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Resumen

Este trabajo de investigacion se basa en el descubriendo del porqué muchas
de las empresas turisticas del canton de Quepos no estan inscritas en los
programas y certificaciones llevadas a cabo por el Instituto Costarricense de
Turismo, que se enfocan en atraer turismo al pais y a la vez de promocionar a
nivel nacional e internacional los productos y servicios brindados por las

empresas turisticas de la zona.

Se quiere descubrir el trasfondo de dicha problematica para poder analizar y
confeccionar estrategias a medida de recomendacion para dicho Instituto y asi
este pueda mejorar sus esfuerzos y lograr con éxito la inscripcién de las
empresas gque hasta el dia de hoy desconocen todos los beneficios que esta

institucion trae para su negocio de productos y/o servicios turisticos.

La mejora de la gestibn de Instituto Costarricense de Turismo generara
mayores beneficios para el canton de Quepos, lo que para una zona altamente
desarrollada turisticamente significa mucho desarrollo, desde generacion de
empleos hasta atraccion de inversionistas. Estas recomendaciones vy
resultados obtenidos con la investigacion podran ser utilizada por el Instituto en
zonas similares para su subdesarrollo y de este modo generar una mejora a
nivel nacional en cuanto a inscripcion de empresas a sus programas Yy

certificados.



Abstract

This research work is based on discovering why many of the tourist companies
in the canton of Quepos are not registered in the programs and certifications
carried out by the Costa Rican Tourism Institute, which focus on attracting
tourism to the country and at the same time promote at a national and
international level the products and services provided by tourism companies in

the area.

We want to discover the background of this problem in order to analyze and
prepare strategies tailored to the recommendation for said Institute and thus it
can improve its efforts and successfully achieve the registration of companies
that until today are unaware of all the benefits that this institution brings for your

business of tourist products and/or services.

The improvement of the management of the Costa Rican Tourism Institute will
generate greater benefits for the canton of Quepos, which for a highly
developed tourist area means a lot of development, from job creation to
attracting investors. These recommendations and results obtained with the
research may be wused by the Institute in similar areas for their
underdevelopment and in this way generate an improvement at the national

level in terms of the registration of companies to their programs and certificates.

Palabras Claves

ICT: Instituto Costarricense de Turismo

Certificaciones: reconocimientos a las empresas turisticas por su esfuerzo en
materia de ecologia, conservacion, buena gestion de los recursos, manejo

6ptimo de residuos, excelencia operacional y de servicio.

Inscripcion: suscripcion para ser apoyado, capacitado y regulado por el Instituto
Costarricense de Turismo y recibir sus beneficios en materia de promocion y

seguridad turistica.

Promocién: exponer a nivel nacional e internacional los productos y/o servicios
de las empresas turisticas para generar mayor visitacion en estas y al pais en

general
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CAPITULO I. INTRODUCTORIO



1. Tema

Participacion de las empresas turisticas del cantdbn de Quepos en los
programas de acreditacion empresarial ofrecidos por el instituto Costarricense
de Turismo de la Regién Pacifico Medio

2. Titulo

Resistencia a los programas de estandarizacion del Instituto Costarricense de

Turismo por parte de los empresarios del Canton de Quepos en el afio 2021.

3. ldentificacion y planteamiento del problema

Actualmente, existe una resistencia de las diversas empresas del sector
turistico para participar en los programas que promueve el ICT con el fin de
aumentar la visibilidad de la infraestructura turistica y diversidad de actividades
del Cantén bajo el conocimiento de que si las empresas no participan en los
programas de la Institucién la misma no podria promocionarlos y darles acceso

a todos los beneficios que tiene para ellas.

La carencia de informacién de parte de los grupos de interés, en donde incluso
se piensa que participar en los programas es muy costoso (cuando es gratuito
per sé) y que la tramitologia es grande y engorrosa ha generado este déficit,
ademas, de otro porcentaje de empresas que no participan porque cree que la

institucion no genera mayores incentivos o beneficios.

Se requiere poder conocer por cuales de estos motivos las instituciones
muestran resistencia a la inscripcién de los programas del Instituto, y proponer
estrategias de captaciéon para que participen en las iniciativas de promocion

turistica del ICT, de la Unidad de Planeamiento Turisticos del Pacifico Medio.

Esta investigacién pretende indagar la problemética en general, para generar a

partir de ella nuevas estrategias de inclusién a los programas por parte de las



empresas del Cantén, a pesar de que la oficina regional tiene mas de 15 afios
en esta labor, estar presente en el cantdbn Quepefio, ain no logra llegar a
nameros importantes de empresas turisticas cuyo trabajo vaya de la mano con
los estandares internacionales que rigen la regulacion que hace el ICT, como
se menciona anteriormente por ignorancia y no existir una estrategia agresiva
de socializacibn de beneficios, requisitos y empoderamiento como
consecuencia inmediata de crear un bloque fuerte de empresas, CST,
Declaratoria Turistica, Turismo Rural , Turismo Rural Comunitario, Trasporte

Terrestre de Turistas.

. Antecedentes del problema

Actualmente, a pesar de los tramites y en si la participacion en los programas
de capacitacion que son totalmente gratuitos, muchos empresarios, de todas
las diferentes ramas de turismo, tienen una fuerte resistencia a participar en los
diversos programas que ofrece el Instituto Costarricense de Turismo, en la

Oficina Regional Pacifico Medio.

Estos programas cuentan con la acreditacion, y asi podrian acceder a
beneficios, y en palabras sencillas, ser una empresa certificada y reconocida
por el ente Oficial, regente, promotor y rector de la Industria Turistica en Costa
Rica. Situacion que se presenta con mayor proporcion en el cantén de Quepos,
tanto en afios anteriores, como en el 2021 que seria el afio de estudio. No
obstante, los procesos se realizan en la actualidad con visitas esporadicas a

las empresas y se denota que no estan participando en los programas.

Aunque existe promocion en las redes sociales y medios de comunicacion, no
es suficiente y se evidencia en la poca participacion, esta se ratifica con la
base de datos del Instituto Costarricense de Turismo; que demuestra que de
alrededor de 212 empresas consolidadas bajo una figura turistica en el Canton
de Quepos, solo 58 estan debidamente reguladas e inscritas en algunos de los

programas actualmente.



llustracion 1lLista de Empresas Declaradas

Lints de Empresas Dedarsdes

Oficine Regiona! Pacfico Medio s .7 COSTA
g RICA

Por Marca Enngues

Nombre Nombre
(Arenas cel Mar Beachfront Resort Agencia de Viajes Amigos del Rio
|GAIA Hotet & Reserve |Oante s Water Sports
|Hotet La Mansion inn |Costa Rica Jace Tours
|Hotet Paracor |H20 Agvertures
[Maxanca oy me Sea |iguana Yours
|Hotel Best Western Kamut P8 Tours Spormuhing
|Hotet Costa Verce [ Maswona Costa Rica
|Hotet Boutique Katon Surt Quepos Verde Aventura
|Hotet La Foresta | S3tan Aaventures
|Hotel Lapazis Retreat | Satan Tours Ge Manuel Antonio
|Hotet San Baca |Sea snes
|Hotet 51 Como No Tucanes Tours
|Hotet Veia Bar |Ecotunsmo Hacienda Baro
|Hotet viza Lino T Canopy Tours
|Hotei Bybics |Canopy Santuaro
|Hotet Dvisamar |1 Fn Quepos
[Foted Karane [Marina Pez Vet
|Hotet Pacific Paracise [Pranet Doperan
|Hotet semos | Manue: Antonio Catamaran Adventures
|Hotet Visa Bosque [ Manouet Antonio Jetsti Tours
Santa Juana |oceans Unamiea
Hote! Suefio Tranquiio |Sunset Sams Tours
|Hotet The Fans |Bar Discoteca Arco s
Vilas San Fernando
Pension Jardin de 106 MONos
[Hotet Jungse Vista Bousque
|Hotet Le Priss nn
|mwuog
Kayak Logge
Tico Tico Visas
Verdemar cet Paciico
|Hotet Manuel Antonio Park
[rote Rancno Leon
|Semna Manuet Antonio
|Hotet Mono Azul

Fuente: Enriquez, Marcia. ICT

. Descripcién del problema

La principal causa de la problematica es la actual desinformacion y/o
ignorancia por parte de los empresarios, tanto de la existencia de los

programas como de los beneficios que los mismos representan para su



negocio, ademas, de la ausencia de estrategias por parte del Instituto

Costarricense de Turismo para incentivarlos a la adherirse a los programas.

