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Resumen:

En la comunidad de Santa Teresa de Cajon, se construy6 un hotel de lujo de primer nivel, este
se someti6 a la normativa Certificacion de Sostenibilidad Turistica (CST) la cual, dentro de sus
ambitos de estudio, contempla el aporte social, refiriéndose al impacto positivo o negativo que
tiene el hotel en la comunidad méas cercana. Este trabajo de investigacion pretende recopilar
informacion sobre el aporte del Ambito Social del CST, en el caso aplicado al hotel Hacienda Alta
Gracia, con la finalidad de interpretar el verdadero aporte de la certificacion, a la comunidad rural
de Santa Teresa de Cajon, Pérez Zeledon, San José, Costa Rica, contemplando elementos sociales,
rurales, y de desarrollo sostenible, a través de procesos de consulta de la normativa aplicada en el
hotel, y los efectos que esta causo a los habitantes de la comunidad, por medio de recoleccién de
datos, recorridos de trabajo, y acercamiento a los habitantes de la zona, dando como resultado la
falta de un involucramiento real de la norma, y el poco interés genuino por colaborar con las
necesidades de la comunidad. La norma CST, pretende hacer un control activo y profundo de la
actividad turistica del pais, sin embargo, la entidad que se somete a la certificacion prefiere cumplir
solo con los requisitos minimos, dejando en el olvido ese deseado aporte social entre el hotel de
lujo y la comunidad rural, pudiendo asi crear resistencia a la colaboracion de la comunidad con un
hotel de tal magnitud.

Palabras clave: CST, Comunidad Rural, Ambito Social, Santa Teresa de Cajon, Desarrollo
sostenible.
Abstract:

In the community of Santa Teresa de Cajon, a first-class luxury hotel was built, this was submitted
to the Tourism Sustainability Certification (CST) regulation which, within its fields of study,



contemplates the social contribution, referring to the impact whether positive or negative the hotel
has in the most immediate community. The purpose of this research is to collect the contribution
of the Social Area of the CST applied at the Hacienda AltaGracia hotel in order to interpret the
real contribution of the certification to the rural community of Santa Teresa de Cajon, Pérez
Zeleddn, SJO, Costa Rica, contemplating social, rural, and sustainable development elements,
through consultation processes of the regulations applied in the hotel and the effects that this
caused to the inhabitants of the community, through data collection, fieldtrips and the approach to
the inhabitants of the community, which resulted in the non-existence of a real involvement of the
norm and no evidence of a genuine interest in collaborating with the needs of the community.
Likewise, the norm intends to make an active control of the tourist activity of the country and that
makes the one who submits to the norm to only work for minimum requirements and who also
does not study the social perception of a luxury hotel in a rural community and a possible rejection
can create resistance to the collaboration of a hotel of such magnitude.

Keywords: CST, Rural Community, Social Ambit, Santa Teresa de Cajon, Sustainable
Development.



I. INTRODUCCION

Los indices y el agravamiento ecoldgico y social que existe actualmente en el mundo hacen
creer que existen diversas formas de solventar el dafio que se ha hecho hasta la fecha, con la
creacion de organizaciones sin fines de lucro en pro del ambiente, con requisitos y formalidades
plenamente administrativas que motivan de alguna manera a la sociedad a cambiar sus habitos
destructivos para con el ambiente. En todas las areas economicas del mundo existen diversos
métodos para compensar el dafio que se le hace al ambiente, justamente ese término “Compensar”
es lo que quiza ha llevado al mundo al estado en el que estd. Empresas, instituciones, gobiernos y
estados se han escudado en la compensacion para justificar sus acciones destructivas y sin causa,
pero con ddlares, otros pueden combatir el problema.

El Turismo Rural Comunitario y el Ecoturismo han sido dos formas muy efectivas en Costa
Rica, para su desarrollo y proyeccion para con el mundo, ya que, en ambas disciplinas de la
actividad turistica, como lo indica Honey (como se cit6 en Vasconselos, Balbastre y Redondo,
2011) analiza que “este turismo de enfoque naturalista implica un cambio en los habitos y
expectativas de los turistas del mundo” Por lo anterior, es que Costa Rica a apostado a lo largo de
su historia en la industria del turismo, en la no masificacion de turistas, si no mas bien, en la
especializacion de sus atractivos y la delimitacién muy particular de su segmento.

