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Resumen

El presente documento contiene los resultados obtenidos del trabajo de campo
e investigacion bibliografica realizados en la empresa Costa Rica Sky Adventures en
su sede en Monteverde sobre las gestiones que se realizan para el proceso de
certificacion CST para parques tematicos sostenibles, especificamente para el primer

apartado de esa evaluacion, el entorno fisico biolégico.

Lo antes mencionado conlleva a realizar un diagndstico de la situacion actual
de la empresa, con el fin de corroborar los requerimientos necesarios que el CST
solicita para la certificacion y que justamente la presente investigacion se abocara a

identificar tanto necesidades como acciones para lograr dicha certificacion.

Basado en la naturaleza cualitativa del estudio se empleé como metodologia
la busqueda de informacion a través de documentacion ya existente y la navegacion
en la web, y el trabajo de campo por medio del cual se diagnosticaron los principales

puntos a tratar y se recolecto la evidencia necesaria.

Se concluy6 con el analisis de los resultados encontrados y generacién de un
panorama general de la situacién de la empresa ante la evaluacion CST y los
principales aspectos a considerar como sujetos a cambio o restructuracién con el fin

de aspirar a una calificacion final intermedia alta.

Palabras clave: Proceso de certificacion, Turismo sostenible, Politicas de
sostenibilidad, Impactos ambientales, Gestibn ambiental, Emisiones y desechos,

Manejo de recursos



Abstract

The present document contains the results of the field work and library
research conducted in the Costa Rica Sky Adventures company at its headquarters in
Monteverde, on efforts being made to the CST certification process for sustainable
theme parks, specifically for the first part of this assessment, the biological physical

environment.

This was raised to generate a diagnosis of the current situation of the company
at the request of the certification standard, which the development of the research
actions contributed with the most fundamental needs identified as for consideration by
the business department in charge of the process to finally propose solutions to the

problems encountered.

Based on the qualitative nature of the study the methodology used was the
search for information through existing documentation and web surfing, and field work
in the middle of which were diagnosed major talking points and collected the

necessary evidence.

It concluded with the analysis of the results and generation of an overview of
the status of the company before the CST assessment and key aspects to be
considered as subject to change or restructuring in order to aim for a high

intermediate final grade.

Keywords: Certification process, Sustainable tourism, Sustainability policies,
Environmental impacts, Environmental management, Emissions and wastes,

resources management.
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Capitulo I Introduccién

1.1. Presentacion del trabajo

El Certificado para la Sostenibilidad Turistica se ha convertido en estrategia
mercadoldgica para las empresas turisticas del pais, dando asi fortaleza a la imagen
de pais verde que se le vende al mundo sobre Costa Rica y el tipo de turismo que
aqui se practica. Cada vez mas empresas buscan alcanzar esta certificacion e ir
superando la evaluacion que se tuvo en un principio para alcanzar un nivel cada vez

mas alto.

Para el caso de la empresa Costa Rica Sky Adventures en su sede de parque
tematico en Monteverde de Puntarenas, es la primera vez que se atraviesa por ese

proceso de evaluacion para tal certificacion.

El presente trabajo contiene los resultados que se obtuvieron de la
investigacibn en lo que son las gestiones necesarias para esa evaluacion,
especificamente en el primer ambito de evaluacion, el entorno fisico biolégico. El cual
toca la tematica de relaciébn con el medio ambiente, gestion ambiental y politicas
sostenibles de la empresa. Para la obtencion de esos resultados fue indispensable el
trabajo de campo en donde se recolecto la informacion necesaria, las evidencias y se
analizé en conjunto para al final proponer acciones que ayuden a generar cambios
en las acciones que actualmente toma la empresa sobre el tema para procurar la

obtencién de un nivel intermedio alto en una eventual evaluacion.

El trabajo se desarrollara describiendo los resultados encontrados para cada
uno de los nueve descriptores en los que se divide este primer entorno de la
evaluacion CST. Para al final proponer conclusiones y recomendaciones finales
como producto del analisis de un panorama general de lo que fue el desarrollo de la

investigacion.



1.2. Antecedentes de la Empresa: Costa Rica Sky Adventures

Es una marca de la sociedad Valle Monteverde S.A., es una empresa tour
operadora que comercializa tours enfocados en el turismo ecoldgico y de aventura.
Esta empresa opera en Monteverde y La Fortuna de San Carlos desarrollando tours
de tirolesa, caminatas de historia natural, recorridos guiados en teleférico,

serpentario y mariposario.

De capital costarricense, la idea empresarial surge cuando los hermanos
Valverde Sanchez, Rodrigo, Ana Victoria y Fernando visualizan una idea de negocio
con la vision y conocimientos adquiridos por Don Rodrigo en Peru desde 1993
cuando por razones profesionales laborales él trabajé instalando torres de
radiocomunicacion y conociendo lugares en donde habia puentes colgantes
elaborados de manera muy rustica. Ademas, para entonces ya Don Fernando tenia
ideas de invertir en turismo y la relacion de éste con el ambiente, eso gracias a la
relacion que se tenia con la reserva en Santa Elena y Monteverde, de donde ellos

son oriundos (Camacho, 2010).

Con la visibn empresarial establecida en 1997 se logra obtener el
financiamiento para crear la sociedad y crear en Monteverde los puentes colgantes,
llamando a este tour Sky Walk. Dos afios mas tarde y gracias al éxito del primer
proyecto se decide expandir sus actividades a un nuevo tour, el de tirolesa, el Sky
Trek. Para el afio 2000 los hermanos Valverde deciden expandir sus fronteras y crear
en un terreno en La Fortuna de San Carlos los tours de Sky Walk y Sky Trek
también. Y para el 2004 se incursiona en una nueva atraccion, un sistema de
teleférico sobre el dosel del bosque que permitiera, ademas del acceso a las
plataformas de tirolesa, un tour guiado sobre el paisaje natural de la zona (Camacho,
2010). Después de la apertura del parque en la zona de Arenal la empresa se ha
visto caracterizada por un crecimiento organizacional muy rapido, donde aspectos
como la presentacion, manejo del cliente, nuevas filosofias de sostenibilidad,
mercadeo, departamentalizacion, enfoque social y posicionamiento internacional han

sido la maxima en la organizacion.



Imagen 1. Organigrama estructural de la empresa
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Fuente: Filosofia de la empresa, Costa Rica Sky Adventures

Nota aclaratoria: en el organigrama se omiten la Asamblea general y la Fiscalia, los
otros 2 6rganos que conforman una sociedad andénima junto con la Junta Directiva,
debido a que la empresa asi lo hace a la hora de presentar la estructura de la

empresa en presentaciones o documentacién de finalidad informativa.

1.3. Antecedentes del Estudio
1.3.1. Certificado para la Sostenibilidad Turistica CST

Segun el programa de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST), es

un programa del Instituto Costarricense de Turismo (ICT) (2010), que a la letra dice:

Disefiado para categorizar y diferenciar empresas turisticas de acuerdo
al grado en que su operacién se acerque a un modelo de sostenibilidad. Las
empresas reciben una calificacion, no en estrellas, sino en "Niveles" de
sostenibilidad. Niveles ElI CST establece un sistema de clasificacion




denominado NIVELES DE SOSTENIBILIDAD. Los NIVELES se establecen en
una escalade 0a5y cadaunade ellas indica la posicion relativa de la empresa
en términos de sostenibilidad. El NIVEL 1 significa que la empresa ha dado el
primer paso en un proceso de sostenibilidad. Los siguientes niveles
corresponden con estudios cada vez mas avanzados que culmina con el NIVEL
5, situacion en la que una empresa se considera como ejemplar en términos de

sostenibilidad.

La clasificacion depende del porcentaje de acciones positivas que la
empresa esté desarrollando en funcion de la sostenibilidad. La evaluacion de
estas acciones se realiza por medio de El Estandar que asigna puntajes de

acuerdo a la metodologia de categorizacion.
¢En que consiste el CST?

Es un programa que pretende la categorizacién y certificacion de
empresas turisticas de acuerdo con el grado en que su operacion se aproxime
a un modelo de sostenibilidad. Para esto se evaltan cuatro ambitos

fundamentales:
1. Entorno fisico-biolégico

Evalta la interaccion entre la empresa y el medio natural circundante,
interesando la implementacién de politicas y programas de sostenibilidad,

proteccién del medio ambiente, entre otros.

2. Planta de servicio (Este ambito corresponde a Establecimientos de

Hospedaje)

Se evaltan aspectos relacionados con los sistemas y procesos internos
de la empresa, en cuanto al manejo de desechos y la utilizacion de tecnologias

para el ahorro de luzy agua.

2. Gestidn del servicio (Este &mbito corresponde a Agencias Tour Operadoras)



Comprende el proceso mediante el cual, la empresa considerando todos
los elementos exdgenos y enddgenos, disefia un producto turistico acorde con
las tendencias del mercado y las caracteristicas propias del pais y de las

localidades en donde se va a operar el producto.
3. Cliente

Se evaltan las acciones que realiza la gerencia para invitar al cliente a
participar en la implementacion de las politicas de sostenibilidad de la

empresa.
4. Entorno socioecondmico

Se evalua la identificacion e interaccion del establecimiento con las
comunidades adyacentes, analizandose por ejemplo, el grado en que las
empresas turisticas responden al crecimiento y desarrollo de la region,
mediante la generacion de empleo o el logro de beneficios en pro de la

colectividad.

¢,Cuando y por qué surge?

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 de satisfacer las suyas. En pocas
palabras, esto significa que el desarrollo del pais no puede basarse en una
explotaciéon desmedida de los recursos (naturales, culturales, sociales, etc.)
hasta el punto de agotarlos, o destruirlos, con el afan de cubrir las carencias
actuales de la poblacion (alimentacion, vivienda, salud, empleo, etc.), porque
esta misma base de recursos es la Unica plataforma, o activo potencial, con el
gue cuentan las futuras generaciones de este pais para poder satisfacer sus

propias necesidades.



Para la actividad turistica, la sostenibilidad significa una forma de
desarrollo de la actividad que permite solucionar las situaciones actuales de
riesgo de laindustria y evita las dinamicas de crecimiento que estan generando
desequilibrios econémicos, sociales, culturales y ecoldgicos. Esta definicion
en términos operativos, resulta en una interaccion balanceada de tres factores

basicos de la industria turistica:
1- El uso apropiado de nuestros recursos naturales y culturales;
2- Mejoramiento de la calidad de vida de las comunidades locales; y

3- Exito econ6mico, que pueda contribuir a otros programas de desarrollo

nacional.

Sostenibilidad turistica no es sélo una idea o una respuesta a la
demanda sino que debe ser entendida como una condicion indispensable para

competir con éxito ahoray en el futuro.

Desafortunadamente, en la Gltima década, la actividad turistica ha puesto
su atencion en los aspectos econdmicos del turismo sin importar las
implicaciones de impacto negativo que genera la actividad sobre el medio
ambiente, y la base cultural de las comunidades directamente afectadas por
esta industria. No obstante, el agravamiento de las crisis ecolégicas y sociales
a nivel mundial han tenido una repercusion significativo sobre la conciencia
humana y, por ende, ha incidido plenamente en el rapido crecimiento que ha
experimentado en los ultimos afios el turismo de enfoque naturalista hasta el
punto de propiciar un cambio en los hébitos y expectativas de los turistas del

mundo.

Dentro de este cambio de la demanda, cada dia son mas evidentes las
exigencias de los turistas hacia un turismo mas activo, mas participativo con
respecto a los intereses ambientales y socioculturales, con servicios de alta

calidad, donde se procure la conservacion y proteccion del medio natural, el



aprendizaje y preservacién de culturas locales, complementando con ello el

disfrute de sus vacaciones.

Estamos ciertamente ante un nuevo juego de reglas de oferta y demanda
donde cada vez con mayor fuerza el turismo, internacionalmente, es analizado
y entendido como una actividad integral que no puede desligarse de su
interaccion y efecto sobre el ser humano, el medio ambiente, la cultura y la
calidad de vida. Ante esta perspectiva resulta claro que la alteracién o
destruccion de los recursos (naturales, sociales o culturales, etc.) que forman
nuestros atractivos y productos turisticos, conduce inevitablemente a la

destruccion del turismo como actividad econémica.

Esta nueva corriente, no solo ha incidido sobre los consumidores sino
que también los inversionistas estan seleccionando con mucho cuidado las
empresas 0 proyectos turisticos en las cuales invertir su dinero, procurando
asegurarse de que ellas correspondan ecoldgica, y socialmente con los
intereses del desarrollo sostenible. Si a esto agregamos que el turismo es una
industria determinada por la demanda, entendemos por qué estos cambios
estan, llegando a tener una repercusion trascendental sobre la oferta de
turismo. Por estas razones, se puede afirmar con certeza que: "EIl turismo del

siglo XXl en Costa Rica sera sostenible o simplemente no sera”

El hecho de que el turismo sostenible sea un concepto y una practica
econdmica en desarrollo, que no cuenta todavia con una base de referencia o
parametros de medicibn debidamente establecidos y aceptados
universalmente, ha permitido que un numero significativo de compaiiias, de
manera irresponsable, se aprovechen del auge del turismo sostenible,
propiciando lo que denominamos en la jerga turistica como "Greenwashing"
(abuso del término eco o sostenible), o sea comercializando una experiencia
turistica no ajustada a la realidad vivida por el turista una vez arribado al

destino. El efecto inmediato de este mal proceder genera una gran



desconfianza en el consumidor sobre el producto ofertado con serias

repercusiones para toda la industria.

Para Costa Rica, que ha surgido como lider del turismo sostenible y ha
sabido proyectarse exitosamente en este campo, esta situacion es de suma
importancia para su futuro. Precisamente para contribuir en la consecuciéon de
una solucién integral y global al problema es que el Instituto Costarricense de
Turismo propone la implementacion del programa de Certificacion para la
Sostenibilidad Turistica, conocido por las siglas "CST".

El propésito fundamental del CST consiste precisamente en convertir el
concepto de sostenibilidad en algo real, practico y necesario en el contexto de
la competitividad turistica del pais, con miras a mejorar la forma en que se
utilizan los recursos naturales y sociales, se incentiva la participacion activa de
las comunidades locales, y a brindar un nuevo soporte para la competitividad

del sector empresarial.

1.4. Planteamiento del Problema

Desarrollar las gestiones necesarias para el proceso de evaluacién del
Certificado de Sostenibilidad Turistica del Instituto Costarricense de Turismo,
considerando para éste caso de la empresa Costa Rica Sky Adventures, parque
Monteverde, el ambito Entorno Fisico Bioldgico, procurando que el proceso lleve a la

obtencion de un nivel intermedio o alto en la evaluacion final.

1.5. Justificacion del Problema

Desde hace poco mas de una década el Certificado de Sostenibilidad Turistica
CST en empresas turisticas, tanto hoteleras como agencias de viaje, se ha

convertido en una marca de distincion que caracteriza y posiciona a las empresas



que se rigen bajo la norma como organizaciones comprometidas con practicas de
sostenibilidad, enfoque social y ambiental y muy importante el involucramiento de sus
clientes con esas politicas. Ademas, la marca CST brinda a las empresas ciertos
beneficios a nivel de promocién, tanto nacional como internacional por medio del ICT,
que a la vez promociona a Costa Rica como un pais verde y de précticas
ambientales y de consumo energético sostenible.