El problema radica en que, aunque existen 212 empresas consolidadas bajo
una figura turistica en el Cantéon de Quepos, solo 58 estan debidamente
reguladas e inscritas en algunos de los programas para obtener certificaciones,
el estudio pretende desarrollar una propuesta que permita contar con una
mayor cantidad de empresas suscritas a los programas institucionales del

Instituto Costarricense de Turismo”

Uno de los mayores problemas, es que la institucion debe cumplir con ciertos
requisitos, como base para participar. Estos aspectos legales son, contar con
una patente municipal y estar registrado ante el Ministerio de Hacienda, en
cuanto a requisitos técnicos exige cumplir con estandares internacionales
siendo el costarricense muy dado a la improvisacion como por ejemplo adaptar
un dormitorio de su casa como oficina de operaciones o los actualmente

conocidos Airbnb como empresas de hospedaje (hoteles).

4. Justificacion del problema:

Por mucho tiempo la gente ha conservado memoria de lo que en su momento
fue el impuesto de hospedaje, el famoso 3.39% que los hoteles debian pagar y
si bien es cierto ese tributo fue derogado muchas personas lo relacionaron con
las demés actividades turisticas y siento que no hemos sido aguerridos en
desmentir los mitos, derrumbar esas paredes que enmarcan una divisidon entre

la institucién y los empresarios.

Los gestores del Instituto Costarricense de Turismo trabajan fuerte en intentar
convencer a las empresas, aunque los beneficios en general son bastante
aceptables muchos empresarios buscan un apoyo econémico que la instituciéon
no esta jamas en la posibilidad de otorgar. (Gonzalez. Comunicacion personal,
28 de octubre 2021).



Es fundamental, poder generar estrategias que promuevan una mayor
participacién de los diversos empresarios turisticos del cantén de Quepos en
los programas del ICT, como una herramienta que permite a la institucion
visibilizar la existencia de dichas empresas y con ellas generar alianzas,

incentivar y promover una mejora continua en la industria turistica como tal.

Por consiguiente, al darse la participacion de las empresas en los programas,
reciben una realimentacion constante, tanto por medio de las capacitaciones
gue se les brinda como por las auditorias que al menos una vez al afio se les
realiza para garantizar el cumplimiento de las normas y de los estandares
internacionales con los que se regulan los servicios del Instituto Costarricense

de Turismo.

. Sistematizacién del problema

En algunos puntos especificos se intenta poder describir de manera empatica
la sistematizacion que se ha evidenciado a la problematica como tal, asi se

puede citar los siguientes:

¢, Desconocen los empresarios del sector turistico del Canton de Quepos la

existencia de los programas del ICT?

¢Por qué las empresas turisticas del Canton de Quepos no se sienten

motivadas a participar en los programas del ICT?

¢ Qué mecanismos estratégicos puede utilizar el ICT para mejorar la promocién
de los programas a los que las empresas del sector de Quepos pueden

acceder?

¢Qué beneficios obtienen las empresas al participar en los programas del

Instituto?



¢, Qué aportan los programas del ICT al darse una participacion activa de las

empresas del sector turistico?

¢Requieren las actuales estrategias utilizadas para la divulgacion y promocion
de los programas del ICT una actualizacién para captar la inscripcion de

empresas del sector turismo?

5. Propositos del estudio

5.1. Objetivos

Objetivo general

. Fomentar la participacion de las empresas turisticas del cantén de
Quepos en los programas de calidad que ofrece el Instituto Costarricense de

Turismo, como proceso de mejora continua en las organizaciones turisticas.

Objetivos especificos

1. Realizar un diagnéstico, para conocer las causas por la cual las

empresas no se sienten motivadas a patrticipar en los Programas del ICT.

2. Promocionar los diversos programas del ICT mediante medios

tecnolégicos de facil acceso con informacién medular, entendible y motivadora.

3. Dar a conocer los beneficios que se obtienen al ser parte de los
programas del ICT y como de la misma manera, se beneficia la Industria

Turistica del pais.

4. Apoyar los esfuerzos institucionales con ideas innovadoras de

divulgacion y promocion de los programas.



5. Desarrollar propuesta para el sector empresarial que permita la
socializacién de informacién y estrategias para la divulgacién, sensibilizacion y

educacion, sobre los programas que ofrece actualmente el ICT.

6. Brindar acceso rapido a los requisitos, regulaciones y reglamentos

atinentes a dichos programas.

6. Antecedentes del tema de Investigacion

Segun el Instituto Costarricense de Turismo en su sitio web se pueden definir y

conocer los programas, certificaciones de la siguiente manera

Certificado de Sostenibilidad Turistica

El desarrollo turistico sostenible debe verse como la interaccion balanceada
entre el uso apropiado de nuestros recursos naturales y culturales, el
mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades locales, y el éxito
econémico de la actividad; ademas tiene que contribuir al desarrollo nacional.
Sostenibilidad turistica no solo es la respuesta a la demanda, sino es una
condicion indispensable para competir con éxito ahora y en el futuro.
(Definicion de Sostenibilidad Turistica, CST 1997).

La sostenibilidad, como modelo para el desarrollo, plantea la necesidad de
satisfacer los requerimientos actuales de la sociedad, sin comprometer el
derecho de las futuras generaciones a satisfacer las suyas. En otras palabras,
el desarrollo del pais no puede basarse en una explotacion desmedida de los
recursos (naturales, culturales, sociales, etc.) para cubrir las carencias de la
poblacién (alimentacion, vivienda, salud, empleo,), porque estos recursos son
la Gnica plataforma, con la que cuentan las futuras generaciones de este pais

para poder satisfacer sus propias necesidades.

Programa de Bandera Azul Ecolégica
El Programa Bandera Azul Ecoldgica nacié como respuesta al fortalecimiento
de la salud publica y de la actividad turistica. Actualmente, cuenta con diez

categorias y es un programa administrado por varias instituciones del sector



publico y organizaciones de la empresa privada.

Categoria playas

En el caso de la Bandera Azul Ecolégica para la categoria de playas, su
calificacion final puede alcanzar cinco estrellas, si se realizan esfuerzos en
otros aspectos que han sido considerados para lograr un desarrollo integral,
dentro del enfoque que se propone.

El Instituto Costarricense de Turismo, como parte de los proponentes del
Programa BAE que inicia justamente con Playas, y ente rector de la categoria,
define dentro del accionar del Programa, la designacion de un personal técnico
y recursos econdémicos para dar apoyo a la iniciativa y asumir lo
correspondiente al trabajo de campo para verificar el cumplimiento de las

acciones promovidas en el programa por parte de los COMITES.

Cddigo de conducta para la proteccion de nifias, nifios y adolescentes
contra la explotacién sexual comercial asociada a viajes y turismo en
Costa Rica

Compromiso de la industria turistica costarricense para desestimular y
sancionar la explotacion sexual comercial de nifias, nifios y adolescentes,

como un eje del turismo responsable y sostenible.

Gestion y Asesoria Turistica

El propoésito fundamental de esta &rea es suministrarles a los distintos clientes,
informacion y asesoramiento sobre aspectos relacionados con la inclusion de
diversas empresas y actividades en el campo turistico y con tramites referentes
a incentivos en materia fiscal, entre otras, de acuerdo con la reglamentacion,
politicas y estrategias vigentes. Por otra parte, se encargara de la ejecucion de

programas de competitividad en el campo turistico.

