrados en la tabla
4 los criterios van desde los costes, donde este
se ve afectado por el tamafio de cambio en
los procesos a lo interno de la empresa. Tam-
bién, como senala Dewar y Dauton (1986), los
conocimientos producto de la aplicacién de la
tecnologia que de cierta manera comulga con
Gutiérrez y Nunez (1998) cuando mencionan
la solucién novedosa de la tecnologia aplicada.
Y Gatignon et al: (2002), senala un aspecto
importante lo que tiene que ver con la separa-
cion de la tecnologia que ya posee la empresa.

TABLA 4
GRADO DE RADICALIDAD DE LA INNOVACION

Referencia bibliografica

Criterio de radicalidad aplicado

Ettie, bridges y O'Keefe (1984)

Magnitud del cote del cambio: tecnologias que se separan de la practica

existente; tecnologias nuevas y/o que requieren cambios en procesos y

productos.

Dewar y Duton (1986)

Grado de nuevos conocimientos (riesgos): cambios revolucionarios en la

tecnologia, nuevo conocimiento incorporado que se relaciona positivamente

con el riesgo.

Demanpour (1991 y 1996)

Grado de cambio que se origina en la organizacion y produce separacion de

las practicas existentes.

Gutiérrez y Nufiez (1998)

Grado de novedad de la solucién tecnoldgica aplicada: interiorizacién de

discontinuidades o cambios ambientales.

Gatignon et al. (2002)

Grado de separacion de la trayectoria tecnoldgica existente: mejora de la tasa

de progreso de la ratio precio/performance que se asocian positivamente con

el riesgo.

Fuente y elaboracién: Orfila-Sintes (2005:7)
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Si reconocen que las innovaciones tecnolégi-
cas radicales pueden ser mas costosas que las
incrementales. Por otra parte se retoma que los
costes fijos que manejan los hoteles son muy
elevados por lo que una decisién sobre inno-
vacién debe ser bien valorada (Aguild, Alegre
y Rivera: 2001; Kotas: 1982 y Tisdell: 2000).
Entonces los factores determinantes para las
empresas hoteleras son: el tamano, la capa-
cidad de inversion, nimero de habitaciones,
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proveedores, competencia directa y el elemen-
to diferenciacion Orfila-Sintes (2005). Si es
importante sefialar que éstos pueden variar
seguin los entornos y mercados metas. Y que se
vuelven mas simples paras las otras empresas
turisticas. Por otra parte, Rodriguez y Alvara-
do (2008), indican que los factores pueden ser
de dos formas internos (input) y los externos
(output), también conocidos como “drivers.” La
tabla 5 presenta los factores de innovacion.

TABLA 5
FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS DE LA INNOVACION

Autor

Factores internos

Factores externos

Astorga E. (2004) Input

Actuaciones de la empresa

Capacidad de diversificacion
Dimensiones de la calidad a corto plazo

Out put

Sector al que pertenece la empresa
Contexto institucional que lo rodea
Politica econémica

Hidalgo Mucera A. et al:
(2008)

Internos

Factor humano
Organizativos

De negocio-mercado

Acceso al financiamiento e incentivos
fiscales

Entorno favorable de cooperacién
Incentivar la demanda temprana

Impulsar el papel de las politicas

Rodriguez Herrera A vy
Alvarado Ulate H. (2008)

Enddgenos

de los beneficiarios

La mayor parte de la veces con el precio
También puede ser mayor calidad de vida

Exégenos
Alianzas
Redes de intercambio para movimiento de
recursos

Fuente: Autores citados Elaboracion: Propia 2010

Como se aprecia en la tabla 5, los
factores o estan dentro de la empresa o pueden
darse fuera de ella; acd lo importantes es
como lo maneje el empresario, en su sector
o region. La capacidad de negociacion puede
estar en ambas partes. Aunque los autores usan
diferentes adjetivos en el fondo todos coinciden
en la importancia de éstos dentro de la
empresa para la toma de decisiones adecuada.

Rodriguez y Alvarado (2008), afiaden elementos
a los factores, como son: la promocidn, el
diagnostico, un liderazgo adecuado que son
parte de los factores internos, las alianzas a
redes de intercambio para mover recursos, las
negociaciones a nivel politico y facilitadores
que pertenecen a los factores externos. De igual
forma, incorporan criterios para la innovacion,
a saber en la tabla 6.

TABLA 6
CRITEROS PARA LA INNOVACION

Criterio Descripcion

Social Enfocado a un grupo de personas

Genuina Emerge de los propios interesados y sus empresas

Original No es una experiencia repetida pero también no es un invento
Vigente Es reciente y actual

Consolidada Ha superado la fase de experimentacion

Expansiva

Puede ser reproducido en otro lugar a mayor escala o ambas

Transformador

Tiene impacto en relacién con variables de desarrollo, como costes, ingreso, generacién de empleo,

rendimientos, calidad de vida, gestién y generacién de nuevas oportunidades

Fuente: Astorga (2008:18). Elaboracién Adaptada
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Los criterios que se presentan han sido
utilizados para realizar premiaciones a nivel
internacional y éstos han sido avalados por
organizaciones como la CEPAL. Cabe mencio-
nar que estos criterios responden a una logica
que no es la de generacién de patentes y simila-
res, sino a la capacidad que tiene una organiza-
cién para realizar las innovaciones necesarias
acordes a sus capacidades y posibilidades. Cada
uno de los criterios permite mostrar el grado de
innovacién dentro de un sector (Astorga: 2008).