Surge la pregunta; ¢(Como se puede constatar que un pais como Costa Rica, realmente es
ecologico y con valores sociales adheridos a su industria? Lo primero que hay que tomar en cuenta,
es que el turismo en Costa Rica representa un 8,2% del Producto Interno Bruto, segin datos
obtenidos del Banco Central de Costa Rica (2016) y que para el 2018 segun datos del mismo ente,
el pais percibio $3.823,7 millones solamente en turismo. Esto claramente indica que la industria
turistica es sumamente importante, y que un desliz en la imagen o una contradiccion en su
estructura ecoldgicay ruralista social, desvanecen las oportunidades de crecimiento y de expansion
a nuevos segmentos aun mas especializados y con mayores posibilidades de consumo.

A raiz de esos analisis, hace tiempo atrés, y con el apoyo del gobierno, el Instituto Costarricense
de Turismo (ICT) cre6 una certificacién o norma llamada Certificacion de Sostenibilidad Turistica
(CST) la cual es un proceso de certificacion voluntario de las empresas turisticas de Costa Rica,
como lo son: hoteles, agencias de viajes, tour operadores, destinos de aventura y rentadores de

vehiculos, aunque en un principio cuando se empez0 a implementar practicamente solo hoteleros



se incorporaban a la norma, abriendo paso posteriormente a los demas sectores de la industria

turistica. La normativa segun el Instituto Costarricense de Turismo es:

El estdndar CST es una herramienta técnica, cuyo objetivo es fortalecer la
actividad turistica sostenible en Costa Rica. Es un reconocimiento a la excelente gestién
de las empresas y organizaciones que trabajan activamente para mitigar los
impactos resultantes de su operacion. La certificacion potencia el fortalecimiento de
la labor social, cultural, ambiental, econdémica y desarrollo en los destinos turisticos.
(ICT, 2019, parr 1)

La norma tiene la intencidn de lograr que cada &mbito de accion y que cada empresa, ademas
de ser certificada, tenga conciencia ambiental y siga cada lineamiento y lo aplique no solamente
para fines de la norma, sino como una filosofia de operacion para cada establecimiento, no caer en

lo que popularmente se denomina “Green Wash”.

Este trabajo esta estructurado de la siguiente forma: después de esta introduccion, el siguiente
apartado busca estudiar los elementos tedricos mas relevantes de este trabajo. La tercera seccion
se describe los aspectos metodoldgicos en el estudio de caso. Por Gltimo, describe los resultados y
conclusiones mas resaltantes derivados del analisis del caso y las referencias bibliograficas

utilizadas.
A. Objetivos del trabajo

Recopilar informacion sobre el aporte del Ambito Social del CST, en el caso aplicado al hotel
Hacienda Alta Gracia, con la finalidad de interpretar el verdadero aporte de la certificacion, a la

comunidad rural de Santa Teresa de Cajon, Pérez Zeledon, San José, Costa Rica.
I1. ASPECTOS TEORICOS

La busqueda de un balance entre el crecimiento, desarrollo econdmico, la sociedad y el medio
ambiente, hace que se creen certificaciones normas y procesos, para controlar de manera conjunta
con las empresas, instituciones y los gobiernos, ese crecimiento que, sin control, se convierte en

un impacto negativo a la sociedad.



El turismo es una de las industrias que podrian estar mas afectadas por la misma dinamica de
la actividad, ya que hay movimiento de masas, que podrian generar perdidas culturales
irrecuperables, perdidas ambientales y sociales, todo a cambio de un factor econdmico que al largo
plazo no es sostenible, ante esto, la necesidad de crear una certificacion que permita a todos los
involucrados, de manera voluntaria, someterse a ciertos parametros, que permitan la regulacién
generalizada de la industria, como lo es el caso del CST. Como lo indica Honey y Rome (citado

por Amos Bien, 2007) que especifica que:

Certificacion es un procedimiento voluntario que evalla, monitorea y proporciona
garantia escrita en el sentido de que un negocio, producto, proceso, servicioo  sistema
de gestién se ajusta a requisitos especificos. Otorga un logotipo o0 etiqueta
“mercadeable” a quienes cumplen o sobrepasan los estandares basicos, o sea,  aquellos
que al menos cumplen con  regulaciones nacionales y regionales, y tipicamente
satisfacen otros estandares declarados 0 negociados  establecidos  por el
programa. Una certificacion de turismo sostenible mide un rango de aspectos de equidad
social, cultural y econdmica tanto a lo interno (dentro de las empresas,  servicio 0

producto) como a lo externo (en la comunidad circundante y el ambiente fisico). (p. 26)

- Certificacion de Sostenibilidad Turistica:

Se implementa en Costa Rica a finales de los afios 90, con la intencion de regular las practicas
en la industria turistica y asegurar las practicas sostenibles, que reduzcan el impacto ambiental,
que tengan una huella positiva en lo econdmico y social, tanto en la empresa turistica como en su

entorno mas inmediato.



llustracion 1

Beneficios que se obtienen con el CST

(Qué beneficios se obtienen con el CST?

9 9 L/ L/

Fuente: ICT, https://www.ict.go.cr/es/sostenibilidad/cst/12-ict/informacion-institucional/gestion-

turistica/certificaciones-y-responsabilidad-turistica/sostenibilidad-turistica-cst/36-beneficios.html

La norma del CST, esta dividida en cuatro areas relevantes, Ambito Fisico Bioldgico, Ambito
Planta de Servicio, Ambito Cliente Externo, Ambito Socioeconémico. Todas ellas cuentan con
descriptores, y dentro de los descriptores hay preguntas de evaluacién, que conforman un total de

155 preguntas aproximadamente.

La empresa que quiera ser certificada se somete a los lineamientos que la norma presenta, su
calificacion se otorga por niveles de sostenibilidad que van del uno al cinco, los cuales son
definidos por escalas de puntaje no acumulativos, es decir, cada ambito se evalla por separado y
uno no tiene injerencia sobre el otro. Al final, para otorgar el nivel, se toma el ambito con el puntaje
mas bajo, es decir, si en tres de los cuatro &mbitos tiene una calificacion de cinco niveles, pero en

solo uno de ellos tuvo tres niveles, la nota o la certificacion final dada sera por tres niveles.
Ahora bien, cada pregunta de cada descriptor tiene 4 posibles resultados:

- Si: Evidencia de manera sustantiva que cumple con los requerimientos de la pregunta.
- No: No demuestra que cumple con los requerimientos de la pregunta o bien no contesto.
- Sicon observacion: Evidencia de manera parcial que cumple con los requerimientos de la

pregunta, sin embargo, puede mejorarla con otros elementos.



- No con observacion: Hay alguna evidencia, pero no cumple con los requerimientos de la

pregunta, ya sea contenido, forma o fondo de esta.

Tabla 1

Categorizacion del CST segun puntaje obtenido.

Niveles Puntaje obtenido
0 -20

1 20-39

2 40-59

3 60-79

4 80-94.4

5 95

Fuente: Certificacién Sostenibilidad turistica, 1997.

Tal como lo muestra la tabla anterior, el puntaje sumado por el &mbito peor calificado, sera el

resultado final de la calificacidn de los niveles a la empresa que se sometio a la norma.

El 4mbito que interesa estudiar para fines de este trabajo es justamente el Ambito

socioecondmico, el cual esta estructurado de la siguiente manera:



Tabla 2

Indicadores y preguntas del Ambito Socioeconémico, CST.

Descriptor Preguntas del indicador
Gestion del capital Humano Compuesto por 13 preguntas.
Beneficios econdmicos indirectos Compuesto por 6 preguntas.
Salud Compuesto por 8 preguntas.
Desarrollo Social y cultural Compuesto por 14 preguntas.

Fuente: Elaboracion propia, 2019.