Objetivo del departamento:

Suministrar a los distintos inversionistas y empresarios, informacion y

asesoramiento sobre aspectos relacionados con el sector turismo y efectuar los



tramites para atender las solicitudes de los mismos de acuerdo con las

reglamentaciones, politicas y estrategias vigentes.

e Los procesos que se realizan son:

e Registro de empresas declaradas turisticas

e Categorizacién y evaluacion de calidad de las empresas declaradas
turisticas, de conformidad con la normativa atinente para empresas con
Declaratoria Turistica.

e Asesorar sobre tramites para la obtenciébn de incentivos turisticos y
otros, producto de los beneficios que otorga la Ley de Incentivos para el
Desarrollo Turistico.

e Brindar informacion y asesorar a empresarios turisticos para obtener la
Declaratoria Turistica, y asi optar por los beneficios del Contrato
Turistico y demas tramites que se ejecuten en esa dependencia.

e Controlar y ejecutar monitoreos e inspecciones in situ, con la finalidad de
verificar el cumplimiento de establecimientos con Declaratoria Turistica o
Contrato Turistico con la normativa existente en cuanto al Reglamento
de Empresas y Actividades Turisticas o el Reglamento de la Ley de
Incentivos y sus reformas, asi como con otras dependencias
gubernamentales.

e Efectuar tramites para procedimientos ordinarios administrativos en
materia de cancelaciones o eventuales sanciones a empresas con
Declaratoria y/o Contrato Turistico.

e Tramitar procedimientos de liquidacion de impuestos y sustitucion de
flotillas vehiculares, para las empresas de alquiler de vehiculos.

¢ Revisar informes anuales y planes de compras de acuerdo con lo
sefialado en el Reglamento de la Ley No. 6990 y sus reformas.

e Coordinar con otras dependencias (Ministerio de Hacienda, IMAS) los
controles establecidos en lo referente a donaciones de bienes
exonerados.

¢ Monitorear el sistema de calidad vigente; evaluar, clasificar, asesorar
diversas empresas y actividades turisticas con base en parametros
oficiales establecidos y la respectiva divulgacion de manuales de

evaluacion.



e Informar y asesorar a distintos interesados del sector, sobre las
actividades turisticas mediante la divulgacion de la legislacion vigente,
las politicas y estar atentos a las tendencias de mercado en las
diferentes actividades.

e Aprobar la acreditacién de guias de turismo conforme a las
disposiciones legales vigentes.

e Asesorar a los empresarios de transporte turistico en el tramite para la
obtencion del Certificado de Transporte Terrestre de Turistas que otorga
este departamento.

e Otorgar el Certificado de Transporte Terrestre de Turismo.

e Llevar un registro de los prestatarios de Transporte Terrestre de Turismo

¢ Inspeccionar y verificar el cumplimiento de las empresas que obtuvieron

el Certificado de Transporte Terrestre de Turistas

Unidades de analisis y Categorias de Andlisis

Participacion
Definicion Conceptual: se denomina participacién a la acciéon de pertenecer
activamente a un grupo, empresa Yy/o institucibn formando parte de su

ideologia, y recibir beneficios de la misma

Definicion Operativa: se define como el pertenecer a los programas que brinda
el ICT para los empresarios del sector turismo, siendo parte de su ideologia
ecoldgica y a la vez con esto recibir los beneficios como certificados y banderas

gue coadyuvan a la promocién del negocio a nivel nacional e internacional.

Definicién Instrumental: se llevara a cabo mediante una entrevista a
funcionarios del Instituto Costarricense de Turismo ligados especificamente con

el proceso de inscripcion y seguimiento en el Cantén de Quepos



Investigacion

Definicion Conceptual: se denomina investigacion a la accion de buscar,
indagar y recolectar informacion necesaria para conocer la raiz y desenlace de

un asunto, problemética o tema en general

Definicion Operativa: se define como la indagaciéon y recoleccion de datos
necesaria, a realizar tanto en el Instituto Costarricense de Turismo como a los
empresarios del sector turismo del Cantéon de Quepos, para la compresion de
la resistencia a la participacion en las certificaciones y programas de Instituto

Costarricense de Turismo.

Definicion Instrumental: se realizard dicha investigacibn mediante una
entrevista realizada a funcionarios del Instituto y también por medio de una

encuesta aplicada a empresarios de area turistica en la zona de Quepos.

Falta de Informacion
Definicion Conceptual: se define como el déficit o falta de algo que se

considera de importancia y/o indispensable.

Definicion Operativa: se determinard mediante la investigacion en el Instituto
Costarricense de Turismo del porcentaje de empresas inscritas a los
programas o certificaciones, asi como los beneficios que traen los mismos a las
empresas para evidenciar el objetivo de estos y la real necesidad para los

empresarios de pertenecer a ellos.

Definicién Instrumental: se realizara mediante la implementacion de una
entrevista directa con funcionarios del Instituto Costarricense en donde se
evidencie el porcentaje del déficit real, y asi también mediante una encuesta a
los empresarios del area turistica del Cantén que demuestre los motivos, para

de esta manera lograr estipular estrategias y/o recomendaciones.



Alcances y limitaciones

Alcances

Una vez procesados los datos y la informacion cualitativa, la misma servira
como base junto con las recomendaciones que eventualmente se generen, a
los funcionarios de la Oficina Regional Pacifico Medio del ICT, e incluso a otros
publicos de interés que asi lo requieran, la misma va dirigida también a los
empresarios del sector turismo en el Cantén de Quepos, que aun no participan
de los diversos programas del ICT los cuales son vistos como una oportunidad
para aumentar la promocion para las empresas que se vinculen a dichos
programas. La informacibn que se obtenga, ademéas, de servir como
termémetro sobre la percepcién de los empresarios hacia la Institucion,

generaran los insumos que coadyuven en el proceso de mejora como tal.

Limitaciones

Se puede presentar un escepticismo de los empresarios para derribar mitos
sobre los programas, ya que existe con el pasar del tiempo creencias erroneas
gue ponen en riesgo la investigacion.

Otra limitaciébn presente es la falta de recursos econdmicos para posibles
investigaciones de campos a través del Cantdén de Quepos, para recopilacion
mas personal y comunicacién asertiva con los empresarios de la zona.
Actualmente las restricciones y mandatos de las entidades de salud en relacion
a la pandemia del Covid-19 restringen en algunos casos la visitacion, o

recibimiento de algunas empresas para actividades de este tipo.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO



2.1. Teorias que sustentan la investigacion:

La teoria de la administracion cientifica de Taylor, segun el articulo de LRH

publicado en el 2016, consiste en cuatro principios:

Planeacién: Reemplazar los métodos informales de trabajo, la improvisacion

por métodos basados en procedimientos cientificos.

Preparacion: Seleccionar, entrenar, y desarrollar a cada trabajador de acuerdo
al método planificado. Se debe preparar las maquinas y los equipos de
produccién, asi como la distribucion fisica y la disposicion racional de las

herramientas y los materiales.

Control: Se debe controlar el trabajo para asegurar que se ejecute de acuerdo
a las politicas y normas establecidas y segun el plan previsto. Se debe proveer

de instrucciones y supervision detallada, sobre el desempefio de las tareas.

Ejecucién: Dividir el trabajo en lo posible de manera igual entre mandos y
trabajadores para que los mandos apliquen principios del management
cientifico para planificar el trabajo y el desempefio de las tareas de los

trabajadores.

La teoria clasica es expuesta por Henry Fayol:
Para Henry Fayol, estudios abarcaron todas las esferas de la empresa, para él.
era fundamental que en la organizacion se observaran y analizaran todo tipo de

aspectos.

Segun Espinoza (2009) expone que:

El fayolismo representa una doctrina compuesta por lineamientos organizativos
y gerenciales para la direcciébn del personal involucrado en las labores
empresariales. En esta corriente el énfasis se hace en la estructura que debe

tener una organizacion para lograr la eficiencia. El propésito de esta reflexion



es el andlisis de la vigencia de la teoria de Fayol en la organizacion

contemporanea. (p. 2)

Esta teoria es creada y analiza con el propésito de maximizar la eficiencia en
las empresas por medio de areas o departamentos especificos enfocados en

sus actividades y tareas determinadas.