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este parte voy a describir y senalar los
recursos metodoldgicos utilizados para llevar a
cabo esta investigacion. Por tal razon, razona-
remos la estrategia de investigacion seleccio-
nada y presentaremos referencia a los métodos
y técnicas utilizados para acopiar y analizar
la informacién necesaria con el fin de dar res-
puesta a la pregunta basica de investigacién que
dio origen a este trabajo. En este trabajo hemos
seguido una metodologia de investigacion cua-
litativa procesal por ser la mas coherente con
este planteamiento utilizamos el estudio de
casos como la estrategia de investigacion. En
la atencion del estudio de casos son importan-
tes dos aspectos, a saber, el nimero de casos a
analizar y los criterios de seleccion (Eriksson y
Kovalainen, 2008; Yin, 1989).

En cuanto a la primera cuestion he elegido
la CST ya que esta Certificacién a nivel de Soste-
nibilidad ha sido tomada en serio por los organis-
mos internacionales en este tipo de especialidad,
se estda tomando como referencia para implan-
tar en el continente americano por paises de la
Region (Belice, Honduras Panama) y por otras
regiones (Brasil, Chile), también, ha sido toma-
da como aspectos de apoyo para otros paises,
sectores y personas interesados en el tema, se le
ha otorgado premios a la innovacion turistica, y
existe facilidad de acceso a todos los documentos
relacionados con la misma a través del Ministerio
de Turismo. Al ser una norma local facilita que la
investigadora conozca perfectamente la cultura,
valores y demds aspectos intangibles de la CST en
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el entorno costarricense, lo cual contribuye a un
mejor analisis de la informacion recogida.

Para la recoleccién de informacion revi-
samos el Manual Oslo (2005) que es una guia
para recoger los datos sobre innovacion sin
embargo, se descarto al estar direccionado
hacia el sector productivo fabril. Por tal razon,
la recogida de informacion se ha llevado a cabo
en forma meticulosa y hemos triangulado con
la intencién de obtener la mayor informacién
sobre la misma. En concreto se aplico una lista
de chequeo, una matriz de comparacién de
factores, y un cuestionario de verificacion de
criterios de innovacion que ha sido avalado por
la CEPAL en otros proyectos de tal forma que se
facilito la obtencion de los datos necesarios para
realizar la investigacion.

4. DISCUSI()N DE CASO SOBRE LA CST,
INNOVACION

En este apartado, se hace una relacién
entre la CST, la innovacion, que puede desarro-
llar una empresa si la implanta en forma estra-
tégica de tal manera que, permite la interaccion
y la interrelacion de la norma y estratégicamen-
te favorece la gestion empresarial.