El ambito socioeconémico (Y todos los &mbitos) lo que intenta es que la empresa! demuestre a
través de pruebas o evidencias sustentables y veraces, que cumple con la pregunta del indicador
correspondiente, para la cual existen tres opciones de respuesta, Si, No y No Aplica. En los casos
donde se indique “SI” se debe demostrar con evidencia® que verdaderamente esta cumpliendo, y

de ser demostrado el cumplimiento se le asignara el puntaje correspondiente.
- Ambito Socioeconémico:

Tal como se podria interpretar por su titulo, este &mbito vela por lo social y su impacto
econdmico. “va mas alla del entorno inmediato. Tiene relacion con los beneficios econémicos, la
cultura del lugar, aspectos de salud, de generacion de empleo o la capacitacion de los empleados.
En este punto, la gestion empresarial se vuelve més creativa e innovadora” (Vasconselos, Balbastre
y Redondo, 2011, p. 609).

Por lo tanto, la certificacion insiste en que cualquier empresa turistica, localizada en cualquier
espacio geografico, tenga una incidencia directa y positiva en las comunidades mas inmediatas, en

generacién de empleo (tanto directos como indirectos), en capacitacion a sus empleados y como

! Se entiende como “Empresa” en este trabajo al Hotel “Hacienda AltaGracia” ubicado en Santa Teresa de Cajon,
Pérez Zeledon, Costa Rica.

2 Se entiende como “evidencia” a todo aquello que demuestre un real uso y/o respuesta a cierta pregunta, pueden ser
fotografias, videos, documentos, listas de asistencia, protocolos, bitacoras, entre otros.



también los miembros de las comunidades son parte de las mismas, en respeto a los indicios
culturales, y como mas bien los turistas pueden aportar a fortalecer y enriquecer el desarrollo de
la cultura, y que su incidencia no sea mas bien negativa y de aculturacion, asi mismo del beneficio
econOdmico que tienen las comunidades inmediatas en infraestructura, apoyo de la empresa, gestion

de recursos (Salud, deportivos y legales).

No se buscan atractivos ni emprendimientos turisticos aislados, si no mas bien, lo que quiere la
norma es empoderar a las empresas de hacer parte integral de su gestion a las comunidades mas
inmediatas, con la intencion de que el turismo sea una herramienta de mejoramiento en la economia

y desarrollo comunal.

Para el caso especifico de Hacienda AltaGracia, se le asignaron 4 niveles de sostenibilidad,
siendo el Ambito mas bajo el Socioecondmico, obteniendo un resultado de 80 en puntaje, lo cual

lo encasillé en nivel 4.
I1l. METODOLOGIA

El trabajo se realiz6 en dos etapas, la primera instancia fue la recoleccion de los datos de la
norma aplicada en Hacienda AltaGracia, tabulando la informacién que se presento al Instituto
Costarricense de Turismo, respectivamente al comité evaluador de la norma, observando las
evidencias presentadas por la empresa y los resultados dados a raiz de la evaluacion, este analisis
se hizo solamente en el Ambito socioeconémico. Seguidamente, como segunda instancia del
trabajo, se realizd un abordaje en la comunidad mas inmediata (Santa Teresa de Cajon) y verifico
la informacion presentada por la empresa como evidencia, y si las mismas eran veraces o bien

carecian de credibilidad. Ademas de lo anterior, se hizo un proceso de consulta en la comunidad.
1. Recoleccién de datos:

Esta recoleccion se realizo tanto en la empresa como en la comunidad, intentando enlazar la

veracidad de la informacion dada por la empresa a la norma.

En analisis de los datos se remontan al proceso de certificacion en el hotel, el cual va del 2015
al 2017, periodo en que la norma estaba certificando, posterior al 2017 la certificacion estaba dada

y se realizaba una revision 2 afios posterior a ella, sin embargo, el hotel cerré su operacién par aun



cambio de operacion y administracion a mediados del 2019, por lo tanto, la certificacion queda

vigente, pero pendiente de re-inspeccion.

Se realizaron las siguientes preguntas generadoras: ¢Es verdad lo que la empresa da como
evidencia? ¢La empresa pretende de manera genuina realizar un aporte a la comunidad mas
inmediata? ¢Es la Gnica intencidn de la empresa obtener el puntaje suficiente para obtener un buen
nivel de CST?