Henry Fayol para determinar estos procesos que crean eficiencia, orden y
distribucion de funciones, propone oficios basicos que se deben tomar en
cuenta para la realizacion de las distintas actividades que se realizan en una
organizacién. Estas son utilizadas en todas las empresas, con diferentes
nombres, pero con el mismo propésito, todas conformadas por la base

expuesta por él.

Segun Martin (2019) explica que:

Fayol destaca que toda organizacion debe de cumplir con una serie de
funciones basicas, que son las siguientes:

Funciones técnicas. Son las funciones empresariales y primordiales de la
empresa, ligadas a la produccion de bienes y servicios, como las funciones
productivas.

Funciones comerciales. Se enfocan en las actividades de compra, venta e
intercambio. Tratan de la importancia de la produccion eficiente y de que los
bienes puedan llegar bien y ser consumidos.

Funciones financieras. Implican la busqueda y la gestion del capital, donde el
administrador juega un papel fundamental, ya que controla toda la economia

de la empresa, evitando actos imprudentes de uso de capital.

Funciones de seguridad. Hacen referencia al bienestar de la organizacion y de
los trabajadores, teniendo en cuenta la seguridad tanto industrial como
personal, de higiene, entre otros.

Funciones contables. Esta serie de funciones se enfoca en todo lo relacionado
a los costos, inventarios, y estadisticas empresariales. Trata de llevar un buen
control de los recursos y de informar constantemente de cada estado financiero

y de las operaciones que se van realizando.



Funciones administrativas. Son las encargadas de la regulacién, integraciéon y
control de las cinco funciones anteriores. Estas deben ser coordinadas de
forma eficaz y eficiente para conseguir una buena coordinacién y control
general de la organizacion en su totalidad. (p. 1)

Para lograr que las empresas turisticas se motiven a formar parte de las
capacitaciones que se brindan, debe existir una buena estructura, una
adecuada divulgacion y socializacién de la informacién y una buena gestion del

conocimiento.

Por su parte, Marcia Enriquez Acosta

Hace referencia a la resistencia que en ocasiones se genera al formar parte de
un nuevo proyecto de capacitacion y mejora.

Anteriormente los empresarios del sector se resistian a la inscripcion porque
pensaban que era complicado y se confundia con el contrato turistico, por la
complejidad del proceso que conlleva e intervienen factores monetarios, sin
embargo, con la modificacién del reglamento de la declaratoria de empresas y
actividades turisticas en diciembre del 2018, permite mas acceso y mayor
simplicidad en los procesos, reduciendo los tiempo de respuesta, ademas, de
abarcar mayores y diversas actividades para ellos. Anteriormente el desinterés
se basaba mas que todo en que la remuneracion no era monetaria ni fiscal,
sino, de mercadeo, lo que actualmente se intenta hacer ver como de mucha
mas importancia debido a la gran afectacién que sufren en este punto. (M.

Enriquez, comunicacion personal, 20 de octubre de 2021)

2.2 Empresa u organizacion donde se realizara el trabajo de investigacion

Instituto Costarricense de Turismo (ICT), instituto gubernamental dedicado a
velar por el buen funcionamiento de las empresas turisticas del pais. En la
investigacion se cuenta con el apoyo de la oficina Regional Pacifico Sur, para
conocer la problematica de la zona de Quepos en especifico, la informacion
general del instituto se puede conocer a través de la pagina de internet

https://www.ict.go.cr/es/


http://www.ict.go.cr/es/

Resefia historica

La participacion estatal en el desarrollo turistico tiene sus origenes en 1930,
con la creacién del primer hotel privado: "Gran Hotel Costa Rica", como hotel
de primera clase, construido con el apoyo de la empresa privada y el estimulo
del Gobierno de la Republica. La corriente turistica de aquel tiempo la
constituia turistas extranjeros, quienes ingresaban via maritima al Puerto de
Limén y, de ahi, se desplazaban a San José a través de la red ferroviaria de la

"Northern Reailway Company".

En 1931, se decreta la primera normativa sobre regulacién turistica, mediante
la Ley 91, del 16 de junio de 1931, donde se crea la "Junta Nacional de
Turismo", la cual funcioné hasta el 9 de agosto de 1955, fecha en que fue
creada, mediante la Ley 1917, la entidad que hasta hoy conocemos como

"Instituto Costarricense de Turismo". (ICT, ¢ Quienes somos?. 2020).

Con respecto al Canton de Quepos, en un inicio en tiempos de la conquista
territorio de Huetares conocidos por el nombre de los Quepo, dirigidos por el
cacique de nombre de Corrohore. Con las expediciones espafoles y los
procesos evangelizadores y de conquista la poblacién de los Quepo quedo
reducida a diez personas que fueron reubicadas quedando el territorio de los
Quepo completamente desolado (Municipalidad de Quepos, Historia del
Canton de Quepos, 2020)

A través del tiempo ha sobrepasado muchos problemas, como las
inundaciones, pero también ha incrementado mucho, no solo en poblacion,
sino, en las obras publicas y turisticas de la zona, es de acd que nace la
necesidad de parte del Instituto Costarricense de Turismo de incluirlo dentro de
las zonas claves y de atencion en las actividades turisticas que se desarrollen y

se apertura en el afio 2008 la oficina regional de Quepos.

Localizacion geografica

Puntarenas, Quepos, del muelle Incoop 25 metros al sureste, edificio Copaza.



Ubicacion: 9°25'28.8"N 84°10'10.9"W

llustracion 2 Ubicacion de la Oficina Regional del ICT en Quepos

Fuente: Google Maps

Objetivos institucionales

1. Fortalecer las instancias, instrumentos y mecanismos de gestién, con el
fin de ejercer la rectoria, la adecuacion y articulacion del crecimiento turistico

en direccion del modelo de desarrollo sostenible del turismo.

2. Consolidar un sistema integrado de informacién estratégica y

conocimiento para la toma de decisiones en el &mbito publico y privado.

3. Mejorar el posicionamiento de Costa Rica como un destino diferenciado,
mediante estrategias tanto en el mercado nacional e internacional, de

conformidad con el modelo de desarrollo turistico sostenible.

4. Promover la competitividad de las empresas turisticas del pais mediante

la diferenciacién del modelo turistico, la generacién y transferencia de



conocimiento, la responsabilidad social y sostenibilidad para mejorar el

posicionamiento del pais.

5. Promover el uso sostenible de los elementos del espacio y el patrimonio
turistico mediante la planificacion, la generacion y transferencia de
conocimiento y el desarrollo de capacidades locales para su integracion en los

productos turisticos que contribuyan al posicionamiento del destino.

6. Lograr una gestion administrativa financiera del ICT de manera

productiva (eficiente, eficaz y efectiva) en funcién del modelo de desarrollo.

7. Desarrollar un modelo de cultura organizacional hacia la consecucién de
logros del modelo de Desarrollo Turistico Sostenible, en favor del bienestar de

los costarricenses, las comunidades y el pais.

Misién

"Impulsamos el turismo sostenible, innovador e inclusivo, propiciando
experiencias Unicas y de alto valor al turista para mejorar el bienestar de los

habitantes del pais"

Visién

"Para el afio 2025 ser una institucion de excelencia mediante una gestion
transparente, eficiente e innovadora, que generara valor publico y consolidara
el modelo de desarrollo turistico sostenible de Costa Rica internacionalmente

reconocido".

Infraestructura

Oficina Regional instalaciones del teatro Copaza, abierto sin divisiones, con

escritorios individuales para cada colaborador, sin parqueo propio.



Edificio de 191,55 metros cuadrados, construido a base de perlen y estructura
de alma llena en hierro con cierres de paneles utilizados para cuartos frios, con

acabados en pisos de cerdmicos, ventanas de vidrio, arquitectura liviana.

llustracion 3 Instalaciones de la Oficina Regional del ICT en Quepos
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Personal administrativo y colaborador

En el Instituto, como en cualquier institucion con necesidad de gerencia y
administracién de recursos, la jerarquia y/o organigrama que establece no solo
puestos sin responsabilidades, es una estructura presente, que con el pasar
del tiempo y segun las necesidades se ha expandido e ido incluyendo personas
profesionales de gran valor social y profesional.

