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RESUMEN EJECUTIVO

El turismo es uno de los sectores mas dinamicos de la economia de nuestro pais. En los
ultimos afnos, Costa Rica se ha proyectado como un destino ecologico y de gran valia
turistica, sin embargo, la falta de innovacion y de estrategias de posicionamiento ha
provocado la pérdida de una importante cuota del mercado turistico respecto a los paises

cercanos a nuestro territorio.

La plataforma turistica de comercio electronico “CRC Pass” nace con la idea de ofrecer
a dicho sector, una oportunidad estratégica mediante el uso de tecnologias de la
informacion. En la actualidad la conectividad y el uso de redes sociales, permite llegar
de manera mas organica a diferentes segmentos de clientes, los cuales aprovechan este

tipo de recursos digitales para tomar decisiones.

Esta investigacion tenia dentro de sus objetivos desarrollar un modelo de negocio y
validar una ruta turistica mediante las diferentes herramientas que el ecosistema de
innovacion ofrece a los emprendimientos. Tanto los métodos cuantitativos y cualitativos,
como las metodologias agiles, sirvieron para validar el nivel de aceptacion que el
potencial mercado meta tendria con respecto a la implementacion del pase turistico

propuesto.

Es importante destacar que se aplicaron muchos de los conocimientos adquiridos sobre
innovacion, emprendimiento, financiamiento y estrategia de mercados. El contenido de
este proyecto permitira a todos aquellos emprendimientos que se encuentran en su fase
inicial, implementar de manera correcta los conceptos que se requieren para desarrollar

una empresa exitosa.
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CAPITULO 1. EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA
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ANTECEDENTES

Desde la antigledad, el ser humano se ha caracterizado por la capacidad de razonar y
generar innovaciones a partir de las distintas necesidades y respondiendo a las
diferentes épocas de la evolucion humana. Algunos ejemplos de estas son: la invencion
de la rueda, la electricidad, la imprenta, la television y la mas cercana a los tiempos

actuales, la Internet.

La palabra innovacion tiene su origen etimoldgico en la expresion latina innovare, que
significa crear algo nuevo. El término ademas lo popularizé el economista austriaco
Joseph Schumpeter (1883-1950) en un de sus escritos; éste lo describi®6 como una
“destruccion creativa” y expuso una distincion preliminar entre “invencion” e “innovacion”,
siendo esta ultima una idea hecha realidad y posteriormente llevada a la practica con
éxito. En las década 70 y 80 con la aparicion del pensamiento evolucionista
(neoschumpeteriano), la innovacioén se asocio6 al desarrollo tecnolégico, como un proceso
evolutivo, dinamico y sistémico. La Real Academia Espanola (RAE 2014) lo define como
“‘mudar o alterar las cosas introduciendo novedades.” Resulta relevante destacar que en

los ultimos afios para que una innovacion se considere como tal, debe generar ingresos.

En la actualidad, la innovacion hace referencia a productos o procesos que introducen
mejoras significativas en la forma como se resuelven los problemas o se hacen las cosas,
de tal manera que el impacto de sus resultados genera un punto de inflexion con respecto
a los planteamientos anteriormente utilizados (Arenilla Saez & Garcia Vegas, 2013, p.
27).

Las invenciones, las innovaciones y otros descubrimientos contemporaneos tienen como
punto de partida: una necesidad, una idea (proveniente de la creatividad y el intelecto) y
un momento determinado, los cuales convergen dentro de lo que hoy conocemos como
la economia creativa o economia naranja. El espectro naranja se divide en tres

categorias:

13



a. Sectores convencionales: editorial, television, musica, cine, fotografia,
audiovisual, bibliotecas, videos, etc.

b. Otros sectores: artes visuales, conciertos, teatros, disefio, moda, museos,
turismo cultural, ecoturismo, deporte, gastronomia, etc.

c. Nuevos sectores: multimedia, publicidad, software, videojuegos, entre otros.
(BID, 2007).

Segun el informe “Cultural Times. The first global map of cultural and creative industries”
de UNESCQO, la cultura y los bienes asociados a la economia creativa representan un
3% del producto interno bruto (en adelante PIB) mundial y dan empleo a 29,5 millones
de personas en el mundo. (UNESCO, 2015).

En América, el aporte de las industrias creativas al PIB va desde un 2% (Chile), hasta un
10% (Brasil y Estados Unidos). Estos datos se desprenden del informe “El impacto
economico de las industrias creativas en las Américas” presentado en la 6ta Cumbre
Mundial de las Artes y la Cultura en Chile (enero 2014) por la Organizacion de los
Estados Americanos (OEA), el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) y el Consejo
Britanico (British Council).

En Costa Rica, segun la Unidad de Cultura y Economia (UCE) del Ministerio de Cultura
y Juventud, para el afo 2012, los siete sectores medidos (musica, artes esceénicas,
publicidad, editorial, audiovisual, educacion cultural y disefio), produjeron un valor
agregado o PIB cultural del 2,2 %, equivalente a 505.029 millones de colones, superando
asi el aporte que realizaron actividades productivas tradicionales como: la industria
hotelera (1,87%), el cultivo y manufactura de café (0,8%) y el cultivo de banano (0,8%).

Estos datos ponen en evidencia la gran importancia que tiene la cultura como motor de
crecimiento econdmico del pais y de cdmo los subsectores listados anteriormente, sirven
como punto de partida para articular otros sectores de gran relevancia como: el turismo

y las pequefias y medianas empresas (en adelante PYMES).

14



Respecto al plano internacional, la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) es el
organismo de las Naciones Unidas encargado de la promocion turistica responsable,
sostenible y accesible para todos. Ademas, genera conocimiento de los mercados,
promueve politicas e instrumentos de turismo competitivo, fomenta la ensefianza y la

formacion referente al turismo.

Segun la OMT, el turismo es un fendmeno social, cultural y econémico relacionado con
el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su lugar de
residencia habitual por diferentes motivos. Segun el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID) el turismo internacional en América Latina y el Caribe ha crecido un 50% en la
ultima década; ademas representa el 6,4% del empleo total directo e indirecto en América
Latina, lo cual equivale a 1 de cada 15,7 empleos en 2009. Estas cifras son aun mayores
en la region del Caribe, donde el turismo representa el 12,6% del total de empleos. Otro
dato relevante es que la actividad turistica representa el 41% de las exportaciones de
bienes y servicios en la Regién del Caribe y el 8,9% en América Latina y se encuentra

en constante crecimiento.

La Organizacion Mundial del Turismo publicd en el 2016 en su revista Panorama del
turismo internacional que un 37% de los viajes a nivel mundial incluye una visita o
actividad cultural, ademas el 17% de los viajes son motivados principalmente por razones
culturales. En América Central, las llegadas internacionales aumentaron un 7% hasta
superar los 10 millones por vez primera. Panama lideré el crecimiento, con un aumento
del 21%; Belice recibié un 6% mas de llegadas; Costa Rica y Honduras ambas un 5%

mas; El Salvador y Nicaragua un 4% mas; y Guatemala un 1%.

En Costa Rica, el turismo es uno de los sectores econdmicos mas prosperos y de rapido
crecimiento. Su valor radica en el efecto dinamizador y las multiples oportunidades que
ofrece el sector como tal. Para el afio 2015 segun datos del Instituto Costarricense de
Turismo (ICT), el pais recibié alrededor de 2.660.257 millones de turistas, los cuales
invirtieron su tiempo principalmente en sol y playa, ecoturismo, aventura y cultura.

Ademas, la actividad turistica en Costa Rica representa el 5,3 % del Producto Interior
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Bruto (PIB), genera alrededor de 150.000 empleos directos, 450.000 empleos indirectos,
y mas de 2.600 millones de ddlares por concepto de divisas al Estado. Segun comento
el actual ministro de Turismo, Mauricio Ventura a gobierno.cr: “Actualmente el turismo

representa el 27% de la fuerza laboral de Costa Rica”.

Otro dato relevante segun el ICT es la cantidad de noches en promedio que los turistas
no residentes disfrutan en Costa Rica, para el afio 2015 fue alrededor de 11, 3 noches;
asimismo, el gasto medio que se reportd por persona en dolares al venir a visitar nuestro
pais es de $1.369 délares. Otra cifra sobresaliente es que Costa Rica acapara el 26,7%

de los turistas que llegan a Centroamérica.

Segun los datos anteriormente expuestos, tanto el sector cultural como el turistico,
guardan una estrecha relacion entre ambos. Una de las semejanzas es la contribucion
que realizan al desarrollo socioecondmico del pais mediante el aporte del PIB; otra de
ellas es la generacion de empleos directos e indirectos que generan en el ecosistema
empresarial y por ultimo el gran potencial que estos sectores significan a la hora de

realizar encadenamientos productivos dentro de las comunidades locales.

Estos encadenamientos pretenden impulsar a los pequefios y medianos productores
dedicados a los subsectores del espectro naranja relacionados con: el ecoturismo,
turismo de aventura, cultura, gastronomia local y el sector turistico. El objetivo es
promover, mejorar y estabilizar los vinculos comerciales entre proveedores de servicios
y productos con los compradores o potenciales consumidores, es decir, los turistas que
visitan nuestro pais, buscando asi altos niveles de flexibilidad, adaptabilidad y garantia

de calidad.

La gran versatilidad con la que cuentan estos dos sectores sirve para fomentar sinergias
y acciones que satisfagan objetivos conjuntos como salvaguardar, conservar, activar la
economia, la cultura, el turismo, el desarrollo sostenible, e impulsar nuevos productos o

servicios de la mano de la tecnologia.
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La creciente conectividad esta cambiando la manera en como se perciben a los turistas
actualmente; las demandas y preferencias de los viajeros estan evolucionando y con ello
la industria turistica. Este hecho hace que se estén generando innovaciones
en productos y servicios adaptados a las necesidades de un nuevo turista mas analitico,
culto, preparado y organizado, que valora las recomendaciones, ademas exploran otros
destinos y comparan no soélo el precio sino los contenidos y experiencias. Si la
experiencia del visitante o turista logra ser positiva, se convertira en una herramienta

clave para la promocién de los diferentes destinos.

ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION.

El turismo en Costa Rica representa una de las principales fuentes de divisas de la
economia del pais. Este sector goza de una movilidad envidiable pues su crecimiento ha
sido constante durante las ultimas décadas. El 9 de Agosto 1955, por medio de la Ley
Organica N.1917, se crea el Instituto Costarricense del Turismo (ICT) cuya mision es:
‘bromover el desarrollo turistico integral con el fin de mejorar el nivel de vida de los
costarricenses, manteniendo el equilibrio entre lo econoémico, lo social, la proteccion del
ambiente, la cultura y la infraestructura” (Rojas, 2009, p.3), y tiene como principal
finalidad incrementar el turismo en el pais. En julio de 1985 se publica en La Gaceta la
Ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico, la cual declara de utilidad publica la
industria del turismo, y tiene por objeto “establecer un proceso acelerado y racional de
desarrollo de la actividad turistica costarricense, para lo cual se establecen los incentivos
y beneficios que se otorgaran como estimulo para la realizacion de programas y

proyectos importantes de dicha actividad”. (Rojas, 2009, p.3)

Tanto la creacion del ICT como la Ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico sirvieron
para promover el desarrollo econémico y social del sector turismo durante los afios
posteriores hasta la actualidad. Algunos datos relevantes tomados de los anuarios del
Instituto Costarricense de Turismo, es la cantidad de turistas que visitan nuestro pais afio
con afno, la cual va en crecimiento y se perfila como una oportunidad para desarrollar

pequefios emprendimientos basados en innovacion, estrategia y tecnologia.
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En el 2012, el pais recibi6 alrededor de 2.343.213 millones de turistas, en el 2013 esa
cifra crecidé en un 3,6% con 2.427.941 millones de visitantes, para el 2014 la cantidad
supero los 2.526.817 millones de turistas y para el afio 2015 se recibi¢ alrededor de
2.660.257 millones de turistas. (ICT, 2015, cuadro 8, p.18).

CRC pass nace como iniciativa de un emprendimiento personal basado en experiencias
previas relacionadas con “smart cards” o tarjetas inteligentes de turismo, las cuales
permiten la entrada gratuita a diferentes atracciones turisticas asociadas a una
plataforma de comercio electronico, mediante el uso de tecnologias de informacion. Un
ejemplo de ello es el New York Pass (tarjeta inteligente similar a una tarjeta de crédito
con un chip interno), que permite a los usuarios la entrada libre a mas de 90 atracciones
turisticas mediante un precio previamente establecido segun los dias de uso. Una de las
ventajas que tiene este tipo de pases turisticos es que el usuario puede planear sus

itinerarios previamente y ahorrar dinero a la hora de elegir las atracciones de su interés.

El tiempo y el dinero son dos factores que juegan en contra cuando de viajar se trata, por
esta razon los turistas cuando salen de su pais hacia otras latitudes buscan sacar el
mayor provecho a estos. En diferentes ocasiones se tuvo la oportunidad de realizar viajes
al exterior, especificamente a Los Angeles y New York. Al ser ciudades tan pobladas,
densas y llenas de atracciones turisticas, se corre el riesgo de no aprovechar de la mejor
manera el destino turistico. El New York Pass y Go Card Los Angeles, son una excelente
opcion para optimizar el tiempo y el ahorro de dinero al pagar precios reducidos.

Para un mejor entendimiento de las ventajas que representa la utilizacién de este tipo de
pases turisticos, se procede a realizar una comparacion entre el precio que se pagaria
con la tarjeta turistica Go Card Los Angeles de 3 dias, versus, el precio si se comprasen
los tiquetes directamente en la puerta para los siguientes cinco establecimientos: Dolby
Theater ($23), Madame Tussauds Hollywood ($31), Legoland® California ($99),
Universal Studios Hollywood ($110) y recorrido al Warner Bros. Studio ($62). Cabe

destacar que los datos fueron recopilados de la pagina oficial del pase de marras.
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Si el usuario opta por comprar los tiquetes de las atracciones de forma individual, pagaria
un total de: $325. Si por el contrario utiliza la tarjeta Go Card Los Angeles por 3 dias, el

usuario pagara tan solo $205, economizando $120, lo cual representa un 36% de ahorro.

CRC (abreviatura utilizada para identificar el colon costarricense, segun la norma 1ISO
4217 encargada de estandarizar cédigos de tres letras para todas las divisas del mundo)
Pass, es un emprendimiento que pretende desarrollarse en la provincia de San José en
su primera etapa. Es importante recalcar que los establecimientos asociados a la
plataforma de comercio electronico CRC Pass, deben estar relacionados con alguno de
los siguientes subsectores pertenecientes a la economia naranja: artesanias/souvenirs,
gastrondmico y cultural. Cabe destacar que el modelo de negocio que se busca
desarrollar procura promocionar de diez a veinte atractivos turisticos en su etapa inicial,
esto con el objetivo de validar la idea de negocio, y establecer un alcance viable para la
presentacion final del proyecto.

DESCRIPCION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA.

Costa Rica cuenta con muchas fortalezas a nivel pais, por ejemplo, un sistema educativo
robusto y accesible, la meta de ser un pais carbono neutral para el 2021, el acceso a un
seguro social universalizado, entre otras. Sin embargo, la falta de una vision clara e
innovadora de ciertos sectores ha puesto en evidencia el déficit de estrategias
sostenibles a través del tiempo, como ha venido sucediendo en el sector turistico.

Si bien el sector turistico significa para Costa Rica una valiosa entrada de divisas y
desarrollo social, la innovacidon sigue siendo una tarea pendiente. Segun el articulo:
“Innovacion la tarea pendiente del turismo” publicado por el blog Costa Rica Azul, nuestro
pais fue pionero en turismo verde, invirtiendo sumas considerables de dinero para
desarrollar hoteles amigables con el ambiente, empresas especializadas en transporte,
suministros y carreras universitarias especializadas en ecoturismo. Sin embargo, el éxito
que acompano por afos a este tipo de turismo fue copiado con facilidad por paises de la

region, que aprovecharon la oportunidad de negocio para ofrecer servicios similares a un
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costo menor. Aunado a esto, el sector dejo de lado la innovacion y siguio ofreciendo los
mismos servicios y productos sin percatarse de que la competencia se estaba
posicionando, logrando asi arrebatar a Costa Rica una cuota importante del mercado
turistico. (Azul, 2013).

Otro aspecto importante relacionado con el sector, es que goza de un gran dinamismo.
Sin embargo, la falta de una estrategia innovadora y sostenible aquejan a este sector
desde hace afos atras; asi lo sefiald el estudio llamado: “Logros y retos del turismo
costarricense”, elaborado por el Centro Latinoamericano para la Competitividad y el
Desarrollo Sostenible (CLACDS) del INCAE. Este estudio fue dirigido por el Msc.
Lawrence Pratt, graduado de la Universidad de Yale en Administracion Publica y Privada
de la Escuela de Administracion, profesor del INCAE, cuyas areas de conocimiento se
centran en el desarrollo sostenible, politica y turismo. Dicho estudio elaborado en el afio
2002 sent6 un precedente sobre el turismo y revel6 debilidades en la estrategia, enfoque
y visidn de este sector. Asimismo, se inst6 a una revision de la innovacion en el sector y
a plantearse la pregunta: ; Como se quiere vender el pais en los proximos 20 afos?.
(Pratt, 2002).

Después de poco mas de 10 afios, en un articulo publicado por el Financiero el 18 de
Febrero del 2013, Pratt present6 el informe actualizado donde si bien el ingreso de
turistas y la relacion gasto/costo se mantuvo estable por casi nueve anos, el pais se vio
envuelto en el “boom” de los bienes y raices, lo que provoco que el producto turistico que
se pretendia ofrecer (mejor infraestructura, promocion, seguridad, innovacion, estrategia,
portafolio de productos diferenciados), perdiera su foco de atencion. Una de las
problematicas que afronta actualmente el sector turistico — segun los hallazgos del
estudio actualizado hecho por el INCAE — es que el sector ha innovado poco, son los
mismos productos desde hace 10 o 15 afios, se han vuelto menos interesantes y faciles
de copiar. (Camacho, 2013).

El 9 de Febrero del 2013, el diario la Republica publicé un editorial llamado: Turismo,
pasion e innovacion, donde exhorta al sector turistico a innovar, esto con el objetivo de

ampliar la oferta de servicios con miras a nuevos escenarios y productos que distingan
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a Costa Rica del resto del istmo. El alto costo que significa visitar Costa Rica hace que
los otros paises de América Central aprovechen la oportunidad y ofrezcan productos
similares o iguales a un menor precio. Nuestro pais debe buscar innovar en el sector,
propiciando la creacion de emprendimientos, apoyo a las PYMES, buscar nuevos
canales de distribucion e incorporar el turismo cultural (actividades derivadas de los
subsectores de la economia naranja, por ejemplo) tanto urbano como rural, donde se

abre un extenso panorama para innovar. (La Republica, 2013).