Ademas, se revisaron los resultados del ambito socioeconémico, y como fueron evaluadas cada
una de las preguntas, se sacaron del &ambito aquellas preguntas por descriptor que tienen incidencia
directa en la comunidad, con las preguntas seleccionadas se realizaron las encuestas a la

comunidad, asi como las matrices para el analisis de las evidencias aportadas por la empresa.
2. Acercamiento a los miembros de la comunidad:

Este acercamiento se realiz0 a través de la escuela, iglesia catdlica y en el Centro de Educacion
y Nutricién y Centro Infantil de Atencidon Integral (CEN CINALI). Estos tres espacios sociales, ya

que son donde convergen la mayoria de los miembros de la comunidad.

No se hizo un abordaje formal, sino aplicacion de entrevistas mas casuales a aproximadamente
30 miembros de la comunidad seleccionados de manera aleatoria. La comunidad tiene 350
habitantes aproximadamente segun estadisticas y estimaciones del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC).

3. Trabajo directo:

En este aspecto, se realiz6 una visualizaciéon de los aportes que realiz6 la empresa, previo o
posterior a la aplicacion de la norma, o bien todos aquellos aportes que realizé la empresa a la
comunidad, que no necesariamente estaban o iban a ser evaluados en la norma del CST. Esto se
realizd a través de un recorrido por la comunidad y las mismas conversaciones o0 encuestas

aplicadas a la comunidad, tal como se mencion0 en el apartado anterior.

4. Lanormativa:



Se realizo un analisis a la normativa como tal, no su aplicacion a la empresa, si no mas bien
como normativa que se aplica a todos los hoteles, y se analiz6 si la norma toma en cuenta ciertos

parametros o bien si desestima ciertos indicadores.
IV. RESULTADOS

En la aplicacion de la norma en Hacienda AltaGracia, se analizé cada descriptor de manera

individual, se obtuvieron los siguientes resultados del ambito socioecondémico:
1) Gestion del Capital Humano:

Este descriptor esta conformado por 13 preguntas, que lo que intentan es hacer un abordaje del
personal contratado por la empresa, capacitaciones, de donde viene el capital humano que la

empresa esta contratando, y como se involucra la comunidad en este proceso.

La norma intenta con este descriptor, motivar a la empresa en que los recursos econémicos
adquiridos a través de salarios queden en la comunidad, asi como establecer politicas de
contratacion que vayan en pro de la legalidad, equidad e igualdad de género, orientacion sexual,

edad y lugar de procedencia.

De las 13 preguntas planteadas en el descriptor interesa estudiar las preguntas 2, 3, 8y 9, las

cuales son:

Pregunta 2- La empresa utiliza personas de la localidad o comunidades aledafias para cubrir mas

del 60% de las contrataciones de capital humano.

Evidencias presentadas por la empresa: Reportes de la Caja Costarricense del seguro
social, reporte de planilla de los 125 empleados, lista de los 125 empleados por lugar

de procedencia.

Pregunta 3- La empresa aprovecha los cursos de capacitacion que da a su personal, brindando la
oportunidad a los pobladores de ser participes de esta capacitacion con la intencion de formar
colaboradores en potencial de la empresa o que contribuya a su desarrollo profesional o

mejoramiento en calidad de vida.



Evidencias presentadas por la empresa: Una fotografia de un curso de seguridad

comunal.

Pregunta 8- Se consulta la percepcion de la comunidad con relacion a los impactos que genera la

empresa mediante la aplicacion periodica de encuestas al menos cada 6 meses.

Evidencias presentadas por la empresa: Un Excel y dos encuestas aplicadas a la comunidad
de Santa Teresa, mostrando resultados muy positivos.

Pregunta 9- Existe un procedimiento para dar un adecuado manejo de solicitudes, quejas o
recomendaciones por parte de la comunidad.

Evidencias presentadas por la empresa: Un documento con un procedimiento.

Estas preguntas de la norma tienen incidencia directa en la comunidad, de ahi el énfasis en el
analisis de estas, mas adelante, se hace la comparativa entre la evidencia dada por el hotel y los

resultados arrojados de las consultas realizadas a la comunidad sobre estos temas.
Tabla 3

Resultados del descriptor Gestion Capital Humano

#depregunta SI  Siconobservacion  NO con observacion ~ NO

1 X

2 X

3 X
4 X

5 X

6 X

7-8-9-10-11 X



12 X

13 X

Fuente: Elaboracion propia

2) Beneficios Econémicos:

En este descriptor, la norma intenta que la empresa demuestre si existen beneficios econémicos
indirectos que genera la empresa a raiz de su operacion propia, o si bien la comunidad es tomada
en cuenta de manera primaria, para que se favorezca de las posibilidades econémicas que la

empresa puede generar.
Tabla 4

Resultados del descriptor Beneficios Econdémicos

#depregunta Si  Siconobservacion  NO con observacion ~ NO

1,2,3,4 X

5 X

Fuente: Elaboracion propia

Las preguntas que generan un analisis directo con la comunidad y que son parte de las variables

definidas de investigacion para reconocer el real efecto de la aplicacion de la norma en la empresa

a la comunidad son:

4- La empresa incorpora en su producto final los servicios complementarios de las comunidades.

Evidencias presentadas por la empresa: lista de proveedores, guia de aventuras para

huéspedes.



5- La empresa ha tomado un barrio o comunidad para poder potenciarla en los criterios de

sostenibilidad.

Evidencias presentadas por la empresa: Documentos escaneados de ampos de aportes a
la Iglesia catdlica, escuela y muros en la comunidad de Santa Teresa, todos anteriores al afio de

apertura y operacion del hotel.

6- Se desarrollan investigaciones especificas para poder identificar necesidades y planes de accion

en la comunidad que se ha adoptado para potenciar los criterios de sostenibilidad.
Evidencias presentadas por la empresa: No se presentaron evidencias.
3) Salud

Este descriptor del ambito socioeconémico es el que obtuvo mas deficiencias, ya que fueron
evaluados con Si solamente dos preguntas (Pregunta 4 y 8) la pregunta nimero 5 fue la Gnica con

Si con Observacion.

Por otro lado, las preguntas 1, 6 y 7 fueron evaluadas con un No con Observacién, las preguntas

que fueron calificadas con un No fueronla2y 3.
Justamente es la pregunta nimero 2 la que tiene una incidencia directa con la comunidad:

2- La empresa participa como facilitador en al menos tres programas preventivos del Sector Salud

que involucra a la comunidad.
Como evidencia a esta pregunta solo presentan un correo electrénico, pero sin ninguna respuesta.
4) Desarrollo Social

Este descriptor tiene la total intencién de que la empresa contribuya en el desarrollo social de
la comunidad mas inmediata y que su impacto sea totalmente positivo y directo, mejorando la
calidad de vida de su entorno, buscando que la empresa sea participe de donaciones, trabajo,
promocion y contribuciones con elementos directos de la comunidad, como lo son el rescate

cultural, deportivo, festivo, cuantificacion de impacto sociocultural, entre otras.



Los resultados son interesantes, ya que, segun la evaluacion de la norma, el hotel obtiene una

puntuacion muy positiva:
Tabla 5

Resultados del descriptor Desarrollo Social

Si Si con observacién  NO con observacion  NO

5- 6-7-8-9-10-11-12-14 2-3-13 4 1

Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, en este descriptor, las evidencias presentadas eran documentos,

fotografias, cartas y procedimientos que daban respuesta a las preguntas de la normativa.

Analizado lo anterior se formularon 5 preguntas para entrevistas informales en los tres puntos
de recoleccion de datos definidos, estas preguntas fueron creadas con la finalidad de conocer si las
evidencias presentadas por la empresa eran veraces o carecian de fundamento y las 5 preguntas

conglomeran la mayor parte de las preguntas con evidencia antes seleccionadas.
Los resultados obtenidos, una vez aplicadas las encuestas son:

Ante la pregunta; ¢ Alguna vez del 2015 al 2017 se le invit6 al a comunidad a una capacitacion,

chara, convivio, curso o taller?
Gréafico N° 1
éAlguna vez del 2015 al 2017 se le invitd al

a comunidad a una capacitacion, chara,
convivio, curso o taller?

02

5

Varias veces Alguna vez Casinunca = Nunca

Fuente: Elaboracion propia.



Este resultado, es un tanto concordante con la evidencia presentada por la empresa, ya que se
presento solo una fotografia de un solo curso, por lo que es posible que las personas no recordaran
esa invitacion, no fueron directamente invitados, o bien, se invit6 a pobladores que no eran de la

comunidad de Santa Teresa.

