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ABSTRACT

The value of this paper lies in the fact that it provides a comparative analysis between
ISO 90001:2000 standards and the Costa Rica CST sustainability standard. It aims
to obtain differences and similarities between both certification systems from
this comparison and to analyze how they contribute to business management and
sustainability. The analysis highlights which organizational changes a company must
develop in order to achieve efficiency and ensure customer satisfaction.

KEYWORDS: SUSTAINABLE TOURISM, TOURISM CERTIFICATION, QUALITY CERTIFICATION,
CASE STUDY,CST

RESUMEN

El valor de este articulo reside en la realizacién de un andlisis comparado sobre cémo
un hotel en Costa Rica ha implantado y certificado un sistema de gestién de calidad
basado en la Norma ISO 9001:2000 y un sistema de gestién basado en el estandar
CST ha facilitado su implementacion. Dicha comparacién nos permitira encontrar
diferencias y/o similitudes entre ambas certificaciones con el fin de ver como éstas
favorecen la gestion empresarial y la sostenibilidad. Este andlisis pone de manifiesto
cuales son los principales cambios organizativos que debe acometer la organizacion
para lograr un resultado eficaz y servicio al cliente.

PALABRAS CLAVES: TURISMO SOSTENIBLE, CERTIFICACION TURISTICA, CERTIFICACION

DE CALIDAD, CST

INTRODUCCION

El agravamiento de las crisis ecoldgi-
cas y sociales a nivel mundial ha acentuado
la “concienciacion humana” de proteccion del
medio ambiente, lo que se ha traducido en los
altimos anos, en un rapido y fuerte crecimiento
del denominado ecofurismo. Este turismo de
enfoque naturalista implica un cambio en los
habitos y expectativas de los turistas del mundo
(Honey, Martha: 1999), los cuales han evolu-
cionado hacia un turismo mas activo, y mas
participativo buscando su implicacién con los
intereses ambientales y socioculturales de los
destinos turisticos. Asi, se demandan servicios
de alta calidad, donde se consiga compatibilizar
la conservacion y proteccion del medio natural,
el aprendizaje y preservacion de culturas loca-
les, y el disfrute de sus vacaciones y/o tiempo de
ocio (Honey, 1999).

El ecoturismo es aquel segmento espe-
cializado del turismo responsable, que promue-
ve y apoya la conservacion de la naturaleza y los
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valores culturales de los destinos, los interpreta
para el cliente, favorece la mejora socioeconé-
mica de las comunidades locales y persigue
sensibilizar y satisfacer, de manera ética, a los
clientes. Es decir, disefia las actividades en con-
sonancia con el ambiente que le rodea y pone a
sus clientes (turistas) en contacto directo y per-
sonal con la naturaleza y la cultura local.

Costa Rica fue el precursor en este tipo
de turismo, convirtiéndose en uno de los prin-
cipales destinos “verdes” del mundo. “Costa
Rica tiene la reputacién del paraiso ecolégico
(Napier, 1997, WEF, 2007). Este pafs, muestra
la relacion entre naturaleza, belleza natural y la
combinacién de parques nacionales especiali-
zados” (Napier, 1997). “Costa Rica es uno de los
lugares en el mundo con mayor biodiversidad y
con mas parquet nacionales y zonas protegidas
con mas del 30% del pais en areas protegi-
das. Ademads es un pafs con una experiencia a
nivel internacional sobre ecoturismo y manejo
de parque nacionales” (Lindberg and Aylward,
1999). “También, es un simbolo como destino
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turistico y ocupa el lugar 27 a nivel mundial”
(Garnica, 2009). El pais esta protegido en un
28% de su territorio (WEF: 2008, MINAE: 2008,
Bien, 2000) lo que lo convierte en un potencial
lugar de visita para el segmento ecoturistico.
Junto a esto se estan tomando iniciativas pri-
vadas para seguir protegiendo otros terrenos
boscosos del pais, con el fin de fortalecer esa
ventaja que les permite competir a nivel inter-
nacional como un destino ecoldgico.

Segun la valoracion sobre competitividad
turistica que realiza cada afio el Foro Mundial
Econdémico, Costa Rica ocupd en el afio 2009
el puesto 44. (WEF, 2008), siendo los facto-
res determinantes en el ranking las variables
recursos naturales y culturales y las de recur-
sos humanos los factores determinantes en el
ranking (PUND, 2007). Ademas, este pais ocupa
el primer lugar como destino de Investigacion
de la Biodiversidad Isla del Coco (ICT: 2008) y
el segundo lugar como destino de Ecoturismo
para NAT GEO (Bien, 2006; ICT, 2008). Por tal
razon, los hoteleros deben adecuar su infraes-
tructura y planta acorde a las necesidades del
segmento ecoturista de mercado por el que
(Porter, 1987). Segtun datos del ICT (2008), los
principales motivos (90%) de los turistas para
visitar Costa Rica tienen relacion directa con
naturaleza, lo que ratifica la confianza y el
perfil deseado de este pais en el mercado del
ecoturismo.

Por otra parte, el turismo es vital
para Costa Rica ya que en términos de nivel
de ingresos de divisas ocupa el primer lugar
superando al café, banano, pina y los produc-
tos farmacéuticos (BCC, 2008). Segun Porter
(1996: 36) la industria turistica de Costa Rica
se basa en tres elementos: a) posicién del pais
y la regién, b) diversidad ecolbgica y recur-
sos ambientales Ginicos, ¢) potencial agricola y
forestal durante todo el afio.

La politica estatal de preservacion del
medio ambiente en Costa Rica potencia que
este pais se convierta en una “opcién verde”
(TIES: 2002, Porter y Van Der Linde, 1995).
Segin Molina y Chaves (2004: 8). La ventaja
competitiva que Costa Rica tiene en ecoturismo
estd integrada por: empresas locales, de cober-
tura nacional y compafias transnacionales;
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organizaciones no gubernamentales locales,
extranjeras e internacionales; centros de inves-
tigacion nacionales y dependencias del sector
publico y global.

A nivel mundial el sector turismo es muy
competitivo y la globalizacion hace que cada
dia las fronteras se reduzcan mas por lo que la
implantacion de sistemas de garantia de calidad
se convierte en una potencial fuente de ventaja
competitiva para las empresas de este sector.
En un primer momento, los sistemas de evalua-
cion turistica, en el caso de los hoteles, se tra-
ducian en una valoracion de las instalaciones
fisicas (comodidad, limpieza, numero habitacio-
nes, etc) la cual determinaba un determinado
nuamero de estrellas. Posteriormente, se han ido
incorporando a la evaluacion los aspectos rela-
cionados con el servicio (amabilidad, servicio al
cliente, medidas de seguridad para los clientes).
Este sistema sigue siendo, en la actualidad, la
base fundamental para la medicién de la cali-
dad de hoteles. Al igual que otros sectores, el
hotelero también se ha visto influenciado por
el auge de las normas ISO 9000 e ISO 14001
(Bien Amos: 2000, 7; Padron y Espino, 2007).
Una de las principales ventajas de las Normas
ISO es que, a nivel internacional, gozan de un
respecto empresarial por lo que los potenciales
clientes reconocen y aprecian la certificacion
bajo estas normas No obstante, estas normas
adolecen de los aspectos de sostenibilidad tan
necesarios en paises que apuestan fuerte por
ecoturismo, como es el caso de Costa Rica
(Bien, Amos: 2008). Asimismo, aunque hay un
comité técnico de ISO sobre turismo (TC 228)
hemos de destacar que no hay ninguna norma
ISO de turismo sostenible y parece poco proba-
ble que se desarrolle una norma internacional a
ese nivel (Bien, Amos: 2008: 15).

Costa Rica, como lider del turismo sos-
tenible, ha sabido proyectarse exitosamente en
este campo. Para ello ha contado con el gobier-
no que disefia e impulsa la ejecucién de las
politicas y acuerdos internacionales sobre desa-
rrollo sostenible (Bien Amos: 2008). En este
sentido, el Instituto Costarricense de Turismo
(ICT) propuso el programa de Certificacion
para la Sostenibilidad Turistica, conocido por
las siglas “CST”. Esta certificaciéon ha sido
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reconocida por la Organizacion Mundial de
Turismo (2000), como uno de los progra-
mas que estd logrando modificar la forma de
hacer turismo (Bien, 2000: 3; Rivera, 2002;
Monge, Rosaura. 2003; 6). Aunque la CST
se crea para toda la industria turistica los
primeros en aplicarla han sido los hoteleros
(Monge Rosaura: 2003).