Dentro del instituto se puede visualizar la jerarquia de la siguiente manera, asi

como la divisién de areas/departamentos que la componen:



llustracion 4 Organigrama ICT
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Fuente: sitio web del Instituto Costarricense de Turismo

Andlisis FODA

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas),

también conocido como andlisis DAFO, es una herramienta de estudio de la
situacion de una empresa, institucion, proyecto o persona, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacién externa

(Amenazas y Oportunidades) en una matriz cuadrada.

a. Fortalezas
Son todas aquellas cualidades que tiene la institucion que no solo la hacen
fuerte sino distinta y de gran ayuda para la comunidad, todo aquello que tienen

a su favor para llevar a cabo su labor de la mejor manera.



Recurso Humano: altamente capacitado, profesionales y comprometidos con

los objetivos de la institucién frente a las mejoras que se quieren para el pais

en materia turistica y ambiental

Plataformas tecnolégicas: son de facil busqueda, acceso, comprension y
navegacion, con la informacion clara y concisa.

Cercania a publicos de interés: el ICT esta presente en la mayoria de cantones
del pais, con sus programas y actividades de interés general, ha logrado ser

reconocido y de importancia en la mayoria de las zonas turisticas.

b. Oportunidades
Son todos aquellos aspectos que actualmente, aunque tengan atencién y se
estén desarrollando adn tiene una brecha que cerrar, oportunidades de mejor

gue llevar a cabo, para poder concretar los objetivos puntuales de la Institucién.

Industria en crecimiento

Dia con dia el sector turismo en el pais se ha visto en total crecimiento, el
apoyo de la ciudadania en materia de explotacion adecuada de los recursos, el
cuidado del ambiente y el compromiso tanto de las instituciones como de la
poblacion en general con la conservacion de areas, especies y demas fuentes
naturales ha posicionado al pais en el top, lo que incrementa la visita y la
industria en si se vuelve cada vez méas grande y al nivel de las exigencias de
los turistas que visitan el pais, por lo que institucién tiene gran oportunidad de

desarrollo y puesta en marcha de proyectos y estrategias beneficiosas.

C. Debilidades
Aquellos aspectos que estan creando deficiencia dentro de la institucion, que
generan desequilibrio y se interponen de manera muy nhegativa para el

cumplimiento de los objetivos.

Falta de presupuesto para mercadeo interno: genera deficiencia a la hora de
intentar llegar a mas consumidores nacionales; para poder llegar a mas
empresarios y clientes de servicios turisticos del pais, sobre todo de las zonas
regionales como Quepos, esta falta de presupuesto es un factor que hasta el

dia de hoy ha generado debilidad en la institucion.



Estrategias no consolidadas: puesta en practica de proyectos, objetivos, metas
gue no se han concluido, ha causado desequilibrio en el camino que recorre la
institucion y los programas que lleva a cabo, la planeacion estratégica no ha
sido controlada y ha generado desvios que han terminado flaqueando los

objetivos.

d. Amenazas

Nuevas tendencias en la industria de manera informal:

creacion de emprendimientos, pequefias y medianas empresas de manera
informal, causa el desconocimiento por parte de la institucion de las mismas,
causando de este modo que no se puedan apoyar ni contabilizar dentro de las
actividades por hacer o servicios que adquirir en las zonas donde el ICT trabaja

y se mantiene activo.

Falta de apoyo de instituciones gubernamentales:

muchas de las labores del ICT esta complementariamente ligadas a las labores
y apoyo de otros entes gubernamentales, mucha de la informacion y
financiamiento de los proyectos estar en manos de la ayuda que estas brinden,
por lo tanto, esta dependencia causa incertidumbre y amenaza a la institucion

sino hay apoyo en algin momento por parte de las mismas.

Servicios

En la actualidad, la institucibn continla en un proceso de cambio
organizacional, el cual busca un reforzamiento de los procesos que ha
realizado la institucién hasta ahora, pero lo mas importante es que desarrolla
una serie de propuestas sobre nuevas funciones y procesos que el instituto
debe asumir, con el fin de que la industria turistica costarricense sea

competitiva y mantenga su posesion en el mercado internacional.

Los principales cambios se centran en el fortalecimiento de los procesos de
formulacién e implementacion de la planificacion del desarrollo turistico, la
atraccion y asesoria a inversionistas, el desarrollo de sistemas de calidad y

competitividad, el desarrollo del mercadeo de manera integral, la atencién al



turista, la generacién de informacion para la toma de decisiones, reforzamiento

de procesos para el mejoramiento de la gestion (contraloria de servicios,

ingresos, analisis administrativo), entre otros.

llustracion 5 Servicios del ICT

Administracion Tributaria
Artesanias con Identidad
Ballenas Jorobadas en Costa
Rica

Boletin Informativo

Contrato Turistico
Declaratoria Turistica
Campanas Cooperativas
Exoneracion de Boletos Aéreos
Ferias Internacionales

Guardavidas Autorizados

Guias de turismo

Guias Turfstico-Culturales
Marca pais

Material de Apoyo Coronavirus &
(Sector Turismo)

Oficinas de Informacién Turistica
Sello Safe Travels

Solicitud Boletos Aéreos
Solicitud de Material Audiovisual

Transportistas de Turismo

Presentaciones de Destino

Viajes de Prensa

Fuente: sitio web Instituto Costarricense de Turismo

Logros de la empresa

Mercadear en forma continua a Costa Rica como destino turistico, en los

principales mercados de interés.

La atraccion de turistas de diversos mercados principales y emergentes a

nuestro pais, involucra beneficios a la economia en general.

Se resalta la implementacion de acciones estratégicas y proyectos para

diversificar los mercados geograficos prioritarios buscando emisores de turismo

internacional de las regiones de Europa y/o Latinoamérica.

Se promueve a Costa Rica como un destino de experiencias Unicas para un

turista moderno, responsable, de alto poder adquisitivo y que respeta la



naturaleza, las tradiciones y lo auténtico, posicionando a nuestro pais, como un
destino sostenible, un refugio, un lugar diverso, con bienestar, lleno de
experiencias con una oferta de calidad y “pura vida”.

La aparicion del destino en los principales medios de comunicacién de los
mercados europeos, el desarrollo de guias y manuales de ventas
especializadas en el destino, alianzas con marcas comerciales que comparten
los mismos valores que la marca pais, entre otras acciones.

Se participd en ferias internacionales, que constituyen una vitrina de exposicion
de Costa Rica en el mercado internacional, dado que muestran entre otras
cosas, la variedad de productos y actividades que tiene el destino para ofrecer.
Se promovié el turismo interno, a través de la campafia de turismo nacional
“Yamos a Turistear”, apoyos con publicidad o patrocinio a las organizaciones
turisticas de diferentes zonas del pais, relaciones publicas nacionales, giras de

prensa nacional y expo ferias turisticas.

Fuentes filoséficas (valores)

o Honestidad

El Instituto Costarricense de Turismo vela por la honestidad en cada una de
sus funciones, de sus colaboradores y empresarios involucrados en las
gestiones y proyectos del mismo, dotando a todos los interesados de las
herramientas para llevar a cabo de la mejor manera los procesos relacionados
a la certificaciones y programas, para que con honestidad sean calificadas las

empresas y el trabajo del Instituto.

o Compromiso

El Instituto esta sumamente comprometido con las instituciones turisticas del
pais, para hacer de Costa Rica un lugar de visita sostenible, segura y de facil
acceso, por lo que con sus diferentes certificaciones y programas y por
supuesto el acompafiamiento continuo ayuda a las empresas a cumplir con las
estrategias necesarias para el alcance de los objetivos generales y asi puedan

promover sus productos y servicios a nivel nacional e internacional.



o Respeto

El Instituto respeta los derechos de cada individuo, dandoles acceso a todos en
general sin distinciones de ningun tipo, discriminaciéon o delimitacién a los
servicios que ofrece el mismo. Asi también el valor del respeto se ve

representado en el clima y cultura organizacional de la organizacion.

