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Resumen Ejecutivo
La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar la pertinencia del disefio
y ejecucién de un plan integral que contribuya al fortalecimiento de la competitividad de las
pymes turisticas del cantén central de Puntarenas, Costa Rica, mediante la implementacién de
estrategias de transformacion digital, bienestar organizacional, cooperacién interinstitucional y

marketing turistico, como respuesta a los retos postpandemia y la alta vulnerabilidad del sector.

Para alcanzar este objetivo, se desarrollé un estudio con enfoque cualitativo, utilizando
entrevistas semiestructuradas dirigidas a representantes de empresas del sector de hospedaje
y gastronomia ubicadas en el Paseo de los Turistas. Ademas, se realizé un analisis documental
de fuentes oficiales, informes institucionales y antecedentes académicos tanto nacionales como

internacionales.
Producto del analisis de resultados, se disefio:

e Un plan integral denominado “Puntarenas Conecta”, que incluye una propuesta de
plataforma digital colaborativa, campafias de visibilizacion del destino, red de aliados
estratégicos, fortalecimiento de capacidades empresariales y un sistema de monitoreo
de impacto.

e Una justificacién técnica y metodoldgica del proyecto, acompanada de un analisis de
contexto, definicién de componentes clave, y estrategias de implementacion.

¢ Un presupuesto estimado de ejecucion del plan por un periodo de 18 meses, con
posibles fuentes de financiamiento publico y privado.

e Un cronograma detallado por fases, actividades, responsables, tiempos y recursos
necesarios.

¢ Una propuesta de alianzas estratégicas con actores institucionales, empresariales,

académicos y comunitarios del territorio.



Se concluye que la propuesta “Puntarenas Conecta” es una herramienta viable y
estratégica para reactivar el ecosistema turistico del canton central de Puntarenas, con enfoque
sostenible, digital e inclusivo. Ademas, tiene potencial para ser replicada en otros territorios

turisticos del pais con necesidades similares de articulacion, innovacién y resiliencia.

Palabras claves: Turismo, Pymes turisticas, Competitividad, Transformacion Digital,
Bienestar Organizacional, Puntarenas, Estrategias Integrales, Cooperacién Interinstitucional,

Resiliencia Empresarial.

Abstract

The main objective of this research is to analyze the relevance of designing and
implementing a comprehensive plan to strengthen the competitiveness of tourism SMEs in the
central canton of Puntarenas, Costa Rica, through the application of digital transformation
strategies, organizational well-being, inter-institutional cooperation, and tourism marketing, as a

response to post-pandemic challenges and sector vulnerability.

To achieve this objective, a qualitative study was conducted using semi-structured
interviews with representatives of hospitality and gastronomy businesses located along the
Paseo de los Turistas. Additionally, document analysis was carried out using official sources,
institutional reports, and national and international academic studies. As a result of the findings,

the following elements were developed:

e A comprehensive plan called “Puntarenas Conecta”, which includes a collaborative digital
platform, destination visibility campaigns, a strategic partner network, business capacity-
building initiatives, and an impact monitoring system.

e Atechnical and methodological justification of the project, including context analysis,

definition of key components, and implementation strategies.



e An estimated budget for an 18-month implementation period, with potential public and
private funding sources.

¢ A detailed schedule of activities, phases, responsibilities, and resource allocation.

e A proposal for strategic partnerships involving institutional, business, academic, and

community actors.

It is concluded that the “Puntarenas Conecta” proposal is a viable and strategic tool for
revitalizing the tourism ecosystem of the central canton of Puntarenas with a sustainable, digital,
and inclusive focus. Furthermore, it has the potential to be replicated in other tourism regions of

Costa Rica with similar needs for articulation, innovation, and resilience.