En el XIX Congreso Nacional de Turismo realizado en noviembre del 2016, se incito al
sector a innovar la oferta turistica con el fin de hacerle frente a las tendencias y
exigencias del mercado mundial, para asi, seguir posicionando la actividad como motor
de desarrollo para Costa Rica. Segun Pablo Abarca, presidente de la Camara Nacional
de Turismo (Canatur): “La innovacion es el primero de los retos que el sector tiene ya
que el turismo es una industria que evoluciona muy rapido; le sigue la competitividad
porque el pais es muy caro y se necesita invertir en muchos aspectos: infraestructura,
servicios y educacion y hacer un trabajo conjunto desde lo publico hasta lo privado.”
(Chong, 2016).

Costa Rica esta dando mucha importancia a la cantidad de visitantes, pero no se esta
concentrando de forma clara en la calidad de |la experiencia, servicio y vivencia de estos
turistas. El pais debe orientarse y medir su éxito en funcion de: 1. Proteger y mejorar la
“marca” natural y cultural del pais, la cual se va encaminando con la exitosa puesta en
marcha de marca pais “Esencial Costa Rica”; 2. La cantidad de encadenamientos que
favorezcan la creaciéon y desarrollo de PYMES turisticas, aprovechando el valor
agregado que estos generan a la economia; y 3. La calidad de la oferta de productos y
servicios turisticos enfocados en la innovacion y tecnologia, aprovechando la

digitalizacion y una creciente conectividad.
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Ante el panorama anteriormente expuesto, algunos cuestionamientos saltan al ruedo:
l. ¢ Cdomo se quiere proyectar el turismo en Costa Rica en los afios venideros?.
II.  ¢Qué solucion se pretende poner en marcha para lograr innovar en el sector?.
lll. ¢ Cdémo exhortar al sector turistico para que ofrezca nuevos productos y

servicios?.

Formulacién del problema:

El sector turistico en Costa Rica se encuentra sumido en un estado de confort
(comodidad) donde la oferta de servicios y productos a falta de una estrategia clara e
innovadora, ha desencadenado que la creciente competencia de paises de la region se

aduenen de una cuota importante del mercado turistico.

JUSTIFICACION.

Costa Rica es un destino turistico rico en bellezas naturales. Quién lo visita puede
disfrutar de una gran variedad de atracciones, microclimas y ecosistemas. Estas ventajas
competitivas se deben de aprovechar mediante la promocion y desarrollo de paquetes
multipropdsito que se valgan de la vasta diversidad de climas, geografia y regiones.

De acuerdo con el Manual de Frascati (OCDE, 2002), la innovacién es el proceso de
transformacién de una idea, invencion o descubrimiento en un producto que se venda o
tenga utilidad en el mercado. Este puede ser una novedad o mejora de un producto o
servicio en el ambito econdémico o social. Es importante destacar que la gestion de la
innovacion sirve para plataformar servicios y productos hacia etapas de fabricacion y

eventual comercializacion.

Cultura, turismo, emprendimiento y economia son palabras clave que enmarcan muchas
de las propuestas de negocio que se estan gestando actualmente a partir del uso de las
nuevas tecnologias. La simbiosis que estos sectores generan, permite la incubacién de
nuevas ideas y con ello oportunidades de desarrollo econémico y social para el pais. Las
PYMES, por ejemplo, representan un gran aliado para el desarrollo socioeconémico de
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sectores como el turismo y la cultura; éstas se aprovechan de los llamados
encadenamientos, los cuales activan la economia local. Un aspecto importante a
destacar y que las diferencia de las grandes empresas es que tienen una menor
dependencia de productos o servicios importados, por lo tanto, generan mayor
participacion con sus pares, generando asi un impacto positivo en la economia local,

provincial y nacional.

Otro aliado estratégico con el que cuenta el sector turistico es la innovacion,
especificamente relacionada con la conectividad y la digitalizaciéon. Segun el Foro
Econémico Mundial (2016) la economia global estd entrando en la cuarta revolucion
industrial que promete “alterar de manera radical nuestra forma de vivir, trabajar y
relacionarlos”. Gracias a la ascendente conectividad mundial los servicios han logrado
un incremento mas acelerado que los bienes; es asi como la Internet se ha convertido
en una ventana de oportunidades para el desarrollo de negocios y de los

emprendimientos.

Por ultimo, encontramos los subsectores relacionados con la economia naranja como: el
gastrondmico, el ecoturismo, el cultural, los cuales gozan de una gran versatilidad capaz
de converger con otros sectores productivos. Recapitulando sobre la informacion
estadistica que provee la Cuenta Satélite de Cultura (CSC) de nuestro pais sobre la
contribucion de la cultura a la economia costarricense, se estima que para el 2012 el
sector cultural emple6é a mas de 34.000 mil personas distribuidas en los siete sectores
que mide la CSC. Esto nos brinda un panorama positivo para contribuir con el desarrollo
del sector.

Segun estimaciones del Instituto Costarricense de Turismo (ICT) para el periodo 2014 -
2015, de los turistas que visitaron el pais, un 71% se inclind por realizar actividades
relacionadas con el sol y la playa, y tan solo un 18,2 % realizaron actividades
relacionadas con cultura. A pesar de tener numeros tan alentadores respecto al gasto y
la estadia de los turistas en nuestro pais, actividades culturales como: visita a museos,

teatros, gastronomia local, jardines botanicos, zooldgicos, conciertos y demas, tienen
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aun un porcentaje muy bajo de participacion entre los mismos. Esta informacion
procesada y bien dirigida significa una oportunidad de negocio para consolidar nuestra

herencia cultural a través de la apropiacion de la misma.

Segun Mercedes Velasco, especialista en turismo del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID): " El turismo se ha convertido en una fuente clave de divisas y de empleo
en la region” (El Pais, 2016). El sector genera mas del 8% de los trabajos en América
Latina y casi el 13% en el Caribe. Los ingresos obtenidos por esta actividad, explica
Velasco, superan los 79.000 millones de ddlares. Ademas, la zona ha sido la segunda
region del mundo, después de Asia-Pacifico, que ha logrado el mayor repunte de viajeros
foraneos en la ultima década.

“

En el largo plazo, sefiala Velasco: “...Ios paises de la region deben de aumentar los
niveles de calidad y oferta turistica, optimizar su conectividad e infraestructuras aéreas y
mejorar el clima de negocios para atraer inversiones mucho mas jugosas. El turismo
debe verse como una oportunidad para continuar con el desarrollo”, concluye. (El Pais,

2016).

De lo anterior podemos deducir que el sector turistico del pais debe de ser exitoso en
ejecutar estrategias y mecanismos con mayor valor agregado, en donde los servicios
ofrecidos a los visitantes sean superiores en calidad, innovacion y diferenciacion;
adicional a esto, lograr de manera organica estadias mas largas asi como una voluntad

de pago cada vez mas alta por parte de los visitantes.

El sector turistico en Costa Rica, si bien goza de gran movilidad y de riquezas naturales
invaluables, la falta de innovacion en el sector asi como el poco uso u aprovechamiento
que se le da a las herramientas de vanguardia que ofrece la digitalizacion, hacen que la
creciente competitividad regional comience a afectar de sobremanera el desarrollo del

ecosistema sectorial.

La iniciativa de una plataforma digital de comercio electronico para el sector turismo nace
con la idea de instar a las PYMES del sector a entender de mejor manera la
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transformacion digital y como puede influir de manera positiva en el desarrollo de
estrategias innovadoras y sostenibles mediante la creacion-evolucion-adaptacion de
nuevos negocios donde, no sélo la tecnologia es importante, sino las personas que las

utilizaran.

El empuje de la tecnologia como generador de nuevas formas de actividad social y de
trabajo en particular, es absolutamente imparable. La economia naranja y el turismo son
valiosas fuentes de ingresos para el desarrollo econdbmico y social del pais. Estos
sectores estratégicamente planificados mediante el uso de nuevas tecnologias y areas
de conocimiento como el emprendedurismo seran el eje central de este proyecto que
tiene como fin ultimo contribuir con el aporte interno bruto que realiza la cultura y el

turismo a nuestro pais, asi como, la generacion de empleo y el desarrollo social.

OBJETIVO GENERAL.

I. Desarrollar el modelo de negocio para una plataforma digital de comercio
electronico, dirigido al turismo en articulacion con determinados subsectores

pertenecientes a la economia naranja.

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

I.  Realizar una revision de modelos de negocios similares al deseado, que puedan
ser emulados exitosamente segun las condiciones del ambiente de negocios
costarricense.

[I. Determinar las caracteristicas y elementos criticos de éxito que deben ser
contemplados en el modelo de negocios requerido, a partir de las buenas
practicas identificadas en la revision de otros modelos similares.

lll.  Disenar un modelo de negocios inicial para la plataforma de comercio electrénico
requerida.

IV. Identificar los posibles encadenamientos de los subsectores naranja como: el

cultural y el gastronémico.
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V. Validar una ruta turistica basada en los atractivos gastronémicos y culturales que

se encuentran en San José, para implementarla en la plataforma digital turistica.

ALCANCES Y BENEFICIOS.

Con este proyecto se pretende beneficiar al publico meta (en este caso todas aquellas

personas que visiten nuestro pais) de la siguiente manera:

1. Los visitantes tendran la oportunidad de crear previamente itinerarios acorde a
sus preferencias, logrando asi una mejor optimizacion del tiempo.
Ahorro de dinero y acceso a un numero considerable de atracciones turisticas.
Adquisicion de promociones y descuentos de los diversos atractivos turisticos
asociados.
Comodidad a la hora de portar el pase evitando asi el uso de dinero en efectivo.
Informacion de contacto accesible sobre horarios, ubicaciones, transporte, entre
otros.

Asimismo, se pretende beneficiar al sector turistico mediante el uso de estrategias
innovadoras a través del uso de tecnologias de informacion. Algunos de estos beneficios

son:

1. La activacion econdémica y social del sector turistico mediante la promocion de
emprendimientos gastronomicos y atractivos culturales.

2. Mejorar el posicionamiento de la cultura gastronomica costarricense mediante las
promociones y descuentos otorgados por el uso del pase o tarjeta.

3. Impulsar los encadenamientos de las pequefias y medianas empresas turisticas
de manera sostenible.

4. El desarrollo de un modelo de negocio viable basado en estrategias innovadoras
que aprovechen la creciente digitalizacién y conectividad.
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Mediante este proceso de investigacion se podra validar el modelo de negocio propuesto
en los objetivos para su posterior implementacion. El estudiante obtendra los
conocimientos necesarios para guiar emprendimientos en sus primeras fases y posterior
comercializacién, ademas de la experiencia de como gestionar pequefias iniciativas
desde cero, asi como herramientas de creatividad e innovacién para la puesta en marcha
de estas de manera exitosa. Aunado a esto, la Maestria en Gestion de la Innovacion
Tecnologica se vera beneficiada gracias al desarrollo de un emprendimiento de base
tecnolégica novedoso, durante el proceso de aprendizaje del estudiante. El
acompanamiento y conocimiento compartido hacen que tanto la maestria como el

estudiante fomenten lazos de beneficio mutuo mediante lecciones aprendidas.

27



CAPITULO 2. MARCO TEORICO O CONCEPTUAL
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INTRODUCCION.

El siguiente capitulo resume las ideas y conceptos mas relevantes que se encuentran
relacionados con el sector turistico en Costa Rica y por ende con este proyecto de
investigacion. Como primer apartado encontramos la definicidn de innovacion y
estrategia. Estos conceptos son particularmente importantes puesto que el problema que
se pretende resolver es la falta de innovacion y de una estrategia sostenible. Es
importante destacar que el sector de servicios es muy dinamico, por tanto el mercado
espera siempre productos innovadores basados en tecnologias de informacion y que
resuelven ademas sus necesidades las cuales pueden ser latentes o creadas.
Seguidamente, se presenta la historia y el estado actual del turismo tanto a nivel pais
como a nivel internacional. Este punto en particular justifica la gran oportunidad que se
presenta en un sector que ofrece desde hace 10 afos los mismos productos y servicios.
Posterior a ello, encontramos ejemplos de pases turisticos que se han desarrollado de
manera exitosa en América Latina y Europa. Estos a su vez, sirven como referencia para
proponer un modelo de negocio robusto y exitoso. Finalmente encontramos los
conceptos relacionados con los encadenamientos productivos, modelos de negocio,

metodologias de validacion de productos, entre otros.
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2.1 INNOVACION

El concepto de innovacidén ha evolucionado a través del tiempo convirtiéndose en una
tendencia relacionada con el desarrollo de un pais. Sus multiples definiciones han estado
presente a lo largo de los afos. Una de las primeras interpretaciones fue dada por el
economista austriaco Joseph Schumpeter (1935) en uno de sus escritos. Este lo
describié como una “destruccidon creativa” y basé el concepto de innovacién en los

siguientes principios:

1. Introduccion en el mercado de un nuevo bien o servicio, con el cual los
consumidores no estan todavia familiarizados.
Introduccion de un nuevo método de produccion o metodologia organizativa.
Creacion de una nueva fuente de suministro de materia prima o productos
semielaborados.
Apertura de un nuevo mercado en un pais.

Implantacion de una nueva estructura en un mercado.

Otra definicion sobre innovacion fue la dada por Peter Drucker en la cual enfatiza que es

una herramienta para los emprendedores, acotando que:

“La innovacion es la herramienta especifica de los empresarios innovadores; el
medio por el cual explotar el cambio como una oportunidad para un negocio
diferente. Es la accion de dotar a los recursos con una nueva capacidad de
producir riqueza. La innovacion crea un “recurso”. No existe tal cosa hasta que
el hombre encuentra la aplicacion de algo natural y entonces lo dota de valor

econoémico” (Drucker, 1985).
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Por ultimo, el Manual de Oslo de la Organizacion para Cooperacion y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE), en su 3era edicion anade que:

“Una innovacion es la introduccion de un nuevo, o significativamente mejorado,
producto (bien o servicios), de un proceso, de un nuevo método de
comercializacion o de un método organizativo, en las practicas internas de la
empresa, la organizacion del lugar de trabajo o las relaciones exteriores”
(OCDE, 2007)

La mayoria de definiciones relacionadas a la innovacion coinciden precisamente en la
idea de cambio o de algo nuevo y del éxito que se obtenga con la introduccién al
mercado. La innovacion se relaciona ademas con la invencion, la creatividad, el cambio

y la utilidad.

Kenneth Morse, ex director del MIT Entrepreneurship Center propuso una formula que

resume asi el concepto de innovacion:

“Invencion X Comercializacion  Innovacion”

llustracion 1. Concepto de Innovacion.
Fuente: MIT Entrepreneurship Center

Esta formula debe ser entendida como una multiplicacion de dos factores, la invenciéon y
la comercializacion, ya que si alguno de ellos da cero, automaticamente la innovacion
dejaria de existir. Para efectos de este proyecto la definicidn a utilizar es precisamente
la dada por el profesor Morse puesto que la formula se adecua completamente con la
vision del proyecto como start-up. CRC Pass mediante su plataforma de comercio

electronico pretende:
1. Innovar mediante el uso de tecnologias de informacion para explorar nuevos

mercados e impulsar la diversidad turistica con la que cuenta el pais actualmente.

2. Comercializar el servicio mediante un modelo de negocio funcional y exitoso.
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2.2 ESTRATEGIA

El surgimiento de nuevos modelos de negocio y el auge de nuevas tecnologias, ha
desencadenado en los ultimos aflos un mercado mas competitivo. Una de las variables
mas criticas para lograr el éxito sostenible en cualquier organizacion es el conocimiento.
La estrategia, el conocimiento y la innovacion permiten integrar procesos para fortalecer
nuevos emprendimientos con miras a un mercado cada vez mas complejo y deseoso de

nuevos productos y servicios.

El concepto de estrategia o strategos (que significa “general” en griego) se originé en el
campo militar. Uno de los primeros textos en mencionar el término fue El arte de la
guerra, de Sun Tsu (1963). Una de las definiciones dadas a partir de la vertiente militar

fue:

“La ciencia y el arte del mando militar aplicados a la planeacion y conduccion
de operaciones de combate en gran escala”. (The American Heritage
Dictionary, 1992).

En la guerra los objetivos suelen ser muy claros. Sin embargo, los medios y el resultado
para obtenerlos tienen un grado considerable de incertidumbre. En el plano empresarial,
el analisis anterior no difiere de la realidad ya que el comportamiento de los mercados

debido a su constante evolucion genera mucha inseguridad.

Otra definicion fue la dada por Porter (1996), él define estrategia como: “la creacién de
una posicion unica y valiosa integrada por un conjunto distinto de actividades orientadas
a sostener dicha posicion”. Una caracteristica importante de la estrategia es que
establece un direccion, focalizando los esfuerzos de una organizacion en la consecucion
de un objetivo comun para obtener un mejor desempeno y lograr mantenerse activo en

un mercado altamente demandante.

32



A nivel empresarial Chandler defini6 la estrategia como:

“Es la determinacion de metas y objetivos basicos de largo plazo de la empresa,
la adopcion de los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para
lograr estas metas”. (Jaimes, 2009).

Para efectos de este proyecto, se utilizara una herramienta estratégica muy valiosa para
el analisis actual del sector y el emprendimiento. La matriz FODA permitira conocer tanto
los puntos débiles como las fortalezas con las que actualmente cuenta el sector turistico
y como una estrategia que involucre a todos los actores mediante los encadenamientos

puede incidir en la obtencion de resultados mas integrales.

El analisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (Weihrich, 1982), es un
meétodo de planificacion empleado para conocer los aspectos buenos y malos de una
empresa o nuevo negocio. Heinz Weihrich la utilizd6 para dar solucién a problemas
estratégicos que involucraban el micro entorno y el macro entorno de las organizaciones.
En 1993 utilizé la matriz FODA para determinar cuatro estrategias competitivas para
Dailmer-Benz (Weihrich, 1993).

Los enunciados anteriores muestran una serie de factores importantes para el desarrollo
de un plan estratégico que incorpore tanto procesos como actores. Si bien es cierto el
sector turistico es una de las fuentes primarias de ingresos en Costa Rica, la estrategia
e innovacion quedan cortas ante el surgimiento de nuevos competidores. El turismo
necesita una estrategia que integre a todos los actores del sector incluyendo PYMES y

emprendimientos emergentes.
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2.3 TURISMO

a. Historia y estado actual

El turismo es un concepto complejo que puede ser estudiado desde diversas
perspectivas y disciplinas. En 1942, los profesores de la Universidad de Berna, W.

