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RESUMEN:

Este articulo trata la relacion entre la Certi-
ficacion de Sostenibilidad Turistica (CST) en
Costa Rica, el cual ha implantado un sistema
de gestion basado en el estandar CST y la Res-
ponsabilidad Social Empresarial (RSE). La va-
loracion permitira encontrar diferencias o simi-
litudes entre la CST y la RSE, con el fin de ver
coémo estas favorecen la gestion empresarial y
la sostenibilidad, poniendo de manifiesto los
principales cambios organizativos que se de-
ben implementar en la institucion o empresa,
para lograr un resultado eficaz y un mejor ser-
vicio al cliente.
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ABSTRACT:

The focus of this article is the relationship be-
tween the Certification for Sustainable Tourism
(CST) in Costa Rica, which has implemented a
management system based on the CST standard,
and the Corporate Social Responsibility (RSE).
The assessment will find differences and / or
similarities between CST and CSR in order to
see how they enhance business management and
sustainability, and will also highlight the major
organizational changes that must be implement-
ed in the institution or company to achieve an
effective outcome and better customer service.
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Introduccion

En la actualidad, las certificaciones adquieren una importancia destacada entre
las organizaciones en la mayoria de los entornos en los que se desenvuelven.
La consecucion de una certificacion permite demostrar a terceros, ya sean estos
usuarios, clientes individuales o empresariales, que se cumple con los requisi-
tos técnicos definidos en una norma previamente establecida por algin orga-
nismo de reconocido prestigio. Si bien, existen diversidad de normas, las mas
reconocidas por organismos nacionales e internacionales encargados de vigilar
por la excelencia y la calidad de los servicios y productos son las procedentes de
la Organizacion Internacional de Estandarizacion (International Organization
for Standardization, abreviado como ISO).

A nivel mundial existen cientos de investigaciones sobre empresas certifi-
cadas, como por ejemplo: Esfuerzo y Eficacia en los Sistemas de Gestion
Medioambiental de Empresas Certificadas ISO 14001 (Salamanca, Espaiia),
Instituto Politécnico Nacional: Plan estratégico para el mantenimiento y me-
jora del sistema de gestion de la calidad de empresas del sector industrial
certificadas en ISO 9001 (México), Empresas excelentes entre las certificadas
en las normas ISO 9000 (Valencia, Espafia), Estadisticas de empresas certifi-
cadas en ISO y muchas otras.

Este articulo se centrara en la Certificacion de Sostenibilidad Turistica, en ade-
lante CST, ya que esta es producto de una estrategia nacional como parte de
marca pais. Esta ultima entendida como una etiqueta de calidad y confiabilidad
en los productos y servicios que genera el pais en las diferentes areas empresa-
riales, no solamente en el area del turismo, sino también en el area, por ejemplo,
de la produccion de llantas, donde puede mencionarse la empresa Bridgestone
Latinoamérica Norte.

La importancia de lo anterior para el pais es que esta etiqueta genera confiabili-
dad y prestigio en los productos y servicios que se producen y se ofertan, forjan-
do, asi, mejores ingresos para el pais y reconocimiento nacional e internacional.

Por este motivo se considerd de gran impacto social, dar a conocer el caso del
Hotel Finca Campestre Rosa Blanca, como un ejemplo de Responsabilidad so-
cial empresarial en Costa Rica, por medio del presente articulo.

Con respecto al area del turismo, segun los datos que presenta la Asociacion Em-
presarial de Desarrollo de la Camara de Industria de Costa Rica, el movimiento de
turismo responsable ha crecido vertiginosamente. Esto también es apoyado por
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Riotte (2015), que cuenta con mas de 35 afios de experiencia en el area de turis-
mo en Costa Rica y es codueia de la empresa: Agencia de Viajes Brazos Abiertos
(CANATUR), dedicada al turismo responsable, quien sefiala que: ... la solicitud a
las empresas denominadas ‘DMC’ (empresas organizadoras de eventos empresa-
riales con responsabilidad social) crece cada dia mas, los requisitos de los eventos
deben llevar sello verde con proyeccion a la naturaleza” (parr. 2).

Costa Rica: Un destino ecoturistico

El ecoturismo es aquel segmento especializado del turismo responsable, que
promueve y apoya la conservacion de la naturaleza y los valores culturales de
los destinos, los interpreta para el cliente, favorece la mejora socioeconémica
de las comunidades locales y persigue sensibilizar y satisfacer, de manera ética,
a su clientela. Es decir, disena las actividades en consonancia con el ambiente
que le rodea y pone a sus clientes (turistas) en contacto directo y personal con
la naturaleza y la cultura local.

Como menciona Flores (2014, p. 36):

Costa Rica cuenta con un posicionamiento a nivel internacional como el
primer destino lider en ecoturismo y tiene una larga trayectoria en turismo
sostenible, un concepto que logra un equilibrio entre su desarrollo econo-
mico, respetando el patrimonio e incluyendo a las comunidades como parte
de ese crecimiento, lo que produce que cientos de turistas valoren a nuestro
pais como un destino por excelencia y responsable.

Aunado a lo que menciona Flores (2014), el Instituto Costarricense de Turismo
(ICT) (2014), en el Informe de avance sobre el Plan Nacional de Turismo 2010-
2016, reafirma que Costa Rica tiene una imagen de pais de turismo responsable,
respaldado por la amplia riqueza natural; aunque solamente posea un 0,03% de
espacio del planeta, en sus océanos se encuentran 6777 especies, que equivalen
al 3,5% de especies conocidas en la Tierra.