La distincion en el mercado como una empresa sostenible trae muchas
ventajas, ya que induce a la organizacion a implementar practicas de hecho brindan
beneficios en términos de ahorro de energias y materiales de operaciones, asi como
la captacion de un mercado cada dia mas demandante de acciones que mitiguen o

tengan una incidencia en el ambiente en el menor grado posible.

Para el caso del parque en Monteverde de la empresa Costa Rica Sky
Adventures, quienes apenas estan iniciando el proceso de certificacion CST, ya que
el parque ubicado en La Fortuna de San Carlos, ya cuenta con la certificacion
correspondiente pero ésta no aplica para los dos parques, es muy importante iniciar
éste proceso tomando en cuenta con mucho detenimiento cada detalle de los que se
van a evaluar. Hacer cambios en las politicas y procesos operativos del parque;
innovar con nuevos sistemas y tecnologias de gestion del servicio; hacer ver al
cliente e involucrar al mismo con las acciones sostenibles, proteccion ambiental y de

enfoque ambiental y social.

El Entorno Fisico Bioldgico aparece como un aspecto muy importante a
considerar en las empresas tour operadores que desarrollan sus actividades en
terrenos propios o compartidos con zonas protegidas, ya que por lo general esas
zonas presentan una gran riqueza boscosa y de biodiversidad, tanto vegetal como
animal. De ahi que conceptos como proteccién, conservacion, mitigacién y reduccion
de impactos producto de las actividades de las organizaciones son muy importantes,

ya que si comparamos éste tipo de organizaciones con las empresas hoteleras, éstas



dltimas por lo general no tienen tanto incidencia o no cubren en mayor cantidad de

terreno natural.

1.6. Objetivos del estudio
1.6.1. Objetivo General

Realizar una propuesta de acciones y mejoras en la organizacion de la
empresa para la gestion en el desarrollo del proceso de evaluacion del Certificado de

Sostenibilidad Turistica, Entorno Fisico Bioldgico.

1.6.2. Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacién actual de las operaciones de la organizacion y su
aproximacion al modelo de sostenibilidad, basado en la comparacion entre las
preguntas del cuestionario CST y las acciones reales que se ejecutan en la empresa.
Contribuir e intermediar en las acciones que el departamento de sostenibilidad
considere pertinentes en lo interno de la empresa para la gestiéon del proceso de
evaluacion.

Proponer y recomendar acciones que, basadas en la informacién obtenida durante el
tiempo en que se desarroll6 la investigacion, contribuyan a futuro con la obtencion de

un nivel intermedio o alto en el proceso de evaluacién CST.
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1.7. Alcances y Limitaciones del Proyecto
1.7.1. Alcances

La informacion necesaria para la elaboracion de éste trabajo fue obtenida de
fuentes directas y especializadas en el area de estudio. Los sitios web del Instituto
Costarricense de Turismo y de la Certificacion para la Sostenibilidad Turistica son
fuentes que, ademas de estar siempre al alcance del publico, son muy confiables y
muestran la informacion tedrica basica para el objetivo de la investigacion, como lo
es el acceso gratuito a documentos en formato PDF colgados en esos sitios web.
Asimismo, la informacién de la empresa estuvo a disposicion para el andlisis
estructural de la misma y la recoleccion de datos que se consideraran importantes en
el caso a tratar. El acceso a documentos sobre politicas de la organizacion, historia
de la empresa y protocolos de operaciones se intermedio con los departamentos de

sostenibilidad y recursos humanos.

Se decidi6 desarrollar el trabajo en las gestiones para el proceso de
certificacion CST en su dmbito Fisico Bioldgico ya que tal proceso de certificacion se
ha convertido en un aspecto muy importante en el turismo nacional que no solo
pretende convertir a las empresas certificadas bajo la norma en empresas mas
competitivas nacional e internacionalmente sino que también busca alcanzar el
objetivo de la sostenibilidad como tal generando un balance entre lo econdmico,
social y ecolégico. Actualmente la mayoria de empresas turisticas del pais luchan por
alcanzar esa certificacion y darle seguimiento a la misma para eventuales
evaluaciones y renovacion de ella. En una empresa como Costa Rica Sky
Adventures el ambito Fisico Bioldgico del CST resulta de mucha importancia y
cuidado, ya que empresas enfocadas al turismo de aventura y ecoldgico por lo
general desarrollan sus actividades en amplios terrenos naturales, ya sean fincas
propias o en sitios ajenos a los cuales tienen acceso y que cuentan con algun nivel

de proteccién o importancia ecoldgica.
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La documentacién de los procesos y gestiones que se desarrollan en una
empresa tour operadora para obtener una puntuacién, la mas alta posible en el
ambito Fisico Bioldgico de la certificacion CST resulta una herramienta Gtil para otros
futuros estudios en el area. Por ejemplo, otras empresas turisticas, ya establecidas o
que apenas vienen surgiendo, que vayan a incursionar en ese proceso de
certificacién pueden guiarse a través de los aspectos mas susceptibles y de mayor
consideracion en cuanto a inversion de materias primas, cambios en las politicas
ambientales y de sostenibilidad, protocolos de operacion y manejo de residuos o

energias.

La experiencia que se obtiene siendo participe de un proceso de certificacion
como lo es el CST es una herramienta muy importante para un graduado de la
carrera de Gestidon del Turismo Rural Sostenible del Instituto Tecnoldgico de Costa
Rica, ya que con el grado académico que se obtiene y considerando las opciones en
la demanda de profesionales y las necesidades empresariales en el sector turismo
regional y nacional, uno de esos graduados se puede considerar cCOmo un recurso
humano muy util para tal proceso de certificacion. La capacitacion académica
recibida en el proceso de estudios para el grado de bachiller universitario al
mezclarse con conocimientos técnicos y experiencia de campo en el desarrollo de la
norma CST puede generar profesionales capaces de satisfacer las necesidades el

mercado turistico enfocado en esa area.

1.7.2. Limitaciones

Es la primera vez que la empresa, en su sede localizada en Monteverde,
realiza el proceso de evaluacién y certificacion CST. A pesar de que la sede de la
misma empresa ubicada en La Fortuna de San Carlos ya esta certificada bajo esa
norma, la certificacion no rige para las dos sedes y se tienen que trabajar cada una
por separado, si se quiere certificar ambos parques. Esto coloca en una situacion

desventajosa a la sede en Monteverde en cuanto a experiencia en el asunto y
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documentacion de aspectos tedricos y propuestas en cambios de politicas internas
para esa sede de la empresa.

Ademas, muy relacionado con el aspecto anterior, las oficinas centrales de los
departamentos encargados de gestionar los temas referentes a certificaciones y
aspectos legales de la empresa estan ubicados en la sede en La Fortuna de San
Carlos, lo que deja de cierto modo aislado al personal en Monteverde y provoca en
ellos un grado de desconocimiento de los procesos que se quieren efectuar en la
empresa. El desconocimiento del personal en cuanto al proceso de certificacion CST
es una limitante importante a considerar, ya que los departamentos administrativos
encargados del asunto deben empezar por capacitar a los colaboradores,
impartiendo talleres y difundiendo informacion de los procesos a ejecutarse y las
acciones con quien cada integrante de la organizacion debe colaborar
especificamente. La eficiencia en la obtencion de la mayor cantidad de respuestas
positivas en el proceso de evaluacion del CST va muy relacionada con el grado de
conocimiento que todo el equipo humano de la organizacion tenga sobre el tema, ya
que hay muchos aspectos que califican la difusion interna de la informacion, el
involucramiento tanto de los colaboradores como de los clientes con las politicas de
sostenibilidad de la empresa y la interpretacion las acciones medibles a lo internos

en cuanto a uso de las energias y manejo de desechos.

El reciente cambio en el personal encargado del departamento de
sostenibilidad de la empresa. Dicho departamento es el encargado de gestionar,
entre otras cosas, todo lo referente al CST en la empresa. Al cambiar de encargado
éste departamento se debe considerar que se pierde el seguimiento que se venia
dando, y que la nueva encargada debe entrar en un proceso de actualizacion y
familiarizacion con el tema para asi entender de mejor modo el panorama actual de
la empresa, luego hacer el diagndstico de que se pudo haber hecho mal o haya sido

omitido para definir los procedimientos a seguir.
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Capitulo Il Marco Teoérico

2.1. Antecedentes Teoéricos del Estudio

La empresa Costa Rica Sky Adventures de la firma Valle Monteverde S.A. se
ha posicionado como una de las empresa de turismo de aventura y ecologico mas
solidas del pais. Con poco mas de 15 afos de operaciones la variedad y calidad de

los servicios que ofrece la empresa son reconocidas mundialmente.

A partir de agoto de 2008 la firma Valle Monteverde S.A. inicia u proceso de
innovacion y restructuracibn en comparacion a como se venia trabajando
anteriormente. Sea crea un sistema mas formal de departamentalizacién y
fortalecimiento de areas como el mercadeo, el enfoque social y la sostenibilidad. Es
ahi cuando con la creacién del departamento de sostenibilidad de la empresa el tema
de la Certificacion para la Sostenibilidad Turistica toma fuerza en las prioridades de

la empresa y se inician gestiones para certificarse bajo esa norma.

En setiembre de 2010 la sede de la empresa en La Fortuna de San Carlos se
certifica por primera vez alcanzando un nivel 2 en el CST, y desde entonces han
hecho esfuerzos por restructurar sus politicas y acciones internas de modo gque estas
sean mas consecuentes con los requerimientos del CST para asi obtener una mejor

puntuacién cuando se vuelva a hacer la evaluacion.

En conjunto con esto ultimo, la empresa se propuso a principios de 2012
lograr certificar su sede en Monteverde, en la cual las politicas y acciones se trabajan
de modo universal para ambas sedes, pero esta Ultima no ha sido certificada con el
CST. De ahi que la naturaleza del presente trabajo de investigacion es contribuir con
los aspectos necesarios para proponer soluciones a los problemas que sean mas
evidentes en el proceso de diagnostico de la situacion de la empresa en el tema de

sostenibilidad segun como lo establece el CST.
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2.2. Marco Conceptual
2.2.1. Turismo

Actividades que realizan las personas durante sus viajes y estadia en lugares
distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un
afio y mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios 0 por otros motivos

relacionados con el ejercicio de actividades remuneradas en el lugar visitado .

2.2.2. Sostenibilidad

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 de satisfacer las suyas. En pocas palabras, esto significa
qgue el desarrollo del pais no puede basarse en una explotacion desmedida de los
recursos (naturales, culturales, sociales, etc.) hasta el punto de agotarlos, o
destruirlos, con el afan de cubrir las carencias actuales de la poblacion (alimentacion,
vivienda, salud, empleo, etc.), porque esta misma base de recursos es la Unica
plataforma, o activo potencial, con el que cuentan las futuras generaciones de este
pais para poder satisfacer sus propias necesidades (Certificado para la
Sostenibilidad Turistica, 2012).

2.2.3. Turismo de aventura

Buscan siempre la accion. Costa Rica es un pais reconocido mundialmente
por el turismo de aventura, que en los ultimos afos, ha estado en boga. Desde este
punto de vista, las personas que buscan estas actividades turisticas son personas a
las que les gustan las emociones fuertes, tales como: rafting, kayak, bungee,
cabalgatas, caminatas, montafiismo, y un sinnimero de ofertas que en este medio se

brindan a estas personas (Oses , Didonna, & Quiros , 2012).
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2.2.4. Declaratoria turistica

La declaratoria turistica es el acto mediante el cual la gerencia del ICT declara
una actividad o una empresa como turistica luego de cumplir con requisitos legales,
técnicos y econdémicos. Pueden optar por la declaratoria empresas gastrondmicas
(restaurantes, bares, tabernas, centros nocturnos), establecimientos de hospedaje
(minimo 3 habitaciones), empresas de alquiler de vehiculos, agencias de viaje
emisoras y receptivas, empresas de transporte acuatico y lineas aéreas. Para cada
una de estas empresas hay requisitos especificos. Los requisitos legales para todas
son: solicitud de declaratoria turistica, carencia de antecedentes penales, declaracion
jurada y certificacién registral o notarial de la persona juridica. Los requisitos
econOmicos generales son: descripcion de las actividades realizadas, inversion total

(terreno, mobiliario, equipo e infraestructura) y empleos directos (Tecnitur, 2012).

2.2.5. Turismo rural

El turismo rural comprende toda actividad turistica o de recreacion, que se
desarrolla en el medio rural de manera sostenible, dirigida principalmente a los
habitantes de las ciudades que buscan alejarse de la rutina y el bullicio de las
mismas, a través de unas vacaciones en el campo, en contacto con los habitantes de

la localidad y la naturaleza (Mincetur, 2012).

2.2.6. Empresas turisticas tour operadoras

Es la agencia que se especializa en ejecutar los diferentes paquetes turisticos
gue se le venden al visitante, ya sea en forma directa o a través de las agencias
minoristas (emisora, receptivas) y mayoristas. Su principal caracteristica es que

cuenta con su propio equipamiento (Bonilla, Generalidades del Turismo, 2007).
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2.2.7. Certificacion para la Sostenibilidad Turistica

El programa de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica - CST - es un
programa del Instituto Costarricense de Turismo (ICT), disefiado para categorizar y
diferenciar empresas turisticas de acuerdo al grado en que su operacion se acerque
a un modelo de sostenibilidad. Las empresas reciben una calificacién, no en
estrellas, sino en "Niveles" de sostenibilidad. Niveles EI CST establece un sistema de
clasificacion denominado NIVELES DE SOSTENIBILIDAD. Los NIVELES se
establecen en una escala de 0 a 5 y cada una de ellas indica la posicion relativa de la
empresa en términos de sostenibilidad. EI NIVEL 1 significa que la empresa ha dado
el primer paso en un proceso de sostenibilidad. Los siguientes niveles corresponden
con estudios cada vez mas avanzados que culmina con el NIVEL 5, situacion en la
gue una empresa se considera como ejemplar en términos de sostenibilidad
(Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012).

2.2.8. Turista

Toda persona sin distincion de raza, sexo, idioma o religién, que entra en el
territorio de un estado distinto de aquel en que dicha persona tiene su residencia
habitual y permanezca en €l veinticuatro horas al menos y no mas de seis meses,
con fines de turismo, recreo, deportes, salud, asuntos familiares, estudio,
peregrinaciones religiosas 0 negocios, sin propdsito de inmigracién (Bonilla,

Generalidades del Turismo, 2007).

2.2.9. Politicas empresariales

Las politicas empresariales son decisiones corporativas mediante las cuales
se definen los criterios y se establecen los marcos de actuacion que orientan la
gestion de todos los niveles de la Sociedad en aspectos especificos. Una vez

adoptadas, se convierten en pautas de comportamiento no negociables y de
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obligatorio cumplimiento, cuyo propésito es reducir la incertidumbre y canalizar todos
los esfuerzos hacia la realizacion del objeto social de la Sociedad (Ecopetrol , 2012).