En la actualidad esta certificacion esta
teniendo un gran desarrollo ya que por un lado,
los resultados pueden observarse en el corto
plazo y por otro, porque el Banco Interameri-
cano de Desarrollo (BID), para apoyar nuevos
proyectos turisticos en el area centroameri-
cano, solicita a las empresas interesadas que
se sometan a este proceso de evaluacién, y en
particular en el apartado de sostenibilidad de
proyectos turisticos?.

La marca” CST” representa el cum-
plimiento de las expectativas del turista en
cuanto a turismo sostenible (Molina y Chaves
2004; Bien, 2008) y tiene una fuerte incidencia
sobre la demanda, ya que los turistas y/o visi-
tantes prefieren realizar negocios con hoteles
que tiene la CST, lo que muestra que aquellas
empresas hoteleras que la poseen alcanzaran
ventajas competitivas y por tanto mayores nive-
les de rentabilidad (Rovinsky, 2007: 24). En
cierta medida es el mercado, y en especial el
internacional, el que exige la certificacion y
hace que para quienes la tengan ésta se con-
vierta en fuente de ventaja competitiva real y
acorde a la imagen de proteccion medioambien-
tal que tiene Costa Rica a nivel mundial (Honey
Y Bien, 2005).

Dada la importancia de estas normas
para la competitividad de los hoteles, este tra-
bajo se propone llevar a cabo una comparacion
de los modelos de certificacion de sostenibilidad
turistica (CST) otorgada por el Instituto Costa-
rricense de Turismo (ICT) y la Certificacién ISO
9001:2000 con perfil internacional para com-
probar hasta qué punto son complementarias, o
no; y todo ello con el objetivo de analizar como
la utilizacién conjunta de ambas certificaciones

4 Para mayor informacién sobre este tema
puede consultarse el siguiente sitio web:
http:/www.iadb.org/tourismscorecard/index.
cfm?lang=es.
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puede favorecer la gestion empresarial y la sos-
tenibilidad. Este andlisis comparado se realiza
para el caso HPL, primer hotel en Costa Rica
que obtuvo las dos certificaciones.

El trabajo se estructura de la siguiente
forma: después de esta introduccion, la seccion
siguiente recoge los principales aspectos que
incluyen tanto la norma ISO como la CST. La
tercera seccion incluye el analisis comparado
de ambas certificaciones. La cuarta describe los
aspectos metodoldgicos y la quinta los resulta-
dos derivados del andlisis del caso. Por Gltimo
se incluyen las principales conclusiones y las
referencias bibliograficas utilizadas.

1. Los sistemas de gestion de la Calidad
basados en Norma ISO 9000

La Norma ISO, de caracter internacio-
nal se considera la mas importante y ha sido
adoptado por las empresas hoteleras (Claver et
al, 2006). La certificacion en ISO evidencia la
orientacion de la organizacion al cliente, y el
interés por la mejora en la eficiencia interna
(Casadests and Karapetrovic, 2005). Es por
ello que cuando una empresa busca certificar
su sistema de gestion de calidad bajo la Norma
ISO busca, por lo general, lograr dos impor-
tantes resultados: por un lado, incrementar la
productividad y por otro lado, el reconocimien-
to externo de calidad (Salleh Yahya, Wee-keat
Goh, 2001).

La mejora de la productividad se consi-
gue gracias a la existencia de una mejor docu-
mentacion, un mayor conocimiento y capaci-
tacion en materia de calidad, la mejora de la
comunicacion, y la existencia de un cambio
“cultural” en forma positiva. Todo ello redunda
en un incremento de la eficiencia y productivi-
dad operativa, consecuencia de la reduccion de
costes experimentada. Se pretende hacer “un
sistema de gestion de la calidad documentado,
y no un sistema de documentos” ISO/TC 176
STTG (2001; 2). Lo expresado hace reiterar la
importancia de la produccién de una serie de
documentacion, que establezca, implemente
y mantenga el sistema pero no encorsete la
organizacion. Adicionalmente, la formalizacion
y documentacién que supone la aplicacion de



La certificacion de sostenibilidad turistica (CST)...

la norma contribuye a que las instrucciones de
trabajo sean mas claras de modo que se mejora
la comunicacién interna y se favorece el com-
promiso y motivacion de los empleados, ya que
éstos son tenidos en cuenta en la definicién de
los procesos de trabajo y en su mejora continua
(Nield y Metin, 1999; Chow-Chua et. al.: 2003).

Respecto al reconocimiento externo de
la calidad, éste hace posible la basqueda e
implementacion de nuevas oportunidades de
negocio y nuevos mercados. Este mayor reco-
nocimiento se materializa en una mejor ima-
gen calidad y un incremento de la satisfaccion
del cliente, lo que permitird incrementar la
participaciéon en el mercado, gracias a la ven-
taja competitiva que ofrece la certificacion
(Casadesus M y Karapetrovic, 2005; Chow-
Chua, et al., 2003; Santos et al., 2002). Ahora
bien, la posibilidad de que las organizaciones
accedan a estos beneficios vendra determinado
por la capacidad de la direccién para definir
objetivos claros y estimular la participacion de
todos los empleados, consiguiendo el compro-
miso global de la organizacién (Naveh, Eitan,
et al.: 2004).

La mayoria de los estudios “sugiere que
la certificacion ISO facilita a las organizaciones
en su parte operacional, en mercadeo y afines”
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(Nield K, Metin K. (1999; (Wong, 1998); Claver
et al., 2006). “La certificacion de calidad en los
hoteles son de mucha importancia como estra-
tegia porque desarrolla facilidades y factores
claves en el desempeno de la firma. También es
importante ver la relacion entre las certificacio-
nes de calidad en la industria hotelera como lo
sugiere la literatura” (Claver et al., 2006).

Como es bien sabido, para implementar
ISO 9000 se debe capacitar a todos los emplea-
dos de la organizacion, definir la estructura
documental y definir el tipo de organizacién que
se quiere tener para atender las necesidades de
los clientes (Ho Samuel et al., 1995; Walker and
Salameh, 1996; Sheldon G, 2003). Sin embargo,
uno de los posibles peligros de la implementa-
cion de esta norma es que se perciba el proce-
so, en si, como costoso (en tiempo y recursos)
burocratico, que reduce la flexibilidad y que deja
poca libertad de actuacion al empleado.

La implementacion y certificacion de un
SGC, bajo la modalidad ISO tiene importan-
tes implicaciones organizativas como son: los
métodos de trabajo, el control de procedimien-
tos, y el manejo de no conformidades; es decir,
afecta el qué, el como, el quién, el cuando, el
donde y el porqué (Schenkel, 2004; Moreno et
al., 2001).

TABLA 1
INVESTIGACIONES CON RESULTADOS SOBRE IMPLANTACION ISO 9000

Los pro de la certificacién ISO 9000

Autores

Mejora calidad/educcion costes
La implantacion de ISO 9000 promueve la calidad en los
productos y reduce costos

Sun 2000, Khan y Hafiz 1999, Mc Adam y McKeown
1999, Sun 1999, Kanji 1998, Callghan 1997, Rao, Ragu-
Nathan y Solis 1997

Mejora en ventas
Ventas superiores y mejor posicionamiento en empresas
“certificadas” frente a “no certificadas”

Sun 2000 , Khan y Hafiz 1999 McAdam y McKeown
1999, Kanji 1998 Rao, Ragu-Nathan y Solis 1997

Mejora las practicas de gestion
Mejora las practicas gerenciales comparado estados previos
a la certificaci6n

Lee y palmer 1999, Rao, Ragu-Nathan y Solis 1997

Mejora la conciencia sobre la calidad entre los empleados
combinado con un mejor entendimiento de las
responsabilidades individuales

Acharya y Sanjit 2000 Lima, Resende y Hasenclever
2000, Lee and Palmer 1999 Mcadam y McKeown 19999,
Mesher 1999, Kanji 1998, Callghan 1997, Rao, Ragu-
Nathan y Solis 1997, Skrabec y Ragu-Nathan 1997

Continua...
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Continuacion...