Autores como Napier (1997) y Lindberg y Aylward (1999), manifiestan que al
ser Costa Rica el precursor en este tipo de turismo, se convierte en uno de
los principales destinos “verdes” del mundo. Por ejemplo, para Napier (1997),
“Costa Rica tiene la reputacion del paraiso ecologico” (p. 18), y agrega que:
“Este pais, muestra la relacion entre naturaleza, belleza natural y la combi-
nacion de parques nacionales especializados” (p. 63). También Lindberg y
Aylward (1999) enriquecen esta vision cuando expresan: “Costa Rica es uno de
los lugares en el mundo con mayor biodiversidad, ademas es un pais con una
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experiencia a nivel internacional sobre ecoturismo y manejo de parques nacio-
nales especializados” (p. 56).

Como puede observarse con las citas anteriores, Costa Rica no solo tiene una
fuerte reputacion de “paraiso ecologico”, sino también se le reconoce la biodi-
versidad y la experiencia internacional, tanto en ecoturismo, como en manejo
de parques nacionales, lo que lo proyecta con fuerza fuera de sus fronteras, con
el impacto que esto tiene a nivel de divisas, tan importantes para su desarrollo.

De acuerdo con el Instituto Costarricense de Turismo (2015), en este afio, la
cantidad de divisas por turismo fue de $ 2.253,30 millones, superando la expor-
tacion de café, banano y pifia; con una consulta consecutiva a la informacion
en la misma institucion se encontrd que para el afio 2014 la cifra incremento
en $ 2.636 millones y para el 2015, segin Barquero (2016), en un articulo del
periodico La Nacion, estas divisas aumentaron aiin mas, pasando de $ 2.253,30
millones en 2013 a § 2.882 millones en 2015.

De acuerdo con lo que plantea Barquero (2016), en su articulo y la informacion
encontrada en el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), es muy importante
resaltar que se observa un crecimiento en la actividad turistica del 5,5% en los
ultimos dos afios, lo que corresponde a 2.665.000 visitantes al pais, lo que se
refleja en el ingreso de las divisas en un 9%.

Se hace necesario, entonces, destacar que el buen manejo de los recursos turis-
ticos, que se lleva a cabo en la actualidad en Costa Rica, ha permitido que los
ingresos por este concepto hayan subido en un 8%.

Al respecto, Flores (2014), sefiala que:

Costa Rica tiene una marca muy bien posicionada en materia de turismo
sostenible. Para nadie es un secreto que muchas empresas quieren venir al
pais a organizar sus reuniones y vivir la experiencia de mezclar su visita con
el encanto que ofrecen otros de nuestros atractivos. (p. 23)

Segun la informacion que se desprende de Flores (2014) y de Barquero (2016),
se puede concluir que, para Costa Rica, el turismo se ha convertido en el motor
de la economia nacional, pues su actividad ha crecido tanto, que supero el in-
greso de sus divisas tres veces el crecimiento de la economia en general.

Cabe mencionar también que el mismo Flores (2014), complementa lo anterior
con lo siguiente:
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El turismo en Costa Rica representa el 4,9 % del Producto Interno Bruto y
genera cerca de 100,000 empleos en forma directa y de 250,000 en forma
indirecta lo que representa el 12% del empleo total del pais... Cerca del
58% de los turistas internacionales que visitan Parques Nacionales generan
cerca de US $ 8 millones de ingresos por entradas a dichos parques. Estos
ingresos favorecen la conservacion de areas protegidas y también se em-
plean para la educacion ambiental y concientizacion sobre la conservacion
en funcion de una nueva cultura turistica. (p. 4-5)

De acuerdo con lo que exponen algunos especialistas en el sector turistico, a ni-
vel nacional e internacional, como Suyen (2013), Dominguez (2012), el Instituto
Costarricense de Turismo (2014) y otros, es importante el desarrollo turistico
con responsabilidad social, por el impacto positivo que puede traer tanto indi-
vidual como colectivamente; por ejemplo, la generacion de mayores oportu-
nidades de empleo, el desarrollo de las comunidades por el ingreso de dinero,
venta de articulos propios de la zona y sus productos agricolas, y otros. Todo
ello puede dar a conocer la region a nivel nacional e internacional, beneficia
directamente a las familias y logra un desarrollo en las comunidades.

Por el contrario, el impacto negativo puede darse tanto a nivel de salud, eco-
nomia, ambiente, cuando se contaminan rios, se cierran fuentes de empleo, se
concentran focos de contaminacidén en comunidades, lo que puede acarrear pro-
blemas de salud en las personas y convierte a las comunidades que la padecen,
en vulnerables; de igual forma se puede mencionar la afectacién negativa en los
ecosistemas, al punto de hacerlos desaparecer, entre muchos otros problemas.

Bien (2008), también menciona que: “Costa Rica, como lider del turismo soste-
nible, ha sabido proyectarse exitosamente en este campo. Para ello ha contado
con el gobierno que disefia e impulsa la ejecucion de las politicas y acuerdos
internacionales sobre desarrollo sostenible” (p. 8). En este sentido, el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT) propuso el programa de Certificacion para la
Sostenibilidad Turistica, conocido por las siglas “CST”.

La Certificacion de Sostenibilidad Turistica
(CST)

En la actualidad, la CST esta teniendo un gran desarrollo porque, por un lado,
los resultados se pueden observar a corto plazo y, por el otro, el Banco Intera-
mericano de Desarrollo (BID) ha pedido, como requisito esta certificacion para
apoyar nuevos proyectos turisticos en el area centroamericana, de tal forma que,
las empresas interesadas tienen que someterse a este proceso de evaluacion y, en
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particular, lo que corresponde al apartado de sostenibilidad de proyectos turis-
ticos, cuya referencia es la CST de Costa Rica.

Es importante destacar que el BID toma como referencia la CST de Costa Rica
por el impacto positivo que ella tiene, como se menciond anteriormente; pero en
este documento no se desarrollan los temas del origen, implementacion, venta-
jas'y desventajas, porque ello responde a otro estudio de caso.