Asi mismo, se le consultd a los 30 encuestados si ¢El hotel realiza encuestas en la comunidad
para conocer si ustedes tienen alguna queja, comentario o bien agradecimiento? Respondiendo 3
de ellos que si en alguna oportunidad algo les habian consultado y 27 de ellos que nunca habian
consultado ni preguntado nada y que mas que todo eran conversaciones con algunos colaboradores,
pero nada formal.

También se consultd si el hotel ofrece tours, visitas, u otras actividades que se desarrollan con
miembros de la comunidad, invita a sus huéspedes a actividades, turnos, fiestas que organiza la
comunidad, un 90% de ellos respondié que sabian de alguna iniciativa que el hotel buscaba, pero
nunca en la comunidad de Santa Teresa, si no mas bien en otras comunidades como Cedral, Santa

Marta y Quizarra.

En uno de los casos, ante la pregunta anterior, se indico que una vez estaban haciendo un tour

a una sefiora que, hacia pan, pero que ella al final no quiso.

También, en varios de los encuestados, se asegurd que veian muchos carros del hotel entrar y

salir con gente, andar en bicicleta y a caballo por los alrededores de la comunidad.

Lo anterior también concuerda con las evidencias presentadas por la empresa, ya que, en su
oferta de tours, en ninguin caso hablan o presentan algo directamente relacionado con la comunidad

de Santa Teresa de Cajon, si con otras que estdn medianamente cerca del hotel.
En lo que respecta a las ultimas dos preguntas de la encuesta:

- ¢Siente que el hotel le ha ayudado y participa con la comunidad?
- ¢Cual es su percepcion del aporte que trajo el hotel a la comunidad de Santa Teresa de

Cajon en todas las areas?



Las respuestas fueron un tanto inquietantes, en la primera pregunta casi un 60% de los
encuestados, indicd que “Si no viéramos que el hotel esta ahi (por su infraestructura) no sabriamos

que esta.”

Casi todos los encuestados indicd que tenian una expectativa diferente, ya que al principio,
mientras el hotel se construia, arreglaron las calles, el hotel hizo la escuela nueva, arreglo casi por
completo la iglesia y financio de manera privada algunas obras de miembros de la comunidad, por
lo que pensaron que iba a seguir igual, pero que una vez el hotel en operacion, el aporte dejo de
existir, salvo algunas iniciativas sobre todo en festividades con la escuela, y un par de
voluntariados en el CEN CINAL.

Comparando las evidencias entregadas por el hotel a la norma del CST, efectivamente hay
evidencia de que el hotel construyd la escuela, la iglesia, muros, calles e inclusive reforestacion,

pero no presentan nada mas después del 2015.

Presentan donaciones, ayudas econdémicas, compromisos, intercambios y otras formas de

colaborar, pero no en la comunidad de Santa Teresa.

Ademas, se analizo la lista de la planilla de empleados, y de 125 colaboradores de la empresa
de manera directa, solamente 10 personas era trabajadores gque vivian en Santa Teresa, todos en
trabajos de linea operativa. Sin embargo, los restantes 115 colaboradores, eran de comunidades

cercanas o bhien de la ciudad, San Isidro de El General, del canton de Pérez Zeledon.

Por ultimo, los encuestados mencionaron que; el aporte del hotel trajo a la comunidad en un
principio fue muy bueno, se sentia que eran parte del progreso y desarrollo comunal, pero con el
paso de tiempo eso se fue perdiendo.

Asi mismo, el presidente de la Asociacién de Desarrollo indico que, aunque el enlace no es
muy bueno o casi nulo, entienden que la empresa vela por sus propios intereses, y que, aun asi, de
alguna manera, ellos han desaprovechado la oportunidad de hacer cosas con el objetivo de captar
a esos turistas que llegan al hotel, pero que al mismo tiempo, era dificil ya que muchos huéspedes

llegaban via aérea en la pista de aterrizaje propia que tenia el hotel dentro de la propiedad.