Hunziker y K. Krapf, definieron el concepto de turismo como:

“La suma de fendmenos y de relaciones que surgen de los viajes y las estancias
de los no residentes, en tanto en cuanto no estan ligados a una residencia

permanente ni a una actividad remunerada” (Hunziker y Krapf, 1942).

Esta definicion resulté ser muy amplia y poco clara especialmente por el uso de la palabra
fendmeno la cual podia estar relacionada con un extravio de maleta. Tampoco era clara
en connotar el proposito de desplazarse de un lugar a otro. Para 1982, se define el

turismo como:

“El movimiento temporal de la gente, por periodos inferiores a un afio, a destinos
fuera del lugar de residencia y de trabajo, las actividades emprendidas durante
la estancia y las facilidades creadas para satisfacer las necesidades de los
turistas.” (Mathieson y Wall, 1982).

Esta descripcion muestra de manera mas precisa el concepto del negocio turistico ya
que define aspectos relevantes como la duracién de la estancia y las necesidades que
se deben satisfacer a los turistas. Finalmente en 1994 la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT) adopta una definicion mas universalizada basandose en las

anteriormente expuestas:

“El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante sus
viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios y otros”
(OMT, 1994).
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Importante destacar que en 1975 se creé la Organizacion Mundial del Turismo (OMT),
ente encargado de la promocién de un turismo responsable, sostenible y accesible para
todos. Actualmente cuenta con 157 paises, 6 miembros asociados y mas de 480
miembros afiliados que representan al sector privado, a instituciones de ensehanza, a

asociaciones de turismo y a autoridades turisticas locales.

Segun la revista: Panorama OMT del turismo internacional, edicion 2015, algunos datos

relevantes relacionados con las tendencias turisticas mas recientes son:

1. Las llegadas de turistas internacionales (visitantes que pernoctan) aumentaron un
4,3% en 2014, alcanzandose la cifra récord de 1.133 millones de llegadas.

2. Laregion de las Américas registro el mayor crecimiento, con un aumento del 8%
en llegadas internacionales, seguida de Asia y el Pacifico y de Oriente Medio
(ambas +5%). En Europa las llegadas aumentaron un 3%, y un 2% en Africa.

3. Genera 1 de cada 11 empleos.

4. Representa el 9% del PIB — efecto directo, indirecto e inducido.

5. Para el afo 2030, se proyecta la llegada de 1.800 millones de turistas

internacionales.

Otro dato relevante y que respalda el potencial del turismo es que para el 2014 un 53%
de los turistas internacionales indicaron que viajaban por vacaciones, esparcimiento u
otras formas de ocio, un 14% indicaron que viajaban por negocios o motivos profesional,
un 27% manifestd hacerlo por otros motivos como visitas a amigos y parientes, razones
religiosas, turismo de salud, entre otros. El 6% restante no especific6 de manera concreta

los motivos de sus visitas.
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b. Antecedentes de pases turisticos.

Para efectos de este trabajo de investigaciéon se indagd sobre algunos ejemplos
existentes de pases turisticos alrededor del mundo. A nivel de América Latina, figuran
dentro de los ejemplos: el iVenture Card de México y el UruguayPass. En el caso del
primero se trata de una "tarjeta inteligente" que le permite al usuario entrar o acceder a
las mejores atracciones de Meéxico, mediante paquetes de actividades turisticas
previamente seleccionadas. Este pase se puede adquirir segun la cantidad de
atracciones. El segundo se centra en promociones y descuentos de mas de 150

comercios afiliados.

1|VENTURE
UruguayPass

llustracion 2. Pases de Uruguay y
Mexnco
En lo que respecta a Europa, cuenta con mas de 12 pases turisticos, tales como pero no
limitado a: London Pass, Paris Pass, Berlin Pass, Dublin Pass, Barcelona Pass, etc.
Estos pases son respaldados por la empresa Leisure Pass Group, fundada originalmente
en 1998 como una empresa de mercadeo digital, antes de convertirse en el 2001 en el
actual Leisure Pass Group. Los pases permiten a los usuarios la entrada gratuita y
reducida a un gran numero de atracciones por un precio bajo. La premisa de la marca es
proporcionar a los turistas y viajeros un producto eficiente y rentable para facilitar y

beneficiar su experiencia.
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BARCELONA
PASS

llustracién 3. Pases de London y Barcelona.
Fuente: londonpass.com | barcelonapass.com

El modelo de negocio que se pretende desarrollar para este proyecto tiene como fin
ofrecer una propuesta de valor semejante a los pases anteriormente mencionados.
Adicional a ello, se busca generar una red de socios proveedores para impulsar los
encadenamientos productivos en comercios que abarquen alrededor de 5 kildmetros a

la redonda, entre la Avenida Central en San José y Barrio Escalante.

2.4 TURISMO EN COSTA RICA

a. Historia y estado actual

El turismo en Costa Rica representa una de las principales fuentes de divisas de la
economia del pais. Este sector goza de una movilidad envidiable pues su crecimiento ha
sido constante durante las ultimas décadas. El 9 de Agosto 1955, por medio de la Ley
Organica N.1917, se crea el Instituto Costarricense del Turismo (ICT) cuya mision es:
‘promover el desarrollo turistico integral con el fin de mejorar el nivel de vida de los
costarricenses, manteniendo el equilibrio entre lo econdmico, lo social, la proteccién del
ambiente, la cultura y la infraestructura” (Estado de la Nacién, 2007, pag. 3), y tiene como
principal finalidad incrementar el turismo en el pais. En Julio de 1985 se publica en La
Gaceta la Ley de Incentivos para el Desarrollo Turistico, la cual declara de utilidad publica
la industria del turismo, y tiene por objeto “establecer un proceso acelerado y racional de
desarrollo de la actividad turistica costarricense, para lo cual se establecen los incentivos
y beneficios que se otorgaran como estimulo para la realizacion de programas vy
proyectos importantes de dicha actividad” (Ibidem).

37



En menos de dos décadas, Costa Rica habria triplicado la cifra de turistas que recibe
anualmente, hasta acercarse a los tres millones para el cierre del 2016. El conteo inicia
en 1963 donde la cantidad de turistas apenas llegaba a los 61.590 mil, luego en el 1975
la cantidad de turistas sube a casi 300.000 mil. Sin embargo, para 1987 el numero de
visitantes desciende a 277.861 mil, esta caida se le atribuye a crisis financiera y
econdmica sufrida en los afios ochentas. Para el afio 1999, Costa Rica logra alcanzar el
millon de visitantes por afio y para el afio 2014 logra una cifra muy ambiciosa de
2.526.817 millones de visitantes. El siguiente grafico muestra la cantidad de llegadas
internacionales desde 1944 hasta el 2015. Un dato que cabe destacar es que en el aio
2016 el ICT estimo una visitacion de 2,9 millones, lo que vendria a imponer un récord

historico para el pais.

Llegadas (en millones)
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Cuadro 1. Llegadas Internacionales por todas las vias.
Fuente: ICT con datos de la Direccion General de Migracion y Extranjeria.

Estas cifras sirven para respaldar la gran oportunidad que existe en un nicho de mercado
tan competitivo y amplio como el turistico. EI ICT como parte de su estrategia ha lanzado
campanas fuera de nuestras fronteras para atraer a la mayor cantidad de turistas posible.
Una de estas campanas fue : “Costa Rica, Sin Ingredientes Atrtificiales” lanzada en 1997
por el Instituto Costarricense de Turismo, el cual le encargd a la firma internacional

McCann-Erickson que elaborara una propuesta para dicha campana. Esta estrategia de
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mercadeo, dio pie para posicionar a Costa Rica a nivel internacional como un pais verde,

calido, ecoldgico y de gran biodiversidad.

Sin Ingredientes Artificiales

llustracién 4. Logotipo: Costa Rica, Sin Ingredientes Artificiales.
Fuente: ICT.

Para Junio de 2012, el ICT lanza una campafia dirigida al turismo local llamada: jVamos
a Turistear!, para incentivar a los “ticos” a apropiarse del pais como destino turistico. Esta
campafa estratégica se concretd gracias al trabajo conjunto del ICT, la Asociacion
Costarricense de Operadores de Turismo (ACOT), la Camara Costarricense de Hoteles
(CCH), la Camara Nacional de Turismo Rural Comunitario (CANTURURAL) y la Camara
Nacional de Turismo (CANATUR), entre otras. Las empresas turisticas asociadas a esta
iniciativa turistica, ofrecian promociones y descuentos permanentes durante las
diferentes épocas del afo. En el 2013 lanzan una aplicacion para celulares llamada: “A
Turistear” en un esfuerzo por integrar las nuevas tecnologias al sector. Segun Luis Jara,
encargado de Relaciones Publicas del Instituto Costarricense de Turismo (ICT), la
herramienta pretendia mostrar de una manera mas dinamica, portable y rapida, la
informacion necesaria para incentivar el turismo local. Actualmente, debido a multiples

fallos técnicos y de experiencia de usuario la aplicacion no se encuentra disponible.

€ (VAMOS R3¢ |

TURISTERR! |

llustracién 5. Logotipo: jVamos a Turistear!.
Fuente: ICT.
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b. Encadenamientos productivos

Los encadenamientos productivos consisten en un conjunto de empresas que deciden
interactuar entre si para aumentar los niveles de competitividad. Su objetivo radica
precisamente en incrementar las capacidades competitivas de las micro, pequefias y
medianas empresas mediante productos y servicios de calidad que les garantice a estas,

clientes importantes y volumenes de ventas considerables.

Martha Bekerman y Guido Cataife (2004), hacen un sefialamiento fundamental para el
adecuado desarrollo de encadenamientos productivos: “La existencia de fallas de
coordinacion plantean que la eficiencia de la produccion depende de la capacidad de las
empresas de coordinar actividades especializadas y complementarias entre si, de forma
que produzcan una variedad de bienes capaces no solo de responder sino también de
crear el mercado...” . (Bekerman y Cataife, 2004, p.31).

Es de suma importancia gestionar de manera adecuada las PyMES, y junto a ello las
oportunidades que conlleva la innovacion y el desarrollo de estrategias sostenibles para
sacar provecho de los valores agregados que se generan a partir de conceptos de

vanguardia.

Otra definicion relacionada con los encadenamientos son los llamados clusters. Porter
los considera como una forma de organizar la cadena de valor en la produccion, a través
de eslabonamientos entre empresas proveedoras, productoras, dedicadas a la
distribucion y clientes. Es importante destacar que estas empresas o instituciones se
encuentran interconectadas en una zona geografica especifica. (Porter, 1990).

Los encadenamientos productivos o la conformacion de clusters, facilita a las PyMES el
poder de negociacion y gestion para competir contra las grandes empresas que gozan
de mayor capacidad financiera y experiencia. Uno de los objetivos especificos de esta
investigacion es identificar aquellos encadenamientos productivos que se encuentran

relacionados con la cultura y gastronomia de nuestro pais. Una vez identificados, se
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buscara potenciar la creacion de rutas turisticas que permitan a estas pequefias
empresas, empoderarse mediante la coordinacion de actividades especializadas vy
complementarias. Lo que persigue el “CRC Pass” es lograr un impacto social y

econoémico.

2.4.1 CASOS DE EXITO EN COSTA RICA

Freer Marketing

marketing

llustracién 6. Logotipo: Freer Marketing.
Fuente: www.freermarketing.com

Es una empresa de ventas y mercadeo enfocada en el sector turistico costarricense. Este
emprendimiento nacié hace aproximadamente 9 afios con la idea de promocionar toda
la gama de servicios turisticos con los que cuenta el pais. Freer marketing se encarga
de promocionar hoteles y atracciones turisticas tanto a nivel nacional como internacional.
Sus principales clientes son los tours operadores o agencias de viajes. Para Alex Freer
socio fundador, el servicio al cliente, el compromiso y la sostenibilidad forman parte de
la identidad turistica costarricense con relacién a los otros paises de la zona.

Dentro de sus logros se encuentra el premio como Promotor Nacional de Turismo
otorgado en el marco de la inauguraciéon de Expotur 2017. Este galardén es entregado
cada ano por la Asociacion Costarricense de Profesionales en Turismo (ACOPROT), el
Instituto Costarricense de Turismo (ICT) y Expotur. Este premio lo coloca como una de

las agencias de mercado mas importantes a nivel nacional.
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Caminos de Osa

llustracion 7. Logotipo: Caminos de Osa.
Fuente: www.caminosdeosa.com

El proyecto nace a partir de una alianza entre la Universidad de Stanford con la Iniciativa
Osa Golfito (INOGO), la Fundacién Costa Rica Estados Unidos para la Cooperacion
(CRUSA), el Sistema Nacional de Areas de Conservacion (SINAC) y RBA (empresa
consultora que disefia e implementa modelos innovadores en organizaciones) como

unidad ejecutora.

Caminos de Osa se presenta como una oportunidad para promover el desarrollo
integral y sostenible de las comunidades que se encuentran en las cercanias del
territorio perteneciente al Area de Conservacion Osa. Impulsa ademas, la creacion y
desarrollo de 3 caminos turisticos-rurales que potencian las visitas turisticas de locales

y extranjeros a las comunidades que conforman la peninsula.

Desde su fundacion en el afio 2014, este proyecto ha logrado: 70 emprendimientos
turisticos, la creacidon de 5 empresas de tour operadores locales y mas de 35.000 visitas
turisticas. La visidon sostenible de sus creadores, convierte a Caminos de Osa en un
proyecto turistico exitoso. (“RBA — Reinventing Business for all | Caminos de Osa’, s/f).
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2.5 MODELO DE NEGOCIO

El modelo de negocio se ha convertido en un concepto de tendencia en los ultimos afios
especialmente porque se le asocia a los emprendedores y las “startup”. Se entiende por
startup a una organizacion “temporal” formada para buscar un modelo de negocio viable
y escalable. Los emprendimientos tienen la caracteristica particular de introducir nuevas
formas de monetizar productos o servicios mediante experimentos, pruebas y planes

piloto.

El “CRC Pass” pretende utilizar como instrumento principal el Business Model Canvas
de Osterwalder para proponer el modelo de negocio. Ademas mediante la aplicacion de
una encuesta, se pretende validar de manera agil una ruta turistica (producto minimo
viable) para obtener asi retroalimentacion relevante sobre el nivel de interés de cada
atractivo turistico. Asimismo, se indagara sobre conceptos complementarios como el
desarrollo de clientes y el método FORTH (acrénimo en inglés de cinco fases: a todo

maquina, observar y aprender, alcanzar ideas, probar ideas y llegada a casa).

2.5.1 BUSINESS CANVAS MODEL

Un modelo de negocio es la manera en como una empresa planea hacer dinero. El
siguiente grafico basado en el libro “Seizing the White Space” de Mark W. Johnson,
resume los elementos que conforman el modelo de negocio. La propuesta de valor es el
elemento mas importante de un modelo de negocio; consiste en ayudar a un segmento
de clientes mediante una oferta rentable, efectiva y conveniente a resolver una situacion

o problema importante.
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3

llustracién 8. Elementos de un modelo de negocio
Fuente: Elaboracion propia basado en el libro “Seizing the White Space” de Mark W. Johnson

Alexander Osterwalder escritor, investigador y conferencista especializado en la

innovacion de modelos de negocio define el concepto como:

“Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea,
proporciona y capta valor” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 14).

La propuesta de la creacion de un modelo de negocios por Osterwalder & Pigneur (ver
ilustracion 7), consiste en el analisis por medio de nueve bloques, los cuales son:

1. Segmento de mercado

“‘Se definen los diferentes grupos de personas o entidades a los que se dirige una
empresa. Un modelo de negocio puede definir uno o varios segmentos de mercado, ya
sean grandes o pequefios.” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 20). Es importante segun
los autores poner en perspectiva tanto los nichos de mercados a los cuales se va a dirigir

nuestro producto, como aquellos que no se van a tomar en cuenta.
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2. Propuesta de valor

“La propuesta de valor es el factor que hace que un cliente se decante por una u otra
empresa; su finalidad es solucionar un problema o satisfacer una necesidad del cliente.”
(Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 21). La propuesta de valor se podria resumir en:
Cliente -- Problema -- Solucion.

3. Relaciones con los clientes

“‘Se describen los diferentes tipos de relaciones que establece una empresa con
determinados segmentos de mercado.” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 28). Por
ejemplo creando comunidades, por asistencia personal, autoservicio, entre otros. En el
caso especifico de CRC Pass se pretende crear una comunidad turistica basada en

recomendaciones y experiencias.

4. Canales

Se determinan las relaciones y medios que posee la empresa para llegar a comunicarse
con sus clientes. En sintesis, es definir como comunicar, alcanzar y entregar la propuesta

de valor a los clientes.
5. Flujos de ingreso
“Se refiere al flujo de caja que genera una empresa en los diferentes segmentos de

mercado” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 30). La obtencion del pago puede ser

directa o indirecta, en un solo pago o recurrente.
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6. Actividades claves

“Se describen las acciones mas importantes que debe emprender una empresa para que
su modelo de negocio funcione” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 36). Cabe destacar
que estas actividades nacen mayormente del interior de la empresa, algunos ejemplos

son: procesos de produccion, mercadeo, resolucion de problemas, entre otras.

7. Recursos claves

Se describen los recursos mas importantes y necesarios para el funcionamiento del
negocio, asi como tipo, cantidad e intensidad. Algunos recursos claves son: fisicos,

intelectuales, humanos, econdmicos.

8. Asociaciones claves

“Se describe la red de proveedores y socios que contribuyen al funcionamiento de un
modelo de negocio. Las empresas crean alianzas para optimizar sus modelos de
negocio, reducir riesgos o adquirir recursos.” (Osterwalder & Pigneur, 2010, pag. 38).

Los principales motivadores para la creaciéon de asociaciones son: optimizacion y
economia de escala, reduccidn de riesgos e incertidumbre, como complemento de las

capacidades de la empresa.
9. Estructura de costos
Se describen todos los costes que implica la puesta en marcha de un modelo de negocio.

Es importante conocer y optimizar los costos para intentar disefiar un modelo de negocio
sostenible, eficiente y escalable.
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llustracion 9. Business Model Canvas
Fuente: Osterwalder & Pigneur, 2010

2.5.2 DESARROLLO DE CLIENTES

Esta metodologia fue creada por Steve Blank (emprendedor y profesor de Silicon Valley)
y se compone de 4 fases. Las dos primeras fases tratan de comprobar que realmente
existe un mercado que pagara por nuestro producto; en las otras dos el objetivo se centra
en desarrollar la empresa sabiendo que el mercado existe.

1. Descubrimiento de clientes: Identificar un cliente potencial con un problema que

no esta bien resuelto por el mercado.