Si es importante indicar que, dentro de las metas del Instituto Costarricense de
Turismo (ICT) (2014), para el afio 2016 se espera contar con 500 empresas con
CST (en la actualidad hay 320 empresas certificadas), ademas de: “... ser el primer
destino lider ecoturistico con una larga trayectoria en turismo sostenible” (p. 10).

La misma institucion (2014) menciona que otra de las metas es aumentar, en un
5%, la cantidad de turistas (2.700.000 turistas internacionales), que Costa Rica
se convierta en un destino: ““Clasico de naturaleza” con las estrategias que ha
implementado el ICT:

» Diferenciacion de los destinos actuales y nuevos.
* Mejoramientos en las capacidades.
» Fortaleciendo el perfil deseado”. (p. 20)

Pero es importante destacar, en este punto que, si bien es cierto el ICT tiene
como meta la certificacion de 500 empresas para el afio 2016, también es cierto
que le interesa mas la calidad de turistas que la cantidad de los visitantes, por lo
que pretende fortalecer el programa de Certificacion de Sostenibilidad Turisti-
ca, cuyo fortalecimiento lo ha tenido como meta permanente.

No obstante lo anterior, también hay que anotar con respecto a la norma, que
aunque ha tenido favorables resultados, al igual que cualquier regla o politica,
cuenta con aspectos positivos y negativos que afectan diversos ambitos, como
por ejemplo, el institucional, el profesional, el de servicio al cliente y otros.

De la misma manera, hay que resaltar que el esfuerzo conjunto entre diversos
organismos capitaneados por el ICT —que se ocupa de regular y proteger el
campo turistico, comprometiéndose a resguardar tanto la preservacion en el
tiempo, como la mejora constante en los productos sostenibles de alta calidad
que se ofrecen— han llevado al turismo en Costa Rica a impactar exitosamente
el mercado y a tener el reconocimiento internacional con el que cuenta hoy.
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Para apoyar lo anterior, Flores (2014), que menciona:

Este trabajo conjunto se ve plasmado en el Certificado para la Sostenibilidad
Turistica (CST). Es asi como las empresas turisticas costarricenses que volun-
tariamente han decidido concretar su responsabilidad con el medio ambiente,
garantizan una experiencia para el turista que aparte de ser sostenible con los
recursos naturales; ofrece la mayor calidad en sus servicios y gran compromiso
por medio de sus programas de responsabilidad social. (p. 36)

Paralelo a la CST, en el pais también se esta gestando la estrategia de la
Responsabilidad Social Empresarial, entendida de ahora en adelante como
(RSE), que permitira mejorar, aun mas, la calidad y compromiso de estas y
las futuras empresas.

En este punto preciso, se considera necesario aclarar la relacion que existe en-
tre CST y RSE, donde la primera se entiende como: una etiqueta de calidad y
confiabilidad en los productos y servicios que genera el pais en las diferentes
areas empresariales, como se menciona en el presente apartado; y la segunda, se
entiende como: aquella responsabilidad que tienen las organizaciones ante los
impactos que provocan sus decisiones y actividades, tanto en la sociedad como
en el medio ambiente, tal como se desarrollara en el siguiente apartado.

La responsabilidad social empresarial

El Estado costarricense se ha pronunciado y ha emitido el proyecto de ley 17510,
que establece la generacion de una certificacion denominada “Socialmente Re-
sponsable” que formaria parte del programa denominado “Costa Rica Cali-
fica”; aunque alin no es ley, varias empresas se han acogido en forma voluntaria
a este programa, segun la propuesta de ley Marco de la RSE en el aiio 2009.

De igual manera, la responsabilidad social tiene varios enfoques, para el caso de
Costa Rica, se ha dado la siguiente definicion de la RSE facilitada por ALIAR-
SE et al. (2009):

... laresponsabilidad de una organizacion ante los impactos de sus decisiones
y actividades en la sociedad y el medio ambiente, a través de un comporta-
miento transparente y ético que contribuya al desarrollo sostenible, la salud y
al bienestar general de la sociedad tomando en consideracion las expectativas
de sus partes interesadas; cumplir con la legislacion aplicable y sea consistente
con la normativa internacional de comportamiento; y estd integrada en toda la
organizacion y se lleve a la practica en sus relaciones. (p. 9)
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En ese sentido, es importante recalcar aspectos destacados como sostenibi-
lidad, la legislacion, el ambiente y la sociedad. Se cree importante indicar
que el desarrollo de 1a RSE en Latinoamérica ha sido diferente de otros
lugares y que se reconoce que hay aportes desde los diferentes paises; por
ejemplo, el GAB (good agricultural practices) implementado por Chile y,
en el Caso de Costa Rica, el aporte de mayor reconocimiento es la CST
(Reficco y Ogliastri, 2009), que fue desarrollado en el apartado anterior.

Segtin la Asociacion Empresarial para el Desarrollo, de ahora en adelante
AED, Costa Rica ha adoptado una definicién de RSE de tercera generacion. De
manera concreta y para AED (2004), se ha conceptualizado la RSE como: “...
el compromiso permanente de las empresas para aumentar su competitividad
mientras contribuyen activamente al desarrollo sostenible de la sociedad cos-
tarricense mediante acciones concretas y medibles dirigidas a solucionar los
problemas prioritarios del pais” (p. 32).

Para ampliar qué es la I1I Generacion de la RSE, hay que aclarar que esta se de-
nomina como: Competitividad Responsable y, de acuerdo con lo que argumenta
AED (2014), hay una serie de esfuerzos individuales y grupales a nivel del Esta-
do costarricense, que apoyan el realizado por las empresas involucradas y que,
desde el afio 2014, ha venido implementando una estrategia llamada Costa Rica
inclusiva, medida que integra, en el mercado laboral, a personas que presentan
discapacidades especiales.