2.2.10. Cambio Climético

Es un cambio estable y durable en la distribucion de los patrones de clima en
periodos de tiempo que van desde décadas hasta millones de afos. Pudiera ser un
cambio en las condiciones climaticas promedio o la distribucion de eventos en torno
a ese promedio (por ejemplo mas o menos eventos climaticos extremos). ElI cambio
climatico puede estar limitado a una region especifica, como puede abarcar toda la
superficie terrestre. El término, a veces se refiere especificamente al cambio
climatico causado por la actividad humana, a diferencia de los cambios climéticos
causados por procesos naturales de la Tierra y el Sistema Solar. En este sentido,
especialmente en el contexto de la politica ambiental, el término "cambio climético"
ha llegado a ser sindbnimo de "calentamiento global antropogénico". En las revistas
cientificas, calentamiento global se refiere a los aumentos de temperatura superficial,
mientras que cambio climético incluye al calentamiento global y todos los otros
aspectos sobre los que influye un aumento de los gases invernadero (Cambio
Climatico Global, 2012).

2.2.11. Centro de acopio

Sitio de almacenamiento temporal de residuos recuperables, donde son
clasificados y separados de acuerdo a su naturaleza en plastico, carton, papel, vidrio
y metales, para su pesaje, compactado, empaque, embalaje y posterior venta
(Weidlich, 2012).
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2.2.12. Impactos ambientales

Efecto que una actividad, obra o proyecto, o alguna de sus acciones y
componentes tiene sobre el ambiente o sus elementos constituyentes. Puede ser de
tipo positivo 0 negativo, directo o indirecto, acumulativo o no, reversible o irreversible,
extenso o limitado, entre otras caracteristicas. Se diferencia del dafio ambiental, en la
medida y el momento en que el impacto ambiental es evaluado en un proceso ex —
ante, de forma tal que puedan considerarse aspectos de prevencion, mitigacién y
compensacion para disminuir su alcance en el ambiente (Secretaria Técnica
Nacional Ambiental, 2012).

2.2.13. Areas silvestres protegidas

"Son zonas geograficas delimitadas, constituidas por terrenos, humedales y
porciones de mar. Han sido declaradas como tales por representar significado
especial por sus ecosistemas, la existencia de especies amenazadas, la repercusion
en la reproduccion y otras necesidades y por su significado histérico y cultural. Estas
areas estaran dedicadas a conservacion y proteger la biodiversidad, el suelo, el
recurso hidrico, los recursos culturales y los servicios de los ecosistemas en general”
articulo 58 ley de Biodiversidad N°7788 (Sistema Nacional de Areas de Conservacion
, 2012).

La creacion, la conservacion, la administracion, el desarrollo y la vigilancia de

las areas protegidas, tendran como objetivos:

Conservar los ambientes naturales representativos de las diferentes regiones
biogeograficas y de los ecosistemas mas fragiles, para asegurar el equilibrio y la
continuidad de los procesos evolutivos y ecoldgicos.

Salvaguardar la diversidad genética de las especies silvestres de las que depende la
continuidad evolutiva, particularmente las endémicas, amenazadas o en peligro de

extincion.
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Asegurar el uso sostenible de los ecosistemas y sus elementos, fomentando la activa
participacion de las comunidades vecinas.

Promover la investigacion cientifica, el estudio de los ecosistemas y su equilibrio, asi
como el conocimiento y las tecnologias que permitan el uso sostenible de los
recursos naturales del pais y su conservacion.

Proteger y mejorar las zonas acuiferas y las cuencas hidrogréaficas, para reducir y
evitar el impacto negativo que puede ocasionar su mal manejo.

Proteger los entornos naturales y paisajisticos de los sitios y centros histéricos y
arquitectonicos, de los monumentos nacionales, de los sitios arqueolégicos y de los
lugares de interés historico y artistico de importancia para la cultura y la identidad

nacional.

2.2.14. Tours

Recorrido con el interés de conocer y observar tanto atractivos naturales,
como culturales. Se realiza en distintos medios de transporte y por lo general es
guiado por una persona especializada en el tema o conocedora de la region (Bonilla,
GENERALIDADES DEL TURISMO PARA GUIADO DE TURISTAS, 2012).

2.2.15. Innovacioén

Algunos la ven como una mejora continua basada en el uso de nuevas
tecnologias existentes (de hecho en muchas ocasiones solo se asocia al empleo de
las tecnologias), otros conceptos incluidos en la definicion de la palabra es el de
asimilacion cuando se producen mejoras sustanciales; y otros consideran que solo
hay innovacion cuando realmente ocurre un cambio radical de hacer las cosas.
Analizando diferentes definiciones de diccionarios, libros y expertos, un primer
avance del concepto podria ser que la innovacion es fundamentalmente un proceso a

través del cual una nueva idea se concibe y se desarrolla para, posteriormente,
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convertirse en un producto, proceso, método, 0 una nueva estructura organizativa
que aporte una ventaja competitiva para nuestra empresa. En términos sencillos,
podriamos decir que la innovacién es un cambio para mejorar. Es transformar ideas
en hechos. No solo abarca si se es capaz de mirar a las situaciones de un nuevo
modo o de ver formas para hacer cosas mas rapidas, mas baratas, mas faciles y
mejor. El elemento importante es convertir esas ideas en mejoras de un servicio, de
transformarlas en un nuevo producto o proceso, de perfeccionar una tecnologia
existente, o de mejorar cualquier aspecto que tenga valor para nuestros clientes
(Tatum, 2012).

2.2.16. Competitividad empresarial

La competitividad es un concepto relativo, muestra la posicion comparativa de
los sistemas (empresas, sectores, paises) utilizando la misma medida de referencia.
Podemos decir que es un concepto en desarrollo, no acabado y sujeto a muchas
interpretaciones y formas de medicién. Dependiendo de la dimensién a la que
pertenezcan los sistemas organizativos, se utilizardn unos indicadores distintos para

medirla.

Se puede considerar la competitividad empresarial en un doble aspecto; como
competitividad interna y como competitividad externa. La competitividad interna esta
referida a la competencia de la empresa consigo misma a partir de la comparacion
de su eficiencia en el tiempo y de la eficiencia de sus estructuras internas
(productivas y de servicios.) Este tipo de analisis resulta esencial para encontrar
reservas internas de eficiencia pero por lo general se le confiere menos importancia
qgue al andlisis competitivo externo, el cual expresa el concepto mas debatido,

divulgado y analizado universalmente (DeGerencia, 2012).
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2.2.17. Gestion ambiental

La gestibn ambiental seria la administracion de los bienes que aparecen en
nuestro entorno. Una forma de entenderla es considerar que el medio ambiente y los
recursos naturales constituyen en realidad una mercancia que puede ser vendida y
adquirida con un cierto coste monetario o a cambio de otra cosa; en todo caso, una
oferta de la naturaleza al ser humano. Los bienes mencionados pueden ser
estrictamente naturales, como los minerales, la vegetacion, la fauna o los hongos del
suelo, o pueden ser generados por las diferentes manifestaciones de la cultural. El
medio ambiente es lo que rodea al ser humano tanto si estd en plena naturaleza
salvaje como si se encuentra en el mundo rural, en el urbano o en el industrial. Estos
mundos estan en realidad interconectados, formando parte de una trama global que
es la ecosfera, asi que la idea de gestibn ambiental contempla muy diferentes
escalas en la apreciacion de todo cuanto rodea e incumbe al ser humano (Diaz,
1997).

2.2.18. Ecologia

Ecologia es la rama de las ciencias biolégicas que se ocupa de las
interacciones entre los organismos y su ambiente (sustancias quimicas y factores
fisicos) (Biology Cabinet, 2012).

2.2.19. Especies exo6ticas

Organismo introducido en un determinado pais y que no es propio de él. Se

opone a lo autdctono, endémico o indigena (Ministerio de Segurdad Publica, 2012).
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2.2.20. Capacidad de carga turistica

La capacidad de carga de visitantes se refiere a la capacidad biofisica y social
del entorno con respecto a la actividad turistica y su desarrollo. Representa el
maximo nivel de uso por visitantes que un area puede mantener. Se puede definir la
capacidad de carga ambiental como la posibilidad que posee un ecosistema de
mantener organismos mientras conserva su productividad, adaptabilidad y capacidad
de regeneracion. Representa el limite de la actividad humana: si este es excedido, el
recurso se deteriorara y, por ende, repercutira en la calidad y satisfaccion de la
experiencia del turista y en la calidad de vida de los locales (Certificado para la
Sostenibilidad Turistica, 2012).

2.3. Relaciones Conceptuales para Abordar el Problema

Los conceptos expuestos en el capitulo anterior fueron seleccionados debido a
el propoésito del éste trabajo y los objetivos del mismo, el cual enfatiza en varios
puntos de las areas turisticas, ambientales, ecoldgicas y de caracter empresarial

administrativo.

El desarrollo del proceso de evaluacion y certificacion CST, especificamente
en el Entorno Fisico Bioldgico conlleva la interaccion y el dominio de conceptos que
se van categorizando de acuerdo a cada uno de los Descriptores dentro del
cuestionario de evaluacion CST.

Los descriptores representan las fuentes de origen para impactos positivos o
negativos en relaciébn con una empresa turistica. Para cada uno de los descriptores
se disefié un cuestionario con preguntas especificas, mediante las cuales se evalla,
directamente en el campo, la ejecutoria de la empresa turistica en términos de

sostenibilidad (Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012).
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Imagen 2. Detalle del formato del cuestionario de evaluacion CST

Ambitos >
\Descriptores>
<Cuestionario>

I Estandar CST
ara Tour

I peradoras

Caad
Guia de
aplicacién

Fuente: CST, 2012

Es asi como veremos que cada uno de los descriptores van tratando temas
especificos dentro de la empresa que son guiados con las preguntas que buscan
obtener respuestas que arrojen resultados de las practicas sostenibles que se

practican o no dentro de cada una de esas areas empresariales.

El primer descriptor, Politicas y Programas de la Empresa, busca evidenciar la
confeccion de politicas de sostenibilidad a lo interno de la empresa, la divulgacién de

estas y el seguimiento que se le da al proceso.

En las politicas se estipula lo que se debe y puede hacer ante las actividades
diarias que se ejecutan en la empresa. Son objetivos, guias para la accion. La idea
de tener politicas claramente establecidas es que permitan, de una manera
ordenada, generar proyectos y programas integrales que unan la operacion de la
empresa con elementos de sostenibilidad (Certificado para la Sostenibilidad
Turistica, 2012).
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En los descriptores Prevencién de Impactos y Proteccion al Medio Naturales
espera que la empresa respete, valore, conserve el entorno donde se encuentra
inmersa, que identifique, conozca y mitigue los impactos negativos potenciales a lo
interno y externo, en coordinacidbn con los sectores publicos, privados y no
gubernamentales. Que la empresa conozca las formas de impacto que se producen
en el desarrollo de sus actividades y que plantee una solucion programada y viable a
estos problemas. A la misma vez que (Certificado para la Sostenibilidad Turistica,
2012). Es aqui donde los conceptos de Capacidad de Carga, Impactos Ambientales,
Areas Silvestres Protegidas y Gestion Ambiental entran en juego para lograr una
mejor comprension de la relacion entre ellos mismo y con las acciones que se
deberia ejecutar apuntando a obtener los mejores resultados posibles en el proceso

de evaluacion.

Emisiones de Desechos, Consumo de productos y Manejo Eficiente de los
Recursos son tres descriptores que se relacionan mucho entre si, y que tienen que
ver en la relacion de los conceptos que se decidieron abortar en el apartado previo
para comprender de mejor manera el problema que se esta tratando, el Entorno

Fisico Biologico en la evaluacion CST.

Contar con sistemas para el tratamiento de desechos reduce notablemente el
impacto que pueda ocasionar cualquier sustancia o material con capacidad de
modificar las caracteristicas fisicas y quimicas del agua, aire o el suelo. El ahorro de
agua y de energia son actividades indispensables para el desarrollo sostenible de
cualquier pais. El encarecimiento de los combustibles fésiles y la problematica de
contaminacion generada por estos, son razones suficientes para buscar formas de
energia limpias y hacer un uso eficaz de estas. Asimismo, el agua constituye hoy en
dia el recurso natural de uso masivo mas importante del mundo, y a su vez, el mas
amenazado. En general las practicas de ahorro son exitosas cuando responden a
planes concertados y prestablecidos inspirados en la sostenibilidad del desarrollo

(Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012).
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Los dos ultimos descriptores para el Entorno Fisico Bioldgico, Gestion
Ambiental y Cambio Climatico, son dos de los mas extensos y éstos envuelven la
gestion y entendimiento de los conceptos de areas protegidas, ecologia, especies
exoticas, el mismo entendimiento de los que es la gestion ambiental y el tema del
cambio climético. Se evalian las acciones que la empresa hace para procurar
contrarrestar las emisiones dafiinas para el ambiente, la extraccion de especies
silvestres, tanto animales como vegetales, la promocion de especies nativas en las
areas verdes, proteccion al medio circundante y muy importante, la constante
capacitacion al personal de la empresa en esos temas, la divulgacion de esas
acciones hacia sus clientes y la cooperacion de la empresa con las comunidades y

otras organizaciones vecinas en pro de la proteccién y fomento de esos temas.

De acuerdo con el CST (2012) en su Norma para Parque Tematicos

Sostenibles, y en relacion con lo anteriormente mencionado, se espera:

Que la totalidad de las empresas turisticas comprenda la importancia econémica,
social y ambiental de participar directa o indirectamente en la proteccion,
conservacion y manejo.

Utilice especies autéctonas para fines paisajisticos y de restauracién y adopta
medidas para impedir la introduccion de especies exoticas invasoras.

Contribuya con la conservacion de la biodiversidad, apoyando al estado y otras
entidades en el mantenimiento y manejo de estas areas.

Fomente el uso de estas areas apegandose a las directrices y normas establecidas
para tales propdsitos.

Evite alteraciones sobre el medio que repercutan en la flora y la fauna del lugar,
evitando por ejemplo: iluminacién excesiva, iluminacion directa sobre espacios
naturales, tendidos eléctricos peligrosos, ruido excesivo, ruido sobre espacios
naturales, actividades turisticas nocturnas en espacios naturales sin control o guia
adecuados, animales domésticos en el area de influencia.

Tome conciencia de la importancia de coadyuvar en el logro de los objetivos
planteados en la Estrategia Nacional y el Plan Nacional del Sector Turismo para el
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Cambio Climatico. Desarrolle una oportunidad de crecimiento, al desarrollar una
estrategia corporativa en cambio climético, enfocada en reducir su consumo
energético e incluir nuevos energéticos y materiales bajos en carbono dentro de su
cadena de valor para reducir sus emisiones de gases efecto invernadero GEI y su

huella de carbono.
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Capitulo Il Metodologia

3.1. Descripcidn general de la estrategia metodoldgica y tipo de estudio

De acuerdo con el propésito de la investigacion en el trabajo desarrollado y las
caracteristicas del mismo, el tipo de estudio que re realiza es de caracter cualitativo,
el cual va a caracterizar la recoleccién de datos que se hizo durante el proceso de
exploracion y recoleccion de la informacién que al final va a ser analizada para
establecer las propuestas de cambio y recomendaciones para procurar que el
proceso de evaluacion del Certificado para la Sostenibilidad Turistica se gestione de
modo que la empresa obtenga un resultado bastante aceptable que le de una

puntuacion alta.