2. Validacion de clientes: Una vez identificado un posible cliente, lo siguiente es
validarlo. Si detectamos que el posible cliente, a pesar de tener un problema, no
esta dispuesto a realizar ninguna accion para resolverlo, debemos volver a la

fase anterior.
3. Creacion de clientes: Si se ha validado que el cliente potencial existe y esta

dispuesto a resolver el problema, la siguiente fase consiste en fidelizar al cliente

y que pague por el producto.
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4. Construccion de la empresa: Una vez que se ha conseguido que los primeros
clientes empiecen a pagar por los productos ofrecidos, es el momento de hacer
crecer la empresa para llegar a mas clientes potenciales.

2.5.3 LEAN STARTUP

Es una metodologia agil disefiada para crear nuevos productos y servicios en
condiciones de extrema incertidumbre mediante el aprendizaje validado,
experimentacion cientifica e iteraciones. Fue desarrollada por Eric Ries en el 2008, con
el objetivo de acortar los ciclos de desarrollo de un producto o servicio, medir el progreso
y ganar valiosa retroalimentacion de los clientes.

Los fundamentos del Lean startup parten del lean manufacturing (filosofia de produccién
ajustada desarrollada en los ochentas por los fabricantes de automéviles japoneses), el
desarrollo de clientes, del método cientifico y de las metodologias agiles. El siguiente
grafico muestra los principios que conforman el ciclo del Lean Startup.

llustraciéon 10. Ciclo de Lean Startup
Fuente: Método Lean Startup. Eric Ries (2011)
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1.

3.

Crear: A partir de una idea, se crea un producto que permita a un equipo
recolectar con el menor esfuerzo posible, la mayor cantidad de conocimiento
validado sobre sus potenciales clientes. Esta definicion se conoce como

producto minimo viable.

Medir: Consiste en aceptar o descartar hipotesis mediante métricas validadas,
segun sea la reaccion de los potenciales clientes. Dentro de estas métricas
encontramos vanidosas y métricas accionables. Algunos ejemplos de estas
son: la prueba dividida, métricas por cliente, métricas embudo, métricas

mediante optimizacion de palabras clave; entre otras.

Aprender: En este punto, se analizan los resultados obtenidos con el fin de
seguir adelante en el proceso de implementacion o al contrario buscar una
nueva alternativa mediante el pivote. Pivotar se entiende por modificar las
bases del modelo de negocio, teniendo en cuenta las lecciones aprendidas
para adaptarlo nuevamente al mercado objetivo. Su uso depende de las
evidencias empiricas que se tengan para realizarlo cuanto antes y evitar

pérdida de tiempo y dinero.

2.5.4 METODOLOGIA FORTH

FORTH es una metodologia agil innovadora que permite generar nuevas ideas,

productos o servicios a partir de un proceso guiado dividido en 5 fases:

1.

A toda maquina

Se conforman los grupos de trabajo y se planea como solucionar el ;qué?, ;como? y

¢para quién?. Se define el mercado meta, se planifica el proyecto y se identifican de seis

a diez oportunidades de negocio.

2. Observar y Aprender
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En esta fase de exploracion se permite analizar las tendencias y tecnologias disponibles,
asi como, conocer mejor a los usuarios o potencial publico meta, descubrir nuevas

oportunidades Yy filtrar las ideas iniciales para seleccionar las mas viables.

3. Plantear las ideas
Lo que se busca en esta fase es la generacion de baterias de ideas obtenidas mediante
sesiones de lluvia de ideas o brainstorming. La informacion que se obtiene se filtra hasta

generar alrededor de doce conceptos validos para seguir trabajando.

4. Validar las ideas
Como su nombre lo dice, se validan los conceptos generados en la fase anterior. Es
importante validarlo con potenciales usuarios para obtener retroalimentacién. Al finalizar
el proceso, lo ideal seria obtener de entre cuatro y cinco ideas optimizadas en funcién de
los comentarios recibidos por los usuarios. Esta fase puede ser iterativa.

5. Plantear las ideas

En el quinto y ultimo paso, se selecciona el mejor concepto o idea para elaborar la
presentacion final con el resultado obtenido.
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LA PROPUESTA PARA ESTE TRABAJO

El rapido crecimiento de la economia impulsada por la tecnologia y la innovacién ha
cambiado considerablemente el esquema de trabajo. Antes, la gestion de proyectos solia
ser predictiva, sin embargo, la rapida evolucion de los mercados actuales han modificado
el esquema predictivo por estrategias de lanzamiento enfocadas en resultados tangibles,

agiles y flexibles.

Para la ejecucion de este proyecto de graduacién se va a utilizar el lienzo de modelo de
negocio (Business Canvas Model) con el fin de desarrollar la propuesta de valor, conocer
los segmentos de mercado, enumerar los recursos y actividades clave, realizar una
proyeccion financiera mediante el flujo de ingresos y la estructura de costos, entre otros.
Asimismo, se aplicara una encuesta con la cual se pretende validar una ruta con
atractivos turisticos localizados en San José y asi conocer mas sobre los intereses del
mercado meta. Este ultimo paso se asemeja a la metodologia de Lean Startup que busca
medir, validar, y aprender sobre un producto minimo viable, es decir, sobre la ruta

turistica que se desea proponer y su nivel de aceptacion.

El CRC Pass al ser un emprendimiento de base tecnoldgica pretende impulsar mediante
su plataforma de servicio, los encadenamientos entre PyMES, la gastronomia local y la

cultura y herencia del pais.
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CAPITULO 3. MARCO METODOLOGICO.
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METODOLOGIA

“El marco metodologico es el conjunto de acciones destinadas a describir y analizar el
problema planteado mediante ciertos procedimientos que incluyen técnicas de
observacion y recoleccion de datos.” (Arias, 2006, p14). Este capitulo pretende resolver

el ¢como? se realizara el proyecto.

Algunas definiciones dadas por autores estrechamente vinculados con la investigacion
demuestran la importancia de utilizar sujetos de informacién, recoleccion de datos,
muestras estadisticas, analisis e interpretacion de los datos indagados para descartar o
comprobar hipoétesis relacionadas a un problema en especifico. Para Tamayo y Tamayo

el marco metodoldgico es:

“Un proceso que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion
relevante para entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento, dicho
conocimiento se adquiere para relacionarlo con las hipotesis presentadas ante

los problemas planteados.” (Tamayo y Tamayo, 2004, p.37).

Otro concepto relacionado con el marco metodologico es el: “Conjunto de pasos, técnicas

y procedimientos que se emplean para formular y resolver problemas” (Arias, 2006, p.16).
Por ultimo, Miriam Balestrini se refiere al marco metodolégico como:

“El conjunto de procedimientos l6gicos, tecno-operacionales implicitos en todo
proceso de investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos;
a propdosito de permitir descubrir y analizar los supuestos del estudio y de reconstruir
los datos, a partir de los conceptos teéricos convencionalmente operacionalizados.”

(Balestrini, 2006, p.125)
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FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion son aquellas que el investigador utiliza para recolectar
informacion valida y confiable que le de sustento al contenido de un proyecto. Entre ellas,

se ubican dos tipos de fuentes: primarias y secundarias.

Fuentes primarias: Segun Sanchez las fuentes primarias proporcionan datos de
primera mano. Este tipo de fuentes se pueden encontrar en: libros, antologias,
articulos, testimonios de expertos, documentales o videocintas en diferentes

formatos, foros y paginas de internet, entre otros. (Sanchez, 2011)

Fuentes secundarias: “En este caso, se trata de textos elaborados por otros autores a
partir de la manipulacion (...) de los textos originales” (Bordas Martinez, & Crespo
Garces, 2015). Son obras producidas por autores que dan su aporte al conocimiento
social y cientifico ofreciéndolo mediante libros, informes, articulos, proyectos y otros mas.
Es posible encontrar este tipo de fuentes en bibliotecas y en sitios virtuales.

Este proyecto cuenta tanto con fuentes primarias como con fuentes secundarias de
informacion. Estas fuentes fueron tomadas de sitios relacionados con el turismo a nivel
mundial y a nivel local, por ejemplo: la Organizacion Mundial del Turismo, el Instituto
Costarricense de Turismo (ICT), la Camara Nacional de Turismo en Costa Rica
(CANATUR), periddicos de renombre a nivel pais como El Financiero, La Republicay La

Nacion, asi como, articulos y tesis relacionadas con el tema de investigacion.
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TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion procura dar una solucién alternativa a la falta de estrategia e
innovacion presente en el sector turistico. En respuesta a esta problematica, se pretende
desarrollar un modelo de negocio para una plataforma de comercio electronico que busca
la modernizacion del sector anteriormente mencionado. Por esta razon, se realizara una

investigacion de tipo aplicada, la cual se define en el siguiente parrafo.

“En la investigacion aplicada, el investigador busca resolver un problema conocido
y encontrar respuestas a preguntas especificas. En otras palabras, el énfasis de
la investigacion aplicada es la resolucion practica de problemas”.

(Manual de Frascati, 2002).

La investigacion aplicada esta dirigida hacia un objetivo practico especifico. Implica la
consideracion de todos los conocimientos existentes y su profundizacion, en un intento
de solucionar problemas especificos. La investigacion aplicada desarrolla ideas y las

convierte en algo operativo.( Manual de Frascati, 2002, p.82).

Este proyecto de investigacion como se menciond previamente, tiene como objetivo
buscar la modernizacidn del sector turistico mediante el desarrollo de un modelo de
negocio y el uso de herramientas de base tecnoldgica. Ademas, mediante la utilizacion
de instrumentos de recoleccion de datos como las encuestas y las entrevistas, busca
brindar un estudio de aceptacion de los servicios y productos que se pretenden ofrecer.
En el caso especifico de la plataforma turistica de comercio electronico “CRC Pass’,
estos servicios estarian estrechamente relacionados con la gastronomia local y el

turismo cultural el cual incluye disefo local, artesanias, museos y tours relacionados.
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ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

A lo largo de la historia de la ciencia, han surgido diversas corrientes de pensamiento y
marcos interpretativos que han originado rutas para llegar a la busqueda y sustento del
conocimiento. Esta busqueda concluy6 con la incorporacion de tres enfoques de gran
relevancia para las investigaciones: el enfoque cuantitativo, cualitativo y mixto (enfoque

cualitativo y cuantitativo).

ENFOQUE CUANTITATIVO

El enfoque cuantitativo segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2010), es secuencial y
probatorio. Como bien lo expresa su nombre, utiliza como materia prima la recoleccion
de datos, la medicion numérica y analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar hipotesis o teorias. El proceso cuantitativo se divide en diez

fases, las cuales se muestran en el siguiente grafico.

Fase 1 Fase 2 Fase 3 Fase 4 Fase 5
Planteamiento Revision de la Visualizacion Elab_orfacm_n
. de hipétesis
Idea del literatura y desarrollo del alcance I
L . y definicion
problema del marco tedrico del estudio :
de variables
Elaboracién P > N L Desarrollo
Andlisis de los Recoleccion Definici6n y seleccion o
del reporte de del disefio de
datos de los datos de la muestra . B
resultados investigacion
Fase 10 Fase 9 Fase 8 Fase 7 Fase 6

llustracién 11. Proceso cuantitativo.
Fuente: Metodologia de la Investigacion. Quinta Edicion. (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010, pag. 5).

Los estudios cuantitativos buscan generalizar los resultados encontrados en un grupo o
segmento a una colectividad mayor (universo o poblacién). Ademas, se utilizan para
explicar y predecir los fenomenos investigados buscando regularidades y relaciones
causales entre elementos. El fin ultimo de este tipo de estudio, es la construccion y
demostracion de teorias mediante los datos generados, los cuales poseen los estandares
de validez y confiabilidad suficientes para aportar a la generacion de conocimiento.

56



Esta investigacion, utilizara datos cuantitativos mediante la aplicacion de una encuesta
a un grupo especifico de personas que se perfilan como potencial publico meta. La
finalidad es generar conocimiento a partir de las opiniones, ideas y aspectos relevantes
tanto del segmento de clientes como del pase turistico como tal. Esta encuesta contara
con preguntas de respuesta cerrada, de seleccion multiple y una escala de Likert para
conocer mas a fondo sobre los interés turisticos del publico encuestado. Asimismo, se
redactara de manera estructura, coherente, organizada e intuitiva. La misma se aplicara
mediante correo electronico y utilizando una plataforma web en la nube como monkey

survey por ejemplo, con un doble propdsito:

1. Brindar al usuario una mayor facilidad y flexibilidad a la hora de realizar la

encuesta.

2. Tener los datos en tiempo real para su posterior analisis.

La principal fuente de informacion con la que va a contar este proyecto son los turistas
que visitan actualmente el pais para realizar diversas actividades incluyendo el turismo
cultural, rural y gastronomico. El tipo de publico meta que se busca es catalogado
actualmente como un turista inteligente, que busca informacidén sobre los servicios y
productos ofrecidos antes de tomar una decisién de compra, que esta conectado con las
redes sociales y busca recomendaciones mediante plataformas digitales que gozan de
gran prestigio. Ademas, son dinamicos, flexibles y participativos. La idea de promocionar
el pase turistico “CRC Pass” es precisamente encajar con la mayoria de las

caracteristicas previamente citadas.

Dentro de las preguntas de la encuesta se pretende aplicar un escala de Likert con 16
atractivos turisticos divididos en: gastronomia, tiendas souvenirs, museos y tours
urbanos. Estos, deberan ser evaluadas segun sea el interés de los encuestados. Los

resultados de dicha encuesta, seran de suma importancia para trazar el camino hacia la
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construccion de la plataforma de comercio electronico, incluyendo gustos, preferencias,

precios, aspectos generales y complementarios.

ENFOQUE CUALITATIVO

Contrapuesto al enfoque cuantitativo, se encuentra el enfoque cualitativo, el cual utiliza
la recoleccion de datos sin medicion numérica para revelar o ajustar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacion. La citada caracteristica es una de las
diferencias que presenta este enfoque respecto al cuantitativo. Otra particularidad es que
los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas o hipotesis antes, durante y
después de la recoleccion y analisis de datos. El grafico siguiente muestra el proceso

que lleva el enfoque cualitativo.

Fase 2 Fase 3
Fase 1
Planteamiento Inmersién
Idea del inicial en el
problema campo
Fase 9 Fase 4
Elaboracidn Literatura existente Concepcion
del reporte de (marco de referencia) del disefio del
resultados estudio
Fase 8 Fase 6 Fase 5
Recoleccién Definicion de la
Interpretacion de de los datos muestra inicial
resultados del estudio
Fase 7 y acceso a ésta
Anilisis

de los datos

llustracién 12. Proceso cualitativo.
Fuente: Metodologia de la Investigacion. Quinta Edicion. (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010, pag. 8).

En el proceso cualitativo, la muestra, recoleccion y analisis son fases que se realizan de
manera simultanea. Algunas de las herramientas que utilizan son: la observacion no
estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo,

evaluacion de experiencias personales, entre otras.

58



Esta investigacion utilizara también el método cualitativo mediante la aplicacion de
entrevistas a guias de turismo, agencias especializadas y entes gubernamentales. Se
pretende ademas conocer la perspectiva de la Camara Nacional de Turismo
(CANATUR), la cual podria convertirse en un aliado estratégico del proyecto. La idea es
ampliar la perspectiva para una mejor comprension y solucion al problema propuesto.
Ademas, compartir y analizar experiencias, opiniones y maneras de ejecutar acciones

pertinentes al sector turistico y su entorno.

ENFOQUE MIXTO

En sintesis, para validar este proyecto de investigacion, se utilizara el método de
desarrollo mixto. Este enfoque seguin Hernandez, Fernandez, Baptista (2010), pretende
obtener el mayor aprovechamiento de la investigacion cualitativa y cuantitativa,
extrayendo las fortalezas de ambas y minimizando las debilidades. Los métodos de
investigacion mixtos son también un intento de legitimar el uso de multiples enfoques
para responder a las preguntas de investigacion, en lugar de restringir o limitar las

opciones de los investigadores.

Los métodos mixtos permiten también dar una perspectiva mas amplia y profunda sobre
el tema investigado, proporcionando datos mas ricos y variados, asi como, una mejor

exploracion y explotacién de los mismos.

Este enfoque se utiliza para algunos fines como: credibilidad, reduccion de incertidumbre,
descubrimiento, confirmacion, claridad, contextualizacidn, entre otras. Asimismo, cuenta
con una caracteristica particular como lo es la vision holistica la cual permite obtener un
abordaje mas completo e integral del fenomeno estudiado, utilizando la informacion

cuantitativa y cualitativa.
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Esta particularidad encaja en gran medida con el proyecto del “CRC Pass” pues se
quiere conocer la viabilidad de un servicio de base tecnoldgica, asi como, el alcance del
mismo mediante la retroalimentacién obtenida del juicio de expertos y del potencial

mercado meta.

Segun Hernandez et al. (2010, p. 558), las cuatro preguntas que deben responderse al

seleccionar un disefio mixto son las siguientes:

1. ¢ Qué enfoque tendra la prioridad? (al plantear el disefio en el método).

2. ¢Qué secuencia se habra de elegir? (antes de implementarlo).

3. ¢Cual es (son) el(los) propdsito(s) central(es) de la integracion de los datos
cuantitativos y cualitativos? (al plantear el problema).

4. En qué etapas del proceso de investigacion se integraran los enfoques (antes de

implementarlo o durante la implementacion)?
Para este estudio, se inicia con la recoleccion de datos cuantitativos y posteriormente

con los datos cualitativos. La versatilidad de la metodologia mixta permite que los

métodos antes mencionados puedan coincidir durante el desarrollo de la investigacion.
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PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

P- - EH-©

llustracién 13. Proceso de investigacion.
Fuente: Elaboracion propia

La presente investigacion constara de cuatro etapas:

1. INVESTIGACION SOBRE MODELOS DE NEGOCIOS SIMILARES Y METODOS DE
ARRANQUE, SEGUN EL AMBIENTE DE NEGOCIOS EN COSTA RICA.

Estos datos seran aportados tanto de fuentes primarias como de fuentes
secundarias de informacion relacionadas con el tema afin. En el capitulo del
marco tedrico se investigé sobre herramientas que se utilizan para llevar a cabo
modelos de negocio exitosos. Ademas, se indago sobre las campanas existentes
donde se ofrecen descuentos y promociones a los turistas, tanto en el ambito local
como a nivel internacional. Estas referencias serviran como punto de partida para
desarrollar el modelo de negocio de la plataforma de comercio electronico CRC

Pass.
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2. RECOLECCION DE DATOS QUE SUSTENTEN LA PROPUESTA MEDIANTE
ENCUESTAS Y ENTREVISTAS ENLAZADAS CON EL SECTOR TURISTICO.

La entrevista consiste en un proceso de comunicacion que se realiza normalmente
entre dos personas mediante la formulacion de preguntas, donde se obtiene
informacion de interés sobre un tema especifico. En sintesis, es una conversacion
formal con una intencionalidad, que lleva implicitos objetivos de una investigacion.

