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RESUMEN

La investigaciéon fue desarrollada en la Regién Huetar
Norte, con el objetivo de disefiar un modelo para evaluar la
competitividad en empresas de hospedaje que cuentan con el
Certificado de Sostenibilidad Turfstica (CST). Dicho modelo
toma como base las normas internacionales ISO 9001:2015
y la ISO 14001:2015. Se utiliz6 una metodologfa mixta que
inicié con la caracterizacion de las empresas y la aplicacion
de un instrumento de evaluacién. Los hoteles cumplen con
un 84 % de los requisitos normativos, pero también sefialan
aspectos de inconformidad: definicién formal de procesos,
interacciones y controles y la falta de autoevaluaciones. El
modelo es replicable.

ABSTRACT

The research was conducted in the Huetar Norte Region,
with the aim of designing a model to assess competitiveness
in lodging companies holding the Certificate of Sustainable
Tourism (CST). This model is based on the international
standards ISO 9001:2015 and ISO 14001:2015. A
mixed methodology was employed, beginning with the
characterization of the companies and the application of
an assessment tool. The hotels meet 84% of the normative
requirements, yet they also highlight areas of dissatisfaction:
formal definition of processes, interactions and controls, and
the lack of self-assessments. The model is replicable.
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RESUME

La recherche a été menée dans la région de Huetar Norte,
dans le but de concevoir un modé¢le d’évaluation de la
compétitivité des entreprises hotelieres détenant le Certificat
de Tourisme Durable (CST). Ce modéle est basé sur les
normes internationales ISO 9001:2015 et ISO 14001:2015.
Une méthodologie mixte a été utilisée, commengant par la
caractérisation des entreprises et Dbapplication d>run outil
d>évaluation. Les hotels satisfont a 84 % des exigences
normatives, mais ils soulignent également des points
de mécontentement : définition formelle des processus,
interactions et controles, et absence drautoévaluations. Le
modéle est reproductible.

RESUMO

A pesquisa foi conduzida na Regido Huetar Norte, com o objetivo
de desenvolver um modelo para avaliar a competitividade
em empresas de hospedagem que possuem o Certificado de
Sustentabilidade Turistica (CST). Esse modelo tem como base
as normas internacionais ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015. Foi
utilizada uma metodologia mista, comegando pela caracterizagdo
das empresas e pela aplicagdo de um instrumento de avaliagdo.
Os hotéis atendem a 84% dos requisitos normativos, mas
também apontam aspectos de insatisfagdo: defini¢io formal de
processos, interagdes e controles, e a falta de autoavaliagoes. O
modelo é passivel de replicagao.

MOTS-CLES : PALAVRAS-CHAVE:
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S  Modelo para evaluar la competividad en empresas
a——" de hospedaije con certificados de sostenibilidad turistica

INTRODUCCION

De acuerdo con la informacién publicada por el Departamento de Planeamiento y Desarrollo Turistico
del Instituto Costarricense de Turismo', en el afio 2017, en la Unidad de Planeamiento (UP) Llanuras del
Norte pernoctaron un 42,6 % de los turistas internacionales que vacacionan en el pafs. Se estima que en
ese afo ingresaron 1.780.550 turistas, de los cuales un aproximado de 758.514 pernoctaron en la regién.

La UP Llanuras del Norte cuenta aproximadamente con 420 establecimientos de hospedaje, de los cuales
255 tiene categorfa “0”, 94 tienen categoria “1-3”, 11 tienen categorfa “4-5" y 60 no estén categorizados. La
declaratoria turfstica es un reconocimiento que otorga el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) a todas
aquellas empresas del ramo que voluntariamente lo soliciten, para garantizar la legalidad de la actividad
turfstica y lograr la mas alta calidad del producto. Para ello, las empresas deben cumplir con los requisitos
técnicos, econémicos y legales sefialados en el Reglamento de las Empresas y Actividades Turisticas.

Ademids, dado que el pafs no cuenta con una normalizacién de criterios que mida la competitividad de las
empresas de hospedaje turistico, los resultados de esta investigacién son una colaboracién oportuna y
pertinente en este campo.