Esta estrategia es llamada por Grant (2010), como Nuevo Milenio y lo inte-
resante de ella es que, tanto la RSE como la CST, pueden complementarse
mutuamente porque, para el sector hotelero en el caso de Costa Rica, ambas
son similares.

Al respecto Dominguez (2012), Porter y Kramer (2006) hacen referencia a que
esta es una estrategia empresarial que se puede situar, tanto en el nivel de los
negocios como en el de las corporaciones. Al convertirse la RSE en una estrate-
gia empresarial, como tal, no se observa o advierte diferencia del negocio en el
dia con dia, debido a que esta inmersa en los planes y acciones que la empresa
desarrollo diariamente.

Lo sefialado anteriormente responde, en el caso del turismo en Costa Rica,
a los diferentes esfuerzos que realizan las empresas que en este momento se
encuentran trabajando con la CST y RSE, realizando proyectos en diferentes
ejes de RSE y que aportan tanto en el area educativa y ambiental como cultural.
Algunas de estas empresas son: trabajo conjunto del proyecto Creciendo Juntos Li-
bros para Todos: Ministerio de Educacion, Instituto Costarricense de Electricidad,
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Universidad de Costa Rica, Instituto de Acueductos y Alcantarillados, Hotel
Punta Islita, empresa Rios Tropicales y muchas otras. Seguidamente se hace
referencia al trabajo realizado por algunas empresas en el eje comunidad y en
el eje ambiental.

Eje comunidad:

Creciendo Juntos Libros para Todos ha estado funcionando en los tltimos 15 afios,
trabajando con la comunidad donde 21 centros educativos han sido beneficiados,
incluyendo aproximadamente 4.428 personas. El caso del proyecto de creciendo
juntos inici6 en el afio 2000, con un diagnostico de necesidades de la zona de Gua-
nacaste, por parte de un grupo de empresas (que se unieron para mejorar las condi-
ciones de las comunidades) donde la educacion y capacitacion resultaron las mayo-
res necesidades detectadas. El eje en este caso es hacia la comunidad y participan el
grupo empresarial junto con el Ministerio de Educacion, el Instituto Costarricense
de Electricidad, la Universidad de Costa Rica y el Instituto de Acueductos y Alcan-
tarillados, cada organizacion desde su posibilidad.

Hotel Punta Islita. Museo de Arte Contemporaneo con mas de 12 afios. Este
hotel realizd, en el afio 2002, el eje hacia la comunidad con un museo al aire
libre, tnico en Latinoamérica, que para muchas personas se ha convertido en el
proyecto de vida, este favorece a miembros de la comunidad y de otras comuni-
dades vecinas. Un ejemplo de gran valor de los productos generados es entrega-
do en la Cumbre de La Comunidad de Estados Latinoamericanos y Caribefios,
realizado en Costa Rica en el afio 2015: ... el recuerdo que se les brindo a los
participantes de la CELAC, Costa Rica en el mes de enero de afio 2015, que fue
una cantidad de 2500 de ellos” (p. 15).

Eje Ambiente:

La empresa Rios Tropicales ha sembrado mil millones de arboles en los tltimos
26 afios, trabajando en actividades de rafting, con varios campeonatos mundia-
les organizados.

De igual manera, el Programa de Educacion Ambiental en Escuelas durante 26
afos, trabajando en actividades de educacion ambiental en la zona.

Ademas, de acuerdo con AED (2013), el Proyecto Areas Protegidas de la Agen-
cia de viajes Horizontes. La era de la sostenibilidad, en 31 afios de ecoturismo
y 7 afios con la fundacion.
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De igual manera, Reficco y Ogliastri (2009) reconocen la importancia de la
Certificacion para la Sostenibilidad Turistica, implementada por el Instituto
Costarricense de Turismo en el afio 1997 y por la Comision Nacional de Acre-
ditacion, que fue establecida oficialmente desde el afio 1997 y que esta “...
orientada a la competitividad, la sostenibilidad ambiental y el desarrollo de sus
grupos involucrados, o grupos de interés” (p. 6).

Por lo indicado en los parrafos anteriores, surge la inquietud de establecer la
relacion entre la CST y la RSE. De esta manera, se estaria contribuyendo a
determinar si es viable esta correlaciéon. Se toma como caso el Hotel Finca
Campestre Rosa Blanca por ser pionero en la adquisicion de la CST, ademas,
por ostentar la maxima puntuacion en la certificacion y por la disposicion hacia
las nuevas alternativas de gestion administrativas, pues se encuentran anuentes
a realizar implementaciones de esta estrategia en ese sentido.

Perfil del caso

A continuacion se presentan los aspectos generales del hotel caso de estudio en
CST y RSE.

Tabla 1.
Aspectos generales del Hotel Finca Campestre Rosa Blanca

Datos Detalles
Direccion 800 norte del centro de distribucion de
Café Britt, Santa Barbara, Heredia
Provincia Heredia
Canton Santa Barbara
Tipo de hotel Montafia
Gerente Johnny Alvarado
Teléfono(s) (506) 22699392, (506) 22693333
Fax (506) 22699555
Habitaciones 9
Estrellas 4
Fecha de certificacion 17-11-2014
Nivel 5
Evaluador EQUIPO TECNICO ICT
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Datos Detalles

Correo electronico dsoto@fincarosablanca.com; rblanca@
racsa.co.cr ; info@fincarosablanca.com

Pagina web www.finca-rblanca.co.cr

Nota: CST (2015).