Se puede aplicar mediante medios electrénicos, teléfono o cara a cara.

Para la presente investigacion, se pretende entrevistar al actual presidente de la
Camara Nacional de Turismo, al jefe del nucleo de turismo del Instituto Nacional
de Aprendizaje, un representante del Ministerio de Cultura y Juventud, asi como,
al director ejecutivo de la Camara Costarricense de Restaurantes, agencias de
turismo de renombre y guias de turismo que se encuentran actualmente en
contacto con turistas que provienen de diferentes paises, para recolectar
informacion tanto desde la perspectiva institucional, como desde la perspectiva de
intermediarios y usuario final. Ademas, se quiere conocer sobre las ventajas y
desventajas con las que cuenta el sector turismo y de como a través de la
tecnologia de informacion se podria impulsar de manera mas sostenible y

organica el ecosistema turistico empresarial.

3. ANALISIS DE LA RECOLECCION DE DATOS.

El analisis de la recoleccion de datos se dividira en dos etapas:

1. El analisis de las entrevistas como parte del Proyecto Integrado |.
2. El analisis de las encuestas como parte del Proyecto Integrado Il.

El objetivo de comenzar con las encuestas como primera etapa del proyecto es
darle mayor validez al proyecto planteado, asi como, valorar el juicio de expertos
de los diferentes actores que conforman el ecosistema turistico y que son de gran
importancia para el éxito del proyecto como tal.
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Posterior a ello, se utilizara la informacion de las encuestas como herramienta de
validacion final, para desarrollar el modelo de negocio y la ruta turistica que se

pretende implementar en la etapa inicial del emprendimiento.

. VALIDACION MEDIANTE LA RECOLECCION DE DATOS.

En este paso se utilizara la encuesta, la cual es un instrumento de recolecciéon de
datos que esta constituida por una serie de preguntas dirigidas a una poblacién
representativa de personas. El objetivo de las encuestas es reunir una gran
cantidad de informacion para predecir los fendmenos investigados buscando

relaciones causales entre elementos.

Una vez los datos hayan sido analizados, se procede a validar la informacion.
Para lograr este punto, se realizara una encuesta para determinar el nivel de
interés, opiniones, caracteristicas y demas con respecto al uso de la plataforma.
Es de suma importancia contar con las perspectivas de diferentes grupos de
turistas, pues de esto dependera el éxito del modelo de negocio que se busca

implementar.
Luego de aplicar las entrevistas y la encuesta, se obtendran los resultados finales

que serviran como sustento y respaldo del proyecto de investigacion que se esta
llevando a cabo.
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CAPITULO 4. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RESULTADOS.
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INTRODUCCION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR ENTREVISTAS

El presente capitulo contiene una serie de entrevistas relacionadas con el proyecto que
se pretende proponer, en total se aplicaron 5 entrevistas estructuradas mediante la
utilizacion de 2 guias de entrevistas distintas y 1 entrevista no estructurada, distribuidas

de la siguiente forma:

La primera guia de entrevista fue dirigida a entidades publicas ligadas al sector turistico
de nuestro pais, especificamente a: |. El actual presidente de la Camara Nacional de
Turismo (CANATUR), Pablo Heriberto Abarca. Il. El Jefe del Nucleo de Turismo del
Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), el Licenciado Eduardo Araya Bolafos. Esta guia
consta de 4 preguntas, las cuales tienen como objetivo identificar si el sector publico esta
trabajando en proyectos que apoyen los emprendimientos de base tecnoldgica, asi
como, encadenamientos que impulsen el sector turistico de nuestro pais y la viabilidad
de implementar un pase turistico como CRC Pass.

Con la segunda guia se entrevisté a: I. Christian Bogantes Acevedo guia de turismo y
agente de ventas con mas de 10 afios de experiencia en el sector. Il. Andreas Melchior
Strehlow, Gerente General de Eventos del Sol, miembro de Corporacién Swiss Travel.
lll. Maria Francinie Madrigal Calvo, asesora de viajes de la agencia de turismo Viajes
Coldn. Esta guia consta de 5 preguntas, las cuales tienen como objetivo analizar el sector
turistico actual, asi como, el clima de negocio para llevar a cabo emprendimientos en el

sector y la viabilidad de implementar un pase turistico como CRC Pass.

A continuacion, se expone el analisis de los resultados preliminares que se desprenden
del contenido de dichas entrevistas. Ademas, en la seccién de anexos se encuentra la
transcripcion literal de las entrevistas que se mantuvieron con cada una de las personas

anteriormente mencionadas.
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ANALISIS DE RESULTADOS OBTENIDOS.

A. Retos pendientes del sector turistico.

Segun la totalidad de los entrevistados, son varios los retos que actualmente afronta el

sector turistico de nuestro pais, entre los cuales se pueden distinguir los siguientes:

El primero consiste en el elevado costo del servicio turistico que se brinda en
nuestro pais. Todos los entrevistados coincidieron en que el alto costo del turismo
puede representar a corto plazo la disminucidn de mercado debido a la agresiva
competitividad de la regién, la cual ofrece productos similares y a menor costo,
por lo que se hace necesaria tanto la implementacién de nuevos productos y
servicios asociados con las nuevas tendencias de mercado, asi como, la mejora

de los ya existentes.

El segundo, consiste en mejorar la infraestructura tanto vial como de accesibilidad

y sefializacion en algunas zonas turisticas que son muy concurridas.

En tercer lugar se plantea la urgencia de recurrir a la implementacion del uso de
tecnologias de informacion como comercio electronico, estrategias de mercadeo
digitales, uso de redes sociales. Asimismo, la capacitacion del recurso humano
para ofrecer al turista un servicio diferenciado, de calidad y eficaz.

Por ultimo, un reto importante es utilizar la diferenciacion como estrategia de
mercadeo a nivel pais. Se deben de aprovechar mas los bosques, la diversidad y
los microclimas que ofrece el pais para potenciar asi encadenamientos

productivos, el turismo rural, social y el turismo especializado.
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B. Actividades de mayor demanda entre los turistas. (Basado en las
entrevistas realizadas a los agentes de viajes y guias de turismo).

Los entrevistados coincidieron en que el ecoturismo y el turismo cultural y vivencial son
las actividades que tienen mayor demanda actualmente entre los turistas. Asimismo, se
debe fortalecer el involucramiento real con la poblacion, pues los turistas quieren saber

como es la idiosincrasia de los pueblos, conocer de sus raices, costumbres y cultura.

C. Factores de mayor relevancia a la hora de emprender un negocio en el
sector turistico. (Basado en las entrevistas realizadas a los agentes de

viajes y guias de turismo).

Segun los encuestados, es primordial analizar el mercado tomando en cuenta la
nacionalidad, edad promedio, presupuesto y propdsito de viaje. Asimismo, deben
tomarse en consideracion los destinos a escoger, manteniendo siempre variedad en los
productos, incluyendo cultura, naturaleza y aventura. Por ultimo, pero no menos
importante, es esencial desarrollar una estrategia de promocién asertiva que permita
convencer a los turistas para que compren los productos o servicios que se pretenden
ofrecer. Otros aspectos importantes a tener en cuenta son: la planificacién de la empresa,

y el financiamiento para lograr posicionar esos servicios.

D. Beneficios que aportaria la implementaciéon de un pase turistico como el
CRC Pass que permita a los usuarios acceder a diferentes atracciones de
San José a un precio asequible.

Todas las personas entrevistadas ven como beneficioso la implementacion de un pase
electronico que permita a los turistas acceder a las diferentes atracciones culturales y
gastrondmicas de San José mediante un precio asequible y previamente establecido.
Coinciden en que el turismo esta migrando hacia la integracién de servicios turisticos
mediante el uso de plataformas tecnolégicas como: Airbnb, Trivago, y Tripadvisor.
Ademas, se habla de un turista al que le gusta ver, comparar y comprar cuando eligen
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determinado destino turistico. Ofrecer un sitio que unifique este tipo de servicios de la
mano de la tecnologia, le daria un valor agregado tanto a las empresas como a los

mismos turistas.

Otro beneficio segun los entrevistados, es que con la plataforma de comercio electronico
que se pretende proponer, no habria especulacion en los precios ya que este pase
turistico tendria un costo previamente establecido, garantizando asi un importe real al
turista, ademas es conveniente y portable. También le ven un gran potencial a los
encadenamientos que este pase podria generar especialmente para las micro, pequefas
y medianas empresas, las cuales tendrian la oportunidad de visibilizarse, crecer vy

potenciarse en un mercado cada vez mas competitivo.

Otro punto importante segun los entrevistados es que promover este tipo de pases
turisticos podria generar alianzas estratégicas con agencias de viajes para generar
modelos de colaboracion ganar — ganar.

Por ultimo, es importante destacar que los beneficios se extienden mas alla del sector
turistico pues se podrian aprovechar los espacios que se estan abriendo en el corazén
de San José. Uno de ellos es Barrio Escalante como epicentro gastronémico, o Barrio
Amon el cual posee una proyeccion cultural importante, asi como los distintos teatros y
museos que se encuentran en San Joseé y que actualmente no se promueven. de la mejor

manera.
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INTRODUCCION DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR ENCUESTA

Aunado a las entrevistas, se realizd una encuesta con el fin de conocer el nivel de
aceptacién del usuario final respecto del pase turistico “CRC Pass”, asi como, el impacto
que tendria proponer 1 ruta turistica con atractivos turisticos localizados en San José. La
propuesta de esta ruta se dividi6 en cuatro categorias de interés: gastronomia,
tiendas/souvenirs, museos y tours guiados. Asimismo, estos destinos fueron pensados

para apoyar e impulsar emprendimientos locales.

Es importante destacar que la ruta turistica se validé6 mediante una escala de Likert
unipolar de 5 valores para analizar de manera mas eficaz los valores altos, medios y
bajos segun sea el interés de cada atractivo. Los valores asignados fueros: 5: Muy
interesado, 4: Interesado, 3: Medio interesado, 2: Poco Interesado y 1: Nada

interesado.

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

A continuacion, se presentara un analisis de los resultados obtenidos en la encuesta, la

cual estuvo compuesta de 15 preguntas totales.

100%
80% 66%
60%
34%
40%

20%

0%
Si No

Grafico 1. Ha utilizado alguna tarjeta o pase turistico.
Fuente: Elaboracién propia
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Con respecto al grafico 1, se les consulté a los encuestados si habian utilizado un pase turistico
con anterioridad. Solo un 34% de los encuestados afirmd haber comprado una tarjeta turistica
similar a la que se propone para este proyecto.

Ahorro de

. ) 74%
tiempo y dinero

Precios justo

0,
por atraccion 46%

Facil de portar 46%

Flexibilidad en

s - 44%
su itinerario

Guia de los

0,
atractivos turisticos 38%

Evitar filas 33%
en los lugares o
Acceso a las
atracciones de
forma gratuita

33%

Otro 8%

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Grafico 2. Ventajas que experimento con el uso del pase turistico.
Fuente: Elaboracién propia

Ademas, segun el grafico 2 todos aquellos que afirmaron haber utilizado un pase turistico
sefalaron como ventajas principales: el ahorro de tiempo y dinero (74%), la facilidad a la
hora de portarlo y el precio justo por atraccion (46%), asi como la flexibilidad que otorga
el pase a la hora de gestionar los itinerarios (44%). Estas ventajas y otros beneficios,
seran tomados en cuenta dentro de la propuesta de valor del “CRC Pass”.
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Grafico 3. Desventajas que experimenté con el uso del pase turistico.
Fuente: Elaboracién propia

Como principales desventajas los encuestados en experiencias pasadas sefalaron: la
delimitacion geografica (54%), promociones y descuentos poco atractivos (38%) y falta
de destinos de interés (33%). Es importante destacar que los atractivos turisticos
propuestos en el “CRC Pass”, se encuentran dentro de un radio de aproximadamente 4
kilbmetros a la redonda (ver ilustracién 12), eliminando asi las largas distancias entre

una atraccion y otra.

Ademas, las atracciones que se propusieron giraron sobre dos ejes importantes:

El posicionamiento que gozan actualmente algunos destinos culturales y gastronémicos
como el Teatro Nacional y el Mercado Nacional, asi como, emprendimientos locales que
estuviesen alineados con los objetivos gastrondmicos y culturales a nivel pais y evitar

asi la falta de destinos de predileccion o las promociones poco atractivas.
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llustracion 14. Recorrido de 6 atractivos turisticos en San José.
Fuente: Google Maps.

Como parte de la propuesta-solucion para este proyecto, se ide6 una ruta turistica
basada en atractivos culturales y gastronémicos situados en San José, especificamente
entre Avenida Segunda, Barrio la California y Barrio Escalante. Lo que se busca es
posicionar estos nuevos destinos gastrondmicos junto con los ya conocidos y
emblematicos museos que representan a nuestro pais. Esta ruta fue sometida a votacién
mediante una escala de Likert la cual contaba con 5 valores, donde: 1: equivale a nada

interesado y 5: equivale a muy interesado.

Restaurante Kalu 30% 25% 18%

(cocina internacional y vegana)

Restaurante Al Mercat 16% 38% 36%

(cocina costarricense fresca y organica)

Restaurante Café Miel 18% 28% 37%

(cafeteria artesanal y comida local)

Mercado Central 7% 16% 18% 56%

(Comida tipica costarricense)
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Grafico 4. Nivel de interés mostrado por los encuestados respecto a los atractivos gastronémicos
propuestos. Fuente: Elaboracién propia



Dentro de la categoria gastronémica, se propuso al emblematico Mercado Central, y los
restaurantes Kalu, Al Mercat y Café Miel. Estos ultimos ofrecen dentro de su propuesta
culinaria comida autdctona costarricense. EI Mercado Central al ser un patrimonio
historico cultural costarricense obtuvo un 74% de aceptacion entre todos los
encuestados, seguido de Al Mercat (74%), Café Miel (65%) y el Restaurante Kalu (43%).
En resumen, a nivel gastrondmico los 4 destinos propuestos fueron aceptados y
validados por los 115 encuestados, por tanto, estaran incluidos dentro de la propuesta
del “CRC Pass”.

Mercado Nacional de Artesanias 28% 36%
(venta de artesanias y pintura) -
Tienda ENE -
% 24% 26%
(emprendimiento de disefio local) =
(productos locales y sostenibles)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

| 1. Nada interesado | 2. Poco interesado | B 3. Medio interesado | 4. Interesado | B 5. Muy interesado

Grafico 5. Nivel de interés mostrado por los encuestados respecto a las tiendas/souvenirs
propuestos. Fuente: Elaboracion propia
En lo que a las tiendas souvenirs se refiere, se propuso: el Mercado Nacional de
Artesanias, Tienda ENE y el Kiosco. El primer atractivo obtuvo un 59% de aceptacion,
seguido por un 57% de la tienda ENE y un 61% de interés para el Kiosco, la cual es una
tienda que desarrolla productos sostenibles y de alta calidad. Es importante destacar el
creciente interés que suscitan los pequefios emprendimientos, asi como, la consciencia
por consumir productos sostenibles y amigables con el medio ambiente. Este tipo de

decision de compra deja en evidencia que los paradigmas de consumo estan cambiando.
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Grafico 6. Nivel de interés mostrado por los encuestados respecto a los museos y otras
atracciones. Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a los museos y otras atracciones, se propuso el Teatro Nacional, el Museo
de Jade, el Museo de Arte y Disefio Contemporaneo (MADC), el Museo Nacional y el
Museo Rafael Angel Calderén Guardia. Nuevamente se obtuvo una respuesta muy
favorable, siendo el Teatro Nacional el que generd mayor interés entre los encuestados
(82%), seguido por el Museo de Jade (79%) y el Museo Nacional (71%). Por ultimo y no
menos importante encontramos el MADC, con un 67% de aprobacion y el Museo Rafael
Angel Calderéon Guardia con un 60% en su valor de mayor aceptacion. El
comportamiento de los encuestados para esta categoria era predecible, pues a nivel
pais, los museos que obtuvieron mas de un 70% de aceptacion, son aquellos que se
mercadean con mas énfasis fuera de nuestras fronteras. El tener atractivos tan conocidos
y posicionados le otorga al “CRC Pass” la ventaja de seguir posicionando estos atractivos
y a la vez tener dentro de su oferta turistica, destinos de interés.
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Degustacién de café 7% 13% 26% 49%

Tour de cerveza artesanal 8% 15% 23% 46%
Tour de productos organicos 6% 23% 31% 33%
Tour en Bicicleta por San José 373 14% 26% 44%
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Grafico 7. Nivel de interés mostrado por los encuestados respecto a los tours guiados.
Fuente: Elaboracién propia

Por ultimo, encontramos los tours guiados, dentro de los cuales se incluyeron: la
degustacion de café, un tour de cerveza artesanal, un tour de productos organicos y un
tour en bicicleta por San José. Segun el grafico 7, los tours propuestos superan mas del
64% de interés entre los encuestados, por tanto podemos deducir de estos datos el gran
interés que este tipo de tours genera dentro del potencial publico meta que busca

experiencias urbanas, gastrondémicas y auténticas.



100%
80%
60%
40%

20% 9%

Si No

0%

Grafico 8. Adquisidn de un pase turistico en Costa Rica a un precio previamente establecido y
asequible. Fuente: Elaboracién propia
Adicional a la ruta turistica, uno de los objetivos de esta encuesta era validar el “CRC
Pass” como tal. Se consulté a los encuestados si adquiririan un pase turistico en Costa
Rica a un precio previamente establecido y asequible que incluya las atracciones
consultadas anteriormente. Los resultados obtenidos fueron mas que alentadores, ya
que el 91% de la poblacién encuestada estaria dispuesta a comprar un “CRC Pass”. Este
porcentaje de aprobaciéon confirma el gran apoyo que recibiria este tipo de
emprendimiento por parte del potencial publico meta, el cual estda cambiando los
esquemas de consumo. La aceptacion que se obtuvo tanto del pase turistico como de
los atractivos propuestos, validan y respaldan el modelo de negocio del “CRC Pass” y la

implementacion de rutas turisticas asociadas a este.
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Grafico 9. Modalidad de funcionamiento del pase turistico “CRC Pass”
Fuente: Elaboracién propia

Se consulté a los encuestados sobre la modalidad de funcionamiento con la que el pase
contaria. Entre las opciones estaban adquirir el pase a un costo asequible por: cantidad
de atracciones, por cantidad de dias y por horas. Las dos primeras opciones obtuvieron
respectivamente un 45% y 46% de aprobacién por parte de los encuestados. Si bien, el
porcentaje de diferencia de estas dos modalidades es de apenas un 1%, es importante
enfatizar que la modalidad de arranque del “CRC Pass” seria por cantidad de
atracciones, pues estos datos son requeridos para implementar posteriormente el pase
turistico por dias. El insumo que proporcionaria el pase por cantidad de atracciones

estaria basado en las atracciones mas populares y concurridas por los usuarios.
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Grafico 10. Rango de precios que pagaria por el “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia

Costa Rica a nivel de atractivos turisticos, tiene tarifas diferenciadas para nacionales y
extranjeros como suceden en diferentes partes del mundo, por tanto se contemplé validar
los diferentes rangos de precios pensando en las modalidades que tuvieron mayor
acogida (cantidad de atracciones y cantidad de dias). Un 57% estuvo de acuerdo en
pagar entre $75 — $100 ddlares, siendo esta opcidn la mas popular, un 30% estuvo de
acuerdo en pagar entre $125 — $150 dolares e incluso un 6% estaria dispuesto a pagar
$175 o mas ddlares por el “CRC Pass”. Cabe destacar que el primer rango de precios
($75 — $100) corresponderia a la modalidad por cantidad de atracciones, mientras que

el segundo y tercer rango de precios, corresponderia a la modalidad por dias.