MARCO CONCEPTUAL

Para Riviere’, la evaluacién es un proceso de establecer un juicio de valor sobre un objeto, con vistas a
una accién, en funcién de la obtencién e interpretacién sistemdtica de datos o pruebas sobre ese objeto.
Pérez y Garcia’ definen la evaluaciéon como el acto de valorar una realidad que forma parte de un proceso
cuyos momentos previos son los de fijacién de las caracteristicas de la realidad a valorar y de recogida
de informacién sobre las mismas, cuyas etapas posteriores son la informacién y la toma de decisiones en
funcién del juicio de valor emitido.

Con respecto a los modelos de evaluacién, por diferentes que sean las maneras de concebir el fin y los
métodos de la evaluacién, Correa, Puerta y Restrepo’indican que todas pueden reducirse a un comin
denominador: el de que todas se refieren a la investigacién y la apreciacién de la eficiencia, eficacia,
efectividad y relevancia social de una institucién, programa o proyecto, para lo que se requiere disponer de
informacién sobre los insumos, los procesos y los productos o resultados. Cuanto mas vélidas, confiables
y representativas sean estas informaciones, mayor sera la posibilidad de reorganizar los fines y los medios
de un programa o proyecto, de tal manera que este arroje resultados éptimos.

De acuerdo con Expésito’, el modelo de evaluacién al que se refiere el titulo del proyecto podria
ser considerado como de tipo interpretativo, por ser mas abierto y flexible, cuya pretensién no es la
generalizacién, sino proporcionar un conocimiento comprensivo desde la 6ptica de los implicados en el
desarrollo de lo evaluado.

Este modelo tiene por objetivo, indican Gutiérrez y De la Vara®, que las empresas de hospedaje implementen
el ciclo de mejora continua o ciclo “Planear-Hacer-Verificar-Actuar”, conocido por sus siglas como PHVA,
en sus operaciones para hacerlas més competitivas. Este trabajo de investigacién no tiene dentro de sus
objetivos que las empresas opten por una certificaciéon 1SO9001:2015 o ISO14001:2015.

El CST es un programa que pretende la categorizacién y la certificacion de empresas turisticas, de acuerdo
con el grado en que su operacién se asemeje a un modelo de sostenibilidad. La evaluacién que se aplica en
las empresas de hospedaje estd compuesta por cuatro ambitos: Fisico Biolégico, Planta de Servicio, Cliente

1 Instituto Costarricense de Turismo. Anuario Estadistico de Turismo 2015. Obtenido de sitio web del Instituto Costarricense de
Turismo, 2019, www.ict.go.cr

2 Pérez Serrano. Elaboracién de Proyectos Sociales: Casos practicos. Narcea Ediciones, 2021.

3 Pérez, Ramoén., Garcfa, José. Diagnéstico, Evaluacion y toma de decisiones. Serie: Tratado de educacién personalizada. Ediciones Rialp,
S. A., Madrid, 1989.

4 Correa, Santiago., Puerta, Antonio., y Restrepo, Bernardo. Investigaciéon Evaluativa. Especializacién en Teorfa, Métodos y Técnicas de
Investigacion Social. Bogotd, Colombia: ARFO Editores e Impresores Ltda, 2002.

5 Expésito, Jorge. Andlisis cientimétrico, conceptual y metodolégico de la investigacion espafiola sobre evaluacién de programas educativos
(1975/2000). Capitulo I. Investigacién Evaluativa. Granada, Espafia. Repositorio Institucional de la Universidad de Granada, 2004.

6 Gutiérrez, Humberto., y De la Vara, Romén. Anilisis y Disefio de Experimentos. Ciudad de México: McGraw-Hill Interamericana, 2008.
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Externo, y Entorno Socioeconémico. Los niveles de sostenibilidad van del 1 (minimo) al 5 (maximo). En
el ano 2018, el ICT lanzé el Estdndar CST 2.0, una nueva versién del certificado, cuya aplicacién piloto
inici6 en el afio 2019. Para efectos de esta investigacion, la seleccion y la caracterizacién de las empresas
se hizo de acuerdo con los criterios vigentes al 1 de enero de 2018.