Los pro de la certificacién ISO 9000

Autores

Mejora la comunicacién y coordinaciéon individual entre
departamentos y la organizacion

Acharya y Sanjit 2000, Lee y Palmer 1999, Bhuian
1998, Kanji 1998, Elmuti 1996,

La implantacién del estandar ISO 9000 no promueve
productividad, calidad o rentabilidad

Zhang 2000, Lima, Resende y Hasenclever 2000,
Simmons y White 1999, Terzionski, Sohal, y Moss
19999 Van Der Wiele y Brown 1998, Van Der Wiele y
Brown 1997

No gener6 ventas, marketing o competitividad ni beneficios

Simmons y White 1999, Van Der Wiele y Brown 1998,
Van Der Wiele y Brown 1997

La certificacion no genera mejores practicas de calidad

Hua et al. 2000 Huarng Horng y Chen 1999 Lee and
Palmer 1999 Huarng 1998 Shih, Huarng y Lin 1996

Gran cantidad de documentacién y requisitos actualizacién
constante e incrementos en los costos por calidad

Simmons y White 1999, Van Der Wiele y Brown 1998.

Fuente: adaptado de Jason ef. AL (2005: 8-9)

La tabla 1 resume los resultados de
investigaciones sobre los beneficios alcanzados
con la implantacién de las ISO. Como se obser-
va, mientras que a algunas organizaciones la
implantacion les ha permitido crecer en el mer-
cado generando competitividad, productividad y
aumentos en el mercado, otras no han logrado
unos resultados satisfactorios, y perciben que
el proceso consume tiempo, es caro, burocra-
tico y reduce la flexibilidad (Brown, 1993). Por
tanto, en estos ultimos casos se puede apreciar
c6mo no se mejoro la gestion. Estos resultados
nos sugieren que no son los estdndares de una
certificacion, sino la gestion administrativa
o el segmento de mercado que se atiende los
factores clave del proceso. En la medida que
una empresa esta estructurada de acuerdo a las
necesidades de los clientes internos o externos,
y con una alianza estrategia con sus proveedo-
res, esta gestion sera exitosa, y no va a necesitar
de certificaciones que la respalden (Ruzevicius,
Adomaitiene, and Sirvidaite, 2004: 9; Vesna
Urtiprab, 2001). Asi pues, la empresa hotelera
que se certifique en ISO 9000, debe establecer
un equilibrio entre su idea de calidad y lo que
debe hacer para alcanzarlo. Y luego enfatizar en
su propio concepto acorde a su estructura y el
servicio que se brinda (Gavin Dick et, al, 2001).
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En el siguiente apartado, vamos a mos-
trar los aspectos fundamentales de la Certifica-
cion de la Sostenibilidad Turistica CST.

2. Certificacion de la Sostenibilidad
Turistica (CST) de Costa Rica
Centroamérica

El propésito de la CST es convertir el con-
cepto de sostenibilidad en algo real, practico y
necesario en el contexto de la competitividad
turistica del pais, y todo ello con miras a mejorar
la forma en que se utilizan los recursos naturales
y sociales, a incentivar la participacion activa de
las comunidades locales, y a brindar un nuevo
soporte para la competitividad del sector empre-
sarial (ICT: 2008; Honey & Bien, 2008).

La demanda de un turismo mas sosteni-
ble y de conservacion de los espacios naturales
determina la necesidad de cambio y la defini-
cién de estrategias en las organizaciones para
satisfacer las nuevas necesidades del mercado.
En este escenario, la CST puede convertirse en
un elemento clave para competir.

La CST se convierte en un instrumento
que pretende garantizar a los usuarios la homo-
geneidad y calidad de los productos y servicios



La certificacion de sostenibilidad turistica (CST)...

que recibe, permitiéndole visualizar las dife-
rencias existentes entre las empresas turisticas
(Solano, P Leyla 2003: 25; Honey & Bien A,
2005). Al mismo tiempo, busca un modelo de
sostenibilidad que permite mejorar y definir la
calidad con la participacion de una amplia gama
de sectores interesados en el desarrollo turistico
y le da amplio respaldo institucional, credibili-
dad y confianza (Solano P. Leyla 2003; 27).

Esta certificacion cuenta con avales
importantes como es el prestigio que tiene el
pais, por la participacién y logro en diferentes
ambitos, y en especial los que tienen que ver
con naturaleza (Monge, 2003). También cuen-
ta con la aceptacion de turistas, organismos
internacionales como el Banco Interamericano
de Desarrollo (BID), o la Organizacion Mundial
para el Turismo (OMT); asi como organismos
no gubernamentales a nivel internacional como
es el caso de Rainforest Alliance (Bien Amos,
Chaves Damaris (2003).

La CST ha tomado prestigio internacio-
nal para los operadores internacionales por lo
que constituye un elemento diferenciador para
las empresas que la poseen. La certificacion
asegura que la empresa certificada goza de un
sistema interno de gestion de calidad. (Money
& Bien, 2005:2). Ahora, la CST forma parte de
ISTC (Comision Internacional de Turismo Sos-
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tenible® — International Sustainable Tourism
Commision), bajo los auspicios de la OMT
(Money & Bien, 2005; Rivera, 2002). Y bajo el
auspicio de estas dos organizaciones (ISTC,
OMT) se promueve que la CST sea una norma
oficial de ISO (Bien, 2000).

En la actualidad hay 84 hoteles certifi-
cados en Costa Rica y otras 16 empresas afines
al sector turistico del pais. Se esta utilizando
en Centroamérica, y Suramérica y se ha ido
adecuando a las especificidades de cada entor-
no/pais. Precisamente esa es una de sus mas
importantes virtudes, ya que a pesar de estar
en el mismo continente, las necesidades son
diferentes y la norma es capaz de contemplar
dichas diferencias (Monge, 2003). Paises como
Belice, Brasil, Pert y otros estan implementado
esta certificacion en sus paises (ICT: 2009).

5 En esta comisién hay representantes de orga-
nismos internacionales como el Consejo de la
Tierra, La Union Mundial para la Naturaleza, Las
Universidades publica Universidad de Costa Rica
(UCR) y privada como Instituto Centro América de
Administracion de Empresas (INCAE), Ministerio
de ambiente y energia (MINAE) y Ministerio
de Turismo (ICT) y el Instituto Nacional de
Biodiversidad (INBIO). Todas las anteriores, con
prestigio de primer nivel y credibilidad internacio-
nalmente hablando. Cada uno desde su especiali-
dad aporta para la verificacion y certificacion.
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La certificacion de sostenibilidad turistica (CST)...

Para lograr CST la organizacion debe ser
evaluada en cuatro ambitos (ver tabla 2), esto
es: entorno fisico-biolégico, planta de servicio,
gestion del servicio, cliente externo y entorno
socioeconémico. En el primer ambito (enforno
fisico-biologico) se hace una valoracion de dife-
rentes aspectos que van desde la parte interna
hasta la generacién de politicas en pro del espa-
cio donde se ubica la empresa. También se inclu-
ye el tratamiento que se le da a los desechos,
zonas verdes, la flora y fauna del entorno inme-
diato y las areas naturales. Respecto a la planta
de servicio ésta se valora desde varias perspec-
tivas como son la parte ambiental, los efectos
sociales y econémicos. En este punto es donde la
alta direccion pone el énfasis en lograr una ges-
tion administrativa en armonia con el ambiente.
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En lo que concierne al cliente externo, se retoma
el enfoque de sostenibilidad empresarial y se
desarrollan las estrategias de comunicacion,
participacion, Ademads, se tiene en cuenta al
cliente interno, donde se evalian como la comu-
nicacién, participacion, y organizacion y gestion
de grupos (manejo) de grupos. Por ultimo, se
trabaja el aspecto socio econémico en el entor-
no, y va mas alla del entorno inmediato o mas
proximo. Tiene relacién con los beneficios eco-
noémicos, la cultura del lugar, aspectos de salud,
de generacion de empleo o la capacitacion de los
empleados. En este punto, la gestién empresarial
se vuelve mas creativa e innovadora. Al igual que
se hizo con las ISO presentamos una tabla que
incluye las principales ventajas y desventajas de
la CST a nivel general.