Analizando el formulario para la certificacion de sostenibilidad turistica, uno de los elementos

que mas llaman la atencion, es que la certificacion en todos sus niveles, nunca delimita, indica o



define de manera concisa cual es su entorno mas inmediato, si no que invita a través de sus
descriptores a que la empresa delimite a su gusto las comunidades mas inmediatas, inclusive, segun
el caso, la empresa podria delimitar por comunidades, distritos, cantones o regiones del pais,
dependiendo de la capacidad que tengan para responder la pregunta de cada descriptor, lo que no
obliga necesariamente a la empresa a comprometerse de manera férrea con la comunidad mas
inmediata, para efectos de Hacienda AltaGracia, la comunidad de Santa Teresa de Cajon, donde

se ubica exactamente.

V. CONCLUSIONES

La Certificacion de Sostenibilidad Turistica, es una herramienta fundamental para lograr
demostrar que, el turismo en Costa Rica se hace de manera responsable en todos sus ambitos de
accion, y todas aquellas empresas que se sometan a la certificacion, lo hacen de manera voluntaria,
sin embargo, en el proceso de certificacion, se pueden obviar muchos elementos a raiz de su
amplitud de respuesta, por lo que la intencion de cada descriptor puede ser sesgado ante la falta de
parametros mas concretos de evaluacion, ya que aquellos que son los evaluadores incurren en
cierto grado de subjetividad quiza no intencionalmente, pero si autodirigidos por una norma que

en algunos casos es ambigua para quien se somete.

Ante lo anterior, es posible decir que la empresa que estad sometida al proceso de certificacion,
no le interesa quiza tanto su comunidad de accion, sino que busca las opciones mas inmediatas que
tengan, y asi poder evidenciar su trabajo con aquellas comunidades que pueden no ser las mas

inmediatas, pero que, ante la ambiguiedad de la norma, son consideradas como tal.

No existe un involucramiento real de la norma con respecto a las necesidades de la comunidad,
ya que los evaluadores nunca revisan o hacen un control cruzado de las evidencias que presentan
las empresas, por el contrario, lo Gnico que hacen es creer ciegamente en las evidencias que
presenta la empresa, sin darse a la tarea de verificar si la informacion es veridica, de ahi los
resultados tan contrastantes entre las evidencias presentadas con la percepcion de las personas

miembros de la comunidad.

Para tener un real conocimiento del aporte de la normativa a las comunidades se deberia:



1- Delimitar el rango de accion de la empresa, catalogado entorno o comunidad inmediata

(Claramente sin excluir otras)

2- Realizar un control cruzado por parte de los evaluadores de la evidencia junto con el entorno

inmediato (Esta practica si se hace a lo interno del hotel en los otros &mbitos)

3- Tomar en cuenta un rango mas amplio de accion de la norma, ya que la misma evalla solamente
dos afos de antigtiedad de las evidencias, desestimando aportes sumamente importantes, en este
caso como la construccidn de una escuela, una iglesia, mejoramiento vial, entre otros, los cuales

fueron desestimados por su antigiiedad.

Quien se somete a la norma, no evidencia un interés genuino por colaborar con las necesidades
de la comunidad, y buscan completar un puntaje minimo para la obtenciéon de la certificacion, esto
se puede asegurar gracias a la percepcion de la comunidad para con la empresa, y ademas con las
contrariedades que existen entre las evidencias presentadas por la empresay la realidad encontrada
en la comunidad, que no son del todo negativas, pero que si dan a entender un interés de obtener

un puntaje rapido a un aporte concreto, afiadido a los ya dados.

La norma pretende hacer un control pasivo de la actividad turistica del pais, eso impulsa al que
se somete a la norma, a que se encapsule y solo cumpla con requisitos minimos. Aungue la norma
debe delimitar sus rangos de accion, también debe ser flexible para lograr darle mayor
posibilidades a las empresas de accion, un ejemplo de ellos es que la norma puede delimitar que
se entienda como comunidad inmediata a la comunidad donde se localice el hotel, por lo tanto el
hotel hace reuniones, intenta ayudar, pero no hay respuesta de la comunidad, esto definitivamente
se desestima en la norma actual, ese esfuerzo, interés debe ser tomado en cuenta, pero no se da, ya
gue la misma norma pide que se responda y evidencia la respuesta a cada pregunta de descriptor

tal y como se cuestiona.

La norma no estudia la percepcion social de un hotel de lujo en una comunidad rural y un

posible rechazo puede crear resistencia a la colaboracion de un proyecto de esta magnitud.
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