La normalizacién, de acuerdo con el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica’, se refiere al proceso de
formular y aplicar reglas con el propésito de establecer un orden en una actividad especifica. Se busca con
ello el beneficio y con la cooperacién de todos los interesados y, en particular, para la obtencién de una
economia éptima de conjunto, respetando las exigencias funcionales y de seguridad. Se basa en resultados
ciertos, obtenidos por la ciencia, la técnica y la experiencia, y debe fijar las bases, no solamente para el
presente, sino, también, para el desarrollo futuro.

Las normas ISO®, son documentos que proveen requerimientos, especificaciones, gufas y caracteristicas
que puedan ser usadas de forma consistente para asegurar que los materiales, los productos, los procesos
y los servicios, son adecuados a su propésito. Para efectos del proyecto, se trabajé con las normas ISO
9001:2015 e ISO 14001:2015, las cuales se describen a continuacién:

La norma ISO 9001:2015 es de corte internacional y promueve la adopcién de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, de modo que aumente
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requerimientos. El comité responsable es el ISO/
TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, mientras que el subcomité es el SC 2, Sistemas de la calidad.

En relacién con la norma ISO 14001:2015, también internacional, proporciona a las organizaciones un
marco de referencia para proteger el medioambiente y responder a las condiciones ambientales cambiantes,
en equilibrio con las necesidades socioeconémicas; por ende, especifica aquellos requisitos necesarios para
que una organizacién logre los resultados que ha establecido para su sistema de gestién ambiental. El
comité responsable es el ISO/TC 207 SC1, Sistemas de gestion ambiental.

Para la Organizacién Mundial del Turismo” una de sus prioridades es mejorar la competitividad turistica
de sus miembros. Esto se logra mediante la creacién y el intercambio de conocimientos, el desarrollo de
los recursos humanos y la promocién de la excelencia en 4ambitos tales como la planificacién turistica, las
estadisticas y las tendencias del mercado, el desarrollo sostenible del turismo, el marketing y la promocién,
el desarrollo de productos y la gestién de riesgos y de crisis.

Para la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos'’, la competitividad turistica de
los pafses y las regiones se entiende como la capacidad para mejorar sus atractivos a los ojos del turista
nacional y extranjero, de modo que los servicios ofrecidos sean de calidad, innovadores e interesantes.
También, se relaciona con la cuota de mercado, doméstico e internacional, al tiempo que brinda servicios
de calidad, innovadores e interesantes que no atenten contra el uso eficiente y sostenible de los recursos.

En torno al tema, autores como Porter'' han dedicado buena parte de su produccién literaria y académica
a estudiar la estrategia y ventaja competitiva. Sobre esta tltima, afirma que en el mercado hay dos tipos de
ventajas competitivas, por costos y por diferenciacién del producto, que pueden concretarse mediante tres
estrategias: el liderazgo de costos (capacidad para ofrecer un producto a un precio inferior al de la oferta
de las empresas oponentes), la diferenciacién (empresas que prefieren nichos de mercado, cuyos clientes
buscan caracteristicas en el producto distintas a las del de la competencia) y el enfoque (el mejor producto
posible para el segmento de mercado escogido).

La competitividad de las empresas turisticas se determina por varios elementos, mas no existe una
homogenizacién de criterios a nivel nacional o internacional. Por eso, incorporar elementos de ambas normas
para evaluar la competitividad en empresas de hospedaje que cuentan con el CST es innovador en Costa Rica.

7 Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica. Sitio web de INTECO. ;Qué es normalizacién?, 2019, https://www.inteco.org/page/inteco.faq

8 Organizacién Internacional de Normalizacién

9 Organizacién Mundial del Turismo. Sitio Web de la OMT, 2019, www.unwto.org

10 OECD. Publications: Indicators for measuring Competitiveness in Tourism: Sitio web de la OECD, 20183, http://www.oecd.org/cte/
tourism/ Indicators%20for%20Measuring %20Competitiveness%20in%20Tourism.pdf

11 Porter Michael. Estrategia competitiva: Técnicas para el anélisis de la empresa y sus competidores. Madrid: Ediciones Piramide, 2009.
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METODOLOGIA

En la figura 1 se presenta el modelo del proyecto de esta investigacién, incluyendo los elementos
complementarios, requeridos para su desarrollo. En ella se especifican las entradas y las salidas, los
recursos tanto materiales como humanos utilizados, como también documentacién e indicadores clave.