41 Los ambitos de la CST e innovacién

Los ambitos de la CST son los siguientes:
Entorno Fisico Bioldgico, Planta de servicio,
Cliente externo y Entorno socio econémico.
La reflexion que se presenta a continuacion
va direccionada hacia la Empresa Turistica.
Este ambito denominado Fisico-Bioldgico se
desarticula de la siguiente manera: un primer
componente se define como Politicas y progra-
mas y en €l se pone en practica la planeacion
estratégica de la empresa en donde se realizan
programaciones, planes controles y otros dedi-
cados a la naturaleza del lugar donde se ubica
la misma. Este es un elemento de caracter
innovador, a nivel de la certificacién tradicio-
nal la mayor parte del tiempo se queda a lo
interno de la empresa, mientras que en ésta se
sale al entorno de la misma. Igualmente, en el
segundo componente hay toda una estrategia
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direccionada hacia la e/ manejo de la emision
de desechos en donde la gestion empresarial se
aboca al control de éstos, las repercusiones y
potencialidades de éstos para la misma empresa
o para otras de la comunidad. De igual manera,
la relacién e interaccion con organizaciones
gubernamentales, en este caso el Ministerio de
Salud toma un papel rector, en concordancia
con la politica estatal, con las politicas muni-
cipales y con las fuerzas vivas de la zona. Esta
parte de la certificacion, es sumamente impor-
tante porque se protege un recurso natural de
gran valor a nivel mundial, como es el agua, en
todos sus usos y acciones (limpias y residuales).
Es en esta parte donde la administracion de
la empresa hotelera por ejemplo: valora la uti-
lizacién y subutilizacion de las aguas en todo
nivel y como estas se aprovechan nuevamente
en todo lo posible. De igual manera, la aguas
de las piscinas, de las fuentes, de tinas, los lava-
manos bajo un manejo adecuado de los jabones,
detergentes, sustituto de los quimicos y otros
se pueden utilizar en los jardines o sembradios,
lagunas o lagos segin ubicacion y los mismos
viveros que tiene el negocio turistico. Inclusive
puede usarse para el lavado de determinadas
maquinarias de trabajo. El tercer componente,
son las Areas verdes que se complementa con
lo anterior. Esta parte es vital porque se apro-
vechan los recursos naturales de la zona, se
puede educar al visitante con el aporte que dan
a los ecosistemas y se favorece el habitat. Algu-
nos hoteles han creado su propio sendero con
el fin de revelar la majestuosidad de las areas
verdes circundantes. Ademads, entra en este
componente la poblacién autéctona que puede
identificar la historia natural del destino. Con
el cuarto componente, citado Areas naturales el
hotel puede realizar alianzas estratégicas con la
comunidad, zona o regién para aprovechar los
sitios publicos y privados con el objetivo de que
el turista quede complacido y enamorado del
entorno, del sistema natural y sobretodo porque
se convierte en un elemento multiplicador, que
hace de la region un destino con mayor valor
ambiental, cultural y educacional. El quinto
componente, llamado Profeccion de flora y
fauna es de cuantia memorable: En sus formas
tradicionales los turistas se llevan las especies
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como recuerdos, no obstante en este caso se
hace toda un campafia por proteger, respetar y
estimular el progreso continuamente. Un ejem-
plo de esto es la campana de siembra de arboles
aut6ctonos que se realiza en Tortuguero y los
sistemas de voluntariado para la proteccion de
especies en peligro de extinciéon por ejemplo
el mono cariblanco de Manuel Antonio y de
congos en Tamarindo Guanacaste. Las cami-
natas o cabalgatas en pro de hacer conciencia
entre los visitantes y nacionales para no tener
en cautiverio animales tales como aves, loros,
pericos, monos, iguanas entre muchos que hay
en el pais. En cuanto al tipo de innovacion se
podria denominar mixto, porque se pueden
realizar acciones radicales como: la forma de
manipular los productos de la empresa turisti-
ca, el manejo del consumo de energia y el uso
del recurso hidrico. También se contemplan
acciones incrementales como realizar gradual-
mente cambios en la construccion, adecuacion
de los jardines, fincas, senderos etc. En el nivel
macro este tipo de innovacion avanza, consoli-
da y genera expectativas en el mercado turistico
internacional.

Dos factores de innovacion estan presen-
tes a lo interno. La CST hace que los empresa-
rios tomen medidas preventivas, de manteni-
miento, correctivas, gestiona lo administrativo
ambiental, costes de operacion, sus recursos
humanos, la capacidad de negociacion; todo
esto esta presente en esta parte de la CST. Cla-
ramente es el know- how y los recursos dispo-
nibles de los miembros de la organizacion. Por
otra parte los factores externos, por ejemplo
los incentivos son parte de la norma. Adicio-
nalmente entidades financieras como el Banco
Interamericano de Desarrollo, toma muy en
cuenta a la CST para los empréstitos a nivel de
la Region. A nivel nacional, la banca publica y
privada también tiene programas direccionados
a los denominados: créditos verdes con condi-
ciones favorables para los hoteleros. Asi mismo
programas como FONAFIFO, o el mismo
INBIO. Para las condiciones de cooperacion el
Estado ha creado una plataforma en el ICT, con
las camaras; ademads, el tener la CST permite
una promocion internacion y la presencia en
las principales ferias a nivel internacional. En
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estos momentos hay un programa de coopera-
cién para Butan en Africa y para Beni en Asia.
Para incentivar la demanda en estos momentos
se esta realizando una serie de programas de
television con la cadena internacional dedi-
cadas a la Sostenibilidad Turistica en donde
los ejemplos mostrados son en los hoteles con
CST (documentales en el canal de Disney y Nat
Geo), como la referencia inmediata. Nueva-
mente el Estado y las Camaras de este sector se
han unido y junto a ellos los empresarios para
implementar y promover politicas o legislacion
en ese sentido.

Un dato interesante es que la adminis-
tracion de estos tipo de establecimientos, han
ido a ella y la parte ambiental ha entrado en
esta. Es donde el empresario turistico con CST
entiende que esto es una relacién directa entre
las partes que son: los atractivos, el hotel, el
restaurante, la renta a car, la linea aérea y la
comunidad el mismo transporte y que sélo en
armonia con éstas se puede lograr permanecer
en el tiempo, en los gustos, y preferencias del
visitante.