Ejemplo:

Teatro Nacional: $10 + Museo de Jade: $15 + Tour de bicicletas: $12 + Tour de productos
organicos: $28 + Degustacion de café: $30 + Almuerzo en café miel: $15.

Total = $110

Total con el “CRC Pass” = $75. Esto significaria aproximadamente un 30% de ahorro

para el usuario del pase.
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Gréfico 11. Lugares donde adquiriria el “CRC Pass.
Fuente: Elaboracién propia

Otro de los propésitos de la encuesta era otorgar mayor profundidad a las caracteristicas
del “CRC Pass”. Se les consultd a los encuestados sobre cual consideraban era el mejor
lugar(es) para adquirir el pase. Un 95% de los encuestados respondioé que por Internet,
seguido de un 43% que les gustaria adquirir el pase en los hoteles, un 34% en los
aeropuertos y un 28% les gustaria adquirirlo por medio de agencias de viajes. Una
sugerencia interesante que se recibio por parte de un encuestado fue que le gustaria que
el “CRC Pass” estuviese disponible también en bancos. El porcentaje de aceptacion
logrado por la internet corrobora el creciente uso nuevas tecnologias de la informacion,
plataformas web y el comercio electrénico, validando tanto la propuesta del “CRC Pass”,

como lo mencionado en el capitulo 2 del presente documento.
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Grafico 12. Tours de mayor interés.
Fuente: Elaboracién propia

El grafico 12 nos muestra los porcentajes de interés que prevalecieron sobre otros tipos
de tours. El 74% de la muestra respaldé los tours culturales e histoéricos, seguido de los
tours gastrondmicos con un 59% y por ultimo los tours guiados con un 57%. Algunas
recomendaciones dadas por los encuestados fue el incluir tours de aventura y
ecoturismo, asi como, tours donde se pudiese experimentar con locales y compartir con
familias costarricenses, es decir, tours de tipo rural con un mayor contenido emocional

y social.
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Grafico 13. Edad de los encuestados.
Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 14. Edad de los encuestados.
Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 15. Regiéon de dénde proviene.
Fuente: Elaboracién propia
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Grafico 16. Estadia promedio.
Fuente: Elaboracion propia
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La encuesta contd con la participacién de 115 personas. Del total, un 54% de los
encuestados se encuentra entre los 25 y 34 anos y un 18% corresponde al grupo de
edades de entre 18 y 24 afos. Se podria deducir que el grueso de la poblacion
encuestada se localizé en el rango de edades de los 18 afios a los 35 afos, los cuales
se caracterizan por ser consumidores mas informados, tecnoldgicos y analiticos a la hora
de tomar decisiones. En lo que al género se refiere, la encuesta tuvo la participacion de

un 54% de mujeres y un 46% de hombres.

Ademas, estos 115 encuestados provienen mayormente de los Estados Unidos,
representando asi un 48% de la muestra, seguido por los Centroamericanos (21%),
Europeos (12%) y Latinoamericanos (11%). Asimismo, los encuestados afirmaron
quedarse entre 7 y 15 dias cuando visitan nuestro pais representando respectivamente
un 37% y 33% de las respuestas dadas con respecto a la estadia promedio.

Segun los datos anteriormente analizados, los cuales son respaldados por las cifras
mencionados en el capitulo 1 y 2 del presente documento, la importancia de estos
mismos radica en el tipo de poblacion que estaria interesada en adquirir el “CRC Pass”,
asi como la estadia promedio, y la region de donde provienen.

Los llamados “millennials” (nacidos entre 1980 y 1995) conforman la mayor parte del
publico meta encuestado. Ademas, los estadounidenses son los que marcan la pauta en
ser los que mas visitan nuestro pais, junto a una creciente demanda por parte de los
Europeos y los Latinoamericanos. Por ultimo y no menos importante, la estadia promedio
ronda entre los 7 y 15 dias, lo que significa una ventaja para promocionar el “CRC Pass”

por dias.
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CariTuLO 5. ESBOZO DE LA PROPUESTA DE
SOLUCION
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IMPLEMENTACION DEL BUSINESS MODEL CANVAS PARA CRC PASS

El presente apartado pretende proponer una propuesta soluciéon para el problema
planteado en el capitulo primero. Esta solucion consiste en realizar un plan de
implementacion utilizando el Business Model Canvas (lienzo de modelo de negocios),
como meétodo de arranque para el emprendimiento “CRC Pass”. Aunado a ello, este
documento tiene como fin apoyar a todos aquellos emprendimientos gastrondmicos y

culturales emergentes de nuestro pais.

Es importante destacar cuatro areas primordiales, las cuales van a explicarse de manera
concreta mas adelante. Ellas son: descripcion del producto, plan técnico/operacional,
analisis de mercado y analisis financiero. El siguiente grafico resume las areas que

serviran de referencia para el arranque del emprendimiento “CRC Pass”.

Descripcién del producto
a. ldea.

b. Propuesta de valor.

c. Registro marcario.

Plan técnico /operacional
Analisis financiero a. Recurso humano requerido.

Insumos para el arranque b. ASP§CtOS tecnicos.
del negocio c. Actividades claves.

Anélisis de mercado

a. Proveedores.

b. Alianzas estratégicas.
c. Plan de mercadeo.

d. Usuario Final.

llustracién 15. Estructura de negocio del “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia.
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El “CRC Pass” nace con el fin de solventar la falta de innovacion y estrategia de uno de
los sectores que genera mas divisas en nuestro pais: el turistico. El modelo de negocio
que se quiere desarrollar tiene como base generar valor a partir de nuevas experiencias.
Al adquirir el pase, los usuarios recibirian a cambio un propuesta basada en la
conveniencia y el ahorro. Asimismo, los demas actores involucrados como los
proveedores de servicios por ejemplo, obtendran mayor visibilidad para su empresa o

emprendimiento.

La propuesta de valor del CRC Pass promete brindarle a sus potenciales clientes
comodidad, conveniencia y aprovechamiento de la estadia en Costa Rica, accesando a
promociones y descuentos que les permitan obtener un ahorro de dinero y tiempo.

Con respecto al segundo punto de la estructura de negocio, el plan operacional cuenta
con aspectos técnicos y de recurso humano vitales para iniciar cualquier tipo de
emprendimiento. En el caso del “CRC Pass”, es importante destacar aspectos como: los
servidores, sistemas de pago en linea, plataforma web (disefio y programacion), crear
una red de socios comerciales y alianzas estratégicas que permitan plataformar el pase

turistico.

Un aspecto relevante tanto para emprendimientos como para micro, pequehas y
medianas empresas es el analisis de mercado. Este analisis debe contener aspectos
como: el analisis del sector (ver capitulo 3 sobre el turismo en Costa Rica y los casos de
éxito), los clientes o grupo meta (ver capitulo 4 en el analisis demografico de los
encuestados), estrategia y proyecciéon de ventas. En el caso especifico del CRC Pass,
se pretende manejar una estrategia de mercadeo totalmente digitalizada aprovechando
la incorporacién de la tecnologia y la hiperconectividad de los usuarios a través de las
redes sociales. Por ejemplo: Tripadvisor, Facebook, Instagram y You Tube, las cuales

funcionan como redes creadoras de comunidades, marcas y recomendaciones.
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La decision de enfocar la estrategia de la plataforma CRC Pass a un ambito totalmente
digitalizado es respaldada por el grafico 11 del capitulo 4, en donde se logr6 comprobar
que el 95% de los encuestados utilizarian la Internet como medio para adquirir el pase.

Como cuarto punto esta el tema financiero el cual se pretende manejar sobre dos ejes
importantes, el primero de ellos es la manera en como se monetizara el pase y el
segundo la inversion inicial para poner en operacion el emprendimiento. Con respecto al
primero, se pretende crear una red de socios/proveedores que ofrezcan a un precio
asequible su producto o servicio, de forma tal que el “CRC Pass” pueda obtener asi un
porcentaje de ganancia. También, se busca fortalecer la productividad, el avance en la
innovacion y el fortalecimiento de la cultura del emprendimiento, creando nuevas
alianzas con empresas que deseen brindar sus servicios a través del CRC Pass, para lo
cual deberan pagar un monto por suscripcion, lo cual representa un margen de ganancia
importante. Por ultimo, también se pretende generar ganancias mediante la venta de
espacios publicitarios dentro de la plataforma “CRC Pass”. La inversion inicial por su
parte, estara conformada por todos aquellos activos que resulten indispensables para

poner en operacion esta primera etapa del emprendimiento.

En sintesis, este plan de negocio se traduce en el siguiente lienzo de modelo de negocio,

el cual responde a las siguientes preguntas: ;qué?, s para quién?, ;como? y ;cuanto?.

El 4 qué? lo podemos ver plasmado en la propuesta de valor, el ¢ para quién? se responde
con los cuadrantes de: relacion con clientes, segmento de clientes y los canales por los
cuales se pretende vender el pase, siendo el canal virtual el de mayor aceptacién. El
¢,comMo? se responde con las secciones de socios clave, actividades clave y recursos

clave. En esta seccion es relevante destacar dos puntos:

1. Actividades clave
Lo que pretende este emprendimiento es activar la economia del ecosistema
empresarial turistico mediante encadenamientos y alianzas estratégicas publico-

privado.

86



2. Socios clave

a. Municipalidad de San José: Uno de los propésitos de la Oficina de Turismo
de la Municipalidad de San José es sondear el potencial que tiene el Canton
como atractivo turistico atendiendo particularmente el area cultural. Se
incorporo a la Municipalidad de San José como aliado estratégico pues podria
convertirse en el principal interesado para llevar a cabo este proyecto en el
Cantén central e incluso ser considerado como un potencial inversor.

b. Empresas de transporte: que permitan a los usuarios del “CRC Pass” utilizar
el transporte publico para movilizarse a las diferentes atracciones turisticas.

c. Centro Nacional de Congresos y Convenciones: el CNCC promete atraer a
una cantidad considerable de turistas para participar de eventos y congresos
en nuestro pais. EI “CRC Pass” se podra ver beneficiado mediante una alianza
estratégica con dicho Centro para ofrecer a este segmento meta una opcion
conveniente para disfrutar de las atracciones turisticas que brinda San José,
aprovechando asi las cortas distancias que hay entre una atraccion y otra.

Por ultimo la pregunta ¢ cuanto? se responde mediante la estructura de costo (lo que se
gasta) y las fuentes de ingreso (lo que ingresa). En lo que respecta a los egresos se
deben de tomar en cuenta: la inversion inicial y los gastos operativos periodicos. Para
implementar la primera etapa de la plataforma de servicio “CRC Pass”, se requiere sumar
la inversidn inicial mas 6 meses de gastos operativos; esto mientras la plataforma

comienza a generar ingresos.

Con respecto a los ingresos, estos se buscaran mediante tres vias principales: la venta
de pases turisticos, venta de publicidad y el cobro por suscripcion a la plataforma “CRC
Pass” de todos aquellos proveedores que desean brindar sus servicios y no formen parte
de los atractivos turisticos principales. Lo que se busca con esto es llegar a un punto de
equilibrio, es decir, cuantos pases turisticos, publicidad y suscripciones debo de vender
para que esas ganancias cubran tanto la inversion inicial como los gastos operativos

mencionados supra y comenzar asi a obtener ganancias.
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Socios Clave &

a. Proveedores de las atracciones
turisticas como: hoteles,
restaurantes, museos, agencias
de turismo.

b. Centro Nacional de Congresos
y Convenciones (CNCC).

c. Municipalidad de San José.
d. Entidades gubernamentales
como: ICT, Ministerio de Cultura,

CANATUR, CACORE, INA.

e.Empresas de transportes.

Actividades Clave 0

a. Encadenamientos sector
turismo - PYMES - gobierno.

b. Exposicion en medios
digitales y de gran impacto.

?
Recursos clave ol
L

a. Plataforma de pago en linea.
b. Financiamiento.

c. Propiedad industrial: Registro
de Marca.

d. Profesionales de software,
ventas y servicio al cliente.

Qo

=
Propuesta de valor 11
Dirigido al Sector Turismo
Plataforma de comercio

electrénico que va a contener de
manera condensada mas de 15
atracciones turisticas bajo el eje
cultural y gastronémico.

Beneficios

Tarjeta turistica que le permitira
al usuario comodidad,
aprovechamiento y conveniencia
de su estadia en Costa Rica
(promociones, descuentos,
ahorro de dinero y tiempo).

Relacioén con clientes

¥

a. Fidelizacion del cliente:
Atencidn online (en linea) y
personalizada.

b. Atracciones turisticas que
permitan experiencias Unicas al
usuario/consumidor.

Lol

Canales

a. Virtual: plataforma de
comercio electrénica
“CRC Pass”.

b. Fisico: venta del pase tusristico
en puntos estratégicos como:
hoteles, aeropuerto y agencias de
viajes.

Segmentos de clientes ’

a. Turistas provenientes de todo
el mundo.

b. Millennials (generacién de los
80’s - 2000)

c. Turistas que planeen visitar San
José y sus atractivos patrimonial /
cultural y gastronémico.

d. Personas que vienen al pais
para realizar negocios, asi como
para participar en eventos y
congresos.

Estructura de costos

a. Construccion de una red de socios.

b. Plataforma de comercio electrénico.
c. Mercadeo y ventas (Promocion digital: tripadvisor, google ads...)

d. Gastos operativos.

Fuentes de ingreso

a. Mediante la venta del “CRC Pass” por cantidad de atracciones.
b. Publicidad.

c. Suscripciones.

d. Alianzas comerciales cercanas a las atracciones.

llustracién 16. Lienzo de modelo de negocios: “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia.

INFOGRAFICO: FUNCIONAMIENTO DEL “CRC PASS”

Las siguientes ilustraciones muestran de manera general como funcionaria el CRC Pass

en su etapa inicial. Es importante mencionar que a nivel legal esta etapa de pre-

incubacion del proyecto, implementaria bajo esta tematica: términos y condiciones,

politica de privacidad enfocado especialmente en la proteccion de los datos personales

del usuario a la hora de realizar pagos en linea, politica de devolucion y autorizacion para

el uso de cookies, las cuales sirven para saber la preferencias de navegacion de los

usuarios. El infografico se divide en tres secciones: la primera responde a la definicion

del producto y su propuesta de valor, la segunda habla sobre el funcionamiento y

ventajas del pase y la tercera ilustra mediante un ejemplo comparativo el ahorro que se

obtendria a la hora de adquirir el pase.
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Cos,’m Rica

— = 2
- — ¢Q :
Es una tarjeta inteligente con un cédigo unico que permite la entrada libre a

mas de 15 atractivos turisticos en la provincia de San Joseé.

Estos atractivos turisticos se dividen en:

@>@>a> o

Gastrondmicos

Culturales Artesanias Otros Tours

Propuesta de valor: comodidad, conveniencia y aprovechamiento

de su estadia en Costa Rica.

llustracién 17. Definicion del “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia.
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1
CRC.
Pass
Ingrese a Seleccione la cantidad de
WWW.Crcpass.com atracciones deseadas.

00—

[CRC]
pass

G

=i
[y

4G

Realice el pago Muestre su pase en las
atracciones ofiliadas

+ VENTAJAS -

Ahorro de tiempo y dinero

Visitar los lugares mas iconicos de San José

llustracién 18. Funcionamiento del “CRC Pass”.
Fuente: Elaboracion propia.
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PRECIO + =

Dependiendo de la cantidad de atracciones escogidas el rango de
precio va desde los $75 alos $100. Ejemplo: 6 atracciones con y sin el CRC Pass

SIN EL CRC PASS

Teatro Nacional Museo de Jade Tour de bicicletas

+ § o It +
$15
Tour productos Degustacion Restaurante
orgdnicos de café Café Miel

PA

$30 $15

Total= $110
CON EL CRC PASS

. Total=5110- ®)
pass Total: $75

Com Riw

llustracion 19. Comparacion de precios “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia.
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PROYECCION FINANCIERA DEL CRC PASS EN SU PRIMERA ETAPA

Una de las areas mas relevantes dentro de cualquier emprendimiento es la estructura de
costos. En el caso especifico del “CRC Pass” se pretende presentar una proyeccion
financiera basada principalmente en cuatros aspectos: la implementacion técnica de la
plataforma, el recurso humano, el mercadeo y un evento para fortalecer la relacion con

los socios/proveedores.

IMPLEMENTACION TECNICA COLONES DOLARES

Plataforma de comercio electréonico NIDUX/mes ¢84,100 $145
Hosting/mes ¢19,169 $33.05
Dominio (.com)/mes ¢561 $0.97
Recurso humano No. 1 (Graduado del INA * TMED)/mes ¢347,405 $598.97
Recurso humano No. 2 (Graduado del INA * TMED)/mes ¢347,405 $598.97
Campania publicitaria en Facebook/mes ¢98,000 $168.97

Alcance: 2.500 - 16.000 personas

Campania publicitaria en You Tube/ 15 dias
Cantidad de veces que sera visto: 200 RTLI $150

TOTAL: 983,000 $1695

llustracion 20. Estimado de la implementaciéon “CRC Pass”. Etapa | — Costo mensual
Fuente: Elaboracion propia.