A nivel de proceso especificamente, muestra la manera en la cual el proyecto se gestd, desde la elaboracién del
instrumento, su aplicacién, andlisis y posterior elaboracién de un plan de mejora para las empresas participantes.

Figura 1. Representacién del Modelo de evaluacién de competitividad de empresas de hospedaje

Fuente: Elaboracién propia.

Tipo de investigacién

De acuerdo con Naupas et al'®, la investigacién es de tipo mixta, pues combina sistematicamente los
métodos cuantitativos y cualitativos. Lo anterior implica la recoleccién y el andlisis de datos, asf como
su integracién y discusién conjunta, logrando una comprensién mas completa y fructifera del objeto de
estudio, por los aportes que su aplicacién ha generado en el desarrollo de varias disciplinas cientificas.

Hamui-Sutton', en su articulo citando a Greene et al.", establece que los métodos mixtos (mm) combinan
la perspectiva cuantitativa (cuanti) y cualitativa (cuali) en un mismo estudio, con el objetivo de darle
profundidad al andlisis cuando las preguntas de investigaciéon son complejas. Para la autora, los cuatro
modelos de métodos mixtos més utilizados: modelo para desarrollar instrumentos, modelo explicativo o
aclaratorio, modelo de triangulacién y modelo de transformacién longitudinal. Respecto al modelo para
desarrollar instrumentos, el articulo menciona que, en este disefio, se genera informacién cualitativa con el
propésito de elaborar instrumentos cuantitativos como cuestionarios para encuestas o listas de cotejo para
observacion. Ademas, sefiala que, en estos casos, el instrumento resultante estard basado en las visiones,
experiencias y lenguaje de los participantes, en lugar de en la perspectiva exclusiva de los investigadores.

12 Naupas, Humberto., Mejfa, Elfas., Novoa, Eliana., y Villagémez, Alberto. Metodologfa de la investigacién cuantitativa-cualitativa y
redaccién de la tesis. Bogota: Ediciones de la U, 2014.

13 Hamui-Sutton, Alicia. Un acercamiento a los métodos mixtos de investigacién en educacién médica. Investigacion en educacion médica, 20183.

14 Greene, Jennifer., Caracelli, Valerie., y Graham, Wendy. Toward a Conceptual Framework for Mixed-Method Evaluation Designs.

Educational Evaluation and Policy Analysis, 2565-274, 1989.
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Seleccién y caracterizacién de la muestra

Para seleccionar las empresas participantes se aplicé la técnica del muestreo no probabilistico, que implica
un procedimiento de seleccién informal y un poco arbitraria, debido a que las muestras seleccionadas no
dependen de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la poblacién. Seglin mencionan Hernandez,
Fernandez y Baptista'’, en las muestras de este tipo, la eleccién de los sujetos no depende de que todos
tengan la misma probabilidad de ser elegidos, sino de la decisién de un investigador o grupo de personas
que recolectan los datos.

Para Wa-Mbaleka'®, el poder del muestreo intencional reside en la seleccién de casos ricos en informacién
para su estudio en profundidad.

Para esta investigacién se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
* Zona geografica.
* Representacion de los principales centros turisticos de la zona.
* Representacion de todos los niveles de sostenibilidad.

Basado en lo anterior, se seleccion6 una muestra de diez empresas de hospedaje, certificadas con CST y
ubicadas en la zona de influencia.

Elaboracién del instrumento

Inicialmente, se contraté una capacitacién sobre interpretacién y requisitos de las normas. Luego, se
utiliz6 la hoja de cdlculo de Microsoft Excel para disefiar el instrumento que consta de:

* Hojas individuales con los capitulos, las cldusulas y los requisitos de cada norma. Al final de ellas, se
muestran los requisitos cumplidos y no cumplidos.

* La Hoja Resumen con el porcentaje de cumplimiento de cada capitulo en forma tabular y gréfica.

El instrumento estd basado en normas internacionales, elaboradas y ratificadas, por un comité técnico
internacional y, ademas, incluye el aporte de profesionales en hotelerfa. Esto permitié validarlo y darle
confiabilidad, sin apartarse del espiritu de la norma.