En este ambito de Planta de servicio los
componentes a desarrollar son: Formulacion de
politicas en las certificaciones tradicionales y
Consumo de agua. La formulacion de politicas
para la gestion administrativa, en este caso esa
gestion se operacionaliza en relacion directa
con la sostenibilidad. El elemento de Consumo
de agua es un motivo de discusion de foros a
nivel mundial y se han girando politicas de
acuerdo y en pro del uso adecuado del recurso
hidrico, dicho de otra manera se estd acorde a
los requerimientos del mercado internacional.
De igual manera, es importante considerar el
Consumo de energia, sobre todo porque es la
materia prima, en el caso de un recurso ago-
table como lo es el agua (en Costa Rica el 87%
de la energia es de origen hidrico). También
se debe considerar el manejo adecuado de la
energia alternativa, producto de los desechos
organicos. Junto a eso se incorpora el Con-
sumo de productos donde los proveedores se
convierten en aliados estratégicos, aparte de ser
quienes aseguran que los productos utilizados
en la empresa turistica cumplan con las espe-
cificaciones previamente indicadas. EI poder
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certificar este proceder es vital para un turista
comprometido con el ambiente. Los Alimentos
y bebidas En este caso se pretende que nue-
vamente los proveedores faciliten productos
frescos, ajenos de elementos contaminantes
libres de preservantes que a largo plazo pueden
afectar la salud del cliente. De igual manera
se contempla la reutilizacion los envases y que
no sean una fuente de basura. Las alianzas aca
son determinantes. En el caso de la limpieza y
cosméticos: debe haber una estrecha relacion
con los anteriores elementos y los que conti-
nuan bajo la linea biodegradable y afines. Los
elementos anteriores, facilitan el manejo de
desechos, ya que desde los insumos se puede ir
haciendo las separaciones pertinentes hacia los
que tienen que ver con los desechos orgdnicos
y los desechos inorgdnicos, y el contar con
los basureros separados segiin sea el producto
por desechar. Dentro del elemento disposicio-
nes finales se retoman el aspecto concerniente
al lugar adonde se llevardn los deshechos y
qué clase de tratamiento se les va a dar. Dicho
de otra manera aca se incluye un elemento
importante: la responsabilidad social ambien-
tal. Junto a todo lo anterior hay un aspecto que
no se puede dejar de lado: la capacitacion de
los empleados y de personas que tienen alguna
injerencia con esta parte de la CST y sobre todo
que la misma se vea reflejada en el accionar de
la organizacién y la misma comunidad.

La innovacion en esta parte de la CST
estd a un nivel alto. Se repiten los dos tipos de
innovacién: radical e incremental debido a que
hay actividades dentro y fuera de la empresa
certificada que en algunas situaciones puede
realizar innovaciones de cualquiera de los dos
tipos. Esto también va a depender de la ubica-
cion del negocio: las innovaciones difieren si
éste se localiza en la ciudad, en la montana o
en la playa. Aca es donde la creatividad de los
trabajadores y de los empresarios se manifiesta
para aprovechar el entorno y ajustar la empre-
sa turistica a este tipo de ambiente de forma
mimética.

La CST se caracteriza por los factores
que se presentan en ambas formas asi como
la importancia que adquieren los proveedores
y otras empresas que brindan otros servicios
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complementarios, pero que son parte del ciclo
y que no se puede descuidar (caso de las empre-
sas que tratan los desechos).

En el ambito de cliente externo las
empresas turisticas toman iniciativas primor-
diales para capacitar a los trabajadores y de
esta manera, cuando éstos interactian con los
clientes externos, puedan formar y brindar mas
informacion sobre el entorno del pais. En ese
sentido, la comunicacion es muy importante,
para establecer el vinculo o contrato psicold-
gico entre el cliente y el hotel, o la empresa
correspondiente, con el fin de dar la respuesta
adecuada (medicion de la respuesta). Lo sefia-
lado responde al principio de pronta respuesta y
solucion contigua a las inquietudes del cliente.
En cuanto al aspecto de la participacion en
los diferentes eventos y proyectos en el hotel
se han implementado con el fin de fortalecer
los conocimientos de la naturaleza, el entorno
inmediato, los aspectos culturales e histéricos
del destino. La atencién y el manejo de los
grupos acordes a los requerimientos solicitados
por éstos y al segmento de mercado al que per-
tenece. Por otra parte, el acondicionamiento de
la habitacion debe responder a las especificacio-
nes expresas del cliente, ademas, de la presen-
tacion de informacién acorde a los programas
ambientales de la empresa, y a la ubicacién
dentro de la infraestructura misma.

En el dmbito del enforno socio-eco-
nomico el negocio se abre nuevamente a la
comunidad invitando al visitante a que conoz-
ca e interactie con el comercio del lugar,
recordando el concepto de democratizacion
del délar (en el caso de Costa Rica). El aspecto
de beneficios economicos directos tiene que
ver con la generacién de empleo en forma
directa de la zona y el respeto por las garantias
sociales del pais. En ese sentido, el pago de
ley y la inscripcion de todos los trabajadores.
Otro aspecto que contempla la CST son los
beneficios economicos indirectos, tales como
eventos comunales a nivel deportivo, cultural,
educacional, apoyo a la micro empresa de la
region y alrededores, el aprovechamiento de
los proveedores de la comunidad, los servicios
que se ofrecen de manera que pueda fortalecer
el comercio. Por otra parte, la contribucion al
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desarrollo cultural, el apoyo a los grupos que se
establecen cerca del negocio turistico, en algin
proyecto especifico o en el vecindario, puede ser
el grupo de baile de la escuela o la comunidad,
el grupo de teatro o deportes etc. También, los
préstamos de instalaciones para reuniones o
transporte de la empresa para favorecer alguna
actividad que se vayan a realizar por medio de
patrocinios y afines. La contribucion en salud.
participacién en actividades de prevencion,
simulacros, campafas en pro de la salud de la
comunidad, como por ejemplo las campanias de
limpieza de las comunidades, de los sitios pabli-
cos y areas en comun del entorno. Participacion
de los grupos representativos como comité de
salud, desarrollo, comunicacion de las activida-
des artisticas, culturales, educativas, recreati-
vas y deportivas de la zona. La infraestructura
y seguridad: proyectos de la zona en cuanto a
mantenimiento, o generacion de aspectos de
seguridad para la comunidad, para los nifos en
las escuelas o areas de juegos, para los adultos,
mayores para las areas verdes y protegidas de
los alrededores. Y por ultimo respaldando den-
tro y fuera de la empresa los cédigos de ética y
campanas de no al abuso sexual de menores o
prostitucion infantil, ademds, campanas de no
fumado en concordancia con el perfil del pais
como destino, sano.