Segun Acuiia (2012) el enfoque cualitativo de la investigacion esta
directamente relacionado con la recoleccién de datos en una investigacion, pero
estos datos son sin medicion numérica con el fin de mejorar o revelar preguntas
durante el proceso de investigacion. Una caracteristica importante en el proceso
cualitativo es que puede establecer preguntas antes, durante o después del proceso
de recoleccion y andlisis de datos. A diferencia del enfoque cuantitativo que su
proceso es mas lineal, el enfoque cualitativo tienen un proceso circular o dinamico

entre los hechos y la interpretacion.
El mismo autor sefiala que en el enfoque cualitativo:

. La revision o consulta de la literatura no queda Unicamente en parte inicial,

esta se desarrolla durante todo el proceso de investigacion.

. Con frecuencia es necesario regresar a etapas previas en el proceso de

investigacion.

. La inmersion inicial en el campo permite familiarizarse con el entorno en el
cual se lleva a cabo el estudio, la idea es identificar informantes, guias y conocer la
factibilidad del estudio.
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. Las fases de muestra, recoleccion y andlisis de datos, se realiza en forma

simultdnea durante el proceso de investigacion.

. No se prueban las hipotesis, por el contrario se genera durante el proceso y se

va moldeando o refinando conforme obtienen mayor informacion.

. El investigador cualitativo utiliza varias técnicas para recolectar la informacion
entre ellas: observacion, entrevistas, discusion de grupos, evaluacion de

experiencias, registro de historias de vida, talleres introspeccion, entre otros.

. Se fundamente en la interpretacion del entendimiento de la realidad de los

seres vivos, humanos y sus organizaciones o instituciones.

. La realidad es definida por la interpretacion de los participantes en la
investigacion. Estas realidades se modifican en el transcurso del estudio, esto debido
a las fuentes de informacion que se van obteniendo durante todo el proceso.

. Existe una construccion del conocimiento elaborado a partir de las

experiencias de los participantes.

. Con la informacién obtenida no se pretende generalizar las probabilidades de
los resultados a areas o poblaciones mas amplias. De ahi la importancia de contar

con una muestra representativa.
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3.2. Descripcién del procedimiento para seleccionar a los y las
participantes

Los participantes en el proceso de investigacion fueron seleccionados a
conveniencia. Para esto se considerd los temas que iban a ser objeto de estudio, la
informacion que se requeria en cada situacion, las caracteristicas de los individuos y
el papel que cada uno juega tanto dentro como fuera de la organizacién y el

conocimiento que pudieran tener ellos de los temas a tratar.

La base de la investigacion estuvo en los aspectos ambientales que tengan
relacion con las operaciones de la empresa, por lo que la seleccion de participantes
se enfocd en aquellas personas que tuvieran un desenvolvimiento en éste tema,
comenzando por el departamento de sostenibilidad de la empresa, el cual a cargo de
gestora ambiental, la MSc. Carolina Goodfellow, y el cual es el que esta a cargo de
gestionar el proceso de evaluacién CST en la empresa en su sede en Monteverde.
Con ella fue con quien se intermediaron la mayoria de acciones dentro de la
investigacion realizada; desde la coordinacion para las visitas de campo en el parque
tematico en Monteverde y la asignacion de tareas especificas en estas, el acceso a
documentos, informes y bases de datos de la empresa y aspectos técnicos que

contribuyeran con los objetivos en comun de ambas partes.

Dentro de la empresa también, participaron Gustavo Gonzalez jefe de
operaciones, Erney Trejos anfitrion y asistente de operaciones, los guias de la
empresa Laura Vasquez, Daniel Valverde, Denis Elizondo, Lucas Campos y Jorge
Elizondo y la recepcionista Heidi Garcia. Ellos fueron considerados como parti

cipes de la investigacion ya que juegan un papel importante en cuanto a la
divulgacién, acatamiento y seguimiento de las politicas de la empresa (en el caso de
la direccion del departamento), y porque son de los actores mas directos en cuanto a
la vision que se tenga de lo eficientes de esas politicas, y los cambios que se puedan
considerar para una mejor consecuencia con los propésitos de tales. Los guias
resultan ser una herramienta muy util para el diagnostico interno de la empresa, y

ademas debido al papel que ellos juegan en el area de trabajo de campo e
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involucramiento con los clientes que la empresa recibe. Los guias fueron
seleccionados como participantes de manera aleatoria en la mayoria de los casos, y

por recomendacion de la direccion del departamento de operaciones e otros casos.

A los participantes anteriormente mencionados se les aplico entrevistas breves
y puntuales en temas relacionados con las gestiones de sostenibilidad, politicas y
capacitaciones que ellos reciben en la empresa. Se les pidi6 la contribucién en
puntos especificos como la asistencia para la elaboracion de un inventario de
plantas, coordinacién del transporte y hospedaje durante las visitas de campo y la
participacion en la realizacion de los tours de teleférico, Canopy y caminata de

historia natural en el sendero de puentes colgantes.

Otra participacion muy importante, fue la de la seforita Ceilyn Castro, del
departamento de Sostenibilidad Turistica en la Oficina Regional Llanuras del Norte
del Instituto Costarricense de Turismo. Con ella se intermediaron llamadas y se
intercambiaron correos electréonicos con el objetivo de aclarar dudas y en aspectos
técnicos de algunas de las preguntas del cuestionario de evaluacion CST para

parques tematicos.

3.3. Descripcion de los instrumentos y técnicas para recolectar la
informacion y analizar la informacion

Las técnicas empleadas para la recoleccion y andlisis de la informacion, y de
acuerdo con el tipo de investigacion que se desarrolld, en este caso la investigacion
cualitativa, fueron de origen tanto primario como secundario, ya que ambas fuentes
se adecuaban a los requerimientos para alcanzar los objetivos de la investigacion. La
aplicacion de entrevistas y la observacion de campo como fuentes primarias y como
fuentes secundarias para la recoleccion de informacion estan la revision electronica y

la revisibn de documentacion ya existente a la cual se tuvo acceso.
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3.3.1. Observaciéon de campo

Esta se llevd a cabo tomando como base los aspectos puntuales que se
evalian en el cuestionario de la Norma de Certificacion para la Sostenibilidad
Turistica para Parques Tematicos Sostenibles. Se consider6 cada una de las
preguntas dentro de los diferentes descriptores del cuestionario y se analizé si la
respuesta para tales preguntas era positiva 0 negativa a la hora de aplicarla a la
empresa. Eso con la finalidad de luego analizar que mejoras se pueden implementar
en esos aspectos negativos, evidenciar los aspectos mas susceptibles a cambios
para procurar la implementacion de cambios en ellos y asi obtener un resultado

favorable a la hora de que la empresa se someta a la evaluacion.

La observacion de campo se llevd a cabo durante las distintas visitas de
campo que se realizaron a Monteverde en el periodo en que se realiz6 en trabajo de
investigacion. En cada visita se traté de abarcar distintos puntos para al final cubrir
todos los aspectos que fueron necesarios y que eran posibles de analizar

Unicamente mediante el trabajo de campo. (Ver Apéndice 1.)

3.3.2. Aplicacién de entrevistas semi-estructuradas

Las entrevistas que se aplicaron tuvieron el objetivo de obtener informacion y
la percepcion de los entrevistados sobre temas de sostenibilidad, el conocimiento de
ellos de las politicas de sostenibilidad de la empresa, las acciones que ellos realizan
de acuerdo a eso, y capacitaciones que reciben los colaboradores de la empresa.
También se pretendié mediante las entrevistas evidenciar aspectos mas de nivel
gerencial de la empresa como normativas ambientales, uso de insumos y tecnologias
amigables con el ambiente, y acciones que toma la empresa para estimular a sus

colaboradores a contribuir con el ahorro de agua y energias (Ver Apéndice 2.).

La entrevistas fueron elaboradas de modo conforme se iba obteniendo la

informacion requerida y puntualizada en las preguntas planteadas se fuera
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estimulando la retroalimentacién y realizando asi preguntas relacionadas con las

primeras pero fundamentadas en las respuestas que se iban obteniendo.

Se realizaron 3 entrevistas. Una dirigida a la jefatura del departamento de
operaciones de la empresa preguntando sobre los aspectos gerenciales, otra
entrevista dirigida a los guias y recepcionistas acerca capacitaciones, uso de los
recursos y conocimiento y aplicacion de las politicas de sostenibilidad de la empresa.
La dltima entrevista se realiz6 al encargado del &rea de comidas, tratando de
evidenciar los aspectos de los productos y manejo de desechos que se utilizan en

esa area.

3.3.3. Revision electronica

Este instrumento de recoleccion de informacion fue muy importante ya que la
informacion requerida sobre los temas de sostenibilidad y la documentacion al
respecto se encuentra de modo digital en los sitios web del Instituto Costarricense de
Turismo y de la Certificacién para la Sostenibilidad Turistica.

La revision electrénica se utiliz6 también para la elaboracién del marco
conceptual, para lo cual se buscaron y estudiaron los diferentes conceptos que se

emplearon con relacion a la tematica de este trabajo de investigacion.

La intermediacion e intercambio de informacion asi como la coordinacion de
otros aspectos con la coordinacion del departamento de sostenibilidad de la empresa
Costa Rica Sky Adventures y el departamento de sostenibilidad turistica del Instituto
Costarricense de Turismo en su sede en San Carlos también se dieron gracias a la

conexion con la web a través de correos electronicos.
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3.3.4. Acceso adocumentacion ya existente

La documentacion existente a la que se tuvo acceso y que fue analizada
fueron documentos de la empresa Costa Rica Sky Adventures como la filosofia de la
empresa, el codigo de honor de la organizacion, presentaciones informativas y
documentos de los que fue el proceso de certificacion CST en el parque en La
Fortuna de San Carlos. También se tuvo acceso a documentos como manuales de
evaluacion y estandares para tour operadores, estos en la oficina regional llanuras
del norte del ICT, los cuales fueron la base principal para la el desarrollo de la
investigacion y la propuesta de gestion para el desarrollo del proceso de certificacion

gque empieza a desarrollar la empresa.

3.4. Descripcion de los procedimientos para generar la propuesta

3.4.1. | Etapa: Elaboracion del anteproyecto

Se realiz6 una caracterizacion de la empresa, su estructura organizacional,
actividades que ofrece al mercado y la necesidad existente en cuando al proceso de
certificacion CST para el cual se estaban empezando gestiones. Se establecieron los
objetivos del proyecto a desarrollar, el planteamiento del problema a tratar y la
justificacion del mismo, asi como una caracterizaciébn general de las estrategias

metodoldgicas con que se iban a trabajar.

3.4.2. Il Etapa: Marco teoérico

Se hace la seleccion de los conceptos que se van a desarrollar durante el
trabajo. Mediante la busqueda bibliografica y busqueda en la web se define cada uno

de esos conceptos seleccionados con la finalidad de dar al lector un panorama
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definido de los temas que se estan tratando, la relacion entre ellos y la importancia
de su papel para ser utilizados como base teérica del estudio.

3.4.3. lll Etapa: Marco metodoldgico

Se define del tipo de estudio a desarrollar y las estrategias y herramientas de
busqueda y analisis de la informacion que se desea obtener asi como para

seleccionar a los participantes.

3.4.4. IV Etapa: Trabajo de campo, diagnostico y recoleccion de
informacion y evidencias

Esta etapa se desarrolla principalmente mediante las visitas de campo que se
realizaron hasta la sede de la empresa que estaba siendo estudiada en Monteverde
de Puntarenas. Las giras de campo se hicieron periddicamente con una o dos

semanas entre cada una y cada una tuvo una duracion de 2 dias (Ver Apéndice 1).

El diagndstico de la situacion actual en la empresa con respeto a el proceso
de certificacibn CST y la recoleccion de evidencias se hicieron mediante la
observacion de campo, la aplicacion de entrevistas a los colaboradores de la

empresa y la busqueda de informacién en sitios web.

3.4.5. V Etapa: Analisis y procesamiento de la informacién recolectada,
recomendaciones para cada aspecto identificado como susceptible

Esta etapa se desarrollé una vez recolectada la informacion y las evidencias
suficientes que se buscaban. La seleccidn de los resultados a trabajar y los aspectos
mas susceptibles encontrados para considerar en las recomendaciones se
seleccionaron mediante la comparacion de los aspectos puntuales que el Certificado
para la Sostenibilidad Turistica evalia en su cuestionario para parques tematicos

sostenibles.
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3.4.6. VI Etapa: Generacion de conclusiones y recomendaciones

Una vez desarrollados los resultados de la investigacion y generadas las
recomendaciones basicas para cada aspecto encontrado dentro de los descriptores
del cuestionario de evaluacion CST para parques tematicos sostenibles, se procedi6

a generar las conclusiones y recomendaciones del presente trabajo de investigacion.
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Capitulo IV Resultados

Los resultados de esta investigacion se presentan conforme al orden de los
descriptores y sus respectivas preguntas presentes en el cuestionario de la Norma
de Certificacion para la Sostenibilidad Turistica para Parques Tematicos Sostenibles
gue establece el Instituto Costarricense de Turismo. La naturaleza de la investigacion
se basO en analizar cada una de las preguntas en el cuestionario, para luego
diagnosticar si se cumplen o no los requerimientos de las mismas en las acciones
gue realiza la empresa. Se consideraron, para términos de la redaccién del presente
documento, aquellas preguntas que presentaban un problema bastante evidente, ya
fuese que sefalaban aspectos que no se cumplen del todo dentro de la empresa, 0
que por su origen y propdsito resultaba una variable a destacar dentro de las

acciones gue si se implementan.

En cada capitulo del desarrollo de los resultados se va a tratar uno de los
descriptores del cuestionario de evaluacion CST, se explicara el propdésito de éste
para luego entrar en materia de analisis, en el cual se evidenciaran aquellos
aspectos de la organizacion que correspondan a cada pregunta examinada. Tales
evidencia se haran principalmente mediante el uso de imagenes, fotografia que se
tomaron en el proceso de recoleccion de la evidencia. Una vez sefialada la evidencia
y su relacion con la pregunta en el cuestionario a la que corresponde su propésito se
justificara la razén de las condiciones del caso, para finalmente proponer acciones
gue modifiquen la situacion de cada situacion tratada de modo que de aplicar
cambios en éstos conllevara a una mejor correspondencia de la cualidades de los
casos analizados con las respectivas preguntas que hacen alusion a ellos y asi
aspirar a la mayor cantidad de respuestas positivas a la hora de una eventual

evaluacion técnica para recibir la certificacion CST.
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4.1. Primer descriptor: Politicas y programas de la empresa

4.1.1. Descripcién

De acuerdo con la justificacion que el Certificado para la Sostenibilidad

Turistica le da a este descriptor; una politica es una directriz establecida para orientar

las ideas y las acciones de una empresa en pro de la consecucion de objetivos

relativos a la sostenibilidad Las politicas de la empresa deben considerar el medio

ambiente en el que operan como un elemento fundamental e integral en su

operacion. En las politicas se estipula lo que se debe y puede hacer ante las

actividades diarias que se ejecutan en la empresa. Son objetivos, guias para la

accion. La idea de tener politicas claramente establecidas es que permitan, de una

manera ordenada, generar proyectos y programas integrales que unan la operacién

de la empresa con elementos de sostenibilidad (Certificado para la Sostenibilidad

Turistica, 2012).