Recoleccién de la informacién

La informacién fue recolectada directamente en las empresas de hospedaje, con las personas que fueron
contactadas de previo. Con lo que resulté determinante crear un ambiente de confianza para que las
respuestas fueran fieles a la realidad del hotel, sin que se percibiera como una auditorfa o una revisién
detallada de la empresa, més bien como una conversacién dirigida, en la que se evaluaban las dos normas.

Andlisis de la informacién

Se caracterizaron las empresas de hospedaje segin varios criterios, por ejemplo: su ubicacién, servicios y
tacilidades, entre otros. Ademads, se determiné el nivel de cumplimiento de cada empresa de hospedaje con
los requisitos normativos, lo cual consideré el desempefio individual regional y estableci6 una relacién por
declaratoria turistica y por nivel de sostenibilidad.

Plan de mejora

El plan de mejora es, junto con el instrumento de evaluacién, uno de los productos de la investigacién,
cuyo contenido y propdsito se explica en una seccién posterior de este articulo.

15 Hernéndez, Roberto., Fernandez, Carlos., y Baptista, Marfa. Metodologfa de la investigacién. Ciudad de México: McGraw-Hill
Interamericana de México, 2014.
16 ‘Wa-Mbaleka, Safary. Qualitative Research Primer Workbook. Filipinas: Oikos Biblios Publishing House, 2019.
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Andlisis de resultados

El promedio general de cumplimiento por parte de las empresas es de un 84 % respecto a las normas
evaluadas, aunque no tienen sistemas formales de gestiéon de calidad y ambiental, es decir, tienen practicas
que se consideran correctas desde el punto de vista normativo internacional, incluso cuando, usualmente,
carecen de documentacién formal, definicién especifica y evaluacién de sus procesos.

* Los dos capitulos con el desempefio mas bajo son el nimero cuatro (Contexto de la organizacién) y
el nimero nueve (Evaluacién del desempefio). En el primer caso, la definicién formal de los procesos,
sus interacciones y sus controles representan los puntos en los que, con mayor frecuencia, se observan
debilidades. En el segundo, si las empresas pusieran en préctica autoevaluaciones de forma periédica
(auditorfa interna), mejorarian considerablemente su desempeno.

* Los hoteles muestran fortalezas en los aspectos relacionados con la planificacién y ejecucién de sus
actividades y con el apoyo a las mismas. Temas relacionados con los capitulos seis (Planificacién) y
siete (Apoyo) de las normas. Estas empresas cuentan con una estructura departamental encargada de
la operacién diaria del establecimiento. Por tanto, planificar y ejecutar actividades es parte su quehacer.

» Elliderazgo, el enfoque al cliente, los roles y responsabilidades de los colaboradores, estan bien definidos
y resultan bien calificados, por ende, cumplen con el capitulo cinco (Liderazgo). En el caso del capitulo
diez (Mejora continua), se determiné que los hoteles hacen un esfuerzo por adaptarse a las necesidades
cambiantes del mercado y a mejorar constantemente.

Evaluacién individual

A cada una de las empresas de hospedaje se les envié un reporte en el que se utiliza un cédigo de colores,
que se interpreta de la siguiente manera:

e Verde: El puntaje obtenido por el hotel tiene mas de 10 puntos porcentuales por encima del promedio
general de la industria o del capftulo en evaluacién.

: El puntaje obtenido por el hotel estd en el rango de 10 puntos por encima o por debajo del
promedio general o de cada capitulo en evaluacién.

* Rojo: El puntaje obtenido por el hotel estd més de 10 puntos por debajo del promedio general o de cada
capfitulo.

Andlisis de datos individuales

Tabla 1. Porcentajes de desempefio individual y por capitulo de las empresas de hospedaije

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la aplicacién del modelo
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La tabla 1 muestra el desempefio general por capitulo de cada hotel, donde se observan los apartados con
mayor cantidad de oportunidades de mejora (amarillo y rojo) y los de mejor desempero (verde). En el
caso de la media general de cada hotel, se aplicé un promedio ponderado, puesto que cada capitulo tiene
diferente cantidad de requisitos, mientras que el promedio general de la industria (el promedio de los
nueve hoteles), se calculé6 como un promedio simple.