TABLA 3
VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA CST DE COSTA RICA, CENTROAMERICA

Ventajas de la CST

Desventajas de la CST

se puede aplicar a cualquier tipo de empresa

el costo es razonablemente accesible a cualquier empresa en

Centroamérica por ende a cualquier otro lugar del mundo

compite contra otras certificaciones parecidas

es una certificacion de tipo externo por lo tanto se mide el

desempeiio

deja de lado algunos elementos legales

toma en cuenta el entono social y ambiental para determinar la

sostenibilidad

se enfoca mucho hacia la parte ambiental

es otorgada por el Estado y eso toma un valor ante otras

certificaciones que son otorgadas otras organizaciones

el certificador atn no tiene fidelidad internacional

Fuente: Solano (2003, 28)

La CST proporciona una serie de benefi-
cios (ver tabla 4) que anima a los empresarios
hoteleros a certificarse, algunas de ellas son:
promocién internacional, exoneracion, partici-
pacion en ferias internacionales (Bien, 2007).
Otro aspecto a destacar es que la CST no tiene
ningin costo para el la entidad hotelera que lo
solicita (Rivera, 2002; Bien, 2008). Ademas, ya

6 Para mayor profundidad sobre estas cuatro
areas, puede consultarse la websiste www.
turismo-sostenible.co.cr (ICT: 2009).

que los resultados de la evaluacion que realiza
la CNA se publican en la web www.turismo-
sostenible.co.cr (ICT: 2008). La CST posibilita
la reduccion de costes utilizando tecnologias
y procesos amigables con el ambiente, lo que
contribuye a ganar reputacion de destino verde
(Rivera, 2002; Bien, 2000). Precisamente, este
es un incentivo potente que esta animando a
los hoteleros costarricenses a someterse al pro-
ceso de certificacion CST, si bien es cierto que
otras empresas del sector turistico también lo
estan realizando.
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Esta certificacion es de gran utilidad
a nivel de gestion administrativa, de gestion
ambiental y de servicio. Esto permite que sea
aplicable a diferentes empresas y que si éstas
cuentan con otras certificaciones, sean de indo-
le ambiental, como ISO 14000, de servicio al
cliente, como SERVQUAL, o de caricter admi-
nistrativo, como la ISO 9001 o los sellos verdes,

(Bien Amos: 2000), la CST las podria comple-
mentar perfectamente. La relevancia de la CST
es que permite abordar cada una de ellas bajo
la concepcion de la sostenibilidad, lo que las
enriquece y contribuye al desarrollo del turis-
mo sostenible. Por lo que acabamos de plantear
puede concluirse que, a priori la CST constituye
un buen complemento a las normas ISO.

TABLA 4
BENEFICIOS DE LA CST DE PARA LOS AGENTES IMPLICADOS (EMPRESARIOS-TURISTAS-SECTORES
PRODUCTIVOS)
SECTOR TURISTICO ~ EMPRESARIO TURISTA SECTORES
NACIONAL PRODUCTIVOS
Permite diferenciarse Elemento de Sabe que el sitio de hospedaje esta Posibilidad de aparicién

como destino competitividad

realizando acciones en pro del
ambiente, cultura y sociedad

de nuevas empresas
proveedoras

Ofrece un producto
turistico con
connotacion de
sostenibilidad

Diferenciacion del
producto

La empresa asume un compromiso
de calidad en su gestion

Participacion de
empresas con vision
de amigabilidad con el
ambiente

Planes de ahorro

de recursos de la
organizacion, sean
materiales, humanos y
financieros. Reduccion
de facturacion de recurso
energético

Controles en las
précticas del abuso
del concepto “eco”,
“green” o “sostenible”

El personal que le atiende tiene
capacitacion en sostenibilidad

Generacion de empresas
suplidoras en reciclaje,
manejos de desechos y
otros

Fuente: Solano Pacheco Leyla (2003; 30)

El proceso de implantacion y certi-
ficacion del CST se articula en cuatro eta-
pas (Barrantes y Castro, 2009: 8). En primer
lugar se hace un pre diagndstico del hotel en
todos sus ambitos (administrativo, financiero,
comercializacion, operativo, mantenimiento y
otros). Una vez se tienen los datos se procede
a verificar “in situ”, si esta de acuerdo a la cer-
tificacion. Aqui se trabaja en el plan a seguir
y como lograr cumplir con cada item de la
norma. Es en este punto donde se muestra la
realidad actual del hotel y se compara con la
norma que supone la CST. En la tercera etapa,
se comienzan a poner en practica los cambios,
las politicas, los manuales, y todos los recur-
sos que permitan demostrar y asegurar asi
el cumplimiento de la norma. En la cuarta
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etapa, se implementa el plan de acciéon con
las medidas correctivas, y al final se vuelve
a valorar. Cuando el hotel cree que esta listo
para someterse a la evaluacion por parte del
Comité, se inscribe y recibe al equipo evalua-
dor. Aunque en esencia este proceso es muy
parecido al de certificacion en norma ISO,
resulta mucho mas simple que este daltimo.
Podemos decir que la CST afecta directa-
mente a la estructura organizacional, en cuan-
to a la valoracion de los procesos y su afeccion
en el entorno. La certificacion CST contempla
aspectos vitales en la organizacién como:

- la capacitacion a todos los miembros de la
organizacion.
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- la organizacién de eventos con la comuni-
dad, lo que abre las puertas de la organiza-
cion a su entorno/comunidad inmediato.

- los puestos se estructuran de acuerdo a los
procesos por lo que el perfil de puestos es
diferente

- la implicacion del trabajador es importan-
te ya que hace posible lograr los planes
establecidos

- los proveedores deben tener una visién y
mision de satisfacciéon y cumplimiento de los
tiempos

- la distribucion en planta varia porque debe
ajustarse al entorno biolégico

Una vez analizadas las caracteristicas
béasicas de las certificaciones, ISO y CST, en
el siguiente apartado realizamos un analisis
comparativo de las mismas, incidiendo de una
manera especial en sus implicaciones organi-
zativas y sus principales diferencias, lo cual nos
permitird ver en qué grado ambas certificacio-
nes son complementarias.

3. La implantacién y certificacién de ISO
9001: 2000 vs CST: anélisis comparativo

En este apartado se muestra las simili-
tudes y diferencias entre la certificacion ISO
9001 y la certificacion CST. Esta comparativa
nos permitira analizar, a nivel tedrico, como de
compatibles o complementarias pueden llegar
a ser ambas certificaciones en una organiza-
cion. Se hard alusioén a principios, procesos
(implantaciéon y certificacion), implicaciones
organizativas.

Respecto a los principios, la norma ISO
9001:2000 cuenta con una serie de principios
explicitos, sin embargo la CST, no los tiene defi-
nidos de forma expresa, sino que mas bien son
principios filoso6ficos que responden a la sos-
tenibilidad que constituye su esencia (Monge,
2003). No obstante, ambos principios, impli-
citos y explicitos, son amigables entre si. Cabe
sefialar que si una empresa pretende implantar
ambas certificaciones estos principios se pue-
den alcanzar y van en la misma linea, por lo
que puede decirse que en este aspecto no hay
grandes diferencias entre ambas certificaciones.
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En los procesos de implantacion y certi-
ficacion de ambas certificaciones encontramos
etapas muy similares. Asi pues, la primera etapa
es un diagnostico donde se verifica el funciona-
miento de la organizacién y muestran el estado
actual. En la segunda etapa a pesar de tener
nomenclaturas diferentes las actividades son
muy parecidas en el sentido que se disenan pla-
nes de accién y definen los manuales, ya sea el
de calidad en el caso de ISO o el ambiental, en
el caso de CST. En la tercera etapa, en el caso
de ISO 9001, se hace hincapié en la documen-
tacion, mientras que en el caso de CST se bus-
can medios que respalden las acciones pero no
necesariamente tienen que ser documentos, y
si son necesarios se buscan medios alternativos
para la no emitir el documento fisico.