Imagen 3. Detalle del descriptor Politicas y Programas de la Empresay sus

respectivas preguntas

1.1 La empresa ha establecido en su operacion politicas de

sostenibilidad. 2
1.2 La empresa ha confeccionado un documento para divulgar vy

hacer de conocimiento general los alcances de las politicas de 2
sostenibilidad.

1.3 La empresa da prioridad a los proveedores de servicio de
aquellas empresas que claramente practican un desarrollo 3

sostenible.

1.4 La empresa cuenta con una persona responsable para dar
seguimiento a los programas de sostenibilidad turistica.

1

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012
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Del mismo modo el Certificado para la Sostenibilidad Turistica (2012) establece

como préacticas recomendadas para abarcar este descriptor:

Informarse permanentemente sobre las técnicas, normas, lineamientos o

politicas desarrollo sostenible promovido por las organizaciones oficiales a

nivel nacional e internacional.

Elaborar periédicamente un documento para divulgar y hacer de conocimiento

general los alcances de las politicas de sostenibilidad, conservando las

siguientes caracteristicas para su elaboracion:

v" Documento breve, entretenido.

v Que muestre innovaciones y progresos de la propia empresa y otras
empresas en materia de sostenibilidad.

v Que presente un equilibrio entre lo grafico y lo textual.

v' Que muestre las ventajas y ganancias que ha obtenido la empresa
aplicando esas politicas.

Asignar a un encargado, u oficina de la empresa, la tarea de elaboracion y

revision del documento de divulgacion.

Mantener un registro actualizado de suplidores de servicios que practiquen en

su gestion los principios del desarrollo sostenible. El proveedor debe estar

suscrito a algun sistema de certificacibn de sostenibilidad nacional o

internacional, por ejemplo: CST, Bandera Ecoldgica, Normas 1ISO 14000, entre

otros. El proveedor debe destacarse por aplicar practicas de proteccion del

medio ambiente.

4.1.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el primer
descriptor

Para este descriptor se encontré que las dos primeras preguntas son las que

presentan debilidad en cuanto a la evidencia para obtener una respuesta positiva en

cada una. A traves de las entrevistas realizadas tanto a la direccion del departamento

de operaciones como a los guias y recepcionista, ademas de la informacion brindada
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por la gerencia del departamento de sostenibilidad de la empresa cuya oficina se
ubica en las instalaciones de la empresa en su sede en la Fortuna de San Carlos, se
logr6 determinar que la empresa si establece acciones de sostenibilidad
periodicamente y las distribuye para el conocimiento de toda la organizacion, y que
también se cuenta con un documento elaborado donde se fundamentan las politicas

de sostenibilidad de la compaiiia.

Como resultado de las mismas entrevistas y de la observacién de campo se
pudo evidenciar que el modo en que se divulgan las politicas y acciones relacionadas
con la sostenibilidad en la sede en Monteverde es mediante memorandos que se
envian por correo electronico desde las oficinas centrales en La Fortuna. Dichos
memorandos son distribuidos de modo impreso en aquellos sitios que estan definidos
como murales informativos en los alrededores de la recepcion, en las oficinas de la
jefatura de operaciones y en el area de almuerzo y reunion de los guias. Los
documentos originales que se redactan sobre las politicas de sostenibilidad de la

empresa se almacenas en las oficinas en La Fortuna.

Sobre esto se consultd via correo electronico con el departamento de
Sostenibilidad Turistica de la oficina regional Llanuras del Norte de ICT, con el fin de
conocer si es suficiente con que ese tipo de documentacién de mantenga el las
oficinas de La Fortuna o si es necesario mantener tener al menos copias de tales
documentos en las oficinas en Monteverde. La respuesta que se obtuvo de la
consulta es que si es necesario mantener copia de los documentos de politicas de
sostenibilidad en la sede en Monteverde. En sistema de memorando es util en cuanto
a noticias, informes o pequefias modificaciones en las politicas de sostenibilidad,
pero para efectos de una eventual evaluacion es necesario tener una copia de los
documentos originales para presentarlos como evidencia existente en la sede que se

esta evaluando.

Por lo tanto, ya que durante el periodo en que se realizé esta investigacion no

existian esas copias de los documentos de politicas de sostenibilidad en la sede de
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la empresa en Monteverde, se recomienda que se elaboren esas copias y se pongan
a disposicion de la oficina administrativa que se considere mas conveniente en

Monteverde.

Con respecto a las ultimas dos preguntas en éste descriptor, la 1.3 y 1.4, se
logro evidenciar que la empresa si cumple a cabalidad los aspectos que se evaltan.
La empresa si tiene como proveedores de servicioS empresas que en Sus
operaciones practican acciones relacionadas con el desarrollo sostenible y que de
hecho muchas de esas empresas estan certificadas bajo normas nacionales e
internacionales que les dan credibilidad en eso. La empresa cuenta con un
documento en el cual se evidencia esas relaciones comerciales con esas empresas y
fundamento sostenible de las acciones que realizan las mismas. Del mismo modo, la
empresa cuenta con una persona encargada para gestionar y dar seguimiento a los
programas de sostenibilidad turistica de la organizacion, la gestora ambiental y

encargada del departamento de sostenibilidad Carolina Goodfellow.

4.2. Segundo descriptor: Prevencidén de impactos

4.2.1. Descripcion

Con la evaluacion de este descriptor se pretende evaluar, segun el Certificado
para la Sostenibilidad Turistica (2012), que la empresa respete, valore, conserve el
entorno donde se encuentra inmersa, que identifique, conozca y mitigue los impactos
negativos potenciales a lo interno y externo, en coordinacién con los sectores
publicos, privados y no gubernamentales. Que la empresa conozca las formas de
impacto que se producen en el desarrollo de sus actividades y que plantee una
solucion programada y viable a estos problemas. Que la empresa se involucre y
participe activamente en la solucion de los problemas ambientales tanto a nivel

regional, como local.
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Imagen 4. Detalle del descriptor Prevencidén de Impactos y sus respectivas
preguntas

2.1 La empresa ha identificado en las rutas turisticas o corredores
biologicos la forma como su operacion afecta el medio ambiente. 1
2.2 La empresa tiene un programa para reducir sus impactos
ambientales a traves de planes comrectivos especificos y monitorea 1
los resultados.

2.3 La empresa, en los requisitos de calidad que solicita a sus

proveedores, incluye aspectos ambientales como criterios por 3
evaluar.

24 La empresa desarrolla mecanismos para cumplir con la
legislacion aplicable, la cual divulga a su personal v proveedores. 3
2.5 La empresa tiene su propia normativa ambiental y vela por su
cumplimiento. 3

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.2.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el segundo
descriptor

En los aspectos que se valoran en este descriptor los elementos mas
sobresalientes para concepto de la presente investigacion son el seguimiento y la
divulgacion de los puntos que se evalldan en las preguntas. La empresa si ha
identificado los impactos ambientales generados a raiz de las actividades que
desarrolla y tiene programas de reduccién de esos impactos, ademas como se vio en
el descriptor anterior la empresa incluye aspectos ambientales como requisitos de
calidad a los proveedores que contrata, del mismo modo la empresa procura que sus

acciones sean acordes con la legislacion respectiva.

De todo eso lo que se debe considerar como cambios en la gestion actual de
esas practicas es, como lo sefalan las mismas preguntas dentro de este descriptor,
el aspecto de divulgacion interna de esas acciones que la organizacion realiza y su
normativa ambiental. En este aspecto todas esas acciones estan muy centralizadas a

la sede de la empresa en La Fortuna. La documentacién de los aspectos ambientales
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referentes a la sede del parque en Monteverde se deberian almacenar ahi mismo,
para facilitar, como se sefial6 también en el descriptor anterior, el proceso de

recolecciéon de evidencian en una eventual evaluacion CST.

Por otro lado, gracias al trabajo de campo que se hizo en el reconocimiento de
los senderos en los cuales se desarrolla el tour de historia natural y caminata por los
puentes colgantes se pudo observar que hay algunos factores que afectan, aunque
en un grado muy bajo, de modo negativamente el ambiente. Lo primero es el manejo
gue se le ha dado a ciertos desechos que han quedado producto de cambios que se
han hecho en las infraestructuras de los senderos, a mencionar escalones,
agarraderos en los costados del sendero, cuerdas, mangueras plasticas y portes
metélicos. Esos materiales se encontraron en distintos puntos a lo largo del sendero,
y se concluye que ademéas de ser factores poco agradables a la vista, también
pueden ser considerados mediante alguna evaluacion especializada como factores

de desecho contaminantes para el ambiente (Ver Apéndice 4.)

El otro factor importante a considerar en cuanto a impactos ambientales, y que
se logré evidenciar en los senderos del parque fueron los recientes arreglos y
ampliaciones que se hicieron en ciertos tramos de los mismos. En algunas partes se
removid la capa vegetal en los costados del sendero hasta casi 2 metros hacia los
lados. Ademas con la ampliacion de los senderos se decidio arrojar la tierra que se

extraia hacia los mismos costados del sendero.

Con eso lo que se evidencia es que dichos cambios pueden ser un factor
delicado a considerar en cuanto a la alteracion del medio natural por el cual las
especies animales de la zona transitan y el dafio que se le hace a la vegetacion que
resulta afectada en esos procesos (Ver Apéndice 5.).

Si bien es cierto la empresa ya cuenta con estudios de impacto ambiental para
las actividades que se realizan en el parque y el modo en que estas inciden en el

medio natural del bosque, es importante considerar una nueva evaluacion técnica de
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impacto ambiental, en donde se tomen en cuenta los nuevos cambios que se han

hecho en los senderos y los materiales que en ellos se encuentran.

4.3. Tercer descriptor: Proteccién al medio natural

4.3.1. Descripcion

Para este descriptor el CST, (2012) sefiala como importancia del mismo que la
proteccion se constituya en una actividad mas de la empresa, que la empresa
desarrolle estrategias de proteccidn propias y un mejoramiento en la calidad del
producto turistico ofrecido por la empresa. Ademas propone como practicas

recomendadas que la empresa:

¢ Incluya en la informacion que se da por escrito al turista un llamado directo a
gue todas sus acciones contribuyan con la proteccion ambiental en las
regiones que visita. Asimismo, instruir sobre la prohibicién de la extraccion,
cautiverio y comercializacion ilegal de animales y plantas silvestres.

e Capacite a todos los funcionarios, y en especial a los guias, en el
conocimiento y denuncia de la extraccion, cautiverio y comercializacion ilegal
de especies y productos de flora y fauna vedados por la ley.

e Haga clara resefia, dentro del material escrito de informacion y en el contenido
de las charlas, sobre las consecuencias negativas que puede acarrear la

alimentacion de animales silvestres.
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Imagen 5. Detalle del descriptor Proteccion del Medio Natural y sus respectivas

preguntas
3.1 La empresa apoya organizaciones regionales o locales, que 2

trabajan activamente sobre la problematica ambiental.
3.2 La empresa estimula la colaboracién de sus clientes finales para

la proteccion ambiental de las zonas que visita. 2
3.3 La empresa esta participando activamente en programas
consolidados que busguen la eficiencia en su operacion desde el 2

punto de vista ambiental.

3.4 La empresa, mediante acciones concretas, evita y denuncia la
comercializacion, extraccion y cautiverio ilegal de animales y plantas 3
silvestres vedados por la ley por parte de sus prestadores de
servicios vy turistas en general.

3.5 La empresa, no mantiene especies animales silvesires en
cautiverio y mediante acciones concretas, desestimula la alimentacion 2
artificial (directa o indirecta) a los animales silvestres.

3.6 La empresa cumple con la capacidad de carga establecida en las
areas silvestres protegidas y/o arqueologicas. 3

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.3.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el tercer
descriptor

Los resultados que se produjeron a partir del andlisis de este descriptor y su
aplicacién a las acciones que realiza la empresa de acuerdo con las preguntas

sefalaron los puntos 3.2 y 3.5 como los de mayor consideracion.

Se logré6 comprobar que mediante un letrero ubicado en las cercanias del
edificio principal del parque la empresa establece normas ambientales que hacen la
invitacién a los clientes a colaborar con la proteccion ambiental (Ver Apéndice 6).

Sin embargo, para tales fines seria recomendable utilizar otros mecanismos de
divulgacion de la importancia de no alimentar o extraer animales silvestres ni extraer
o dafar las plantas en el bosque. Ubicar algunos letreros mas en las areas verdes y
sefalizacion similar en los interiores del edificio principal junto a la recepcidn serian

acciones perfectamente viables y muy utiles en ese proposito.
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Por otro lado, la pregunta 3.5 dentro de este descriptor hace referencia a un
aspecto que es de muy importante consideracién dentro de las acciones que realiza

la empresay los que el CST establece como proteccién al medio natural.

En el area de observacion de colibries, ubicada cerca del edificio de motores y
funcionamiento del teleférico, se acondicion6 un area de senderos y vegetacion que
tiene como finalidad brindar al cliente una caminata en donde se es facil observar
muchas de las distintas especies de colibries que acostumbrar visitar esa area, ya
que la misma cuenta con diversas especies de plantas colocadas estratégicamente
para atraer esas aves a esa zona. El problema en esto es que ademas de las plantas
también se utilizan comederos artificiales para la atraccion de los colibries, lo cual va
en total contraposicion con lo que la pregunta 3.5 del descriptor analizado en este
apartado. Se encontraron 3 comederos artificiales para colibries a lo largo de esa

area (Ver Apéndice 7.)