Recursos

Es todo aquello con lo que la institucidon cuenta, que puede manejar administrar
controlar y desarrollar a favor y en pro del cumplimiento de los objetivos de la
organizacion, el Instituto Costarricense de Turismo cuenta con recursos en todo
el pais, muy importantes, que le permiten llevar a cabo sus labores de una

manera organizada y de grandes alcances.

Recursos Humanos: colaboradores de la Oficina Regional Pacifico Medio
corresponden a 6 puestos, dentro los cuales encontramos un coordinador, dos
gestores de turismo, una ejecutiva de turismo, una secretaria ejecutiva y un

trabajador operativo.

Recursos Economicos: depende del presupuesto establecido anualmente por
las oficinas centrales del ICT, con variables durante el afio de los cédigos

presupuestarios.

Recursos fisicos y materiales: Los recursos fisicos se plantean en el contexto
de espacios fisicos que permitan realizar las actividades operacionales
necesarias y los materiales a su vez, reflejan la capacidad de la entidad para

suplir de todos los insumos para las diversas actividades diarias.



CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo de Estudio Cualitativo

Dentro del tipo de estudio cualitativo van a ir todas aquellas investigaciones
gue se hacen centradas en las experiencias, vivencias desde el punto de vista
de las personas; son todas aquellas cualidades que van a dar cuerpo a la
investigacion y a la vez generar resultados a las respuestas que envuelven el
estudio. El proceso de investigacibn genera mayor cercania entre el
investigador y los investigados por lo que los datos se basan en preguntas y
respuestas puntuales segun la experiencia y el tema de investigacién, por
ende, los resultados no son precisamente numeros sino respuestas al

problema que motiva el estudio

Dentro del estudio cualitativo se pueden encontrar clasificaciones de la
investigacion de este tipo:

Los estudios descriptivos ponen su interés en la descripcion de los datos, sin
conceptualizacion ni interpretacion (en realidad tienen un bajo nivel de
interpretacion). Pretenden describir de forma fiel la vida, lo que ocurre, lo que la
gente dice, como lo dice y de qué manera actla. Se suelen presentar como
una narracion.

Los estudios interpretativos pretenden trascender al sujeto social para explicar
y comprender hechos o fenbmenos sociales mas complejos. Todos ellos se
apoyan en un acervo teérico profundo del hecho social o del fenémeno cultural
sometido a estudio. La Teoria fundada descubre teorias, conceptos e hipotesis
a partir de los datos. La Induccién analitica pone a prueba teorias (Universidad

Jaen)

Tipo de Investigacion explicativo

La investigacién explicativa, como su nombre indica, tiene como objetivo
ampliar el conocimiento ya existente sobre algo de lo que sabemos poco, o
nada. De esta forma, se centra en los detalles, permitiéndonos conocer mas

a fondo un fenbmeno. En resumen, lo que hace el investigador es partir de una

idea general entrar a analizar aspectos concretos en profundidad.



Segun Economipedia, algunas caracteristicas son:

Su objetivo principal es realizar una aproximacion de tipo exploratorio. No
busca emitir conclusiones determinantes sobre un asunto, sino conocerlo un
poco mas a fondo.

Utiliza métodos comparativos causales, que observan similitudes o diferencias
entre variables buscando las causas. También los longitudinales, que analizan
la evolucion en el tiempo.

Los principales inconvenientes tienen que ver con su vision cualitativa. No se
puede hacer inferencia de los resultados, que serian exploratorios. Por otro
lado, a veces podemos encontrar una posible causalidad que es dificil de

comprobar con muestras pequenias.

El trabajo se basa en el tipo de investigacién explicativo ya que se enfoca en la
recopilacién de informacion para encontrar las causas y razones de la
problematica, siendo en este caso el desinterés o la no participacion de las
empresas turisticas del Cantén de Quepos en los diversos programas de
certificacion y acreditacion que tiene el Instituto Costarricense de Turismo a su
disposicién, para mejorar y promocionar sus empresas a nivel nacional e

internacional.

Tipo de Investigacion descriptivo

La investigacion descriptiva es un tipo de investigacibn que se encarga de
describir la poblacion, situacion o fendmeno alrededor del cual se centra su
estudio. Procura brindar informacion acerca del qué, como, cuando y donde,
relativo al problema de investigacion, sin darle prioridad a responder al “por
qué” ocurre dicho problema. Como dice su propio nombre, esta forma de

investigar “describe”, no explica. (Lifeder, 2020)

Segun Economipedia algunas de las caracteristicas son



Es esencial, pues se presenta como el primer paso en la investigacion
cientifica.

Lo primero que debemos hacer es ordenar, contar, resumir y dividir los datos.
Sus conceptos forman parte de la estadistica basica.

La media aritmética, la varianza, el coeficiente de variacion o el de curtosis son
los mas utilizados en un primer andlisis de datos.

Sin ella damos palos de ciego y puede que no encontremos respuestas a las

preguntas planteadas. Por eso es importante en la ciencia.

Se puede concluir que también parte de la investigacion es de tipo descriptiva
ya que parte del objetivo es describir no solo las causas de las problematicas,
sino esfuerzos del ICT, objetivos, cambios y logros que la institucion ha hecho
para mejorar en este sentido la promocién del turismo, de las empresas
inscritas y la necesidad de ampliar de la inclusiébn de esta gama negocios
turisticos, sin la necesidad o caer en la explicacién en si, sino, con el afan de
dar a conocer la informacién que los empresarios y la ciudadania en general

debe de saber en cuestiones de temas turisticos y medio ambientales

Alcance de la investigacion
Por medio de la presente investigacion, se espera obtener datos que confirmen
la situacion actual de las empresas y actividades turisticas del Cantén de

Quepos, principalmente en el sector hotelero.

Se espera identificar los aspectos que permitan determinar la poca
participacién de las empresas turisticas el canton de Quepos en los programas

actuales del Instituto Costarricense de Turismo.

Esta investigacion se encarga de identificar los métodos que se pueden optar
para para potencializar la participacion de las empresas en los programas de

capacitacion del ICT.



3.2. Fuentes y Sujetos de Investigacion
Durante el proceso de esta investigacién, se utilizaron dos tipos de fuentes
diferentes, por un lado, la fuente de informacion en la que se utilizan diferentes

factores, como también se utilizaron fuentes de literatura.

Fuentes de Literatura:

En relacion con las fuentes de literatura, fueron consultados diversos libros de
administracién, libros sobre comercio y turismo, ademas, revistas, articulos de
libros, todas estas fuentes fueron una parte esencial para el desarrollo de la
estructura del marco tedrico de dicha investigacion, con el fin de proporcionar
una mejor comprension del contenido de la investigacion hacia los lectores.

Libro administracion, revistas de comercio y turismo, fueron importantes para

recoleccién de informacién sumamente importante.

Fuentes de Informacién

Fuentes primarias:
Las fuentes primarias que formaron parte de este proyecto de investigacion,
para la recoleccion de datos relevantes al tema se utilizaron instrumentos como

cuestionarios, entrevistas y encuestas.

Fuentes Secundarias:
Sitio Web del Instituto Costarricense de Turismo

investigacion eficiente.

Sujetos de informacion

Funcionarios del Instituto Costarricense de Turismo
Funcionarios de la Camara de Turismo

Empresarios de negocios y actividades turisticas del Cantén de Quepos



3.3. Sujetos o participantes

Los empresarios de los sectores turistico y comerciales que contribuyeron a
brindar informacion.
Por medio de ellos, se obtiene la recoleccién de informacién que facilita el

proceso de analisis de la investigacion.

Asimismo, los miembros del ICT del Canton de Quepos, son parte de los
sujetos de estudio de este proyecto ya que, a través de su direccion se

desarrollé una investigacion eficiente.