Keywords: Tourism, Tourism SMEs, Competitiveness, Digital transformation,
Organizational well-being, Puntarenas, Comprehensive strategies, Inter-institutional

cooperation, Business resilience.
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Capitulo |

Introduccion

Esta investigacion tiene como finalidad desarrollar un modelo de gestién integral que
promueva la competitividad y la resiliencia de las pymes turisticas del cantén central de
Puntarenas, especificamente las localizadas en El Paseo de los Turistas. El estudio esta

estructurado en seis capitulos, desarrollados de la siguiente manera:

o EIl primer capitulo establece el problema de investigacién, el objetivo general, los
objetivos especificos, la justificacion, los alcances, las limitaciones, los antecedentes y

las proyecciones que guiaran el desarrollo del estudio.

o El segundo capitulo contiene el marco de referencia o marco teérico, en el cual se
definen los principales conceptos, teorias, enfoques y términos vinculados con las
variables de estudio: transformacion digital, bienestar organizacional, gestion de crisis y

resiliencia empresarial.

o El tercer capitulo presenta el marco metodoldgico, que detalla el enfoque cualitativo
adoptado, el disefio de investigacion, la seleccion de la muestra, las unidades de
analisis, los instrumentos utilizados (entrevistas semiestructuradas), el proceso de

recoleccion de datos, el método de analisis, entre otros datos relevantes.

o El cuarto capitulo ofrece el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a
través de las entrevistas realizadas a representantes de empresas del sector turismo,
ubicadas en el cantdn central de Puntarenas, en El Paseo de los Turistas, identificando

patrones, categorias y variables claves.
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e EIl quinto capitulo presenta las principales conclusiones de la investigacion, en relacion
con cada uno de los objetivos planteados, y se formulan recomendaciones practicas

orientadas a fortalecer la gestidén de las pymes turisticas.

« El sexto capitulo expone una propuesta de modelo de gestion adaptado a las
necesidades de las pymes del sector, con estrategias integrales que permitan mejorar su
sostenibilidad, su capacidad de adaptacién al entorno y su bienestar organizacional,

contribuyendo asi al desarrollo econémico y social de la region.

Planteamiento del problema

Segun Hernandez Sampieri et al. (2014), “el planteamiento del problema es un paso
esencial en la investigacion, ya que define y contextualiza la problematica que sera abordada,
delimitando claramente su alcance”. Tomando en cuenta esta informacion, a continuacién, se
presenta el planteamiento del problema de esta investigacion, permitiendo establecer una
conexién entre el contexto general de las pymes turisticas y la situacion especifica que
enfrentan en El Paseo de los Turistas en el canton central de Puntarenas. Esto facilita la

identificacion de los retos y las posibles soluciones.

Justo cuando el sector turistico intentaba recuperarse tras los estragos generados por la
pandemia del COVID-19, nuevos desafios surgieron en el escenario global: inflacién creciente,
crisis energética, tensiones geopoliticas y cambios en el comportamiento del consumidor. Estos
factores, junto con los efectos persistentes de la pandemia, han obligado a las pequefas y
medianas empresas turisticas (pymes) a adaptarse a un entorno cada vez mas incierto y

competitivo.

En general, las pequefias y medianas empresas tienen un papel sumamente importante
a nivel econdémico, ya que son generadores de empleos, promueven la cultura local, fortalecen

la competitividad de los destinos turisticos, entre otros puntos importantes. Segun la
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Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2022), América Latina ha sido una de las regiones
mas impactadas por la pandemia en términos turisticos, reflejando una fuerte caida en los

ingresos, cierres temporales o definitivos de empresas, y una importante pérdida de empleos.

Transcribiendo los datos del Instituto Costarricense de Turismo (ICT,2022), esta
institucion menciona que las pymes, actualmente representan mas del 80% de las empresas del
sector turistico en Costa Rica, lo cual resalta su relevancia en la economia local y nacional.
También menciona que el turismo es uno de los pilares econdmicos mas importantes, ya que
aporta un 8.2% al PIB y siendo una de las principales fuentes de ingreso en zonas como el
cantén central de Puntarenas (ICT, 2023). Sin embargo, la recuperacién no ha sido igual para
todos. Las pymes turisticas, en particular, han tenido que enfrentar limitaciones de recursos,
escasa planificacion estratégica, baja digitalizacién y carencia de practicas organizacionales

que fomenten el bienestar del personal y la sostenibilidad de los negocios.

En Puntarenas, la actividad turistica es una de las principales fuentes de ingresos
después de la pesca. Se pueden encontrar restaurantes, hoteles, cabinas, empresas de
alquileres de equipo para nado, kayaks, viajes en lancha, sillas, toldos y tour operadores que
realizan viajes a las islas de la Peninsula. No es un secreto que la regiéon de Puntarenas cuenta

con una ubicacion estratégica, una riqueza cultural enorme y belleza natural espectacular.