En la CST se valora el tipo de organiza-
cion en el sentido de estudiar las posibilidades
internas y externas de la empresa, también se
considera a los proveedores en todas las dreas
de la misma y las alternativas en su gestion.
Asimismo, se fortalecen todos los aspectos que
tiene que ver con el manejo de desechos (en
todas las versiones que la organizacion produz-
ca), el manejo del entorno inmediato y en cierto
modo se valora la responsabilidad social de la
empresa. En este ambito surgen alianzas estra-
tégicas de la organizacion en cuanto a la gestion
y operacion de la empresa. Este tipo de procesos
y valoraciones que se da en esta certificacion no
se da en la Norma ISO, por lo que éste puede
ser un aspecto que puede complementarla. Con
este resultado se observa que la CST va mas
alla de la gestion administrativa de la empresa,
es decir, rompe las fronteras de la empresa,
interesandose por aspectos del entorno natural
y cultural, y aspectos de los clientes, internos y
externos, proveedores, vecindario, comunidad,
otras empresas y el propio Estado (Bien, 2007),
cosa que no contempla la norma ISO.

Con el control y seguimiento se busca la
mejora continua, en los procesos y acciones de
la organizacién. Continuando el proceso, en el
caso de la ISO 9001 la empresa se somete a la
correspondiente auditoria por el ente acredita-
dor; y en el caso de la CST a la inscripcién para
la evaluacion por el comité. Respecto al resulta-
do de estas auditorias, en el caso de la CST los
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resultados son publicos mientras que en el caso
de la ISO 9001, son privados y de un coste muy
elevado. Quizas el Ginico punto donde se pueden
enfrentar ambas normas sea en la elaboracion
de la documentacion, mientras que la ISO exige
la elaboracion de documentacion, la CST busca
estar en armonia con la naturaleza y evitar la
emision fisica de documentos; si bien existen

medios y tecnologia para poder armonizar este
punto entre ambas certificaciones.

Por dltimo, en cuanto a las implicacio-
nes organizativas en ambas certificaciones se
producen cambios en la organizacion y en las
politicas de recursos humanos. La siguiente
tabla recoge las principales implicaciones en
cada certificacion.

TABLA 5
IMPLICACIONES ORGANIZATIVAS DE LA IMPLANTACION DE LAS NORMAS ISO Y LA CST

ISO 9001:2000

CST

Reestructuracion de la estructura acorde a los
procesos

Los procesos en funcién de la satisfaccién

Mejora del proceso administrativo a lo interno de la
organizacion

Salirse de la organizacién y convivir con los
vecinos, comunidad y sector

Mejora continua en los procesos de la organizacion

Alternativas verdes a solucién a aspectos cotidianos
de la organizacién

Respaldos de los procesos administrativos de la
organizacion

Material y /o equipo probatorio en soluciones
ambientales, culturales, administrativos,
infraestructura, planta y servicios

Resultados en la eficiencia y/o eficacia de la empresa

Consciencia ambiental, ecoldgica y humana

Fuente y elaboracion los autores 2009 s. e.

En relacién a ambas certificaciones,
hemos de senalar que la CST, a pesar de no
estar en un organismo internacional como es el
caso de la norma ISO 9001, cumple muchos de
los requisitos de ésta, por lo que favorece fuer-
temente a esta certificacion (Bien, 2007).

Por otra parte, la CST tiene la acepta-
cién, valoracién y reconocimiento de los turis-
tas que conocen y simpatizan con la filosofia
de la sostenibilidad turistica. Por este motivo se
vuelve mucho mas util para este segmento de
mercado que una norma ISO 9001, lo que tiene
importantes repercusiones en el mundo empre-
sarial, ya que las empresas deben conocer muy
bien a su cliente y satisfacer sus necesidades,
lo que implica comprometerse con los estan-
dares de servicio pre establecidos y frecuencia
requerida.

En definitiva, cada certificacion tiene sus
aspectos favorables tal y como hemos reflejado
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en este apartado, lo que deben hacer las orga-
nizaciones, y por ende los hoteles, es saber cudl
es la que mejor se ajusta a su planteamiento de
negocio y a su mercado objetivo, y en la medida
de los posible buscar la complementariedad de
ambas.

4. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

En este apartado describimos la metodo-
logia empleada en esta investigacion. En primer
lugar justificamos la estrategia de investiga-
cion, asi como los métodos y técnicas de reco-
gida de informacién utilizada para alcanzar el
objetivo propuesto en este trabajo.

Dado que en este trabajo estamos ana-
lizando procesos organizativos, resulta funda-
mental llevar a cabo su andlisis en el contexto
mismo donde se producen. Por ello, hemos
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optado por una metodologia de investigacion
cualitativa, ya que es la mas coherente con el
objetivo que nos proponemos alcanzar en esta
investigacion (Bernal, 2006; Bryman, 1988;
Eriksson y Kovalainen (2008) Cepeda (2006),
Chetty (1996), Hartley (1994), Pérez Aguiar
(1999), Saunders et al. (2003), Stake (1995) o
Yin (1981, 1989, 1993 y 1999). En particular
hemos desarrollado un estudio de casos (Yin,
1989 y 1993), a través del cual pretendemos
analizar y comparar cémo el HPL ha implan-
tado y certificado un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 y un
sistema de gestion basado en el estandar CST.
Dicha comparacién nos permitird encontrar
diferencias y/o similitudes entre ambas certifi-
caciones con el fin de ver como éstas favorecen
la actividad de la organizacion.

En la aplicacién del estudio de casos hay
que tener en cuenta dos aspectos importan-
tes: numero de casos y criterios de seleccion
del mismo (Céspedes y Sanchez, 1996; Eriks-
son y Kovalainen, 2008; Pérez Aguiar, 1999;
Yin, 1989). En cuanto a la primera cuestion
hemos elegido un dnico caso, ya que ello nos
ha permitido lograr un considerable grado de
profundidad en la investigacion. Respecto a la
segunda, se escogio el caso del HPL por dos
razones basicas: primera, porque este hotel
fue el primer hotel de Costa Rica que obtuvo
las dos certificaciones, a lo que hay que afadir
que se trata de una organizacién puntera en el
sector turistico de Costa Rica que acttia como
modelo de gestién ante otras organizaciones
de dicho sector; y segunda razon, tiene que ver
con la facilidad de acceso a la organizacién y a
su personal, lo que nos permitié recabar mucha
informacion.

Para la recogida de informacion se han
llevado a cabo varias entrevistas en profundi-
dad, de caréicter semiestructurado, a las per-
sonas que tuvieron una participacion direc-
ta en los procesos de certificacion, esto es: la
propietaria del hotel, el ex gerente de recursos
humanos y Calidad, la responsable del servicio
al cliente y la asesora que participé en el proce-
so de certificacion. Todas las entrevistas fueron
grabadas, lo que se tradujo en un total de cinco
horas y media. Conjuntamente se ha procedido
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al analisis de diversa documentacion para trian-
gular la informacién recogida (organigrama,
descripcion de puestos, referencias de la empre-
sa en la pagina Web, publicaciones internas,
boletines, manuales calidad, y antecedentes de
la CST entre otros documentos).

5. APLICACION DE LA NORMA IS0 9001:
2000 Y DE LA CST EN EL CASO HPL

5.1.  El HPL: evolucién

El HPL se encuentra cerca del Parque
Sabana y a 2 km del centro de San José. Su
proximidad al Aeropuerto Internacional, Juan
Santamaria (16Km), lo convierte en un aloja-
miento ideal tanto para el viajero de negocios
como para el turista por placer.

En 1999 el hotel pasé a formar parte
de la cadena de hoteles Barcel6. Es un hotel 4
estrellas y 4 hojas por régimen de sostenibilidad
turistica, y se dirige a personas de negocios
y turistas de primera clase. El hotel posee 30
habitaciones y 10 Suites y ofrece una amplia
gama de servicios (recepcion las 24 horas, ser-
vicios de oficina, tintoreria y transporte al aero-
puerto de cortesia, aparcamiento, restaurante,
espacios para reuniones eventos y banquetes).
Desde Octubre del 2004 esta bajo la administra-
cion de Cayuga “Sustainable Hospitality” com-
pafiia dedicada a la administracion y desarrollos
de hoteles “lodges” y otros proyectos relaciones
con el turismo en Centroamérica y el Caribe
que tengan que ver con la ecologia y el conser-
vadurismo sostenible. Desde entonces, toda la
gestion administrativa y operativa se enfoca a
implementar la gestion por procesos, buscando
la participacion activa de los trabajadores en la
mejora continua del hotel. Uno de los principa-
les lemas que se utiliza es “actiia con armonia
con la naturaleza” (sostenibilidad turistica).