Los datos presentados en la tabla 1 sefialan que la acreditacién mas reciente se
dio en el mes de noviembre del afio anterior y los resultados obtenidos por cada
ambito se muestran en la tabla 2:

Tabla 2.
Resultados de la evaluacion de la CST
aplicado al Hotel Finca Campestre Rosa Blanca

NIVEL 5
AMBITO Puntuacion porcentual
Planta de servicio 100.00

Cliente 100.00
Entorno socioeconémico 101.00
Entorno fisico bioldgico 104.00

Nota: CST (2015).

De la tabla 2 se obtiene que en el ambito de planta de servicio el hotel logra un
100.00%. En la inspeccion realizada en las instalaciones se pudo apreciar el
aprovechamiento de los recursos naturales en pro de la gestion operativa, los
paneles solares, las zonas de aprovechamiento del sol para secar toallas, saba-
nas, manteleria y otros de manera que la generacion de energias alternativas
estan presentes.

En el dmbito de cliente, el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca obtiene un
100.00% donde, verificando con el cuestionario esta situacion, no se presentan
carencias o debilidades sino, mds bien, una serie de estrategias implementadas
en favor de todos los involucrados, lo que hace posible que el Hotel Finca Cam-
pestre Rosa Blanca supere el estdindar dado en la CST.

Lo anterior se puede apreciar en ejemplos como: Capacitacion y educacion cons-
tante a los clientes internos y externos (huéspedes) en aspectos de proteccion de la
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naturaleza y del ambiente, uso y reutilizacion de los recursos materiales, junto
a las estrategias de reciclaje y produccion organica para el restaurante.

De igual manera, el &mbito socioecondémico obtiene un 101,00%, lo que lo con-
vierte en un hotel con unas caracteristicas muy interesantes, como por ejemplo:
ha asumido los productos de artesania elaborados por personas adultas mayores
del hogar de ancianos de Santa Barbara, para que sean vendidos en la tienda del
hotel y los recursos, producto de esas ventas, se inyectan directamente al Ho-
gar. De igual manera, los trabajadores del hotel participan con sus comunidades
dando capacitacion a los vecinos para mejorar. También, los grupos culturales
de la comunidad, propiamente la escuela del lugar, tiene participacion directa
en eventos de promocion cultural como bailes, danzas, teatro y otras activida-
des que promocionan la zona.

En el ambito fisico bioldgico donde el rubro fue 104,00%, sobrepasando el
100.00, nuevamente se ve la participacion de la administracion y todo el equipo
que labora en el lugar, colaborando a lo interno y externo de las instalaciones,
por ejemplo, la fumigacion no solo se hace en el hotel sino con los vecinos. El
personal del hotel tiene la actitud y la aptitud para denunciar situaciones que
afecten el medio ambiente y esto se logra a través del empoderamiento que,
seglin Margarita Gonzalez', encargada de recursos humanos (Comunicacion
personal, 2014), les da la Gerencia del Hotel por medio de capacitaciones sema-
nales que se brindan en el lugar, como por ejemplo: Cuido del medio ambiente,
eliminacion de focos de contaminacion, manejo de desechos, deforestacion y
reforestacion, cuido de areas protegidas, otros.

Este hotel no solo supera la escala de la CST, sino que logra la maxima pun-
tuacion en el nivel de las 5 hojas y estd en una constante mejora dentro y fuera
de la empresa. Segun lo que menciona la encargada de RRHH (Comunicacion
personal, 2014), lo anterior lo logra mediante un grupo de trabajadores deno-
minados clientes internos, quienes son trabajadores del hotel en cuyas labores
toman un rol de clientes, accediendo a todos los servicios que brinda el hotel
y evaluandolos de forma constante y rigurosa, apuntando siempre a conseguir
la excelencia, de forma tal que, si alguno de los servicios no funciona o no esta
acorde con lo que plantean las normas en esa meta de excelencia, rapidamente
es corregido.

1 Entrevista a profundidad sobre CST y RSE en el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca, Santa Barbara
de Heredia, Costa Rica.
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Tabla 3.
Aspectos generales del cliente interno
del Hotel Finca Campestre Rosa Blanca

ASPECTO RANGO NUMERO

, MASCULINO 20
DISTRIBUCION POR SEXO

FEMENINO 12

COLOR DE PIEL? BLANCOS 32

MENOR DE 18 ANOS 00

MENOR DE 28 ANOS 07

EDAD MENOR DE 38 ANOS 21

MENOR DE 48 ANOS 03

MENOR DE 58 ANOS 01

SOLTEROS 04

ESTADO CIVIL DIVORCIADOS 02

UNION LIBRE 03

CANTIDAD DE PERSONAS TOTAL 32

Nota: Entrevista a profundidad, 2014, encargada de Recursos Humanos del hotel.

En la tabla 3 se presentaron los principales datos correspondientes al personal
del hotel, donde se muestra personal de ambos sexos y con variedad de edades.
También, es importante destacar que el 100% del personal es de la zona.

Este hotel tiene una politica sobre capacitacion constante en todas las areas,
desde las administrativas, con manejo de personal, de espacios y otros; en eje
ambiental, por ejemplo, cuidado del ambiente, cursos de contaminacion, reuti-
lizacion, otros, y servicio al cliente (huésped), atencion al cliente y otros.

2 En esta opcion se incluian todos los tonos de piel. Sin embargo acé el resultado es Gnico.
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Ademas, un aspecto muy importante de destacar es que todos los empleados
conocen de todos los trabajos, no se especializan en uno solo, por ejemplo, el
hotel no utiliza gafetes con el nombre de la persona y el puesto, solamente usa
unos pedazos de metal en forma rectangular y de dos dedos de ancho y 5 centi-
metros de largo, estéticos, conocidos como placas, donde se encuentra escrito el
nombre de cada quien de los miembros del personal; estos se llevan colocados
en el lado derecho superior del pecho.