Sujetos como fuentes primarias:

MBa Pedro Gonzalez Gonzalez: Coordinador Oficina Regional Pacifico Medio

MBa. Marcia Enriquez Acosta: Gestora de turismo y calidad

La poblacion objetivo

Refiriendose a la poblacion objetivo de la investigacion, la cual se basa en una
parte del sector empresarial del sector turistico del Cantén de Quepos no

participantes de los programas del Instituto Costarricense de Turismo.

Determinacion de la muestra

Primeramente, se fijé cierta cantidad de criterios para poder determinar la
muestra, con la finalidad de una aproximacion cercana en relacién con la

poblacion objetivo de estudio.

Unidad de la muestra

La unidad de la muestra para esta investigacién esta conformada por los 20
empresarios de la zona de Quepos, administradores de empresas de
hospedaje y actividades turisticas en general, no participantes de los

programas del Instituto Costarricense de Turismo.



Tipo de muestra
Se manejé una muestra no probabilistica, por el hecho de que las empresas

fueron elegidas.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccién de datos

a. Técnicas Cualitativas

En las técnicas cualitativas principalmente se adquiere informacion relevante
no numeérica, especialmente suelen orientarse a aspectos de exploracion,
descripcidn sobre experiencias y situaciones que viven las personas a las

cuales se les consigue explorar y entender.

Entrevistas estructuradas:

Se trata de una socializacion entre los investigadores y funcionarios de la
empresa en la que se realiza la misma, consta de una serie de preguntas
puntuales que respondan al tema de investigacion; para conocer
principalmente la situacién actual dentro del Instituto Costarricense de Turismo
en relacion a la participacién de las empresas del Cantén de Quepos en los
programas y certificados que el mismo brinda, para analizar y tener la
perspectiva de una de las partes de esta investigacion. La entrevista se
realizara a funcionarios directamente involucrados en temas de inscripcion y

seguimiento de las empresas turisticas inscritos a los programas:
MBa Pedro Gonzalez Gonzalez: Coordinador Oficina Regional Pacifico Medio

MBa. Marcia Enriquez Acosta: Gestora de turismo y calidad

b. Técnica cuantitativa
Como se menciona anteriormente en este trabajo de investigacion, la técnica
cuantitativa va a permitir obtener datos numéricos reales, cantidades,
porcentajes y demas, necesarios para analizar la situacién y probleméatica que

se investiga, para de esta manera conocer la raiz del problema y posibles

soluciones/recomendaciones para la mejora de la misma.



En este trabajo se utiliza una técnica cuantitativa de aplicaciéon, la cual es una
Encuesta, que consta de preguntas puntuales, para conocer; si lo

empresarios conocen de la oficina regional del ICT en Quepos, si saben de los
programas, si estan enterados de sus beneficios y que son gratuitos, entre
otras; se realiza a un total de 20 empresarios del sector turismo en el

Cantén de Quepos.

3.5. Instrumentos para el levantamiento de los datos

Formulario de Google (encuesta digital); ya que es una herramienta facil de
generar y rapida aplicacion, conformada por preguntas concretas a los
participantes, obteniendo respuestas puntuales que ayudan a la estructuracion

cualitativa de la investigacion.

Validacién de instrumentos

Aplicacion individual y personalizada a cada empresario seleccionado, segun
el sector o éarea turistica en el cual se desarrolla, para obtener datos
especificos de cada area turistica de importancia para la investigacion y

generacién de estrategias

Validar y saber con exactitud lo que motiva y desmotiva a los empresarios, que
hace falta para su incorporacion a los programas, que expectativas tendrian al
estar dentro de las certificaciones y programas, que tanto conocen sobre los
beneficios, cuéles serian los mejores medios por los cuales conocer requisitos

e informacion en general de los programas

3.5. Modelo de andlisis

Tratamiento de la informacion
Al recolectar dichas encuestas se pretende realizar gréficos de datos
cualitativos que expongan los resultados a las preguntas, para basados en

ellos poder generar criterios propios y estructurar estrategias que mejoren,



ayuden y simplifiqguen la divulgacién y promocién de los programas del ICT con
el objetivo de alcanzar mayor inscripcién a los mismos.

La informacion serd expuesta y enviada a los colaboradores del ICT que
participan dentro de la investigacion como simbolo de agradecimiento e interés
de colaborar como estudiantes de Gerencia Hotelera y Empresas Ecoturisticas
en la mejora de los programas institucionales y en beneficio de la industria

turistica regional como tal.



CAPITULO IV. ANALISIS DE LOS RESULTADOS



En el siguiente apartado se lleva a cabo el analisis de datos recolectados
segun la muestra antes mencionada; de 20 empresarios del sector turismo del
Cantén de Quepos. La metodologia utilizada y mejor aceptada por parte de la
muestra es una encuesta que permite conocer el punto de vista y perspectiva
de los mismos en relacion al Instituto Costarricense de Turismo, sus programas
y certificaciones, con el fin de comprender la no participacion de muchos de

ellos.

Encuesta realizada

Participacién de las Empresas Turisticas en los programas de ICT

Grafico 1 Encuesta. Conocimiento de la Oficina Regional del ICT en Quepos
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Esta primera pregunta indica que el 80% de los empresarios encuestados si

tienen conocimiento de que hay una oficina del ICT ubicada en el Cantdn,

mientras que el 20% equivalente a 4 empresarios desconocen de su existencia.



Gréafico 2 Encuesta. Conocimiento sobre el costo de participacion en los
programas.

@ Gratuita

® Se debe pagaruna cuota de
participacion minima.

@ Parficiparen los mismos es
sumamente cara.

Segun las respuestas de los empresarios tan solo el 20% desconoce que los
programas Yy certificaciones del ICT no tienen ningun costo de inscripcion y/o

participacion.

Gréfico 3 Encuesta. Forma asertiva de recibir informacién de los
programas

@® Correo electronico

@ Mensajeria instantanea
) Redes Sociales

@ Radio y Television

@ Visitas personalizadas

En cuanto a los canales de comunicacion de preferencia se logra evidenciar
que un 55% de los empresarios prefieren las redes sociales, esto equivalen a
16 empresas de las participantes en esta investigacion, un 35% prefiere recibir
informacion del Instituto por medio de correo electrénico, un 5% por medio de
mensajes de texto y un 5% prefiere por medio de visitas personalizadas a la

empresa.



Gréafico 4 Encuesta. Conocimiento del compromiso del ICT en materia de
seguridad turistica.
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Se evidencia que el 30% equivalente a 6 de los 20 empresarios encuestados

no saben que el Instituto Costarricense de Turismo participa, promueve y

financia programas para garantizar la seguridad de los visitantes en las zonas

turisticas.

Gréafico 5 Encuesta. Visita 'y uso de la pagina web del Instituto
Costarricense de Turismo por parte de los empresarios.
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Se evidencia que 10 de los 20 empresarios encuestados no visitan ni utilizan la
pagina web del Instituto Costarricense de Turismo, en la cual se encuentra toda

la informacién necesaria acerca de los programas y certificaciones.



Gréafico 6 Encuesta. Percepcion de sitio web del Instituto Costarricense d
Turismo por parte de los empresarios.
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@ D= ficil acceso a Ia informacion
@ Podria mejorar

De los empresarios encuestados solo el 7,6% cree que el sitio web del Instituto
es entretenido/util, mientras que el 46.2% piensa que es de facil acceso y el

46.2% divide su opinion entre aburrido y obsoleto.

Grafico 7 Encuesta. Sugerencias de los empresarios para la mejora del
trabajo y esfuerzo del ICT en el Canton de Quepos.

Ef ict en cada comunidad tiene potencial enorme sin embargo los funcionarios han
construido una separacion entre ellos y la comunidad son muy pocos funcionarios que
cumpten con un perfil y vocacion al mismo solo puedo mencionar dos que hacer
diferencia tavito de la sede quepos y dom ricardo urefia de turismo social.

Muchas deben participar mas en las comunidades turisticas
Mas informacion a 1a poblacion en general

Saludos muchas gracias por su gestion en nuestras zonas turisticas. Y excelente el
proyecto de guarda idas con la Cruz Roja sigan apoyando.