La ilustracion 17 muestra un acercamiento a los costos mensuales que se podrian
incurrir en su etapa inicial. Con respecto a la implementacién técnica, se busco utilizar
como proveedores a empresas costarricenses, como por ejemplo el NIDUX de comercio
electronico el cual es respaldado por el Banco Nacional, asi mismo el dominio y el hosting
(elementos indispensables para tener la plataforma web en la nube), fueron cotizados
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por la Pyme costarricense Alojamiento Tico. Con el respecto al recurso humano
requerido se tomd como referencia el salario que un estudiante del INA siendo técnico
medio en servicio al cliente ganaria, de conformidad con los datos que publico el
Departamento de Salarios Minimos del Ministerio de Trabajo y Seguridad Social de
nuestro pais, en la lista de ocupaciones para el sector privado, correspondiente al primer
y segundo semestre del dos mil diecisiete, Decreto N°40022-MTSS, publicado en La
Gaceta 230, Alcance N°278 del 30 de noviembre del 2016. Lo anterior responde a la
siguiente premisa, segun el Lienzo del modelo de negocio (ver ilustracion 14), el éxito de
un negocio se basa en brindar una atencion personalizada para los clientes, por tanto el
ofrecer personal capacitado en este aspecto es primordial para este emprendimiento.
Segun las caracteristicas del publico meta extraidas de la encuesta del capitulo 4, la
estrategia de mercadeo se presupuestd basada en dos de las redes sociales mas
frecuentadas por el publico meta (Facebook y You Tube) para obtener asi un mayor

alcance en la etapa inicial del emprendimiento.

Un ultimo aspecto relevante es la reunion u evento con socios potenciales. Este rubro no
se metid en la cotizacion mensual, pues son eventos que se realizarian de manera
esporadica segun se necesiten. La finalidad de este tipo de reuniones es fortalecer las
relaciones socio — comerciales, asi como, los encadenamientos que resulten de este
emprendimiento. Es primordial alinear los objetivos del CRC Pass con los objetivos de

los proveedores para lograr el éxito de esta primera etapa de implementacion.

Presentacion de la marca: Restaurante Kalu
20 socios

COLONES DOLARES
¢227,200 $400

llustracion 21. Costo estimado — Reunién de socios “CRC Pass”
Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas de los rubros anteriormente citados, se deben de sumar otro tipo de
desembolsos como: estudios y analisis de mercado mas profundos, implementos de
mercadeo como papeleria, branding y otros elementos necesarios para la promocién del
proyecto. Ademas, se debe considerar el inventario inicial como equipos de oficina,
servicios publicos, cargas sociales, entre otros. Los rubros anteriormente mencionados
no fueron tomados en cuenta dentro de la proyeccion financiera pues el objetivo es

implementar por etapas el emprendimiento como tal.

En primera instancia se buscaria utilizar capital propio para el arranque del “CRC Pass”.
Sin embargo, de no lograrse recaudar los fondos necesarios para la etapa inicial, se
buscaria otra opcion de financiamiento como el crowdfunding, el cual basa su concepto
en el financiamiento colectivo. Usualmente se utilizan sitios web especializados para
informar, difundir y promocionar el producto o servicio a financiar; se fijja un monto
especifico necesario para desarrollar e implementar la idea y mediante donaciones

econdmicas se busca llegar a la cantidad de dinero requerida.

El fin de este tipo de plataformas es financiar un determinado proyecto, idea o
emprendimiento, a cambio de recompensas como un producto promocional o la pre —

orden del producto o servicio a desarrollar.

En el caso del “CRC Pass” se optaria por utilizar la plataforma Indiegogo, la cual cuenta
con una categoria especial para emprendedores. Ademas, la plataforma tiene la
particularidad de otorgar al proyecto el dinero recaudado durante el tiempo que estuvo
en dicha plataforma, aunque no se haya recaudado el monto total del dinero que se
pretendia recolectar. Otra opcién seria buscar el respaldo o patrocinio de la
Municipalidad de San Jose, ya que esta plataforma de servicios se alinea en gran medida

con el objetivo de promover el turismo cultural en nuestra capital.
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CAPITULO 6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

1.

Se encontré que los modelos de negocios similares al pase turistico han sido
exitosos debido a la propuesta de valor y la relacion cercana con sus clientes. La
gran cantidad de ventajas aunado a la conveniencia y comodidad en cuanto a
precios, ahorros y descuentos, hace que los turistas de diferentes partes del

mundo disfruten de este tipo de pases.

El fin por el cual se utilizan los modelos de negocio en las empresas es para captar
valor. Una practica recomendada es el uso del Business Model Canvas el cual
responde a una serie de preguntas (¢qué?, ¢para quién?, ;coémo?, ;cuanto?)
relevantes para iniciar un startup. Delimitar los segmentos de mercado, potenciar
una propuesta de valor que resuelva problemas y solucione necesidades, saber
como se van a percibir las ganancias y cuales van a ser los canales utilizados para
vender el servicio o producto, resultan criticos para proyectar un modelo de

negocio encaminado hacia el éxito.

Si bien existen bastas opciones para crear modelos de negocio, la mayoria de
ellos encajan en 4 aspectos importantes: la descripcion del producto donde se
delimita y define de manera precisa el producto o servicio que se va brindar, el
plan operacional donde se enmarcan las actividades y recursos claves para llevar
a cabo la implementacion del producto o servicio, el analisis de mercado el cual
ayuda a proyectar estrategias dirigidas a proveedores y clientes, por ultimo el
analisis financiero, el cual brinda una guia de las fuentes de ingreso y la estructura

de costos.

Se lograron identificar encadenamientos importantes para fortalecer el ecosistema
empresarial. En el sector gastrondmico se procurd6 buscar pequefos
emprendimientos que estuviesen alineados con el plan gastrondmico nacional que

promociona la gastronomia local como auténtica, saludable y sostenible. A nivel
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cultural se propuso utilizar aquellos teatros y museos iconicos de San José, con
el fin de promover la herencia cultural contenida en ellos. Por ultimo se plated
sobre el mismo eje cultural, tours que mostraran un San José dinamico y con mas

personalidad, con la idea de llegar un publico meta mas joven.

Mediante la aplicacion de una escala de Likert se logroé validar un ruta turistica por
San José, basada en atractivos turisticos que estuviesen alineados con los
objetivos pais. La totalidad de atractivos propuestos como: Mercado Central, el
Teatro Nacional, el Museo de Jade, el Museo Nacional, degustacién de cafe,
fueron ampliamente aceptados gracias a las estrategias de mercadeo dirigidas a
los turistas. Otros atractivos turisticos emergentes despertaron gran interés dentro
del publico encuestado como: tours en bicicleta, tour de cerveza artesanal, tiendas
de disefo local, restaurantes que estan constantemente potenciando la cocina

autoctona costarricense.

La encuesta sirvio para conocer mas sobre las caracteristicas del publico meta, el
cual esta catalogado como un turista inteligente, que busca informacion sobre los
servicios y productos ofrecidos antes de tomar una decision de compra, que esta
conectado con las redes sociales y busca recomendaciones mediante plataformas
digitales que gozan de gran prestigio. Ademas son dinamicos, flexibles y
participativos.

La innovacion correctamente gestionada genera valores agregados a las
empresas. Este emprendimiento ofrecera al sector turistico una herramienta
tecnologica que permita crear conexiones con los turistas mediante experiencias
unicas y de gran valor emocional. Asi mismo, muestra el potencial que tienen los
encadenamientos generados a partir de este proyecto, en un ecosistema que se

vuelve cada vez mas colaborativo.
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RECOMENDACIONES

1. Adaptarse a las nuevas tendencias turisticas mediante la propuesta de tours mas
vivenciales, que se ajusten tanto a los gustos y preferencias del segmento de

mercado como a la vision del “CRC Pass”.

2. Dirigir esfuerzos puntuales al mercado europeo, aprovechando la creciente demanda
turistica que esta generando la atraccion de diferentes aerolineas del viejo continente

a nuestro pais.

3. Investigar constantemente sobre los paradigmas de consumo del mercado meta
(especialmente de los millennials), con el objetivo de diferenciarse de otro tipo de

plataformas y pases turisticos.

4. Aprovechar el uso de tecnologias digitales y la creciente conectividad para ofrecer

experiencias turisticas mas emocionales, auténticas y sociales.

5. Crear alianzas con emprendimientos locales que permitan la cohesion y el buen

funcionamiento del ecosistema turistico urbano.
6. Actualizar la oferta de atracciones turisticas mediante alianzas estratégicas con otro
tipo de actores que buscan generar una nueva identidad de San José como por

ejemplo, Chepecletas.

7. Estimar el precio que tendria el pase turistico “CRC Pass”, si este fuese adquirido por
un grupo de turistas y no de forma individual.

8. Elaborar una guia para turistas que contenga la informacion basica de las atracciones

incluidas en el pase, asi como, horarios, rutas de acceso e informacion de contacto.
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9. Incluir dentro del pase turistico atractivos fuera de San José que evoquen una

tematica mas ecoldgica como parques nacionales, ecoturismo y turismo de aventura.

10.Buscar el respaldo de las municipalidades y ayuntamientos segun sea la provincia o

cantén en la cual se vaya a implementar el pase turistico.

11.Incorporar barreras para evitar que el servicio sea copiado con facilidad como por
ejemplo: conseguir el respaldo de los entes gubernamentales y regionales de cada
localidad donde se pretende ofrecer el pase turistico, ofrecer un servicio al cliente
diferenciado y una propuesta de valor que coincida con las expectativas de los

usuarios.
12.Utilizar métricas financieras como el valor actual neto (VAN) y la tasa interna de

retorno (TIR) para calcular la viabilidad del proyecto en las siguiente etapas de

implementacion.
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CAPITULO 7. ANALISIS RETROSPECTIVO
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Este proyecto tuvo como objetivo general desarrollar un modelo de negocio para una
plataforma dirigido al sector turistico de nuestro pais. Esta plataforma debia de cumplir
con ciertos requerimientos, entre ellos, impulsar emprendimientos emergentes mediante
encadenamientos productivos, articular sectores como la cultura, la gastronomia y las
artesanias y ofrecer una propuesta de valor bastante atractiva para los segmentos de

mercado.

Con respecto al cumplimiento de objetivos, se podria concluir que se cumplieron a
cabalidad e incluso se fue mas alla, ya que se logro validar mediante una escala de
predileccion, una ruta turistica con atractivos josefinos preferidos por el publico meta.

Una de las etapas quiza mas retantes dentro del proyecto “CRC Pass”, fue en definitiva
el capitulo del Marco Metodoldgico. Este capitulo se planted inicialmente con un alcance
cualitativo. Sin embargo, conforme fue avanzando el proyecto la necesidad de cuantificar
el interés que podria existir respeto a la adquisicion de un pase turistico costarricense,
hizo que el proyecto profundizara mas en las preferencias del segmento meta. Tanto las
entrevistas como las encuestas fueron muy demandantes pues se deberia recabar
informacion de entidades gubernamentales y el publico meta que se buscaba, debia

cumplir ciertos parametros para enriquecer aun mas los resultados.

Resulta gratificante saber que lo que comenz6 como una idea, hoy se convierte en un
emprendimiento con potencial para implementarse. En esta propuesta se aplicaron
muchos de los conocimientos adquiridos en la maestria como: la innovacioén (eje central
del desarrollo de un pais), modelos de negocios, financiamiento, propiedad intelectual,
investigacion (vital para desarrollar el marco conceptual), el uso de las herramientas de
creatividad, estrategia de negocios, entre otros. El aprendizaje obtenido tanto dentro

como fuera de las aulas fue gratificante, valioso y muy vivencial.
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ANEXOS

ENTREVISTA 1: CAMARA NACIONAL DE TuRIsSMO (CANATUR)

Instituciéon o empresa: Céamara Nacional de Turismo (CANATUR).

Nombre: Pablo Heriberto Abarca Mora.

Puesto que desempeina: | Presidente de CANATUR.

Experiencia en el puesto | 12 afos en el sector turistico y 3 afios como presidente

desempeiado: de la Camara.

P1. En su experiencia, ¢cudles son los retos que enfrenta actualmente el sector

turistico de nuestro pais?.

Uno de los retos pendientes a nivel pais es en definitiva la infraestructura. Otro reto
importante es el costo, si bien Costa Rica ha logrado posicionarse en mercados que
compran caro el producto que ofrecemos, la competitividad de la region esta cada vez
mas agresiva, por tanto se deben tomar acciones prontas. A nivel de mercadeo, las
PYMES deben implementar herramientas como el comercio electronico y estrategias
digitales utilizando las redes sociales.

P2. Actualmente, ;cuales planes o proyectos interinstitucionales tiene la Camara
Nacional de Turismo (CANATUR) para potenciar los encadenamientos productivos
relacionados con las actividades turisticas, gastronémicas y culturales de nuestro

pais?.

Se esta trabajando en un convenio con el Instituto Nacional de Aprendizaje, el Ministerio
de Economia, Industria y Comercio, el Instituto Costarricense de Turismo, el Ministerio
de Agricultura y Ganaderia y otras instituciones para perfeccionar los encadenamientos
productivos en el sector agricola. Lo que se pretende es identificar productos locales que

se puedan vender directamente a los hoteles o restaurantes de la zona sin que el
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productor tenga que venir al Centro Nacional de Abastecimiento y Distribucion de
Alimentos (CENADA) y regresar nuevamente el producto que no se haya vendido. Queda
pendiente el fortalecimiento en el area tecnologica.

P3. ;Con cudles herramientas o recursos cuenta la Camara Nacional de Turismo
(CANATUR) (CANATUR) para apoyar emprendimientos turisticos de base
tecnolégica?

La Camara debe ser entendida como un ente que representa, por tanto su objetivo no se
centra en generar negocios, si no, velar por aquellos que ya se encuentran afiliados a la

Camara.

P4. El uso de tecnologias de la informacion es un factor clave para alcanzar
mayores niveles de competencia. Segun su experiencia, ¢qué beneficios aportaria
al sector turistico la implementacion de un pase electronico que permita a los
usuarios el acceso de manera ilimitada a diversas atracciones turisticas de la

provincia de San José, mediante un precio previamente establecido y asequible?

El turismo esta migrando hacia la integracion de servicios turisticos, por ejemplo: Trivago,
TripAdvisor, Airbnb y demas plataformas buscan integrar tanto el hospedaje, como la
alimentacion y los tours. A los millennials por ejemplo les gusta ver, comparar y comprar
cuando viajan a un determinado destino turistico. En Costa Rica, existen estos servicios,
sin embargo se realizan de manera desarticulada, por lo que es necesario la
implementacion de una plataforma que contenga todas esas opciones en un solo sitio, lo
cual seria beneficioso para las empresas y los turistas. La unica consideracion que

tendria es como se trabajaria el tema de las comisiones.
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ENTREVISTA 2: INSTITUTO NACIONAL DE APRENDIZAJE (INA)

Instituciéon o empresa: Instituto Nacional Aprendizaje (INA).

Nombre: Eduardo Araya Bolafios.

Puesto que desempeiia: Jefe del Nucleo de Turismo del INA.

Experiencia en el puesto | Mas de 15 afos en el sector turistico.
desempeiado:

P1. En su experiencia, ¢cudles son los retos que enfrenta actualmente el sector

turistico de nuestro pais?.

Hay varios retos a nivel del sector, yo en el INA manejo el area de capacitacion,
basicamente lo que es la parte de la formacién del talento de recurso humano, aqui lo
importante seria si nosotros pretendemos ser un pais receptor de turismo de alto nivel,
tenemos que preparar bien a nuestro personal en el area de capacitacion, que la gente
esté dominando no un idioma, sino que esté dominando varios idiomas, que tengan las
tecnologias de punta bien actualizadas, que tanto un recepcionista como un salonero
como un bartender puedan tratar de atender a los turistas en el menor tiempo posible y

con una atencion de calidad.

Somos un destino turistico muy caro, Costa Rica esta ranqueada a nivel internacional
como un destino eco turistico de alto nivel, pero también un destino donde el servicio
turistico es muy caro, y estamos compitiendo con paises centroamericanos que tienen
un mismo producto a nivel de turismo. Siento que aqui debemos mejorar mucho nuestro
talento humano en cuestion darles esas herramientas necesarias para que el turista se
sienta atendido de una forma eficiente o eficaz. Obviamente un turista no va a
preferir durar de veinte a treinta minutos en una recepcion de un hotel haciendo el check
in, si puedo hacer el check in o el check out directamente desde la habitacion, es por
esto que tenemos que usar muchas herramientas tecnolégicas y encargarnos de mejorar

mucho en funcion del talento humano.
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P2. Actualmente, ¢cuales planes o proyectos interinstitucionales tiene el nucleo
de turismo del Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) para potenciar los
encadenamientos productivos relacionados con las actividades turisticas,

gastrondémicas y culturales de nuestro pais?.

Si, nosotros tenemos varios afnos de trabajar en la parte gastrondmica con el Ministerio
de Cultura, con el ICT y con algunos de los hoteles publicos de mayor renombre de este
pais, lo que queremos es que los chefs de este pais acufien el concepto de gastronomia
tradicional costarricense con un concepto gourmet. Si un turista llega a Peru o a México
se encuentra muchas recetas tipicas peruanas o mexicanas y eso obviamente al turista
le interesa mucho para conocer la gastronomia de todos los paises. Este proyecto lo
hemos venido trabajando con el Ministerio de Cultura que cada dos afios hace concursos
de gastronomia tipica, invitando a sefioras de distintos pueblos para que participen con
su receta, luego ellos nos pasan la informacion a nosotros y nosotros identificamos las
recetas mas representativas por zona y las transformamos a un concepto mas gourmet.
Con esto lo que se ha logrado es que platos tipicos costarricenses como el casado, el
picadillo de arracache, o el picadillo de papa, lo puedan transformar los chefs de los
hoteles a un plato que sigue siendo tipico, pero bien montado, con un buen colorido. Es
por eso que hemos venido trabajando en capacitacion con chefs de diferentes hoteles
para que ellos vayan apropiandose de este concepto e incorporen las comidas y bebidas

tipicas costarricenses en los menus de los hoteles.

Se esta trabajando un proyecto con el INDER, el ICT, el Ministerio de Agricultura y
Ganaderia, CANATUR, ACOPROT, con los microempresarios a nivel de comercio. Por
ejemplo, en la fortuna de San Carlos, el INDER tiene productores de cafe, la idea es que
los empresarios hoteleros de la zona de La Fortuna de San Carlos le compren a ese
productor los insumos o los productos basicos y no los traigan de otras cadenas a nivel
de San José, sino que la misma fuerza laboral la puedan replicar en la economia de la
zona local, entonces se esta trabajando con la comercializacion de productos agricolas

a nivel del sector turismo.
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A nosotros como institucién nos corresponden los procesos de capacitacion, entonces
el INDER identifica a los productores y nosotros hacemos los diagnosticos para ver
cuales son las deficiencias que tienen los productores para comercializar un producto,
para hacer un plan de negocios, para poder trabajar el costeo de los diferentes productos
y obviamente tenemos que trabajar con los empresarios hoteleros para venderles la idea,
porque el agricultor puede tener la intencién de vender un producto, pero si el precio es
mas alto al que se lo vende una cadena comercial de San José, no van a vender el
producto. Ademas, el INDER tendria que garantizar la existencia de una cantidad
significativa de sus productos para que la empresa o el hotel garanticen tener existencias

en sus bodegas.