La presencia de esos comederos artificiales conllevaria una respuesta
negativa en lo que textualmente cita la pregunta 3.5 La empresa, no mantiene
especies animales silvestres en cautiverio y mediante acciones concretas,
desestimula la alimentacion artificial (directa o indirecta) a los animales silvestres.
Por lo tanto se recomienda la remocion de esos 3 comederos que se encuentran en
esa zona. En su lugar se podria sembrar algunas especies de plantas que hasta el
momento no se hayan incluido en esa parte del sendero y que sean reconocidas por
una gran atraccion de especies de colibries, plantas que a la vez sean nativas de la

zona o de alguna otra parte del pais.
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4.4. Cuarto descriptor: Emisiones y desechos

4.4.1. Descripcién

Sobre este descriptor el CST (2012) justifica la importancia del control de
emisiones y desechos en la empresa en su manual de evaluacion y practicas

recomendadas diciendo que:

El contar con sistemas para el tratamiento de desechos reduce notablemente
el impacto que pueda ocasionar cualquier sustancia o material con capacidad de
modificar las caracteristicas fisicas y quimicas del agua, aire o el suelo. Se debe
denunciar porque constituye una obligacion ciudadana velar por la conservacion del
ambiente y de la salud publica. El importante papel de los vehiculos de transporte,
tanto acuatico como terrestre y aéreo, involucra un constante uso de las unidades, en
el que la revision técnica de estas asegura que minimizaran el impacto al ambiente.
La innovacion es un recurso del cual se puede valer la empresa para cumplir de
manera mas eficiente, econdmica y adecuada a su realidad, las tareas relacionadas

con la proteccion del medio ambiente y la salud.
Sobre el mismo tema el CST establece como préacticas recomendadas:

e Que la disposicion final de los desechos producidos en las actividades de la
empresa no cause impactos negativos en la salud humana y en el entorno y
puedan, mas bien, constituirse en factor de generacién de trabajo y ganancias.

e Que los vehiculos estén en perfecto estado mecanico y no generen
emanaciones ni perdida de fluidos sintéticos contaminantes que puedan
perjudicar la salud ambiental y de los visitantes dentro de los circuitos
turisticos.

e Que la empresa sea capaz de enfrentar el desarrollo de técnicas, tecnologias

y procedimientos para el control ambiental de forma autbnoma y sostenible.
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e Mantener un contacto permanente con Programas de Manejo de Desechos en

Destinos Turisticos.

e Instalar o construir sistemas de tratamiento para aguas residuales que

permitan alcanzar los estandares de calidad necesarios para salvaguardar la

salud y el medio ambiente.

e Monitorear la composicion y calidad de las aguas residuales con base en los

estandares fijados para este proposito.

e Tener y actualizar el Certificado de Calidad de agua servidas emitido por el

Ministerio de Salud.

Imagen 6. Detalle del descriptor Emisiones y Desechos y sus respectivas

preguntas

4 1 La empresa mantiene por escrito un estricto control peridédico en
forma de registro sobre la composicion de sus aguas residuales.

42 La empresa cuenta con un sistema de tratamiento de aguas
residuales y garantiza una disposicion adecuada sin alterar el medio
ambiente.

43 La empresa adiciona catalizadores bioldgicos al sistema de
tratamiento bioldgico v a las trampas de grasa, para mejorar la
calidad de sus aguas residuales y esto consta en sus bitacoras.

4.4 La empresa cuenta con la cerificacion de la calidad de aguas
residuales otorgado por la autoridad competente.

45 Las aguas tratadas (residuales) se estan reutillizando
apropiadamente (cuenta con los permisos del Ministenio de Salud).
Ley de uso y rehuso de vertidos 33601-MINAE-S.

46 La empresa asegura la adecuada disposicion de los desechos
generados en los tours.

4.7 La empresa denuncia ante las autoridades competentes cualquier
fuente de contaminacion en su zona de influencia y en los
alrededores y / o tiene un protocolo de denuncia por si se presenta el
Caso.

4.8 La empresa ha desarrollado las politicas y los mecanismos para
asegurar que los vehiculos de transporie que utiliza segun su
categoria cumplen con la normativa dispuesta para tal fin.

49 La empresa ha desarrollado las politicas vy los mecanismos de
control para asegurar que los vehiculos de transporte acuatico y/o
aéreo que utiliza cumplen con la normativa dispuesta para tal fin.

4 10 La empresa utiliza innovaciones en su operacion que le permite
contaminar menos.

2

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012
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4.4.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el cuarto
descriptor

En este apartado se logré evidenciar que la empresa realiza acciones
constantes en el manejo de la basura que se genera en el parque. Se cuenta con un
centro de acopio en donde se selecciona y clasifica la basura de modo que luego se
entrega a un centro de reciclaje ubicado en una de las comunidades vecinas. Los
desechos se recogen peridodicamente, cada mes o cada vez que se almacena mucha
de esta. Los desechos que no se reciclan, los productos organicos, se procesan
mediante el sistema de lombricompst, con el cual se procesan esos desecho de
modo que una vez que sea adecuado se utilizan como abono para las plantas de las

zonas verdes alrededor del edificio principal.

Del mismo modo, los aspectos que se tratan en este descriptor sobre manejo
de aguas residuales, tecnologias poco contaminantes y caracteristicas de los
vehiculos de transporte que la empresa emplea resultan ser factores que no
presentan gran debilidad al ser evaluados. La empresa cuenta con los debidos
certificados de calidad de agua del Ministerio de Salud y los vehiculos estan al dia
con las normas de calidad y funcionamiento que exigen las autoridades competentes.
Para el monitoreo de las aguas residuales se encontr6 que se cuenta con la
asistencia de un regente especialista en ese campo, las visitas se hacen de un modo

periédico programado cada 2 o 3 meses.

Un aspecto que si se deberia mejorar, y que de hecho esta entre los planes
mas inmediatos del departamentos de sostenibilidad es la renovacion de los
sistemas de basureros que se tienen en las instalaciones del parque. Algunos de los
basureros actuales que se encentraron en las instalaciones no estaban en las

mejores condiciones (Ver Apéndice 8.)
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4.5. Quinto descriptor: Manejo eficiente de los recursos

4.5.1. Descripcion

La sostenibilidad de una empresa turistica guarda intima relacién con los
principios del desarrollo sostenible, que proponen una manera de actuar orientada al
uso racional de los recursos energéticos y acuiferos en la naturaleza. El ahorro de
agua y de energia son actividades indispensables para el desarrollo sostenible de
cualquier pais. El encarecimiento de los combustibles fésiles y la problemética de
contaminacion generada por estos, son razones suficientes para buscar formas de
energia limpias y hacer un uso eficaz de estas. Asimismo, el agua constituye hoy en
dia el recurso natural de uso masivo mas importante del mundo, y a su vez, el mas
amenazado. En general las practicas de ahorro son exitosas cuando responden a
planes concertados y prestablecidos inspirados en la sostenibilidad del desarrollo
(Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012).

Practicas recomendadas por el CST:

e Incluir dentro del plan operativo anual la prevision para el desarrollo de
campafas para el ahorro de energia y agua. Estas campafias deben contar
con un plan y el respectivo financiamiento.

e Incentivar y promover el ahorro entre empleados y clientes a través del
empleo de carteles, incentivos, graficas u otros métodos que garanticen el
interés y permanencia de la correspondiente campana.

e Hacer un mantenimiento preventivo sobre la tuberia del agua para asegurar su
correcto funcionamiento. Eliminar tubos, uniones y llaves en mal estado y
hacerles una revision periodica.

e Hacer mantenimiento preventivo sobre el equipo eléctrico para asegurar su
correcto funcionamiento. Eliminar cables y tomacorrientes en mal estado y

haga revision periddica sobre el cableado eléctrico.

50



e Desarrollar una campana dirigida a empleados para promover el apagado de
las luces cuando no se estén utilizando. Puede utilizar murales, folletos,
recordatorios, signos u otros medios, colocandolos cerca de los interruptores o

en otros sitios estratégicos.

Imagen 7. Detalle del descriptor Manejo eficiente de los recursos

5.1 La empresa realiza acciones permanentes para ahorrar agua y
en ellas participa activamente el personal. 2
5.2 La empresa realiza acciones permanentes para ahorrar energia
y en ellas paricipa activamente el personal. 2

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.5.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el quinto
descriptor

Para este descriptor, debido a que en él se presentan solo dos preguntas y las
cuales son bastante puntuales y simples, se logré evidenciar que las practicas que
realiza la empresa en cuanto al manejo de agua y energia eléctrica, y acorde con las
practicas recomendadas que propone el CST son bastante positivas. La empresa
emplea carteles para incentivar a sus colaboradores y clientes a cerrar las tuberias y
ahorrar agua, del mismo modo a apagar los interruptores eléctricos cuando no se

estan usando, en los servicios sanitarios por ejemplo (Ver Apéndice 9.)

Para este descriptor el aspecto mas sobresaliente y valdria valorarlo como
sujeto cambios es la renovacion de los sistemas de tuberias en las pilas en los
servicios sanitarios. Los actuales se notan algo antiguos, y si bien no presentan
problemas, optar por cambiarlos por unos que sean reconocidos por ser fabricados
especialmente con tecnologias de ahorro de agua seria un factor a favor con el que
se puede contar. También se podria considerar invertir en sistemas de alumbrado
interno en los servicios sanitarios con tecnologia de ahorro, de encendido y apagado

automatico segun el uso que se le dé.
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4.6. Sexto descriptor: Consumo de productos

4.6.1. Descripcion

Para este descriptor segun el CST (2012), se espera que la empresa utilice
bienes y servicios producidos bajo normas de sostenibilidad. Que promueva un uso
mas eficiente de recursos, eliminando o disminuyendo al maximo la produccion de
desechos asociados con el consumo de productos y la reduccién de impactos no

deseados sobre el medio social y natural.
Practicas que recomienda el CST:

Debe existir una politica de compras en la cual se tomen en cuenta, ademas de los
elementos corrientes como precio, distribucion, entrega, volumen, entre otros, las
consideraciones de caracter ambiental y social. Disminucién en la cantidad de

desechos por medio de:

e Reduccion de impactos por contaminacion.

e Impulso a la produccién con tecnologia limpia.

¢ Reciclaje y reutilizacion como formas de ahorro.

e Utilizacion de los recursos estrictamente necesarios.
e Aumento de la eficiencia en el uso de productos.

¢ Incentivo a la produccion local de bienes.

Asumir normas ambientales y sociales dentro de un plan de compras, como el que se
muestra en el cuadro anterior, significa que se utilizaran proveedores y productos con

los que se promueva, entre otras cosas:

e Elaborar una politica por escrito sobre la compra de productos biodegradables
o sobre la utilizacion de empaques o utensilios reutilizables, y la verificacion

en campo de que esto se cumpla.
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e Establecer como norma que los materiales de promociéon y la informacion
escrita que se entrega al turista, deben ser impresos en material reciclado u
otra forma de celulosa no tradicional.

e Solicitar a los proveedores los certificados y fichas técnicas de los productos
suministrados.

e Elaborar una politica por escrito sobre la utilizacion de sistemas informaticos

en la tramitacion documental y sobre la reutilizacion del papel.

Imagen 8. Detalle del descriptor Consumo de productos

6.1 La empresa cuenta con procedimientos escritos y los aplica para

asegurar la calidad ambiental y sanitaria de los productos que utiliza. 2
6.2 En los servicios gastronamicos que brinda la empresa se fomenta
el uso de productos biodegradables oxo biodegradables, organicos 2 X

y/o reutilizables.
6.3 Los materiales impresos, incluyendo los de promocion e

informacion, se imprimen en papel reciclado u otras fuentes de 3

celulosa no tradicional y no contaminante.

6.4 La empresa usa sistemas informaticos o reutiliza papel, lo que X
permite minimizar su empleo. 2

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.6.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el sexto
descriptor

Para la pregunta 6.1 se encontr6 como debilidad una constante que se ha
presentado anteriormente en otros aspectos. La empresa si cuenta con
procedimientos escritos establecidos en sus politicas de sostenibilidad internas, y
para este caso sobre la calidad de los productos que se consumen. El problema aqui
es que esa documentacidén se encuentra archivada en las oficinas de la sede de la
empresa en La Fortuna de San Carlos. Por lo que para ese aspecto se recomienda la

elaboracion de copias de esos documentos para mantenerlos en las oficinas de
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Monteverde, y hacerles cualquier modificacién necesaria que ayude a asegurar que

son consecuentes con la situacion actual en esa sede.

Los resultados encontrados para la pregunta 6.2 se obtuvieron gracias a la
entrevista realizada al personal encargado del area de comidas y refrescos de la
empresa (Ver Apéndice 2.) Las respuestas que se obtuvieron de la encuesta arrojan
las siguientes acciones como parte de los procedimientos que se realizan en esta
area en relacion con la contribucion con las politicas de sostenibilidad de la empresa

las siguientes:

e Las bebidas gaseosas que se venden son en su mayoria de envase
retornable.

e Los desechos generados en esta area como papeles, cartones, plasticos y
desechos orgéanicos son clasificados para ser llevado luego y procesados en
el centro de acopio de la empresa.

e Los productos que se compran para la elaboracion de las comidas, verduras,
frutas y demas organicos, son comprados a productos agricolas de las
comunidades vecinas. Son productos trabajados de forma orgénica y se
compran semanalmente en las ferias del agricultor que ahi se realizan.

e Los sistemas de electricidad y enfriamiento son desconectados durante las
tardes, de modo que no gastan energia eléctrica mientras no estan en uso.

e Se procura lavar platos y utensilios socios cuando estos se acumulan, de
modo que se aprovecha mas el agua y no se esta incurriendo en gastos

constantemente durante el dia.

Para las preguntas 6.3 y 6.4 se logré encontrar, también gracias a las
entrevistas realizadas, que efectivamente la empresa realiza acciones de
reutilizacion y minimizacién del uso de papel. También se emplea papel reciclado

para la elaboracion de documentacién de distribucion de informacion a nivel interno,
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del mismo modo que mucha de esa informacion interna la distribuye de modo digital,

logrando el menor uso posible de papel.

Para este descriptor la principal recomendacion es mantener una
documentacion con evidencias concretas de cada una de esas acciones, guardar
facturas de los proveedores de los productos para el area de comidas, documentar
mediante fotografias y guardas muestras de los materiales reutilizados o hechos en

papel reciclado que se utiliza en la empresa.

4.7. Séptimo descriptor: Prestacion del servicio

4.7.1. Descripcién

Operar grupos pequefios asegura un manejo responsable de los turistas, pues
no se sobrepasa la capacidad de carga prestablecida para cada infraestructura
dentro de un circuito turistico, con lo cual no se dafia el entorno natural y no pone en
riesgo la seguridad de los visitantes (Certificado para la Sostenibilidad Turistica,
2012).