El hecho de que en estos objetos llamados placas solo aparezca el nombre de la
persona, y no nombre y puesto, busca que el empleado pueda realizar cualquier
tipo de funcion, parte de lo que se desarrolla en las capacitaciones como poli-
tica del hotel. Esta constituye una estrategia de empoderamiento y los faculta
para hacer otras funciones.

Un detalle a rescatar dentro de las politicas y normas que se desarrollan en el
lugar es que se busca, con ellas, no solo el bienestar del negocio, sino también
el bienestar y la armonia de los empleados dentro del hotel. Por ejemplo, hay
un funcionario que se desplaza a caballo desde su casa al trabajo y le fue asig-
nada, por comodidad, una parte de la bodega (antiguo establo) para que este el
caballo, su medio de transporte, como si fuera el automovil o la bicicleta de los
otros empleados, quienes también cuentan con un espacio para ello diferente,
por supuesto, al del establo. Esta accion se convirtidé después en un atractivo
mas para los visitantes.

Con respecto a la RSE, seguidamente, en la tabla 4, se presenta la relacion que
se da con parte de un grupo de ejes o areas y como se reflejan estos en la reali-
dad integral del Hotel Finca Campestre Rosa Blanca.
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Tabla 4.
Ejes o areas, subejes y acciones de la RSE
en el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca. Gobernabilidad

EJE O AREA SUB EJE ASPECTO

Legalidad Es una empresa inscrita en el registro co-

rrespondiente. Cumple con lo establecido
en la normativa del pais.

Principios éticos | El hotel tiene y respeta un codigo de ética
en beneficio de la moral y la seguridad.

Cultura organiza- | Se maneja un ambiente familiar.
cional

Gobernabilidad | Es algo que se esta implementando como
GOBERNABILIDAD | corporativa pais. En este caso el Hotel tiene una alianza
estratégica con los diferentes publicos.

Transparencia Hay una relacion comercial con algunas
con la comunidad | organizaciones de la comunidad.

Propiedad No aparece patentado nada en el registro
intelectual publico.

Gestion del Es algo que apenas el pais comienza a de-
riesgo sarrollar (Este eje se desarrolla en el &mbi-

to financiero bancario).

Nota: Instrumentos aplicados (2014).

Cumplir con lo establecido en el marco juridico del pais, la relacion con la co-
munidad y la transparencia con que su gestion se realiza son muestra de que se
esta llevando a cabo la RSE, aspecto que se encuentra en ambas estrategias de
gestion organizacional.
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Tabla S.

Ejes o areas, sub ejes y acciones de la RSE

en el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca. Publico interno y mercadeo

EJE O AREA SUB EJE ASPECTO
Condiciones La empresa utiliza personas del
de trabajo ambito comunal o nacional para

trabajar en el nivel administrati-
vo o gerencial.
Dialogo y Los empleados del hotel conocen
participacion los alcances de la mision y las
politicas para la sostenibilidad.
Respeto al La empresa establece acciones
PUBLICO individuo practicas que desincentivan el
INTERNO acoso sexual y promueven la

igualdad de oportunidades para
ambos sexos.

Desarrollo del
colaborador

Techo corto por el tamaiio de la
empresa.

Promocion
del uso de la
mano de obra
local

Se contrata personal de la zona.
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EJE O AREA SUB EJE ASPECTO
Politica de En el sitio web indican varias de
mercadeo y sus politicas.
comunicacion La empresa declara bajo jura-

mento que toda la informacion
contenida en su material promo-
cional es estrictamente veraz.
La empresa tiene programas
especificos que promueven el
turismo nacional en los que se
ofrecen facilidades y tarifas
reducidas.

El hotel prohibe el uso y promo-
cion de actividades de comercio
sexual, prostitucion, expendio
de drogas u otros problemas

MERCADEO sociales.
Excelencia en La habitacion cuenta con la
la atencion al informacion y facilidades nece-
cliente sarias para que el cliente pueda

hacer separacion de las basuras.

Calidad y La empresa cuenta con un anali-
seguridad en sis actualizado bimensualmente
los servicios y de calidad de agua y hielo para

productos consumo humano extendido por

un ente autorizado.

De preferencia, el hotel esta
utilizando productos frescos para
preparar y servir alimentos.

Nota: Instrumentos aplicados (2014).

En la tabla 5 anterior se presentan resultados de como se pone en practica la
RSE por parte del hotel. Un ejemplo de esta RSE aplicada es el personal es de
la localidad, la utilizacion de recursos de la zona y el respeto por la cultura
de la zona.
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Lo anterior se refleja en los buenos resultados que obtiene el hotel, la estrategia

de mercadeo es social y con proyectos de los mismos empleados y de la comu-
nidad en general. Eso le ha otorgado premios y reconocimientos por parte de
viajeros, entre algunos de ellos, estadounidenses, alemanes, espafioles, otros.

Tabla 6.
Ejes o areas, subejes y acciones de la RSE
en el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca. Proveedores y medio ambiente

EJE O AREA SUB EJE ASPECTO
Los productos en conserva necesarios se
Seleccion compran en envases grandes y se prefie-
de proveedores ren los envases de vidrio o los de metal
reciclable.
PROVEEDORES La empresa tiene una relacion comercial

., o de apoyo permanente con al menos
Relacion .p Yo'p . .
una microempresa regional o nacional,
de proveedores ) .

de caracter turistico o no, con la cual

colabora.

El hotel tiene su propia area de reserva
natural.

La empresa esta implementando una
campafa para el ahorro de agua, dirigi-
da a huéspedes y empleados.

La empresa esta utilizando fuentes de

. . energia alternativa para el calentamien-
Administracion .