Andlisis de datos por zona

A continuacién, se presenta la localizacién geografica de los hoteles, cuya simbologia es la siguiente:

: El promedio del hotel es igual o mayor al promedio de la industria.
: El promedio del hotel es menor al promedio de la industria.

Tabla 2. Ubicacién geogréfica y desempefio general de empresas de hospedaje

Hotel Calificacién
A 81%
B 80%
c 74%
D 94%
E 77%
F 83%
G 76%
H 96%
I 96%

Fuente: Elaboracion propia.

De los datos obtenidos se observa que no hay diferencia entre zonas, por ejemplo, los hoteles ubicados en
Fortuna no muestran mejor desemperio que los ubicados en la zona de Sarapiqui o en el territorio norte-norte'”

Es necesario aclarar que, si bien a nivel de desemperio, en términos numéricos no pareciera haber mayor
diferencia entre regiones, el grupo investigador s{ noté que en materia de infraestructura y servicios se
encontré de mejor calidad en Fortuna.

Lo anterior se explica porque las caracteristicas de Sarapiqui como destino turistico propician mas las
experiencias de aventura y el contacto con la naturaleza, similar a lo que podria encontrarse en el territorio
norte-norte. En Fortuna, reconocido como destino turfstico a nivel internacional, se esperan condiciones
mads orientadas al descanso, bienestar, confort, gastronomfa, viajes de bodas, etc.

Comparacién de hoteles

En esta seccién se hace una comparacién entre hoteles por medio de un Analysis of Variance (ANOVA)
descrita por Gutiérrez y De la Vara' como la técnica central en el anélisis de datos experimentales, cuya
idea general es separar la variacién total en las partes con las que contribuye cada fuente de variacién
en el experimento. Es importante hacer notar que Gutiérrez indica que se debe reconocer la diferencia
entre significancia estadistica y significancia préctica, puesto que “en ocasiones, un experimentador puede

17 Territorio norte-norte es la denominacién que se le da a los cantones de Los Chiles, Guatuso y Upala.
18 Gutiérrez, Humberto., y De la Vara, Romén. Anilisis y Disefio de Experimentos. Ciudad de México: McGraw-Hill Interamericana, 2008.
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concluir que dos tratamientos son diferentes estadisticamente, pero que tales diferencias, aunque sean
significativas, no necesariamente representan una diferencia que en la practica sea importante”. Esto es
relevante porque, aunque en el andlisis cuantitativo el resultado es que no existe diferencia significativa,
lo cierto del caso es que en la practica hay factores que no se miden o controlan y que pueden ser
determinantes para la eleccién del destino por parte del visitante.

EI ANOVA es un procedimiento en donde, tal como lo describe Montgomery'’, se pueden tener a tratamientos
o niveles de un factor tnico que deseamos comparar. En este caso, la variable de respuesta es desemperio y
los tratamientos serfan los hoteles. El modelo estadistico de ANOVA se describe a continuacién:

Yij:(l’l+Ti+sij
M: media global
T;: efecto del tratamiento i

&;: error atribuible a la medicién

Este modelo implica que en el disefio completamente al azar actuaran inicamente dos fuentes de variacion,
los tratamientos (hoteles) y el error aleatorio.

Los resultados de la aplicacién del ANOVA se presentan seguidamente.

Andlisis de Varianza inicial:

Tabla 3. ANOVA para comparacién de hoteles

Fuente | GL | SC Ajust. | MC Ajust. | Valor F | Valor p

Hotel 8 0,4374 0,05467 1,54 0,167
Error 54 1,9222 0,03560
Total 62 2,3596

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la aplicacién del modelo.

Segun se desprende del analisis, no existe diferencia significativa entre los hoteles, esto por cuanto el valor p es mayor
que el nivel de significancia del estudio, el cual fue de 0,05. Se realiz6 ademas el analisis de residuos para validar los

supuestos del modelo y se acepta la validez de este.

Andlisis correlaciéon CSTvs. Investigaciény Andlisis correlacién estrellas vs. investigacion

Se realizé un analisis de correlacién tanto por declaratoria turistica como por CST, con la intencién de
establecer si existe alguna relacién entre esos aspectos y su desempefio en esta investigacién. Se exponen
graficamente los resultados, asf como una interpretacién de estos.