El disefio conceptual del hotel, su cons-
truccién y su mensaje, siempre han estado
orientados a alcanzar una mejor forma de hacer
las cosas, sobre la base de conviccién y no de
la obligacion, sobre la base del conocimiento
y no sobre la imposicién, sobre la norma que
se aplica privadamente y no sobre la ley que
impone medidas. Tanto es asi que la misién de
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este hotel es “Exceder las expectativas de todos
nuestros clientes por medio de la prestacion de
servicios hoteleros dentro de un marco de cali-
dad y sostenibilidad” (HPL, 2009). Su vision es la
siguiente: “Convertirse en el Hotel boutique lider
del Valle central, ofreciendo a nuestros clientes la
mejor ubicacion, infraestructura de vanguardia,
servicio eficiente y personalizado, una excelente
relacion precio- calidad y un fuerte compromiso
con la sostenibilidad medio ambiental, sociocul-
tural y economica (HPL, 2009).

Los niveles de ocupacion del hotel son
del 100% en temporada alta y del 70% en tem-
porada baja. Estos datos nos muestran que el
HPL es muy productivo, ademas ha tenido ven-
tas anuales superiores a lo previsto e ingresos
superiores a los $850.000.00 anuales (d6lares
estadounidenses).

Los valores son los siguientes: Creadores
de soluciones (capacidad de observacién y ana-
lisis de la realidad, tomando en cuenta a todos
los involucrados, sus intereses y buscando una
solucion integral), Respeto: actitud de com-
prension del ser de los demds, que nos permite
entender su actuacién y portarnos con cordura
y tolerancia frente a ellos. Trabajo en equipo: Es
la unién de esfuerzos para el logro de un obje-
tivo en comun. Compromiso con la excelencia:
Conocer y amar el negocio. Tener la “camiseta
de la empresa” puesta, trabajando con gran
conviccion y demostrando dia a dia un alto
grado de compromiso personal de dar lo mejor
al cliente y a la empresa, Sostenibilidad: Es un
accionar hacia la utilizacién racional de los
recursos garantizando su disponibilidad para
generaciones futuras, asegurando el bienestar
de todas las partes interesadas (Documentos
internos del HPL: 2009; s. n)

5.2.  EI HPL: politica calidad y sostenibilidad

En el ano 2007 el HPL consigui6 la Cer-
tificacion de Sostenibilidad Turistica (CST) por
primera vez, con 4 hojas. En el ano 2008 volvio
a conseguirla (en este caso 3 hojas). Su objetivo
actual es lograr el nivel 5 de esta Certificacion.

La evaluacion de los diferentes ambitos
para conseguir la CST, proporciona informa-
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cion para conocer donde el hotel tiene que rea-
lizar los ajustes necesarios y las mejoras para
subsanar, en la préxima evaluacion, los puntos
débiles y poder mantener las hojas. En el mes
de febrero 2008 el hotel consiguio el certificado
ISO 9001:2000. Hay que destacar que en esta
altima certificacion no se hace mencion de
los puntos fuertes ni los puntos débiles de la
misma, cosa que si sucede con la CST.

En opini6én de los entrevistados, la aplica-
ci6n de la norma ISO permite a las organizacio-
nes dotarse de una herramienta para alcanzar
de la mejor manera un producto o servicio, que
atiende un proceso y un procedimiento, discutido
por las personas que estudian la tarea, se capa-
citan sobre ella y proponen cémo realizarla mas
facil, pero siempre igual. Esa es la pocion magica
sobre este tipo de sistemas: (se estudia y resuelve
la mejor manera para realizar una actividad y
lograr la meta; se escribe lo que se decide entre
todos y; se hace lo que se decidi6 hacer (HPL,
2009) 6. La intenci6n de esta norma es lograr que
todo asociado, cliente y huésped conozca qué se
hace, porqué se hace, para qué se hace.

Los manuales y definicién de procesos y
otros son necesarios para entender y estudiar la
tarea. La diferencia de un sistema de calidad, es
que éste no comprende una actividad, sin con-
templar a las personas que la realizan. La filo-
sofia de Calidad del HPL es aquella que sustenta
el ecoturismo.

La politica de gestion de calidad del HPL
expresa lo siguiente: “En el HPL, estamos com-
prometidos a brindar a nuestros clientes servi-
cios hoteleros dentro de un marco de calidad
y sostenibilidad, que satisfagan sus necesida-
des, asi como prevenir la contaminacién con-
trolando los aspectos ambientales generadas
por nuestras actividades, productos y servicios;
mediante la mejora continua de la eficacia del
Sistema de Gestion, el cumplimiento de los
requisitos legales, reglamentarios y otros requi-
sitos que la organizacion suscriba, a través del
establecimiento y revision de nuestros objetivos
y metas” (HPL, 2009).

6 Estos documentos son de uso interno del
Hotel, en los procesos, no tiene numeracién
interna.
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En coherencia con su misién y vision
el HPL gira en torno a los clientes, tal como
lo muestra la figura anterior (figura 1), donde
los clientes reciben sus servicios por todo el
personal de los diferentes departamentos, y
responsabilizandose la Direccion General de
que sus necesidades sean satisfechas. Hemos
de destacar que, por un lado, esta orientacion
al cliente y la estructura organizativa asociada
a la misma era previa a la solicitud de las certi-
ficaciones y por otro lado, que esta Gltima no se
ha alterado con el logro de las certificaciones.
Un hecho a resenar es que desde que la gestion
y direccion de este hotel pasé a Cayuga “Sustai-
nable Hospitality S. A.”, ésta se ha mejorado en
gran medida.

Los entrevistados sefialaron que los pri-
meros pasos en gestion de calidad de manera
explicita, empezaron a darse cuando entrdé en
la gestion Cayuga Sustainable Hospitalito S.A,
entendiendo calidad como prestar los servicios
del hotel en armonia con la naturaleza, propios

de la sostenibilidad turistica. Por este motivo,
cuando se habla de calidad en el HPL, se tiene
en cuenta el trabajo con armonia con la natura-
leza en todas las areas del mismo, tanto a nivel
administrativo como operativo.

5.3. Certificaciones ISO y CST del HPL

Ha de sefialarse que en el caso de Costa
Rica, el tnico hotel que ha conseguido la certi-
ficacion ISO 9001:2000 ha sido el HPL. Asimis-
mo, este hotel ha sido uno de los pioneros en
certificase bajo la CST del pais.

CST: Dado que Costa Rica es un destino
ecoturistico, es clave que el HPL esté en linea
con la estrategia actual y del grupo adminis-
trador Cayuga S. A. Por tal razoén, cuando el
ICT invit6 a los hoteleros a certificarse bajo
la modalidad de sostenibilidad turistica, los
propietarios y la alta direccion de este hotel
tomaron la decision de iniciar tramites para
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lograrlo, ya que la esencia de la certificacion
iba en consonancia con la filosofia y estrategia
de la empresa. El desarrollo del proceso fue el
siguiente: con la herramienta adecuada, faci-
litada por la CNA, se llevé a cabo un pre diag-
noéstico, contando para ello con el apoyo de los
asesores de Cayuga Sustainable Hospitalito S.A.

Las principales motivaciones que lleva-
ron a este hotel a conseguir la CST fueron, por
un lado, satisfacer las necesidades del mercado
“ecoturista”, actual y potencial; y por otro, la
responsabilidad social de la empresa para con la
naturaleza y la comunidad en general.

ISO: El hotel también solicité la certifi-
cacion ISO buscando los siguientes objetivos:
Proporcionar a los clientes o usuarios la seguri-
dad de que el producto o los servicios tienen la
calidad deseada, concertada, pactada o contra-
tada. Proporcionar a la direccion de la empre-
sa la seguridad de que se obtiene la calidad
deseada. Y Establecer las directrices, mediante
las cuales la organizacion, puede seleccionar y
utilizar las normas.

En este caso particular el principal moti-
vo para conseguir la certificacion ISO fue el
deseo y sueno de una de las propietarias del
hotel en llegar a ser el primer hotel certifica-
do en Costa Rica y Centroamérica, lo cual le
otorgaria un reconocimiento internacional y
constituiria un elemento diferenciador frente a
la competencia.