El CST (2012) también sefala que se espera que la empresa cuente con una
directriz establecida sobre la cantidad de turistas que integraran los grupos, que lo
apligue en la practica cotidiana dentro del circuito, y que la dé a conocer tanto al
personal de la empresa y a los turistas. El manejo de visitantes en las diferentes
areas protegidas debe ser rigurosamente planificado para alcanzar los objetivos de
conservacion por los cuales fue creada y, a la vez, lograr que los visitantes tengan

una experiencia placentera y educativa que le satisfaga sus expectativas.
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Imagen 9. Detalle del descriptor Prestacion de servicio

7.1 La empresa tiene como politica operar grupos pequefios en los
tours que realiza a lo interno. 2

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.7.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el séptimo
descriptor

En este descriptor, compuesto por una Unica pregunta, se pudo comprobar
gue al cuestionar a la empresa en este sentido, tanto el personal de operaciones
como los guias de tour estan bien consientes de las politicas de manejo de grupos
que la organizacion tiene. A través de las entrevistad realizadas a ambas partes se
logro identificar que el numero de turistas por grupo que se manejan es de 10 por
cada guia, eso en los tours guiados de caminata en los senderos de puentes
colgantes, mientras que para el tour de Canopy el nimero por grupo es de 12 por
cada 2 guias. Con eso se busca cumplir con los requerimientos que pide el CST en
cuanto a manejo de grupos y trato personalizado que se brinda al cliente
manteniendo grupos reducidos, estimulando la interaccion entre los participantes de

las actividades que se realizan en la empresa.
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4.8. Octavo descriptor: Gestion ambiental

4.8.1. Descripcion

Segun el CST (2012) para justificar este descriptor se espera que en las empresas

turisticas:

e Que la totalidad de las empresas turisticas comprenda la importancia
econOmica, social y ambiental de participar directa o indirectamente en la
proteccién, conservacion y manejo.

e Ultilice especies autdctonas para fines paisajisticos y de restauracion y adopta
medidas para impedir la introduccion de especies exoticas invasoras.

e Contribuya con la conservacion de la biodiversidad, apoyando al estado y
otras entidades en el mantenimiento y manejo de estas areas.

e Fomente el uso de estas areas apegandose a las directrices y normas
establecidas para tales propésitos.

e Evite alteraciones sobre el medio que repercutan en la flora y la fauna del
lugar, evitando por ejemplo: iluminacién excesiva, iluminacion directa sobre
espacios naturales, tendidos eléctricos peligrosos, ruido excesivo, ruido sobre
espacios naturales, actividades turisticas nocturnas en espacios naturales sin
control o guia adecuados, animales domésticos en el area de influencia.

e Impedir la venta dentro del establecimiento de hospedaje, de plantas,
animales en ninguna forma, incluyendo subproductos o artesanias fabricados
a partir de ellos.

e Respetar y promover la legislacion y reglamentos pertinentes nacionales e

internacionales, en materia de proteccion de flora y fauna.
Practicas recomendadas segun CST (2012):

e Adoptar como beneficiarias, con fines de proteccibn y manejo, zonas

protegidas publicas o privadas con importancia ecoldgica y turistica.
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Hacer constar, por medios escritos, la colaboracién o contribuciéon que se
brinda a las areas protegidas propias o ajenas.

Disefar planes de manejo de las areas protegidas propias y contribuir con el
disefio y ejecucidon de los mismos en otras.

Someter las &reas naturales propiedad de la empresa, a los regimenes
correspondientes a sus caracteristicas ecoldgicas y culturales.

Establecer contacto con la Red Nacional de Reservas Privadas, a fin de
procurar su apoyo y asesoria en el manejo de las areas protegidas propias, 0
bien para proceder a contribuir con el manejo y proteccién de otras.

Mantener un registro de informacion actualizado sobre aspectos generales de
areas silvestres protegidas, que constituya una fuente de informaciéon para
educacién y capacitacion del personal.

Fomentar la responsabilidad ambiental en los empresarios turisticos
comprometidos, al educar en temas ambientales y sensibilizar tanto a los
visitantes como a la poblacion local.

En el Plan de gestion ambiental se pueden incorporar medidas muy
especificas o0 generales, tanto como disefio de politicas, planes de
capacitacién, hasta educacion ambiental, reforestacion, bio-remediacion
(cualquier proceso que utilice microrganismos, hongos, plantas o las enzimas
derivadas de ellos para retornar un medio ambiente alterado por
contaminantes a su condicién natural), entre otros.

Mantener informacion detallada sobre las areas de conservacion locales
aledafias, o no, incluyendo como minimo: ubicacion, rutas de acceso,
principales atractivos, facilidades, horarios de visita, capacidad, normas

establecidas para la visita, entre otros.
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Imagen 10. Detalle del descriptor Gestion ambiental

8.1 La empresa tiene y protege un area de importancia natural o la
tiene inscrita en algun programa de mejoramiento ambiental (Tomar 2
mas de dos hectareas in situ)

8.2 El area de importancia natural propiedad de la empresa se esta

manejando adecuadamente. 2
8.3 La empresa contribuye de forma habitual con alguna area natural
para su proteccién o mejoramiento. 2
84 En el area de jardines la vegetacion estda compuesta en forma
predominante por especies nativas del pais 2
B85 Las especies nativas estan debidamente identificadas con su
respectiva taxonomia en el sitio idéneo. 2
86 Se mantiene por escrito una pequefia resefia ilustrativa para
efectos divulgativos sobre historia natural y el uso de las especies 2

nativas rotuladas en las areas verdes.

8.7 Dentro de sus areas la empresa promueve la generacidon de
nichos ecoldgicos y corredores biolégicos que permiten a la fauna
silvestre transitar libremente y garantizan la continuidad vegetal, que
puede servir para anidacién, refugio o alimentacion de la fauna 3
silvestre.

8.8 La empresa ha considerado como prioritaria la vegetacion original
o natural en la planificacién paisajistica. 2
89 La empresa ha considerado los criterios de la arquitectura
tradicional del lugar o arquitectura ecolégica y su incidencia en el 3
paisaje a la hora de realizar la infraestructura e instalaciones
necesarias.

810 En la infraestructura la empresa cumple las condiciones
ambientales favorables en su disefio y funcionamiento. (aislamiento, 3
ahorro energético, ahorro agua, Gestion de residuos, etc)

8.11 Para el mantenimiento de las areas verdes se utilizan insumos
amigables con el ambiente, evitandose el uso de abonos y plaguicidas 2
quimicos peligrosos.

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012



4.8.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el octavo
descriptor

Inventario de plantas nativas e introducidas (Sobre preguntas 8.4y 8.8)

Aclaraciones

Este inventario se hizo en las plantas decorativas que se encuentran en las
areas verdes de las instalaciones operativas de la empresa en su sede en
Monteverde. Las zonas consideradas fueron dos; los alrededores de la edificacion
principal y la zona de senderos conocida como el jardin de colibries. Ambas zonas
son utilizadas como jardines y en ellas estdn sembradas distintas con fines
decorativos, que ademas de brindar una buena imagen paisajistica pretenden la

servir de medio de atraccion de aves para la observacion.

El propdsito de éste inventario es contabilizar de modo general el nUmeros de
especies de plantas que ese encuentran en esas zonas verdes, definir cuales son
especies nativas del pais y cuales otras son especies introducidas, definir la
diferencia en términos de porcentaje que hay entre ambos grupos y sefalar cuales

de las especies encontradas son las mas comunes.

Este inventario de plantas nativas e introducidas pretende también servir como
herramientas para considerar algunos aspectos en cuanto al cuestionario de
evaluacion CST para parques tematicos, mas especificamente en varias de las
preguntas del descriptor 8, Gestion Ambiental, en donde se evallan acciones que la
empresa ejecute para darle prioridad a las especies nativas en sus areas verdes y
jardines, identificacion e historia natural de las mismas y consideracion de la
vegetacion natural como prioridad en la planificacion paisajistica de las instalaciones

de la empresa.

La clasificacion se hara por familias botanicas, el numero de especies

encontradas en cada familia, y detallando en el nombre cientifico al menos el genero
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de los individuos mas sobresalientes para términos del inventario. Refiriéndonos a
mas sobresalientes nos referimos a aquellas especies de plantas que pueden tener
alguna caracteristica especial que la hace un atractivo interesante para sefalar y
compartir con los clientes mientras ellos disfrutan de alguno de los tours, aquellas
especies que sean muy representativas de la zona y aquellas que se presentan en
gran abundancia en las areas verdes y jardines de la empresa.

Las especies que no se mencionan por nombre cientifico o nombre comudn al
menos fueron clasificadas por familias botanicas e identificadas como especies
nativas o introducidas. Para esto se contd con la asistencia técnica de Daniel
Valverde, uno de los guias turisticos de la empresa que desempefia trabajos de guia
naturalista y de aventura en los tours que la empresa opera, quien fue recomendado
por Gustavo Gonzéalez, jefe de operaciones, como uno de los guias con mejores
conocimientos en el area de la botanica. Se dispuso también de 3 libros
especializados plantas ornamentales de Costa Rica propiedad de Daniel Valverde

para una mejor consulta e identificacion de las especias vegetales analizadas.
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Tabla 1. Inventario de clasificacion de las especies encontradas

Familia Cantidad | Nombres comun vy | Nativas Introducidas
especies | cientifico

Araceae 4 Anturios y filodendros 4

Marantaceae 1 Bijagua (Calathea
crotalifera)

cannaceae 1 Cafa de india 1

Balsaminaceae 3 China (Impatiens 3
gualleriana), mas otras
2 no identificadas

Verbenaceae 3 Cola de gato 2 1
(Stachytaroheta frantzii),
otras 2 no identificadas

Heliconiaceae 3 No identificadas 3

Iridaceae 2 Gladiolas (Gladiolus 2
crocosmia), otra no
identificada

Musaceae 2 Platanillas 2

Acanthaceae 2 Pavon (Justicia aurea), 1 1
otra no identificada

Costaceae 1 Cana agria (Costus sp.) 1

Malvaceae 2 Amapola (Hibiscus sp.) 1 1
otra no identificada
mismo genero

Zingiberaceae 2 Antorchas 2

Cyatheaceae 1 Helecho arborescente 1
(Cyathea bicrenata)

Rubiaceae 1 No identificada 1
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Familia Cantidad | Nombres comun vy | Nativas Introducidas
especies | cientifico

Bignonaceae 1 Begonias 1

Piperaceae 1 Candelillos 1

Arecaceae 2 Palmeras 2

Agavaceae 1 Pifiuela 1

Gunneraceae 1 Sombrilla de pobre 1

(Gunnera insignis)

Orchidaceae 3 Orquideas 3
Amaryllidaceae 1 Lirio (Hippeastrum sp.) 1
Hydrangeaceae 1 Hortensia (Hydrangea 1

sp.)

Fuente. Elaboracion propia

Para resumir la anterior tabla, y obtener una mejor percepcion de las relaciones

porcentuales en las cantidades de plantas nativas e introducidas, asi como la

cantidad encontrada en cada grupo de estos se presentas los siguientes graficos:
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Gréfico 1. Cantidad de especies encontradas en el inventario de plantas

Cantidad de plantas encontradas
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2. Relacién porcentual entre las especies nativas y exoéticas
encontradas en el inventario de plantas

Relacion porcentual entre las plantas
nativas e introducidas

M plantas nativas

M plantas introducidas

Fuente: Elaboracion propia
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De los gréficos anteriores podemos concluir que, de las 39 especies
encontradas e identificadas, 10 son especies introducidas, lo que representa un 26%
del total de plantas que estan entre las mas comunes y vistosas en las areas verdes
del parque. El problema con esto, como veremos en el siguiente apartado de
imagenes en donde se detalla la ubicacion y cantidad de las especies analizadas, es
que a pesar de que un 74% de las plantas son nativas y originales de la region, el
restante 26% es el que ocupa mayores espacios en los jardines, y apenas unas
pocas especies son las mas comunes en todas las zonas verdes y se han sembrado

en grandes cantidades.

Para cuestiones del descriptor Gestion Ambiental en el cuestionario de
evaluacion CST para parques tematicos se evalla si la empresa da prioridad a la
vegetacion original en la planificacion paisajistica de sus instalaciones, y a la
predominancia de esas especies. Del mismo modo, es importante analizar la debida

identificacion taxondmica y sefalizacion de su historial natural.
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Imagenes de las plantas introducidas encontradas

Fotografia: Félix Jiménez

Situacion: Es la especie mas comun y mas abundante en los jardines del parque. Se
ubica en los alrededores del edificio principal, en los costados del sendero que inicia
la caminada a los puentes colgantes y a la llegada del mismo sendero. Se ubica
también en la entrada del parqueo y sobre todo en los jardines de colibries; ahi estan
en los costados casi por todo el sendero.

Fotografia: Félix Jiménez

66



Familia: Balsaminaceae
Especie: Impatiens sp.

Nombre comun: Chinas

Fotografia: Félix Jiménez

Situacion: También bastante comun, aunque no tan abundante como la anterior. Se
ubica en las cercanias de la recepcién, senderos de inicio y fin de caminata de
puentes y en los senderos de observacion de colibries.

Familia: Iridaceae
Especie: Gladiolus crocosmia

Nombre comun: Gladiolas

W .

Fotografia: Félix Jiménez
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Situacion: Ubicada en los alrededores de los senderos de entrada y salida a puentes

colgantes.

Familia: Malvaceae
Especie: Hibiscus sp

Nombre comun: Amapola

Fotografia: Félix Jiménez

Situacién: Se encontraron dos variedades diferentes, una muy probablemente nativa
y original de la zona, el otro si es una variedad introducida, probablemente un
hibrido. Ubicadas en los senderos de observacion de colibries y en las cercanias de

la recepcidn y el centro de acopio.

Familia: Hydrangeaceae
Especie: Hydrangea sp.

Nombre comun: Hortensia

Fotografia: Félix Jiménez
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Situacion: Ubicada principalmente al costado del sendero de inicio de caminata de
puentes y en las cercanias del centro de acopio.

Especie no identificada.

Situacion: Regularmente abundante. Se
encuentra en los alrededores del edificio

principal y en el sendero de colibries.

Fotografia: Félix Jiménez

De acuerdo a los resultados obtenidos a partir de este inventario y en relacion
con las acciones recomendadas para la evaluacion CST en los aspectos que cubre
este descriptor, lo que se recomienda con el fin de obtener una evaluacién positiva
en las preguntas 8.4 y 8.8 es extraer de las areas verdes y jardines de la empresa
esas especies de plantas que se identificaron como exéticas, y remplazarlas con
otras plantas nativas que cumplan la misma funcién, que sean plantas que brinden
belleza escénica a las areas verdes y que ademas sirvan para la atracciéon de aves e

insectos que busquen alimentarse de ellas.
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Sobre la rotulacién e identificacion de las especies de plantas en las &reas
verdes (preguntas 8.5y 8.6 de este descriptor)

En este aspecto, también gracias al trabajo de campo y recoleccién de
evidencias que se realizo, se pudo identificar que hay grandes debilidades, al igual
gue en el aspectos anteriormente mencionado sobre la prioridad que se le da a las
plantas nativas en las areas verdes y jardines. Se logro comprobar que no se cumple
con esos aspectos puntuales que sefialan las preguntas 8.5 y 8.6 en el descriptor
Gestion Ambiental. Las especies nativas no estan debidamente identificadas con su
respectiva taxonomia y no se mantiene por escrito una pequefia resefia ilustrativa

para efectos divulgativos sobre historia natural y el uso de ellas.

En la recoleccién de evidencia se logro identificar algunos rétulos haciendo
mencion del nombre en ingles y nombre cientifico de algunas especies (Ver

Apéndice 10.), pero sin embargo, esos rétulos eran muy pocos y no cumplian con lo

que las preguntas 8.5 y 8.6 piden. Esos rotulos estaban en el area del sendero del

jardin de observacion de colibries.

Para solucionar esos problemas, lo mas apto es invertir en la creacién de la
mayor cantidad posible de letreros de sefializacion de especies, que sean letreros
que cumplan con los requerimientos para tales fines y que se distribuyan en las
distintas areas verdes en los alrededores de las instalaciones de la empresa. Que se
haga para sefialar las especies de plantas mas sobresalientes y que presenten
caracteristicas dignas de resaltar para fines divulgativos e informacién a los clientes

que visitan el parque.
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4.9. Noveno descriptor: Cambio climatico

4.9.1. Descripcion

Para este aspecto se espera que la empresa desarrolle una oportunidad de
crecimiento, al desarrollar una estrategia corporativa en cambio climatico, enfocada
en reducir su consumo energético e incluir nuevos energéticos y materiales bajos en
carbono dentro de su cadena de valor para reducir sus emisiones de gases efecto
invernadero GEI (gases de efecto invernadero) y su huella de carbono. Dicha
estrategia les permitira entrar a nuevos mercados y poder comunicarlo con sus
grupos de interés, lo cual es base fundamental para fortalecer su competitividad
(Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012).