Algunas sugerencias por parte de los empresarios; hacen hincapié en

divulgacion de informacion, campafias regionales, personal capacitado que dé



mejor acompafiamiento, y seguir con los esfuerzos en materia de seguridad

turistica.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Conclusiones

o Obj 1. Se realiza un diagnostico en la zona, la cual permite conocer que
los empresarios se sienten desmotivados se puede concluir; que es a raiz de la
falta de informacion directa, por medios de comunicacion de facil acceso y

manejo, como las redes sociales y campafias regionales.

o Obj 2. Para Promocionar los diversos programas del ICT se requiere la
divulgacion de informacion por medios tecnolégicos de facil acceso con
informacién medular, entendible y motivadora, Se proyecta actualizar la pagina

web y dar seguimiento.

o Obj 3. Se puede confirmar que gran parte de la desmotivacion se genera
a raiz de que el empresario desea mas acompafiamiento por parte de los
funcionarios del Instituto, los cuales deben de tener caracteristicas mas
marcadas de lo que significa ser parte del ICT, deben tener mas vocaciéon y
profesionalismo, ofrecer un mejor servicio al empresario, y lo mas importante
ser comunicativos, dar a conocer los beneficios que se obtienen al ser parte de
los programas del ICT a las empresas y como de la misma manera se beneficia

la Industria Turistica del pais.

o Obj 4. Para apoyar los esfuerzos institucionales con ideas innovadoras
de divulgacién y promocién de los programas, es necesario utilizar los canales
de comunicacion mas asertivos, es necesario que el ICT se reinvente en el uso
de tecnologias modernas de comunicacién, tanto para promocionar los
programas y certificados como para acercar a los empresarios a la informacién

y asi despertar el interés de los mismos y se motiven a la participacion activa.

o Obj 5. En cuanto a desarrollar propuesta para el sector empresarial que
permita la socializacion de informacion y estrategias para la divulgacion,
sensibilizacién y educacion, sobre los programas que ofrece actualmente el
ICT, se concluye que el ICT debe tener mayor participacion, brindar mas

acompafiamiento y asi ver las necesidades del sector turistico. EL mercado



actual estiq estrechamente ligado a la innovacién, creatividad y actividad en
redes sociales por lo tanto los empresarios estan en busqueda de beneficios a
través de estas, no se han encontrado con un Instituto Costarricense activo en

esta &rea, hablando de informacién sobre los programas y certificados.

o Obj 6. Brindar acceso rapido a los requisitos, regulaciones y reglamentos
atinentes a dichos programas es indispensable para la participacion
empresarial, se refleja que en muchas ocasiones la burocracia en instituciones
publicas pone trabas, los empresarios consideran que estos requisitos,
formularios deben automatizarse y ser en linea, esto permite una mejor
oportunidad de promocidn y participacion a nivel nacional e internacional para

SuU empresa.



Recomendaciones

o Generar una campafa de capacitacién para los funcionarios del ICT en
general, haciendo énfasis en los que tienen comunicacion directa con los
empresarios de sector, en temas que les permitan no solo tener las bases
tedricas y practicas de sus programas sino el desarrollo de las habilidades en
estrategias de comunicacioén, persuasion y alcance de las metas basadas en

procesos practicos.

o Es imprescindible remozar los programas por parte del ICT en general, y
qgue los funcionarios de contacto directo, estudiar los contenidos e incluso
reforzar aspectos de marketing hacia y para los empresarios y grupos de

interés

. Realizar visitas creativas e innovadoras, acompafadas de material
audiovisual que incluya el tema que mejor se adapte a la empresa, que sean
personalizadas activas y especificas para cada establecimiento y con esto
hacer sentir al empresario motivado e importante como en realidad es para el

desarrollo turistico del Cantén

o Se recomienda al Instituto realizar una estrategia de divulgacion de
informacién mediante redes sociales, llAmese Facebook, Twitter, Instagram y
demés utilizadas actualmente, ya es comun ver en sus paginas la promocion
de lugares de visita, mas no la informacion para aquellas personas con
establecimientos turisticos en las distintas regiones, por lo que hacer llegar
formularios, encuestas, matriculas, solicitud de visitas y demas aspectos
importantes por estos medios garantizara una participacion mucho mas activa,

de calidad y permanencia.

o Los esfuerzos de seguridad turistica realizados conjunto con otras
instituciones en de suma importancia que se den a conocer, es un plus de
motivacién para las empresas de sector, ya que es una zona altamente turistica

gracias a sus bellezas naturales de playa y montafia, donde los riesgos de



accidentes estan propensos a suceder, por lo tanto las empresas deben
conocer de estos programas y apoyarse con el ICT para la atraccion y

seguridad de sus visitantes.
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Anexos

a. Encuesta realizada a los empresarios del Cantdn de Quepos

Participacion de las Empresas Turisticas
en los Programas del ICT

iEs un gusto saludarle! Muchas gracias por participar en nuestra investigacion, gue
coadyuvard a generar un diagnostico sobre [a resistencia de las diversas empresas del
sector turistico para participar en los programas gue promueve el ICT y gue en sintesis, no
permite a muchas empresas accesar a que €l ICT les promocione y les otorgue todos los
beneficios que tiene para elias, por estar practicamente invisibilizados.

Iniciar sesion en Google para guardar lo que llevas hecho. Mas informacian

¢Sabe gue en el canton de Quepos, se ubica la Sede Regional del Instituto
Costarricense de Turismo?

) si
() No

() Tenia una nocién

;Sabe gue en el canton de Quepos. se ubica la Sede Regional del instituto
Costarricense de Turismo?

) si
() No

() Tenia una nocién



Segun su conacimiento. la participacion en los Programas del ICT es:

O Gratuita

O Se debe pagar una cuota de participacion minima.

O Participar en los mismos es sumamente cara.

En pocas palabras, ; por que no se siente motivado en participar en los
programas del ICT?

Tu respuesta

De la siguiente lista de Programas, indique cudles conoce.

g s Mearca
" " Certificacion’  Turismo % s
ce:::::’m Banderz  Codigo . . 9 Rural Pais  Merinasy gy Turismo Vamosa
Azul de g Transporte . (Esencial Atracaderos A :
S ibilidad Turistica SPOT®  smunitario SOFIA  Socizl Turistezr
Turist Ecolégica Cond o) Tarrestre de (TRC) Costa (CIMAT)
csT (BAE) {CC) Turista Rica)
=20 igns)
si O w m m 0 0 B & B g E
No O o 0O O O O O m) )|
Parciziments [ O O || (] O O O O 0O O

« I N



De la siguiente lista de Programas; indique cudles tendnia interés en participar

T Marca
Certificacion - Turizmo S .
pasala BaAn::e Co:;g ® Declaratoria  gyrg) Pans. MY Bt Tisiomo Vamoss
Sosteninilidad o . Turistica gmunitario Eencial Atracaderos oop,y oo i) Turistear
it cologice Conducta " .
Turistica ; T) (TRC) Costa (CIMAT)
e BRE) (O s
si @) o O o O O O O O O
No @) o O o O O © O O O
Posiblemante O O O O @) O O o O O
« I e

Paraen el futuro conocer mejor los Programas del ICT, ;Como preficre recibir la
informacion?

Elge

Correo electronico
Mensajeria instznianes
Redes Socizles

Radio y Tetevision

Visitas personalizadas



JTiene alguna idea innovadora para apoyar los esfuerzos del ICT en promocion y
regulacion de la Industria Turistica?

O si
O No

Podria mencionar una estrategia que considere util, y en la cual para ef ICT sea
de ayuda para divulgar, sensibilizar y educar sobre los programas que ofrece.

Tu respuesta

¢Ha visitado el sitio en internet del ICT?

O si
ONo

En caso de haberfe visitado, ;Qué le parecio?

(O obsoleto
O Vangquardista
() Aburride
(D Entretenido

O De facil acceso a iz informacicn

(O) Podria mejorar



:Qué le motivaria a participar en los programas del ICT?

Tu respuests

jAceptamos sugerencias de mejora!

TU respuesta

Borrar formudario