6. RESULTADOS

A partir de las entrevistas realizadas
podemos ir destacando algunos aspectos rele-
vantes. En primer lugar, el HPL tiene perfecta-
mente identificada las empresas rivales (Trip,
Radisson, Ambassador, West Westers, Quality
Colon, Crowne Plaza Corobici). Cabe recor-
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dar que el HPL es de caracter familiar pero la
competencia en el Valle Central, que es donde
se ubica dicho hotel, son las cadenas hoteleras
sefaladas. No obstante, a pesar de tener esta
competencia el hotel se caracteriza por buscar
la armonia con la naturaleza atin estando en
la capital del pais, buscando por tanto la dife-
renciacion como ventaja competitiva frente a la
competencia.

Precisamente, el hecho de ser un hotel
de ciudad, y haber conseguido la certificacion
ISO le permite competir contra los otros hote-
les franquiciados. Asimismo, poseer la certifi-
cacion CST le confiere una importante ventaja
competitiva.

Tal como se ha mencionado con ante-
rioridad la certificaciéon en CST fue previa a
la certificacién ISO. Hay que destacar que la
certificacion se consiguié en menos de un afio
y cinco meses después se logrd la certificacion
ISO 9001:2000, siendo este hotel la empresa de
Costa Rica que ha tardado menos tiempo en
lograrlo. Este resultado es de gran importancia
en la medida que el esquema que proporciona la
CST puede ser un muy buen punto de partida y
su dindmica de funcionamiento puede favorecer
otras certificaciones, como ha sido el caso de
la ISO 9001. En este sentido, los entrevistados
declararon que muchos de los elementos que se
prepararon y tuvieron en cuenta para la CST se
retomaron para la certificacién ISO 9001:2000.
Por ejemplo las politicas de calidad, el manual
de calidad, o la documentacién que busca la
mejora continua.

Se contraté a una empresa consultora
denominada Norts Consulting S. A. para facili-
tar la implementacién y certificacion del hotel
en ISO 9001:2000. Por su parte, Cayuga Sustai-
nable Hospitalito S.A., apoy6 el proceso, tanto
de manera econémica como en asesoramiento
técnico.



La certificacion de sostenibilidad turistica (CST)...

617

TABLA 6
LA IMPLANTACION ISO 9001:2000 VS CST 2009

CST

ISO 9001:2000

Previamente se habia trabajado para poder optar ser
parte de la administracién de Cayuga Sustainable
Hospitalito S.A.

La Ingeniera industrial (consultora externa), junto
con cada lider elaboré cada diagramacién de los
procesos, evidenci6 los registros. La consultora,
realizo acciones correctivas, verific6 el sistema y
reajusté a los requerimientos de la certificacion.
También, la forma en que presento los procesos fue
en forma sencilla, tomando en cuenta que cualquier
colaborador puede accesar la intranet, sin importar
la formacién que tenga el mismo.

Se realiz6 el pre diagnostico por parte de la persona
asignada. Luego se formo un comité donde se
comenzo6 a implementar cada una de las partes
pertenecientes a los ambitos.

Paralelo a eso el personal recibié capacitacion en el
manejo de la intranet. Y recapacitando al personal
nuevo debido a las renuncias o rotacion interna de la
organizacion

Se realizo una verificacion y se implementaron los
nuevos cambios y ajustes para lograr la certificacién

Luego se realizaron las auditorias internas mismas
que se hacen cada tres meses. Luego se someti6 al
pre auditoria de INTECO (ente local) y en febrero
del 2008 se realizo la auditoria final en donde le
otorgaron la certificacion ISO 9001:2000.

Fuente: Elaborado a partir de entrevistas a Ex Gerente de RRHH y Calidad y Consultora (2009).

La CST es el complemento perfecto al
perfil de la empresa asesora (Cayuga Sustai-
nable Hospitalito S.A.) del HPL, lo cual es
vital para el tipo y filosofia del hotel. Ade-
mas, ya se trabajaba con planes estratégicos,
criterios de servicio y atencién personalizada
y cultura de sostenibilidad (Entrevistas rea-

lizada Ex gerente RRHH y Calidad: 2009), lo
que pone de manifiesto el refuerzo e impor-
tancia de la CST a la estrategia verde del
hotel. A continuacién, se presenta la tabla
que recoge los principales resultados produc-
to de la implantacion de ambas certificacio-
nes, CST e ISO (ver tabla 7).

TABLA 7
RESULTADOS TRAS LA IMPLEMENTACION DE ISO 9001:2000 VS CST

Resultados de la CST

Resultados de la Certificacion ISO 9001:2000

Cultura de servicio como un todo

Estandarizacién del servicio

Cultura para hacer cada vez mejor las cosas

Entender la calidad como algo importante en el
quehacer diario, mejora continua

Personal identificado con el entorno

Sentido de logro por parte del personal

Cliente complacido

Subi6 la satisfaccion del cliente

Reconocimiento internacional y local

Mayor reconocimiento

Los costos pueden ser mayores pero se nota los
beneficios inmediatos

Ordenacién, mejora en costes

Mejor manejo de todo tipo de proveedor

Mejores préacticas con los proveedores

Fuente: Elaborado a partir de entrevistas a Ex Gerente de RRHH y Calidad y Consultora (2009)
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Un resultado destacado de esta investiga-
cion es que, de una forma u otra, ambas certi-
ficaciones se complementan en los resultados,
es decir, ambas certificaciones han favorecido
al hotel en varios ambitos: a nivel de recursos
humanos se ha trabajado mucho porque la
capacitacion y actualizacion de conocimientos
ha sido y es constante, a nivel de ordenacion
de procesos también es significativa la mejora.
Pero sin duda, donde se observa una mejora
muy sustancial es en aquellos aspectos que
tienen que ver con el ambiente o la naturaleza.

En cierto modo, se podria decir que la
certificacion ISO 9001:2000 ha posibilitado
la obtencién de mejoras muy significativas a
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nivel interno (en tanto que mejora la gestion
de los procesos) mientras que la CST lo hace
a nivel externo repercutiendo positivamente
en la comunidad y en el extranjero, ofreciendo
garantias de que el hotel respeta y se integra en
paraisos naturales. Dado este planteamiento el
ex gerente de RRHH y Calidad declara que: “Se
podria hacer perfectamente un “Mix” de ambas
certificaciones y serian perfectas”.

Otro de los resultados clave que hemos
obtenido en esta investigacién ha sido el papel
de la CST como facilitador de la certificacion ISO
9001. A continuacién se presentan los aspectos
que facilitaron los procesos de certificacion del
sistema de gestion de calidad (tabla 8).

TABLA 8
ASPECTOS QUE FACILITARON LOS PROCESOS DE CERTIFICACION DE SGC

ASPECTO CST

ASPECTOS ISO 9001:2000

Apoyo del equipo asesor

Contar con una certificacién previa

Apoyo de la junta directiva

Apoyo de la junta directiva

Apoyo de la Gerencia general

Apoyo de el equipo de asesoria

Apoyo de varias instituciones estatales

Gerente general que crefan en el proyecto

Apoyo de organizaciones no gubernamentales

Reaccion del personal en forma positiva

Creatividad del personal

Competencia interna

Tener acceso a tecnologia acorde a los requerimientos para

cumplir con la certificacion

Contar con el dinero para hacer las comprar y
contrataciones necesarias

Expertos en temas varios propios de la certificacién

El equipo asesor con experiencia en certificaciones

Recursos humanos fuera de la organizacion sanos (estudiantes

de diferentes especialidades)

Contar con las posibilidades del INA

Fuente: Elaborado a partir de entrevistas a Ex Gerente de RRHH y Calidad y Consultora (2009)

En definitiva, el haber contado con la
experiencia de otra certificacion facilit6 el pro-
ceso; a ello hay que afiadir el contar con unos
recursos humanos, tecnolégicos, materiales,
y financieros excepcionales, destacando como
aspecto clave en el proceso la actitud favorable
y participativa de los trabajadores. No obstante,
también debe senalarse que en alguna ocasion
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se dieron efectos contrarios, en el sentido de
abandonos de personas que eran responsables
de la implantacion de los procesos, si bien éstos
fueron los menos.