. to o precalentamiento de agua, bombeo
sostenible de

MEDIO AMBIENTE | . u otras.
insumos de la

empresa La empre.sa utiliza la ventilacién natu-
ral, reflexion de luz y calor, sombra na-
tural y otros para procurar un ambiente

agradable.

La empresa mantiene un estricto control
periodico, en forma de registro, sobre
la composicion y calidad de sus aguas
residuales.
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MEDIO AMBIENTE

Administracion
sostenible de
insumos de la
empresa

Se han rotulado zonas contaminadas
para advertir sobre riesgos o peligros.

Las principales especies arbdreas estan
debidamente identificadas con su nom-
bre local y nombre cientifico.

No se mantienen especies animales sil-
vestres en cautiverio.

El consumo de energia es monitoreado
continuamente por medio de medidores.

La empresa esta utilizando al maximo la
iluminacion natural.

Existe un programa de mantenimiento
preventivo para todos los equipos e ins-
talaciones eléctricas del hotel.

Se promueve el apagado de luces cuando
Su uso no es estrictamente necesario.

El establecimiento esta utilizando sis-
temas de iluminacion eficientes con los
que se cubre al menos el 80% de las ne-
cesidades del hotel.

La empresa esta utilizando algtin siste-
ma de energia alternativa (por ejemplo
celdas fotovoltaicas u otros sistemas so-
lares) para iluminacion.

Los tanques de agua caliente y las tu-
berias expuestas (internas cuando sea
posible) estan recubiertos con material
aislante para evitar pérdidas de calor.

En la lavanderia, se aprovecha el calor
solar para el secado de la ropa, en areas
debidamente acondicionadas para este
proposito.

Se utilizan envases rellenables o reuti-
lizables para servir comidas tales como
recipientes para mantequilla, mermela-
da, miel, azucar, salsas, otros.

En la cocina, el comedor o en el bar, se
utiliza menaje y accesorios de uso pro-
longado, evitando asi productos de un
solo uso o desechables como vajilla de

Carton, plastico o aluminio y otros.
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Se utilizan productos de limpieza y pro-
ductos cosméticos en empaques biode-
gradables, reciclables o reutilizables.

Se utilizan basureros adecuados para el
deposito y manejo de desechos organi-
Cos.

Los desechos organicos producidos en
el hotel son utilizados en un programa
de compostaje u otra aplicacion apropia-
da.

La empresa dispone de recipientes ade-
cuados para la separacion de la basura
(aluminio, plastico, vidrio y papel).

Administracion .. ..
. El personal de limpieza de habitaciones
sostenible de

MEDIO AMBIENTE | . separa la basura cuando el cliente no lo
insumos de la hace

empresa

Existe un sitio acondicionado en el cual
se realiza la separacion final de los de-
sechos.

El hotel participa en un programa de
reciclaje al cual se envian los desechos
debidamente clasificados.

Los desechos solidos generados por la
empresa son almacenados apropiada-
mente antes de su recoleccion final.

El establecimiento ofrece suficientes
zonas y habitaciones debidamente se-
flalizadas para fumadores y condiciones
para aminorar la contaminacion del aire.

La reserva natural propiedad del hotel se
esta manejando adecuadamente.

MEDIO AMBIENTE | Impacto del proceso | La empresa desarrolla actividades para
evitar la alimentacion (artificial) directa
o indirecta a los animales silvestres.
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Tabla 7.

Ejes o areas, subejes y acciones de la RSE en el Hotel Finca Campestre Rosa
Blanca. Comunidad y politica ptblica

EJE O AREA

SUB EJE

ASPECTO

COMUNIDAD

Participacion
en la comunidad

La empresa contribuye y apoya la
formacion de recursos humanos
para actividades complementa-
rias del turismo.

A través de material promocio-
nal se informa sobre actividades
benéficas que se desarrollan en la
comunidad.

La empresa facilita transporte te-
rrestre 0 maritimo a personas de
la comunidad con frecuencia o en
casos de emergencia.

Los rotulos dedicados a la orien-
tacion y promocion de la empresa
no interfieren con el medio cultu-
ral, social o ambiental.

Inversion social

La empresa utiliza personas de la
localidad para cubrir mas del 60%
de las necesidades de personal.

La empresa aprovecha y promue-
ve el uso y consumo de insumos
producidos a nivel local.

Para adornos del hotel y de las ha-
bitaciones se utilizan artesanias u
otro tipo de manifestaciones ar-
tisticas producidas local, regional
o nacionalmente.

La empresa ha realizado o realiza
contribuciones econémicas o en
especie a la comunidad para obras
especificas de infraestructura o
su mantenimiento.
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Se trabaja con estudiantes que
vienen propiamente de Estados
Unidos a realizar sus trabajos
comunales universitarios con la
Trabajo voluntario comunidad en actividades pro-
movidas por el hotel. Un ejemplo
es la enseflanza de inglés para
miembros de la comunidad y la
escuela.

El hotel ejecuta acciones practicas
Liderazgo social para garantizar la seguridad de
los turistas y empleados.

COMUNIDAD

La empresa participa activamente
contribuyendo con el desarrollo
de actividades deportivas, artisti-
cas, culturales.

Patrimonio socio cultural =
En la promocion de la empresa se

integran los elementos culturales
de la region y de las comunidades
locales.

Estar al dia con el pago de los
impuestos (renta, bienes e in-
muebles, sociedades andnimas y
POLITICA otros).

PUBLICA La empresa se involucra para in-
Proyectos conjuntos tegrar asociaciones o comités que
(alianza publica y privada) | trabajen en pro de mejoras para la
localidad donde opera.

Transparencia politica

Nota: Instrumentos aplicados (2014).

Como se puede observar en las tablas anteriores, el hotel a nivel de RSE esta a
derecho con la normativa juridica del pais. Cumple con los codigos del sector
turismo como son no al trabajo infantil, no a la explotacion sexual de menores
de edad, tiene iniciativas comunales, tal como la participacion en ferias en pro
de la comunidad.