4.2. Perfil innovador de la CST

Este ambito de la CST es innovador en el
sentido que ésta tiene ya que se sale del edificio
y de su entorno inmediato. Hay un interés por
lo que ocurre en el vecindario, en la localidad,
en la region y en el pais, al mismo tiempo esta
parte comulga con lo que el plan estratégico de
desarrollo tiene. De igual manera, manifiesta
que las funciones basicas de un sistema de
gestion aca estan lograndose, porque hay que
inventar acciones que no afecten el ambiente,
esto significa que el uso de tecnologias verdes
es bien visto, siempre que estén realmente en
esa armonia. Asi la invencién o creatividad esta
presente antes, durante y después.

Entrar en la certificacion CST se con-
vierte en un reto para las gerencias porque
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la misma solicita implicitamente a todos los
miembros de la organizacion que sean miem-
bros activos de la comunidad, del entorno
natural, del manejo de los desechos o residuos
y que a la vez sean custodios de actos que pue-
dan afectar la comunidad. De ahi, la necesidad
de la educacion y capacitacion de todos los
miembros que laboran en este tipo de organi-
zacién. El Ambito entorno bioldgico es vital
dentro de la CST, porque esta claro que es una
de las razones principales por los que los turis-
tas visitan el pais. Por esto la Empresa Turisti-
ca, establece politicas y programas en pro de la
flora y fauna, de las areas verdes del lugar y de
su entorno inmediato, de los desechos y de su
afeccion al mismo.

En el Ambito planta de servicio hay una
clara preocupacion por el manejo de fuentes
de energia tales como electricidad, el agua y
otras fuentes. De igual manera, la preocupa-
cién va mas alla porque verifica el destino de
los residuos de los distintos desechos y toma
en valoracion aquellas empresas que brindan
post servicio en esta situacién. Se ha posi-
cionado en el mercado de naturaleza o eco
turistico y la CST permite estar acorde con lo
demandado por los clientes, que estan dispues-
tos a pagar por esa diferencia. Se establece una
diferencia bastante importante, por ejemplo el
perfil del ecoturista es de una edad que va de
los 35 a 45 anos como promedio y se establece

Kattia Lizzett Vasconcelos Visquez

una relacion de gastos: hospedaje de 40% a
50%. EI 82% son graduados universitarios, un
60% prefiere viajar en pareja, un 15% con la
familia y un 13% lo hace solo (Ephel; 2002:16).
Esto se complementa en la CST por los servi-
cios que puede ofrecer el negocio turistico que
cuenta con la CST. De igual forma, los ser-
vicios publicos basicos son vistos con mayor
exigencia por parte de los turistas, (esto esta
contemplado en la CST) por lo que éstos deben
ser completamente limpios e interesa la forma
en que se mantienen y sus efectos en la natu-
raleza. Se da una relacion amistosa con las
personas de la comunidad y los visitantes de
las diferentes zonas o areas naturales ademas
de que hay un especial interés por los proyec-
tos comunales de los diferentes grupos verdes
del pais (Ephel; 2002:19).

En la CST se incluye el dmbito cliente
externo y lo participa en programas de capa-
citacion y educacion, de extension y mejora de
las comunidades y otros proyectos en pro de
la naturaleza, como puede ser Bandera Azul, a
participar en la siembra de arboles autéctonos,
aprender sobre la artesania local y aborigen. De
igual manera, el dmbito socio econdmico, se ve
afectado por este tipo de situacién, donde se le
invita al turista a que conozca sobre los nego-
cios del vecindario, que realice compras en la
comunidad. En la tabla 7 se expone los criterios
para la innovacion en la CST.