P3. ¢Con cuales herramientas o recursos cuenta el nacleo de turismo del Instituto
Nacional de Aprendizaje (INA) para apoyar emprendimientos turisticos de base
tecnolégica?.

Tenemos el INAPYMES, que es una herramienta donde los productores, practicamente
las medianas y pequefias empresas del sector, lo que hacen es que le solicitan a la
institucion apoyo, primero en capacitaciones, entonces por ejemplo, le hacemos un
producto a la medida, supongamos que una persona tiene un pequeio emprendimiento
turistico en la zona sur, pero tiene problemas en el servicio, o problemas en el costeo o
en la comercializacién del producto, entonces le solicita al INA que le realice un
diagnéstico, el INA va realiza el diagnostico, ajusta el nivel de necesidad de capacitacion
a la misma empresa, en el mismo sitio, en el mismo lugar y desarrolla el curso o la

capacitacién en la empresa con los trabajadores.

Segundo, se les esta dando también financiamiento, si hay una empresa que necesita
algun tipo de financiamiento para trabajar la parte econdmica de su empresa o poner un
producto en el mercado. El INA lo asesora también con proyectos de emprendimientos y

de encadenamientos en ese sentido.
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P4. El uso de tecnologias de la informacion es un factor clave para alcanzar
mayores niveles de competencia. Segun su experiencia, ¢qué beneficios aportaria
al sector turistico la implementacion de un pase electronico que permita a los
usuarios el acceso de manera a diversas atracciones turisticas de la provincia de

San José, mediante un precio previamente establecido y asequible?

A mi me parece excelente porque con este pase no se estaria especulando con los
precios, por ejemplo si se va a un parque nacional como Quepos y tenemos a los guias
de turismo que consiguen el pase en 2 dolares, lo revenden al turista a 5 o 10 dolares,
muchas veces se especula con el precio, yo creo que con este pase turistico el turista se

va a garantizar un precio real, ahi beneficia mucho al sector turismo o a los turistas.

Yo lo implementaria también a nivel de la parte gastronémica, no solo a nivel de sitios de
interés turistico tanto empresas publicas como privadas, sino que utilizaria este pase con
emprendimientos turisticos gastronomicos, que la gente sepa que puede ir a desayunar

por ejemplo al mercado central, entonces me parece una excelente oportunidad.

Lo unico que le veo es el asunto si a mi se me pierde o se extravia como recuperaria el
pase. Pero me parece una excelente oportunidad para los turisticas en el sentido que el
precio que van a pagar va a ser real y no va a permitir que se especule con los precios
que se pagan por los ingresos a los distintos sitios de interés turistico, eso también
trasladarlo hasta a sectores de transporte tanto terrestre como acuatico, que yo pueda
viajar de San José en via aérea a Quepos o a Golfito o a cualquier otra zona de interés
turistico. Lo importante es que le da seguridad al turista también con la utilizacion del
cbdigo, si alguien me roba el pase no podria utilizarlo.
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ENTREVISTA 3: SoL TRoOPICAL S.A.

Instituciéon o empresa: Sol Tropical S.A.

Nombre : Christian Bogantes Acevedo.

Puesto que desempeia: | Agente de ventas y guia de turismo.

Experiencia en el puesto | Mas de 10 afos en el sector turistico.

desempeiado:

P1. En su experiencia, ¢ cual cree que sea el reto pendiente del sector turistico en
Costa Rica, ante la creciente competencia de otros paises que ofrecen servicios

similares a menor costo?

Desde mi punto de vista los retos actuales son la accesibilidad y la falta de infraestructura
vial en ciertos atractivos turisticos como parques nacionales por ejemplo. Ademas, la
sefalizacion de algunos lugares es poca o casi inexistente. La expectativa del turista
siempre es muy alta debido a la propaganda que realiza el Instituto Costarricense de

Turismo, sin embargo, muchas veces no es lo que realmente se ofrece.

P2. Actualmente, ¢ cudles actividades/tours tienen mayor demanda entre los
turistas? Por ejemplo: tours gastronémicos, culturales, ecoturismo, de aventura

u otros.

El ecoturismo, turismo cultural, y turismo médico. La tendencia de los turistas europeos
y asiaticos es realizar turismo cultural y rural como por ejemplo: avistamiento y fotografia
de aves, asi como almorzar con locales de la zona. A nivel de turismo médico, alrededor
de un 15% los turistas provenientes de los Estados Unidos acuden para cirugias plasticas

y revisiones dentales.

115



P3. ;Cuales componentes considera importantes para potenciar las actividades

turisticas, gastronémicas y culturales de nuestro pais?.

A nivel gastrondmico, la falta de encadenamientos productivos. Como guia turista
siempre debo de organizar itinerarios y nunca he tenido opciones o pequefias empresas
que se acerquen a ofrecer sus productos como tal. Esperaria que a nivel gastronémico,
se promueva mas y ofrezcan platillos innovadores autéctonos. A nivel de ecoturismo es
importante seguir promoviendo nuevos destinos para lograr asi un mayor fidelidad por
parte del turista, ademas es importante poner atencion a la infraestructura y
accesibilidad. A nivel cultural, involucrar la idiosincrasia tica, compartir con los pueblos
como en Santa Maria de Dota por ejemplo o incluso tratar de rescatar las tradiciones de
los pueblos indigenas que existen, los cuales lastimosamente representan un porcentaje

muy bajo.

P4. Desde su punto de vista, ¢ cudles son los factores que considera de mayor

relevancia cuando se esta emprendiendo un negocio en el sector turistico?

Como punto principal, analizar el mercado, especificamente la nacionalidad, edad
promedio y propésitos de viaje. Otro punto importante son los destinos a escoger
manteniendo variedad en producto, incluyendo cultura, naturaleza y aventura. Otro
aspecto importante es el presupuesto del cual disponen. Como ultimo punto y mas
importante, la estrategia de promocién, es decir como darse a conocer, convencerlos y

que compren los servicios.

P5. El uso de tecnologias de la informacion es un factor clave para alcanzar
mayores niveles de competencia. Segun su experiencia, ¢qué beneficios aportaria
al sector turistico la implementacion de un pase electronico que permita a los
usuarios el acceso de manera ilimitada a diversas atracciones turisticas de la

provincia de San José, mediante un precio previamente establecido y asequible?

116



El deseo de conocer mas destinos. Es conveniente y portable. Ademas, a los turistas les
gusta utilizar tarjetas y menos dinero en efectivo. A la hora de comprar las entradas a los
sitios de interés, la utilizacion del pase permitiria el ahorro del tiempo tanto del guia
turista, como de las agencias y de los mismos usuarios. Podrian aliarse con las agencias
de turismo o guias para promover el pase, fijar un monto de comision y finalmente se de

un modelo de colaboracién ganar — ganar.

ENTREVISTA 4: SwiSs TRAVEL.

Institucion o empresa: Swiss Travel.

Nombre : Andreas Melchior Strehlow.

Puesto que desempeia: | Gerente General de Eventos del Sol.

Experiencia en el puesto | Mas de 12 afos en el sector turistico.

desempeiado:

P1. En su experiencia, ¢;cual cree que sea el reto pendiente del sector turistico en
Costa Rica, ante la creciente competencia de otros paises que ofrecen servicios

similares a menor costo?

Para mi el reto mas grande que enfrenta el sector turistico actualmente es abrir lo que
es la oferta, hace falta que se ofrezcan productos y servicios diferentes a lo que ya se
esta ofreciendo. Se necesita recurrir al turismo rural y al turismo social, por ejemplo. Un

punto clave es buscar la diferenciacion.

Algo que diferencia a Costa Rica es la diversidad y el tamafio. Es decir, Costa Rica en
pocos kildmetros tiene una gran diversidad. La mezcla de diferentes bosques es algo
gue se tiene que explotar. Actualmente se esta explotando mucho el turismo rural, social
y especializado, sea aves, agrario, etc. No podemos competir sélo con nuestras playas,

hoteles y precios, tenemos que competir con todo lo demas que nos rodea.
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P2. Actualmente, ;cuales actividades/tours tienen mayor demanda entre los
turistas? Por ejemplo: tours gastronémicos, culturales, ecoturismo, de aventura u

otros.

Poseen mayor demanda, el tour ecoldgico, vivencial y de experiencia cultural. Es
importante tener en cuenta que debe fortalecerse el involucramiento real con la
poblacion, los turistas quieren ver como vive realmente la gente, quieren saber de las

raices, costumbres y cultura.

P3. Actualmente, ;cuales componentes considera importantes para potenciar los
encadenamientos productivos relacionados con las actividades turisticas,

gastronomicas y culturales de nuestro pais?

Los encadenamientos deben de vigilarse desde todos los puntos posibles, es decir,
antes, durante y después de la produccion del servicio para asegurar asi el desarrollo y
la integracion de las diferentes zonas donde se pretende dar el servicio como tal. Los
turistas estan demandando cada vez mas tours culturales, vivenciales y de ecoturismo,
por tanto las PYMES deberian de aprovechar esta demanda para crear nuevos productos
y servicios de calidad. Con respecto a la parte gastrondmica, a pesar de que el pais tiene
potencial para desarrollar ese tipo de turismo, sigue siendo un reto pendiente para todos

los que conformamos el sector turistico.

P4. ;Cuales son los factores que considera de mayor relevancia cuando se esta

emprendiendo un negocio en el sector turistico?

En primer lugar, se debe tener un producto diferenciado. Es necesario saber identificar
que es lo que quiere el cliente. Por ejemplo, no ofrecer un hotel tipo Riu, si el cliente
quiere algo pequefio y relajado. Es fundamental la capacidad de respuesta rapida y con
opciones y recomendaciones. No solo se trata de ofrecer lo que piden los clientes,
siempre se debe ir mas alla. Ademas, debe tratarse de una operacion simple para bajar

costos operativos.
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P5. El uso de tecnologias de la informacion es un factor clave para alcanzar
mayores niveles de competencia. Segun su experiencia, ¢qué beneficios aportaria
al sector turistico la implementacion de un pase electronico que permita a los
usuarios el acceso de manera ilimitada a diversas atracciones turisticas de la

provincia de San José, mediante un precio previamente establecido y asequible?

Cada vez la gente hace mas reservaciones en linea. Ya no se trata de que le vendan lo
que uno quiere. Es decir, la gente se averigua digitalmente sobre el destino, analiza,
compara y compra. Gran parte de la gente no quiere que un vendedor le diga que
comprar, prefiere estudiar €l mismo el destino y escoger sus propias opciones.

La desventaja es que el cliente no sabe con quién reserva y se da sorpresas. Eso se
presta para mas agencias sin pdlizas, sin seguros y menos leales y responsables.

ENTREVISTA 5: VIAJES COLON.

Instituciéon o empresa: Viajes Colon.

Nombre : Maria Francinie Madrigal Calvo.

Puesto que desempena: | Asesora de viajes.

Experiencia en el puesto | 4 afios y 6 meses.

desempeinado:

P1. En su experiencia, ¢ cual cree que sea el reto pendiente del sector turistico en
Costa Rica, ante la creciente competencia de otros paises que ofrecen servicios

similares a menor costo?

Mas que considerarse un reto directamente para el sector turistico, considero que es un
reto donde se ve involucrado también el gobierno, porque bien sabemos que somos un
pais que a nivel de region estamos muy caros en los costos de los servicios que

brindamos y que podriamos casi que compararnos a un pais de primer mundo en cuanto
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a costos. El problema esta en que cobramos, y cobramos caro, pero no le damos al
turista la calidad en cuanto a infraestructura vial y en cuanto a transporte, por ejemplo en
Europa un turista puede utilizar el servicio Hop-On Hop-Off o utilizar metros y en Costa

Rica no contamos con eso.

P2. Actualmente, ¢cuales actividades/tours tienen mayor demanda entre los
turistas? Por ejemplo: tours gastronémicos, culturales, ecoturismo, de aventura u

otros.

Enfocandonos al turismo internacional, pienso que principalmente son atraidos por lo
que son nuestras playas, el ecoturismo y actividades o tours de aventura. Si nos
enfocamos en lo que es el turismo nacional, ellos se enfocan en las playas, quiza ha
venido creciendo un poco lo que es el ecoturismo, se han venido promocionando las
excursiones de fin de semana, lo que ha incrementado visitas a las cataratas, caminatas

a los cerros, etc.

P3. Actualmente, ¢ cuales componentes considera importantes para potenciar los
encadenamientos productivos relacionados con las actividades turisticas,

gastronémicas y culturales de nuestro pais?

Enfocandome en pequefias empresas que pueden tener relaciones con grandes
cadenas hoteleras del pais, creo que son tres los puntos basicos. En primer lugar, es
importante el apoyo del gobierno en financiamiento para PYMES. En segundo lugar, la
planificacion de la empresa. En tercer lugar, el mercadeo que se desarrolle debe ser muy
fuerte, se tiene que tener el conocimiento del area para que se logren concretar las
relaciones entre compafias y se de ese intercambio. Por ejemplo, pensemos en la
pequefia empresa de legumbres y verduras que le suple todas esas necesidades al Hotel
Hilton. ;Como llegan esas pequefias empresas ahi? La base esta en una buena
administracion, la planificacion, ese apoyo del gobierno para que esas pequeias
empresas logren relacionarse con esas grandes empresas, hoteles, restaurantes y asi

poder lograr esas relaciones comerciales entre companias.
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P4. ;Cuales son los factores que considera de mayor relevancia cuando se esta

emprendiendo un negocio en el sector turistico?.

El primer factor es ofrecer siempre un producto de calidad y tratar de que siempre esa
empresa tenga algo que lo haga diferente. El segundo factor es el mercadeo, el lograr
llegar a ese nicho que si por ejemplo es el sector europeo, poder llegar a ese mercado.

Es importante ademas, que el servicio al cliente que se brinde sea de calidad. La buena

administracion pienso que es otro factor importante.

P5. El uso de tecnologias de la informacion es un factor clave para alcanzar
mayores niveles de competencia. Segun su experiencia, ¢qué beneficios aportaria
al sector turistico la implementacion de un pase electronico que permita a los
usuarios el acceso de manera ilimitada a diversas atracciones turisticas de la

provincia de San José, mediante un precio previamente establecido y asequible?.

Definitivamente el turismo en Costa Rica se ha enfocado en lo que es la zona de
Guanacaste, La Fortuna y el Pacifico Sur y se ha dejado abandonado el sacarle provecho
y apreciar la ciudad, La Gran Area Metropolitana. San José cuenta con infinidad de
lugares para disfrutar y no los hemos ofrecido a los turistas. Se debe apreciar lo que es
toda la estructura de correos de Costa Rica, el Teatro Nacional, el Teatro Popular Mélico
Salazar, poder ir a comerse un helado de sorbetera al Mercado Central de San José.
También seria ideal aprovechar toda esta zona de Barrio Escalante que tiene ahora
nuevos restaurantes. Si se potencializara esa parte seria una gran oportunidad para
ensefiar la capital y dar a conocer la idiosincrasia costarricense. Lo mismo sucede con
la provincia de Alajuela que tiene lugares muy bonitos, Heredia también, por ejemplo
visitar Barva, aprovechar los festivales de mascaradas por ejemplo.

Me parece una excelente idea este pase que usted propone porque definitivamente le
daria otro enfoque y otro aprovechamiento a lo que es el turismo en el pais y le ayudaria
a todos esos pequenos negocios a que no dependan sélo de los nacionales que vamos
a San José a hacer un mandado y por casualidad nos comemos un helado de sorbetera,
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sino que mas bien es mezclado con el turismo, entonces influiria positivamente en el
crecimiento de esos negocios. Ademas, la utilizacion de un pase de ese tipo le permitiria

a los turistas tener acceso a distintas atracciones por un precio justo.

Nombre : Morris Montalto.

Puesto que desempena: | Jefe de Logistica de Christian Dior (Barcelona).

Edad: 36 anos.

Nacionalidad: Italiano, reside en Espafia desde hace mas de 6 afos.

P1. ; Qué experiencia tuvo de su visita a Costa Rica el pasado mes de Noviembre?

Tuve problemas con el servicio publico. Se debe mejorar el transporte publico, es muy
dificil para nosotros los turistas porque hay poca informacion, pude movilizarme porque
tenia muchos conocidos locales que me decian que buses tomar y qué hacer. Ademas,
el servicio de los buses es muy malo y hay poca informacion con respecto a los horarios.
Aparte de eso las distancias son muy largas, tuve que esperar una hora y media por un
bus y luego viajar cuatro horas para poder llegar a Manuel Antonio. No tenia alojamiento,
no tenia nada, sélo tenia la mochila, pasaporte y dinero. Cuando llegué a Manuel Antonio
le pregunté a los locales por un hostal barato y me cobraron el equivalente a diez euros

por la noche. El parque nacional Manuel Antonio me encanté.

P2. ; Qué opinion tiene sobre los precios que se le ofrecen a los turistas en Costa
Rica?

Con respecto a los precios que pagamos los turistas no lo veo justo, por el hecho que
nosotros los turistas pagamos el triple de lo que pagan los locales. O sea los locales
pagan 2 euros y nosotros pagamos 10 euros. Yo creo que Costa Rica es un pais muy
caro si lo comparamos con otros paises de Centroamérica, por el servicio que dan. Los
precios son muy parecidos a los de Europa, tal vez un 5% menos, pero es muy muy caro.

El comer también, los restaurantes son muy caros. Yo me hospedé en Barrio Escalante,
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comi en los restaurantes de la zona que estan alrededor de Barrio Escalante, los
restaurantes son muy bonitos, pero son muy caros.Visitar el Volcan Poas es muy caro,
la entrada es muy cara y ver el crater tarda si acaso 5 minutos. Pero la naturaleza que

tiene Costa Rica no tiene precio.

P3. ; Qué opinion tiene sobre la gastronomia y la cultura de Costa Rica?

A nivel gastronomico me gusté mucho, pero no hay tanta gastronomia local, deberia
explotarse mas esa parte. A nivel cultural, obviamente lo comparo con Europa, no tienen
historia tanto como Europa, pero tienen la cultura mas natural que la nuestra, es una
experiencia diferente, es una experiencia mas unica, particular. Me encanté mucho como
la gente me trataba, me senti como si estuviera en casa, me senti querido. Yo salia con
la gente local, salia a correr, a andar en bicicleta, hacia los contactos a través de internet.
Cuando me fui a Manuel Antonio, estaba solo, me quedé en un hostal y conoci a varia

gente, al final estuve con ellos.
P4. ; Utilizaria un pase turistico similar al Barcelona Pass, en Costa Rica?
Yo si utilizaria un pase como el que se propone, seria ideal que se incorpore mas

informacion sobre como llegar a los sitios, ademas que haya un precio establecido para

que sea mas justo el precio que tenemos que pagar los turistas.
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