El apoyo contante a la proteccion del ambiente, el fortalecimiento a la comuni-
dad y el aprovechamiento de los recursos de la region benefician a los vecinos
como proveedores, trabajadores directos, empresas de apoyo, organizaciones
con alianzas estratégicas como con la escuela y el colegio de Santa Barbara. Un
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ejemplo muy loable es la alianza que se menciond anteriormente con el hogar
de ancianos de la comunidad, donde los adultos mayores hacen artesanias y
esas se ponen a la venta en la tienda del hotel (alfombras). Esos recursos son
trasladados al hogar para cubrir algunas necesidades.

Al cumplir con los ejes, areas y aspectos de la RSE, se logra apreciar la articula-
cion entre los principios y el hotel, en la siguiente tabla se presenta este enlace:

Tabla 8.

Principios de la RSE en el Hotel Finca Campestre Rosa Blanca

PRINCIPIOS

ASPECTOS

RENDICION
DE CUENTAS

Asamblea de socios.

Presentacion de estados financieros ante el Ministerio de
Hacienda, Instituto Nacional de Seguros, Caja Costarri-
cense de Seguro Social, Instituto Mixto de Ayuda Social,
Instituto Nacional de Aprendizaje, Banco Popular y Desa-
rrollo Comunal.

Actualizacion de datos ante las entidades financieras del
pais.

Legitimacion de capital.

TRANSPARENCIA

Para poder obtener la CST, el hotel debe mostrar la docu-
mentacion administrativa, financiera contable, tributaria
y ambiental.

Para ser proveedor del Estado también debe cumplir con
lo establecido en el Gobierno digital en cuanto a Merlink
o Compr@Red.
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Constitucion Politica de la Reputiblica de Costa Rica.

Aplicacion del Codigo de Trabajo (cliente interno).

Aplicacion del Codigo de Conducta (cliente externo).

Aplicacion del Codigo Sismico (medio ambiente).

Aplicacion del Codigo de la Niflez y de la Adolescencia
(comunidad).

Aplicacion de la Ley del Ambiente (medio ambiente).

Aplicacion de la Ley de Igualdad de oportunidades para
COMPORTAMIENTO las personas con discapacidad (cliente interno y externo,
ETICO comunidad).

Ley reguladora del mercado de valores (transparencia).

Cddigo de comercio (rendicion de cuentas, proveedores).

Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva
Consumidor (transparencia, rendicion de cuentas, provee-
dores).

Sistema Nacional para la Calidad (clientes, proveedores).

Ley de Promocion de la Competencia y Defensa Efectiva
del Consumidor (proveedores, comunidad).

Reglamento para otorgar el Certificado para la Sostenibi-

lidad Turistica (CST).
RESPETO ?;c(lionlst;s, proveef[iorles., cltlinte.s, comuil,ldad, mun1c1Pa—
POR LOS INTERESES 1. ad, go 1ern(? central, insti ucllones autbnomas, asocia-
ciones, fundaciones, competencia.
RESPETO POR EL Cumplimiento con el bloque legal del pais, del sector y
PRINCIPIO DE de la comunidad en cuanto a la parte laboral, ambiental,
LEGALIDAD turistica, comercial, tecnoldgica, financiera.
RESPETO A LA Organizacion Internacional del Trabajo, Organizacion
NORMATIVA Mundial de Turismo, Secretaria Internacional de Etica en
INTERNACIONAL DE Turismo, Organizacion Panamericana para la Salud, So-
COMPORTAMIENTO ciedad Internacional de Ecoturismo.

Nota: Instrumentos aplicados (2015).
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Como se puede apreciar, la forma en que se articulan los principios de la RSE
son simples y demuestran que al estar acreditada con CST, a su vez, es un hotel
con RSE.

Conclusiones

El Hotel Finca Campestre Rosa Blanca, al contar con el nivel maximo de CST
y a la vez con una puntuacion superior, en forma implicita hace RSE, porque
la Certificacion de Sostenibilidad Turistica ha sido visionaria con respecto al
turismo responsable, también faculta para que el Hotel pueda hacer RSE en la
comunidad, con el medio ambiente, con representantes del Estado y, ante todo,
con los clientes internos y clientes externos.

En este caso y de acuerdo con los diferentes datos obtenidos con entrevistas y
otros instrumentos para recolectar informacion, el hotel ha tenido un buen des-
envolvimiento en los diferentes &mbitos que involucran la CST y la RSE, y esto
se debe a que ambas se complementan y se fortalecen entre si.

Las estrategias que se implementan favorecen a todas las partes involucradas y
eso permite que la RSE de la empresa hotelera sea visible y reconocible.

Lo anterior significa que una empresa que estd empoderada con la sostenibili-
dad, también esta empoderada con la responsabilidad social empresarial, por-
que ambas estrategias se desarrollan para que el entorno natural, las personas
(trabajadores, visitantes, vecinos, proveedores, y otros), la construccion o edifi-
cio y la gestion misma de la organizacion se integren entre si.

Dicho de otra manera, ambas estrategias tienen elementos en comun, como son:
El medio ambiente, las estrategias de gestion organizativa en pro de la gene-
racion de bienes y servicios turisticos, el manejo de proveedores, el uso de los
recursos de la zona o region, el aprovechamiento responsable de los recursos en
todos los sentidos: humanos, financieros, economicos, tecnoldégicos ambienta-
les, la participacion con la comunidad, la calidad de vida de los trabajadores, el
respeto por la normativa nacional e internacional.

La recomendacion mas importante es realizar otra investigacion hacia las esca-
las de medicion y asi ver su potencial homologacion.
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