TABLA 7
CRITEROS PARA LA INNOVACION EN LA CST
Criterio Descripcion
Social Enfocado a diferentes grupos como son empresarios, proveedores, turistas
Genuina Es producto de la consulta a diferentes sectores involucrados
Original Se retoma algunas experiencias de otros paises pero se desarrollo de acuerdo al
interno del pais y de las necesidades de cada empresa
Vigente Responde a las demandas actuales de los distintos participantes y al sello del pais
Consolidada A pesar de tener menos de 25 anos ya tiene un nombre a nivel nacional e internacional
Expansiva La CST, se ha retomado en las empresas hoteleras del pais, pero de igual forma, se esta
replicando en otros paises adecuandose a los entornos
Transformador Ha cambiado la forma de hacer turismo a nivel nacional e internacional afectando las

economias, el entorno social y los costes de operacién

Fuente: Astorga (2008:18). Adaptado a esta investigacion
Elaboracién propia s. e. 2010
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Los criterios que se presentaron en la
tabla 7, son cumplidos por la CST en las empre-
sas turisticas debido a que la CST se ha sociali-
zado de tal manera, que cualquier empresario
tiene acceso a esto porque es gratuita, ademas
de que en caso de dudas el ICT cuenta con
un departamento que le brinda asesoria sobre
la misma. Los beneficiados directos son los
empresarios, los turistas, los proveedores de los
distintos sectores tales como: agricola, trans-
porte, educacién, comunicaciones, financiero
entre otros. Los intermediarios de comercia-
lizacién a nivel de agencias de viajes locales y
mayoristas, las mismas lineas aéreas y repre-
sentantes de casas extranjeras. De igual mane-
ra, los comerciantes de la zona porque se ven
visitados por los turistas. Y los parques nacio-
nales, areas protegias y otros sitios naturales
por motivo de la llegada de los turistas.

Se vuelve genuina en su generacion de
alternativas para los turistas, porque cada esta-
blecimiento turistico debe crear condiciones
que le favorezcan a ambas pates y que conso-
liden y que les permita ser cada vez mejores y
mas competitivos estando en armonia con la
naturaleza y con la comunidad. Insta a la parti-
cipacion de los trabajadores para la generacion
de soluciones, de proyectos y muestra el poten-
cial de iniciativas. Es original, porque cada
empresa puede implementar, convertir su know
how en su ventaja competitiva, en un estilo de
innovacién, en una forma de aprovechamiento
de los recursos y capacidades organizativas. La
vigencia se la da el mercado por las demandas
y necesidades para satisfacer al turista. Por la
nueva forma de hacer turismo a nivel mundial,
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y por ser una de las primeras que apunto al
cambio y a fransformar la forma tradicional
de prestar servicios en los hoteles y en el sector
mismo. A nivel del mercado costarricense ya se
ha consolidada; cada dia se someten mas hote-
les para la obtencién de la CST y a nivel inter-
nacional hay paises como Belice, Brasil, Chile
Canad4, y todo Centro América que solicitan
la asesoria y apoyo para certificarse. De ahi, los
premios que se han dado a la misma. Y produc-
to de lo anterior, se vuelve expansiva, no sélo
a los hoteles, a las agencias de viajes y otras
empresas del sector turistico, pero que también
otros sectores productivos puede incorporar. En
sintesis esta norma bajo los criterios manifes-
tados, si es innovadora desde cada uno de los
componentes. Da como resultado la generacion
de la ventaja competitiva de la empresa turisti-
ca, misma que favorece e incorpora la respon-
sabilidad ambiental es un deber que debemos
asumir todos las personas tanto las locales
como los visitantes y que a pesar de su preven-
cion siempre hay un deterioro de los recursos
naturales y un desgaste de la flora y fauna, pero
que con medidas de amortiguamiento, progra-
mas de apoyo y afines, la lesién es de menor
impacto. La tabla 8 presenta un resumen entre
los dmbitos de la CST, la innovacion.

En este ambito de la CST es innovador en
el sentido que la misma se sale del edificio y su
entorno inmediato. Hay un interés por lo que
ocurre en el vecindario, la localidad, la region
y el pais, al mismo tiempo esta parte comulga
con lo que en el plan estratégico de desarrollo
tiene. Estd también de la mano con las decla-
raciones de Quebec, Davos, y con el logro de los

TABLA 8
RESUMEN SOBRE LOS AMBITOS DE LA CST Y LA GENERACION DE INNNOVACION 2010

Ambitos de la cst Innovacién

Fisico biol6gico

Uso del entorno natural y autéctono en cuanto flora, fauna y afines

Planta de servicio

Uso de tecnologia apropiada para la prestacion del servicio en todo los procesos

Cliente externo

Aprovechar los recursos y capacidades que tienes los clientes internos para dar la