El CST también sefiala en este tema que algunos elementos que pueden
contemplar en el Plan de Mitigacibn de la empresa, entre otros son: demanda
energética (gas, electricidad y combustibles fosiles), por la blusqueda del uso de
energias alternativas, tecnologias eficientes, planes de reduccion en el consumo
energético, entre otros; consumo recurso hidrico, optar por la implementacién de
mecanismos para la reduccion en el consumo de agua, uso de tecnologia eficiente,
reutilizacion de agua, implementacion programas de ahorro; aguas residuales,
implementar sistemas de tratamiento de aguas residuales adecuados por ejemplo:
planta de tratamiento, biodigestor, entre otros; generacion de desechos solidos y
liguidos, monitoreo de cantidad de desechos, reduccién, programas de reciclaje;
consumo de combustible fosil en el transporte, implementar un plan de
compensacion de los GEI producidos por el transporte terrestre, aéreo, maritimo,

utilizado en su operacion, evitar el uso de transporte de combustion interna.
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Imagen 11. Detalle del descriptor Gestion ambiental

91 La empresa cuenta dentro de su plan anual operativo con
objetivos especificos para la implementacion de acciones tendientes 3
a mitigar las emisiones de gas efecto invernadero.

92 Existe un programa de capacitacion e informacion para sus
colaboradores sobre la incidencia de la actividad turistica en cambio 3
climatico.

9.3 La empresa informa y orienta a los clientes acerca el cambio
climatico, las acciones que implementa y los invita a participar 3
activamente.

9.4 La empresa informa y orienta a su comunidad acera del cambio
climatico y promueve la implementacion de acciones contra el 3
mismo.

95 La empresa tiene un programa de medicién y monitoreo de su
huella de carbono. 3
9.6. La empresa compensa sus emisiones de carbono con proyectos
y programas especificos verficables. 3
9.7 La empresa contempla dentro de su plan de emergencia el nivel
de vulnerabilidad de su entorno inmediato y acciones de adopcién. 3

Fuente: Certificado para la Sostenibilidad Turistica, 2012

4.9.2. Resultados encontrados y recomendaciones para el noveno
descriptor

La situacién mas importante a considerar en este descriptor es el hecho de
que la nueva norma de evaluacion CST para parques teméaticos sostenibles que
empezd a regir el aflo 2012 consider6 este nuevo descriptor, el cual no se
presentaba en la evaluacién anterior en el estdndar para agencias de viajes tour
operadoras. Esto se presenta como un gran cambio en las gestiones para el proceso
de evaluacion CST, ya que con la evaluacion anterior en la sede en La Fortuna se
tenian antecedentes y documentos con los cuales se podia contar en cuanto a
evidencias de las acciones y politicas de la empresa y compararlas con las de la

sede en Monteverde.

De ahi que cada aspecto que se evallua en este descriptor puede resultar

como algo en lo que la empresa no ha incursionado aun. Por lo que lo méas apto es
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que la empresa comience a hacer gestiones para fortalecer sus politicas para mitigar
las acciones que perjudican el cambio climético, desarrollar su programa de
monitoreo de su huella de carbono, programar capacitaciones a sus colaboradores
en temas de cambio climatico y huella de carbono, hacer participes a sus clientes en
estos programas y proyectos, y mas importante aun, disefiar estrategia para informar
y llevar un registro de todas esas acciones. Eso con la finalidad de poder evidenciar
las acciones de la empresa en cuanto al cambio climatico se refiere, y asi contar con

buenos argumentos ante una eventual evaluacion CST.

73



Capit

5.1.

ulo V Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

La situacion de la empresa para el ambito fisico-biolégico en la evaluacion
CST a la hora de desarrollar el proyecto de investigacién fue optimista. La
mayoria de aspectos que se evaltan en el cuestionario CST encontraban una
respuesta positiva de acuerdo a las acciones que la empresa ejecuta, eso
debido a que las politicas de sostenibilidad y ambientales son iguales para
ambas sedes de la empresa, La Fortuna y Monteverde, y ya que la sede de La
Fortuna habia pasado por ese proceso de evaluacion esas politicas y
acciones se habian ejecutado de modo general en ambas sedes, todas
apuntando por la mayor consecuencia posible con las exigencias del CST.

La preparacién académica que se recibe a nivel del grado de Bachiller en
Gestidon del Turismo Rural Sostenible es suficiente para dar al estudiante las
herramientas técnicas, dotarlo de andlisis critico y generar en el criterio para
proponer acciones y contribuir en las gestiones necesarias en un proceso de
certificacidon como éste. En relacion a esto, los programas de pasantias que se
realizan en las empresas turisticas que atraviesan por esos procesos de
certificacion son un buen medio para la retroalimentacion de ambas partes, la
empresa y el estudiante.

Para los aspectos mas relevantes a considerar en cada descriptor del
cuestionario de evaluacién se propusieron recomendaciones basadas en las
practicas recomendadas por el CST, y que se lograron evidenciar como
aspectos susceptibles gracias a la recoleccion de evidencia, analisis y
comparacion de esta con el modelo de sostenibilidad que propone el CST en
su norma de evaluacion para parques tematicos sostenibles. Con la aplicacion
de las recomendaciones dadas para cada aspecto investigado se puede lograr

una mejor puntuacién en una eventual evaluacién para la certificaciéon CST.
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La recoleccion de evidencias, asi como la consistencia de estas resulta ser un
factor determinante a la hora de pasar por un proceso de certificacion, ya que
en estas se van a basar los criterios del personal técnico encargado de la
evaluacion. La empresa ademas de crear y/o modificar sus politicas internas y
planes de accion también debe llevar un registro estricto de todas esas
acciones, en donde se deberia incluir el departamento y personal encargado,
las acciones que se realizaron y sus propositos, los contribuyentes y
participantes, la frecuencia y fechas en que se realizan esas acciones y los
mecanismos que se emplearon para llegar a estas.

Obtener una puntuacién alta en la Certificacién para la Sostenibilidad Turistica
del ICT es un proceso que conlleva mucha dedicacion por parte del
departamento de la empresa encargado de esas gestiones. La investigacion
bibliografica, capacitaciones constantes a nivel interno de la empresa, la
restructuracion y cambios en las politicas, practicas y acciones cotidianas de
la empresa, inversibn econdémica destinada a la gestibn de los proyectos
ambientales y de sostenibilidad y el seguimiento que se le den a esas
acciones asi como la mejoras que se hagan en base a una evaluacion previa
son solo algunos de los factores mas sobresalientes que toman lugar en este

proceso de certificacion.
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5.2.

Recomendaciones

Siendo el departamento de sostenibilidad de la empresa el encargado de
llevar a cabo el proceso de certificacion CST, se recomienda descentralizar de
algin modo la direccién de ese departamento, ya que el hecho que la oficina
del departamento se encuentre en La Fortuna hace que sea mas dificil de
manejar los aspectos de sostenibilidad y gestion ambiental en Monteverde. Si
bien es cierto las visitas periédicas a Monteverde de la persona le dan
seguimiento a las acciones del departamento y sus acciones en esa sede, el
abrir una plaza de asistente del departamento que permanezca
constantemente en Monteverde ayudaria a una mejor gestiéon del
departamento en cuanto a comunicacién entre el departamento y demas
contribuyentes de esa sede de la empresa.

Crear copias y mantenerlas en las oficinas de la sede en Monteverde de la
empresa de la documentaciéon que la compafiia guarda en cuanto a sus
politicas de sostenibilidad y todo aquello que resulte como evidencia
importante para los procesos de certificacion y acreditaciones tanto a nivel
nacional como internacional.

Ejecutar los cambios que se identificaron como mas pertinentes en los
aspectos que este trabajo de investigacion sefial6 como factores que debian
se cambiados con el fin de obtener la mayor cantidad de respuestas positivas
posibles segun con lo que sefiala en cuestionario de evaluacién CST en su
primer &mbito, entorno fisico bioldgico.

Se recomienda también que la empresa, y mas especificamente el
departamento de sostenibilidad, busque los medios para hacer mas eficiente
la comunicacion en cuanto a los temas de sostenibilidad, procesos de
certificacion y acciones que se toman al respecto, ya que durante el tiempo en
que se desarrollo este trabajo de investigacion se pudo detectar en los
colaboradores de la sede en Monteverde un ambiente de desconocimiento en

algunos temas de esos, ademas de que algunos de los participantes de la
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investigacion asi lo mencionaron, que la centralizacion del departamento era
un factor influyente en la comunicacién entre ambas sedes y los temas de
importancia que se tienen en comun.

Darle seguimiento y seguir con los programas de pasantias para estudiantes
universitarios en la empresa, tanto en La Fortuna como en Monteverde, ya
que resultan una actividad provechosa para ambas partes, en donde la
retroalimentacion da como fruto el crecimiento profesional, experiencia en el
campo laboral y aplicacion de los conocimientos tedricos y herramientas
académicas del estudiante, mientras por su lado la empresa obtiene
documentacion e ideas nuevas que bien pueden ser aplicadas a sus
actividades como parte de las propuestas que los trabajos de investigacion
generados por los estudiantes. Que esas pasantias se sigan realizando para
areas y temas en los diferentes departamentos administrativos y
operacionales de la empresa.

Que el Instituto Tecnoldgico de Costa Rica de algun modo apoye e intermedie
este tipo de pasantias con empresas turisticas de la zona que necesitan la
asistencia de estudiantes con conocimientos técnicos en areas de interés de

la empresa.
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Apéndices

Apéndice 1. Bitacora de trabajo de campo realizada.

Fecha Actividad Detalles
Miércoles | Visita a oficina | Solicitud de informacién y acceso a documentos y
15 agosto | regional cuestionarios CST
Llanuras del | Atendido por Ceilyn Castro, Sostenibilidad Turistica
Norte del ICT
Miércoles | Visita a Reconocimiento de tours Sky Tram, Sky Trek (miércoles).
22 agosto | Monteverde, Observacion de aspectos de infraestructura; rotulacion,
miércoles y basureros, pilas de agua y bombillos en los servicios
jueves sanitarios.
Reconocimiento de tour Sky Walk (jueves).
Consulta via correo electronico a Ceilyn Castro (ICT) sobre
dudas en preguntas del cuestionario CST y aspectos legales
del CST
Jueves Visita a Recoleccion de informacion para la realizacion del informe
30 agosto | Monteverde, escrito Anteproyecto
juevesy Visita al serpentario, observacion de la operaciéon y
viernes caracteristicas de la infraestructura
Reconocimiento y observacion del centro de acopio en el
parqgue
Miércoles | Visita a Recoleccion de informacion sobre CST, sitio web del ICT
19 Monteverde, www.visitcostarica.com
setiembre | miércoles y Charla informativa a parte del personal sobre CST (guias)
jueves Observacion de manejo de la bitacora del centro de acopio y
reciclaje con el encargado Don Gaudelio Brenes
Miércoles | Visita a Asistencia a charla de Carolina Goodfellow
26 Monteverde, Presentacion de induccion al CST a los colaboradores de la
setiembre | miércoles empresa
Jueves Visita a Recorrido tour Sky Walk; observacion de aspectos
11 Monteverde, susceptibles a factores de impacto ambiental, basura y/o
Octubre | juevesy desechos generados en el tour
viernes Entrevistas con el personal de operaciones y guias de la

empresa, temas de capacitaciones en sostenibilidad y
cambio climéatico, divulgacion de documentos y politicas de
sostenibilidad y proteccion ambiental, cantidad de turistas en
tour

Andlisis con Daniel Valverde sobre plantas nativas y exoéticas
en las areas verdes del parque
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Jueves
25
Octubre

Visita a
Monteverde,
jueves 'y
viernes

Recoleccion de evidencia de acciones y tecnologias
amigables con el ambiente mediante la toma de fotografias
Elaboracion del inventario de plantas nativas y exoticas con
la asistencia de 3 de los guias de la empresa

Breves entrevistas al personal de recepcion

Apéndice 2. Entrevistas realizadas a los participantes

Entrevista para la jefatura del departamento de operaciones de la empresa

1- ¢Cuentan con un documento de divulgacion de las politicas de sostenibilidad

de le empresa?
Si() No()
Aclaraciones

2- ¢Cuentan con documentos de normativa ambiental?

Si() No()
Aclaraciones

3- ¢Mantienen un control periédico de la composicién y manejo de aguas

residuales?
Si() No()
Aclaraciones

4- ¢Los insumos que utilizan para la mantencion de las areas verdes son
amigables con el ambiente o no quimicos?

Si() No()
Aclaraciones

5- ¢Utilizan papel reciclado y reutilizan el papel de algiin modo en el area de
recepcion y oficinas?
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Si() No()
Aclaraciones

Entrevista para el encargado de el area de comidas

1- ¢Los insumos y productos que utilizan en el area de comidas son
biodegradables, organicos y/o reutilizables?
Si() No( ) Algunos( )
Aclaraciones

Entrevista los guias de la empresa

1- ¢Tienen acceso y/o conocimiento de los documentos de politicas de
sostenibilidad de la empresa?
Si() No()
Aclaraciones

2- ¢Qué acciones realizan para contribuir con el ahorro de agua y energia?

3- ¢Tienen establecido un numero maximo de turistas por guia para operar los
tours?
Si() No()
Aclaraciones
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4- ¢Reciben constantemente capacitaciones sobre temas de sostenibilidad, uso
y manejo de recursos y cambio climético?
Si() No()
Aclaraciones

5- ¢Tratan en sus Speeches y recorridos durante los tours con clientes temas de
sostenibilidad, proteccién ambiental e importancia de la no extraccion o
alimentacion de las especies animales silvestres?

Si() No()
Aclaraciones

Apéndice 3. Fotografia de letrero ubicado en la entrada del parque en
Monteverde que hace alusion a la viabilidad legal del proyecto del teleférico.

Fuente: Elaboracion propia, Félix Jiménez

84




Apéndice 4. Fotografia de desechos en los senderos

‘b“ k -‘nl .--‘

Fuente: Elaboracion propia, Félix Jiménez

Apéndice 5. Fotografia de ampliaciones en los senderos

Fuente: Elaboracion propia, Félix Jiménez
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Apéndice 6. Fotografia de letreros sobre normas ambientales en el parque.

Fuente: Elaboracién propia, Félix Jiménez

Apéndice 7. Fotografia de comederos artificiales en el area de observacion de
colibries.

Fuente: Elaboracion propia, Félix Jiménez
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Apéndice 8. Fotografia de basureros para la clasificacion de los desechos.

Fuente: Elaboracién propia, Félix Jiménez

Apéndice 9. Fotografias de letreros para incentivar el ahorro de agua y
electricidad.

—
==}

Fuente: Elaboracion propia, Felix Jimenez
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Apéndice 10. Fotografia de rotulos para identificacion de especies de plantas
en los senderos y jardines del parque.

Fuente: Elaboracién propia, Félix Jiménez
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