19 Montgomery, Douglas. Design, and analysis of experiments. John Wiley and Sons, Inc, 2013.
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Figura 2. Gréfica de desempefio vs CST

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 3. Gréfica de desempefio vs Estrellas

Fuente: Elaboracién propia.
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Para determinar si la correlacién entre las variables es significativa, se debe comparar el valor p con
su nivel de significancia (0.05). El valor p indica si el coeficiente de correlacién es significativamente
diferente de O (un coeficiente de 0 indica que no existe una relacién lineal).

Valor p < 0.05: La correlacién es estadisticamente significativa
Valor p > 0.05: La correlacién no es estadisticamente significativa

Segin la gréfica de desempeiio vs. CST y su valor p, no hay relacién entre ellas, es decir, que un hotel
cuente con el CST no tiene incidencia en su desempeiio en esta evaluacién, lo que también sucede cuando
se compara desempefio vs. la declaratoria turistica (categorizacién por Estrellas).

PLAN DE MEJORA

El plan de mejora retine recomendaciones del equipo investigador y herramientas para su implementacion,
cuyo proposito es corregir las carencias o mejorar las practicas actuales de la organizacién.

El plan es un documento digital adjunto al informe que consta de los siguientes elementos:
* Clausula: coincide con lo estipulado en las normas internacionales ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015.
* Requisito: corresponde a lo solicitado por la cldusula correspondiente.

* Plan de mejora: se refiere a las recomendaciones que el equipo investigador brinda para satisfacer los
requisitos solicitados.

* Herramienta o medio sugerido: es la manera de operacionalizar el plan.

* Ejemplo desarrollado: en los casos que aplique, el equipo investigador muestra un ejemplo o propone una
metodologfa que ayuda a comprender lo descrito en el plan.

CONCLUSIONES

Con respecto a la caracterizaciéon de las empresas de hospedaje se encontré que en la Regién Huetar
Norte existian 42 hoteles que contaban con el CST, de los cuales mas del 70 % ostentaban con niveles de
sostenibilidad en el rango de tres a cinco hojas, los que cuentan con una variedad muy amplia de servicios,
facilidades y capacidad de alojamiento. Sin embargo, un 30 % de ellos no tienen Declaratoria Turfstica y
Unicamente 6 de los 42, gozan de una calificacién de 4 estrellas o superior. Todos cuentan con presencia
en al menos una red social, sin embargo, no todos sacan el mejor provecho de ellas. La mayoria de estos
hoteles, se ubican en La Fortuna, algo que no es de extranar, ya que es el principal destino turistico de la
zona, seguido por Sarapiqui.

El instrumento diseflado cuenta con un nivel de detalle que permite conocer a fondo la operacién del
negocio con sus fortalezas y debilidades. Este fue entregado a cada una de las empresas y constituye una
herramienta de revision periddica en aras de establecer procesos de mejora continua.

El 50 % de empresas visitadas carece de la documentacién necesaria para dar soporte a las tareas
fundamentales del negocio. El1 100 % requiere de la construccién de una “cultura de autoevaluaciéon
tormal”, entendida como el proceso al que decide someterse la empresa como un todo. Un 90 % reconoce
la importancia de capacitar a sus colaboradores, de preferencia en sus mismas instalaciones. Adems4s,
todos los hoteles cuentan con al menos un mecanismo para conocer la opinién de los huéspedes acerca de
la calidad de los servicios que ofrecen, lo cual resulta muy valiosa, si se utiliza para la toma de decisiones
que deriven en acciones positivas.

El plan de mejora cuenta con una estructura de facil interpretacién que permite comprender los requisitos
de cada cldusula y la manera de abordarlos.

Los resultados de esta experiencia pueden servir como base para el disefio y elaboracién de una norma
especifica para el sector nacional hotelero, que ayude a mejorar la calidad de los servicios y garantice su
continuidad en el negocio. Asimismo, tener un estudio con una muestra mas amplia de establecimientos
de hospedaje distribuidos en el resto del territorio nacional permitirfa tener una mejor idea de la
competitividad pafs.
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