En la tabla siguiente se presenta los
principales obstdculos presentados duran-
te los procesos de las implantaciones de las
certificaciones.
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TABLA 9
PRINCIPALES OBSTACULOS QUE SE ENFRENTO EL HPL

OBSTACULOS CST

OBSTACULOS ISO 9001:2000

Importancia del entorno

La cultura organizacional sobre todo el papeleo

El valor de la naturaleza para el hotel

Romper barreras psicoldgicas sobre calidad

Rotacion de personal

La rotacion de personal porque el hotel es muy
pequeno y al irse un trabajador habia que recomenzar
algunos procesos

Creer que no se puede

Los auditores en ocasiones no se pone de acuerdo y
para unos algunos procesos son validos y para otros
no.

Fuente: Elaborado a partir de entrevistas al Ex gerente de RRHH y Calidad, y Encargada de Servicio al Cliente (2009)

En relacion con el proceso de certificacion
de la CST e ISO en alglin momento se generd
una distorsién ya que por un lado, la CST hace
hincapié en evitar imprimir documentos si no es
absolutamente necesario, y encontrabamos que
para la norma ISO de pronto habia que imprimir
una serie de documentos en la parte operativa.
De ahi, que el HPL tuviera que recurrir a contra-
tar a otra empresa consultora desarrolladora de
software y también se le solicité expresamente
al Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), la
capacitacion a todo el personal del HPL en el

manejo de una Intranet para evitar el manejo
de papeleria. De tal manera, se retoma los cur-
sos y documentacion pertinente que el INA les
brinda a las distintas empresas hoteleras del pais
costarricense (INA: 2001). Valoramos que este
elemento diferencial de la CST complementa y
enriquece mucho la certificacién ISO.

Ademas, se cuenta con la evidencia de los
procesos pero estando en armonia con CST. A
continuacion, se presenta la tabla que corres-
ponde a los principales resultados que obtuvo
el HPL.

TABLA 10
PRINCIPALES RESULTADOS DE LAS CERTIFICACIONES

RESULTADOS CST

RESULTADOS ISO 9001:2000

Uso electrénico de los trabajos por procesos

Uso electrénico de matrices

Aprovechar la tecnologia a favor de ambiente

Disefio de formularios electrénicos

Utilizar racionalmente los recursos naturales,
materiales, tecnolégicos, financieros y humanos

Guias para mejora continua

Fomento de la creatividad de los trabajadores

Mejores controles y afines de la documentacion y
respaldos todos electrénicamente

Fuente: Elaborado a partir de entrevistas a RRHH y Calidad, Servicio al Cliente y Consultora (2009)
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Tal como se aprecia en la tabla 10 se dan
resultados en diferentes dmbitos, por ejem-
plo, con la CST se logra realizar los procesos
administrativos y operativos del hotel de mane-
ra sostenible donde cada uno de los procesos
documentado que tiene el menor impacto hacia
el ambiente, la comunidad, los trabajadores del
hotel y sus familias.

Desde el punto de vista financiero el
hotel ha hecho inversién en favor de la ami-
gabilidad con el entorno cultural, social, y
ambiental. Pero a criterio de los entrevistados
esa inversion se devuelve porque los clientes
estan satisfechos con los resultados, tal como
lo demuestran las encuestas de satisfaccion que
realiza el hotel (drea de servicio al cliente).

Las certificaciones se han convertido en
una herramienta de marketing ya que cada vez
que el cliente consulta la web sife ve la certi-
ficacion. A ello se afiade las recomendaciones
y valoraciones que hacen los mismos clientes
sobre su grado de satisfacciéon con el servicio.
La tasa de fidelidad es importante.

Respecto a los resultados de las certifi-
caciones a nivel interno hay que destacar que
se da una cultura de mejora continua y los

trabajadores se sienten satisfechos y alegres de
poder realizar aportaciones no sélo en el servi-
cio de hospedaje sino a la comunidad inmediata
y a otros, como por ejemplo lugares con menos
recursos; y que, producto del quehacer de los
trabajadores, como por ejemplo en procesos de
reciclaje se les tiene en cuenta y pueden cola-
borar con los vecindarios de los mismos traba-
jadores. Ademas les permite tomar iniciativas,
e innovar en los procesos de cambio a favor de
la sostenibilidad, tal como obtuvimos en las
entrevistas.

En cuando a la certificacién ISO
9001:2000, ha dado como resultado el mejor
aprovechamiento de la tecnologia, el manejo de
controles administrativos, mejora de algunos
procesos de toma de decisiones. Ha sido una
inversion alta, que se espera recuperar en un
futuro. Por el momento no ha sido una simple
herramienta de marketing, porque los clientes
por el momento no exigen esa certificacion,
y ha servido para retomar la capacitacion del
personal del hotel. En la siguiente tabla se pre-
sentan algunas implicaciones organizativas
producto de las certificaciones.

TABLA 11
IMPLICACIONES ORGANIZATIVAS DE LAS CERTIFICACIONES ISO 9001:2000 Y CST

CST

IS0 9001:2000

Cambios percepcion del turismo

Manejo de costes

Cultura de sostenibilidad

Cultura hacia el cliente

Fortalecimiento de los planes de capacitacion en varias areas

Capacitacion al personal

Fuente: Elaborado a partir de los instrumentos aplicados (2009)

Por el perfil de la gerencia, el tipo de
administracion y asesoria que tiene el HPL no
ha variado su estructura, se conserva el orga-
nigrama que se tenia anteriormente. Los dife-
rentes planes se mantienen actualizados cada
dos afios. Tal como hemos sefialado, la estruc-
tura de la organizacion no se vio afectada por la
obtencién de ninguna de las dos certificaciones,
ya que en cierto modo el trabajo por procesos
estaba funcionando antes de las certificacio-
nes. Cabe mencionar que sé6lo se actualizaron
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pero no cambié mas de un 20%, segun los
entrevistados.

A nivel de marketing, la CST ha contri-
buido a la captacién de nuevos clientes, ya que
la posesion de esta certificacion ha sido crite-
rio de eleccion del hotel tanto por parte de los
clientes nacionales como de los extranjeros, que
si les interesa conocer si hotel tiene o no las
hojas de sostenibilidad.

Tal como se ha comentado estas certifi-
caciones han hecho que la empresa se preocupe
por la capacitacion permanente, de manera que
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lo tiene contemplado explicitamente dentro de
sus planes.

Otro de los resultados positivos de estas
certificaciones para el hotel ha sido en el ambi-
to financiero. Ahora, las Finanzas se ven favore-
cidas al venderse bien el HPL y las operaciones
se vuelven mas sencillas para los empleados
actuales y los nuevos ya que la existencia de
procedimientos para los procesos de trabajo
contribuye a ello. Ahora se cuenta con la docu-
mentacion y el equipo tecnolégico para dar
instrucciones y otras capacitaciones ademas de
la documentacion de los informes, ya que se ha
venido trabajando en forma sistematica de la
organizacion.

Tal como declararon los entrevistados la
norma ISO puede ser una estrategia acertada si
se ubica en el mercado objetivo del la organiza-
cion (hotel); si es asi se tienen logros a futuro
pero si no, sélo se convertira en un gasto ya que
no se aprovecharia ni rentabilizaria la inversion
realizada.

7  PRINCIPALES CONCLUSIONES

La estructura organizativa del HPL,
no vari6 con la adopcion de la certificacion
1S09001:2000. Ambas certificaciones sirven
para el mercadeo internacional.

Los turistas prefieren la CST que la ISO
9001:2000.

A nivel empresarial la certificacion ISO
9001:2000 es un respaldo de que los procesos
administrativos y operativos del HPL estan
fundamentados y pensados en que sean lo mas
simples posible.

Por otra parte la CST es mas amplia por-
que se sale de la organizacién y participa con la
comunidad, o tras organizaciones que pueden
ser complemento o proyecto ambientales.

El modelo implantado permite mayor
competitividad por parte de los colaboradores
de la organizacion y se ratifica que cuando una
organizacion adopta un SGC las certificaciones
que tomen se facilitaran cada vez mas.

La certificacién de ISO 9001:2000 y la
CST, si son complementarias entre si, defieren
en el manejo de la documentacién que para una
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es fisica y que para la otra se acepta la docu-
mentacion digital.

Ambas certificaciones colaboran con la
creatividad de los empleados de la empresa
hotelera

Un elemento importante es que la CST,
le da un fuerte énfasis a la sostenibilidad y la
amigabilidad con el ambiente a nivel de entrono
inmediato y el entorno global.

Un aspecto muy importante es que la
CST estd en armonia con la imagen de costa
rica ante el mundo como protector de la
naturaleza.
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