atencion adecuada al cliente externo

Entorno socio-economico

El turista deja de ser observador para ser coautor del desarrollo de un destino

Fuente: Instrumentos aplicados
Elaboracién propia s. e. 2010
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objetivos del milenio tocante a lo que la letra
dice “Garantizar la sostenibilidad del medio
ambiente”. Esto es vital si la Empresa Turistica
aprovecha el entorno, lo cuida y estimula para
su mejor desarrollo del héibitat actual y futu-
ro. La responsabilidad ambiental es un deber
tocante a todas las personas tanto a las de la
localidad como a las foraneas y que a pesar de
su prevencion siempre se deterioran los recur-
sos naturales, y ocurre un desgaste de la flora
y de la fauna, pero esto se puede atenuar con
programas de apoyo. Con la participacion de
proyectos comunitarios que desarrollan grupos
privados y mixtos de la comunidad, y de cierta
manera, se da una relacién amigable entre las
partes fomentando la educacion, permanente
de todos los involucrados. De igual manera,
manifiesta que las funciones béasicas de un
sistema de gestion, aca estan lograndose. Por-
que hay que inventar acciones que no afecte el
ambiente, o sea que el uso de tecnologias ver-
des es bien visto siempre que estén realmente
en esa armonia. Entonces la invencién o crea-
tividad estd presente antes durante y después.
Se convierte en un reto para las gerencias, el
entrar en esta certificacion, porque la misma
implicitamente solicita a todos los miembros
de la organizacion que sean miembros activos
de la comunidad, ademas deben de ser cus-
todios del entorno natural, de el manejo de
los desecho o residuos, y de actos que puedan
afectar a la comunidad. De ahi, la necesidad de
la educacion y capacitacion de todos los miem-
bros que laboran en este tipo de organizacion.
Estos resultados han permitido que el pais
asuma el liderazgo en organizaciones como la
OMT, donde el ministro de turismo fue desig-
nado como el presidente del Comité Mundial
de Etica del Turismo y reelecto en el Comité de
Desarrollo Sostenible comunicado de prensa
DM-15 OCT. 2008 (OMT: 2008; 2). Lo declara-
do en el parrafo anterior, pone en manifiesto
el espacio logrado en el mercado mundial y la
competitividad existente, a pesar de lo indicado
por los entes rectores mundiales en donde se
indica que es un pais en vias de desarrollo, sin
embargo, sirve de ejemplo para que la region
busque ir hacia adelante y ser competitivo de
acuerdo a la capacidad instalada y aceptada por
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el viajero que prefiere este destino de otros.
De tal forma que producto del esfuerzo de
los diferentes componentes del pais se creé la
CST, la cual ha recibido comentarios favorables
dentro del sector. En ese sentido, se retoma la
estrategia es la determinacion a largo plazo de
metas y objetivos de una empresa y por supues-
to, la adopcion de la asignacion de los recur-
sos necesarios para llevar a cabo estas metas
Chandler (1962), citado por Grant (2010). De
la misma manera, sefala que la formulaciéon
de estrategias de innovacion debe considerar
las dimensiones de la estrategia y dentro de
éstas se encuentran: las nuevas industrias, las
nuevas fuentes de ventaja competitiva, y los
nuevos segmentos de mercado Grant (2010:
213). También sefiala de la misma manera que
M. Porter, ha enfatizado que la estrategia no
es acerca de lo que piensas mejor, - sino en la
efectividad operacional- la estrategia es sobre
marcar la diferencia, esa es la esencia de la
estrategia por lo anterior, hay que sefialar ele-
mentos importantes tales como: la capacidad
de innovar y realizar la mejora continua, el
valor de los espacios geograficos, los atracti-
vos, los servicios o el producto turistico, qué
puede ser rentable e ir mas alld de lo espera-
do, también lograr la satisfaccion del turista
mejorando la calidad de vida de ambas partes.
Lo anterior, facilita el resultado de una combi-
nacion de factores que propicien la capacidad
de innovaciéon y la integracion de los agen-
tes del destino. De igual manera, los factores
basicos de la innovacién para recordar son:
invencion + explotacion: ésta va desde crear
una forma nueva de hacer las cosas hasta
ponerlas en funcionamiento, mientras que el
proceso de explotacion es donde se desarrolla
y se usa como ventaja en el mercado donde se
comercializa.

5. CONCLUSIONES

Una vez presentado los resultados de la
aplicacion de los instrumentos para esta inves-
tigacién procedemos a mostrar las conclusiones
de éstas de acuerdo a los objetivos planteados,
empezando por los objetivos especificos y ter-
minando por el objetivo general.
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5.1  Objetivos especificos

Objetivo: Establecer el tipo de innova-
cion que puede facilitar CST: La CST facilita la
innovacién incremental o gradual, de la misma
forma que la radical. Por la estructuracion de la
CST se pueden estimular los dos tipos de inno-
vacion a saber.

Innovacion incremental o gradual:

- Por las decisiones estratégicas que toma el
empresario turistico, se puede notar que
estd presente esta innovacion, porque se han
hecho cambios a corto plazo.

- Ademads, de cambios que van realizando
poco a poco por ejemplo los cambios en las
instalaciones, equipo, materiales, espacios
internos del negocio para estar en armonia
con la naturaleza.

- Cambios en la forma de brindar en servicio,
en la forma de presentar y/o dar la logistica
de los mismos.

Innovacion radical:

- Los servicios que se le brindan a los seg-
mentos de mercados.
Objetivo: Senalar los factores de innovacion
que la CST fomenta en las empresas turisti-
cas. De igual manera, en cuanto a los facto-
res se encuentran presentes son:

Factores internos

- Se hace evidente en el aprovechamiento de
recursos y capacidades ha aprovechado muy
bien el “know how” de los colaboradores de
la empresa

- La diversificacion en servicios.

- Estilo de atencién que se asume.

- La capacidad de respuesta.

Factores externos

- Laimagen que el destino tiene (marca pafs),
fortalece las estrategias de gestion de la
empresa turistica.

- Las politicas del Estado que estin en con-
cordancia (caso de CST) que a su vez recibe
incentivos por la certificacion.
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- Junto a la promocion internacional que rea-
liza el ICT, en las principales ferias interna-
cionales de turismo.

Y las alianzas a nivel local, regional e inter-
nacional. Revalidando lo manifestado por
Orfila-Sintes (2004).

Objetivo: Identificar que caracteristicas pue-
den estar presentes en la CST

Las caracteristicas que pueden estar presentes:

- Las principales pero no las tnicas son el
aprovechamiento de la tecnologia en la ges-
tion y atencion de los huéspedes,

- El aprovechar el entorno empresarial y
natural del pafs.

- El turista, se vuelve en un miembro activo
de la empresa, y por defecto es un vendedor
mas de la empresa.

- Se vuelve, importante, que los recursos con
que cuenta la empresa se usen acorde. Se
consolida lo sefialado por Grant (2010) y
Porter (1995)

Objetivo: Empatar los elementos que vuel-
ven novedosa la CST

Elementos

Se dan todos los elementos de novedad
tales como: genuina, lo social, originalidad la
vigencia, se consolidad se expande y trans-
forma la gestiéon empresarial del empresario
turistico y el visitante puede ver que en cada
empresa aunque utilicen mismos términos van
a ser diferentes y que la experiencia es distinta
confirmando lo indicado por Astorga (2008).

Una vez exhibidas las conclusiones espe-
cificas se prestan la conclusion general de esta
investigacion como lo indican Grant (2010) y
Porter (1991), con la aplicacién de los distintos
modelos de innovacién direccionados al turis-
mo, se puede concluir que la CST, facilita la
innovadora en el segmento que compite y parti-
cipa. Asimismo ha generado cambios cuantita-
tivos y cualitativos en el sector turistico, costa-
rricense, de la regién centroamericana y a nivel
internacional en el mercado ecoturistico mun-
dial. También ha repercutido ante los paises y
organismos internacionales tales como TIES y
la OMT, ademas de los distintos estados a nivel
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del Continente Americano y préximamente en
los continentes Africano y Asiatico.

Otra conclusién que surge de esta inves-
tigacion es que el instrumento (cuestiona-
rio) que utiliza CNA (CST) debe ser revisado y
actualizado con el fin de ir incorporando los
adelantos tecnoldgicos e innovaciones acordes
a las nuevas necesidades y acciones propias del
sector hotelero y en general del turismo.

Adicionalmente, el instrumento que se
aplica es genérico y eso afecta a los estableci-
mientos segun la ubicacion, ya que las condi-
ciones ambientales, climatoldgicas, de relieve,
altitud y longitud, entre otros elementos son
diferentes entre la ciudad, montafia, playa o
sitios mixtos.

5.2  Implicaciones académicas y
empresariales

Dentro de las implicaciones académi-
cas este ejercicio me ha permitido valorar el
contenido tedrico en una aplicacién practica
en el paifs. A nivel del proceso aprendizaje nos
faculta para desarrollar nuevos proyectos donde
los estudiantes se ven favorecido en niveles
académicos y empresariales, ya que les permite
incorporase con mayor confianza en el ambito
empresarial. De igual forma, el sector empresa-
rial se ve favorecido porque al estar en concor-
dancia con la comunidad cientifica y podemos
realizar actividades e investigaciones en forma
conjunto donde ganamos todos los participan-
tes. Lo anterior abre el espacio para realizar
futuras investigaciones en el sector hotelero
nacional. Cabe indicar que este espacio se esta
abriendo por parte de las instituciones y empre-
sas involucradas. Esta investigadora ha recibido
la invitacién por parte de varios hoteleros para
realizar nuevas investigaciones, que son de
interés del sector turistico nacional.

5.3 Limitaciones de la investigacion y
futuras lineas de investigacion

Dentro de las limitaciones inmediatas
estan la dependencia de una o dos personas
para la informacion, porque hay tiempos que no
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se pueden aprovechar por la espera de respues-
ta. Que los algunos empresarios turisticos del
pais, no crean en proceso estratégicos, geren-
ciales y organizacionales. Producto del trabajo
realizado, se presentan potenciales proyectos a
desarrollar como:

- Evaluar cudles son las condiciones de inno-
vacion de los hoteles con 5 hojas de CST y
los resultados de ventaja competitiva.

- Analizar si los hoteles con CST tienen proce-
sos de innovacion y sus efectos en su ventaja
competitiva.

- Comparar a los hoteles con CST y a los
hoteles que no poseen la CST en cuanto a
la innovacién y la generacién de la ventaja
competitiva.

- Investigar si los hoteles con CST reali-
zan actividades de Responsabilidad Social
Ambiental (RSA). Cabe indicar que esta lti-
ma investigacion es la que se sugiere para la
realizacion del proyecto de tesis doctoral por
parte de esta investigadora.

- Las tres primeras, las trabajare como un
grupo de estudiantes como proyectos de
investigacion producto del interés a nivel
institucional y otras organizaciones afines a
la CST.
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