A pesar de que estas empresas cumplen un rol vital en el desarrollo econdmico y social
local, siguen enfrentando desafios estructurales como la falta de preparacion ante crisis,
rotacion constante del personal, escasa inversidén en innovacion y, en muchos casos, una vision
empresarial limitada por la inestabilidad del entorno. Ademas, la transformacion digital sigue
siendo un reto para muchas pymes, no por desconocimiento de su importancia, sino por falta de

herramientas, acompafiamiento o recursos para implementarla adecuadamente.
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Esto coloca a las pymes en desventaja frente a competidores mas grandes y mejor
preparados, tanto a nivel nacional como internacional. Asociado a esto, las empresas que no
cuentan con planes de gestion de crisis suelen enfrentar dificultades significativas para
mantener sus operaciones durante periodos de incertidumbre, como lo evidenciaron los cierres

masivos durante la pandemia (Universidad de Queensland, 2021).

La falta de adaptabilidad que manejan las pymes limita el desarrollo de las mismas tanto
a nivel local, como nacional y hasta internacionalmente. Esto se vio evidenciado en la pandemia
por COVID-19, donde se vio expuesta la vulnerabilidad del sector turismo. Muchas de estas
empresas operaban y otras siguen operando con recursos limitados, lo que restringe su
capacidad para invertir en aspectos importantes como tecnologia, capacitaciones y el bienestar
laboral. Esto da como resultado un escenario donde no solo se ven afectados los empleados,
los cuales experimentan niveles de estrés elevados y falta de motivacién, sino también a la

experiencia del cliente, lo cual es un factor critico en el turismo.

En este contexto, resulta crucial abordar de forma integral las necesidades de las pymes
turisticas del cantén central de Puntarenas. Mas alla de pensar en una sola solucién, se
requiere un modelo de gestién que contemple varias dimensiones: el bienestar organizacional,
la transformacion digital, la gestion de crisis y la capacidad de resiliencia como pilares para
mejorar la competitividad y garantizar la permanencia de estas empresas en el mercado.
Ademas, se busca determinar los requerimientos especificos y las acciones necesarias para
abordar estos factores de forma efectiva, generando impactos positivos en la productividad, la

eficiencia operativa y el bienestar de los colaboradores.

De la misma forma se busca generar conocimiento aplicable para otras regiones con
caracteristicas similares para fortalecer el ecosistema turistico nacional, mejorar los resultados
financieros de las empresas y generar un impacto positivo en las comunidades locales con la

generacion de empleo. Esto se alinea con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), que
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promueven el trabajo decente y el crecimiento econémico como pilares fundamentales para el

desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2023).

Tomando lo anterior como referencia y conociendo el mundo globalizado de hoy en dia,
esta investigacion expone la situacion de las pequefnas y medianas empresas turisticas que
enfrentan el desafio de implementar estrategias para promover el bienestar organizacional, la
transformacion digital en su totalidad y con un sentido, aumentar su competitividad y fortalecer
su resiliencia. Vale la pena rescatar que este enfoque no solo busca centrarse en la situacién
actual y las preocupaciones que la rodean, sino también buscar oportunidades para lograr un

desarrollo sostenible a largo plazo.

Todo lo anterior permite desarrollar la siguiente pregunta de investigacion:

¢, Como se puede desarrollar un modelo de estrategias integrales que contribuya al
fortalecimiento de la competitividad y resiliencia de las pymes turisticas del sector de hospedaje

y gastronomia del cantén central de Puntarenas, ubicadas en El Paseo de los Turistas?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Desarrollar un modelo de gestién integral orientado al fortalecimiento de la

competitividad y la capacidad de adaptacion de las pymes turisticas especificamente del sector

de hospedaje y gastronomico del Pase de los Turistas en el canton central de Puntarenas,

mediante estrategias enfocadas en la transformacion digital, la gestion de crisis y la promocién

del bienestar organizacional, durante el segundo cuatrimestre del afio 2025.

Objetivos Especificos

1.

Realizar una investigacién de mercado que permita la evaluacion del estado actual de la
transformacion digital, la gestion de crisis y las practicas de bienestar organizacional
implementadas en las pymes turisticas del sector de hospedajes y gastronémico del

Paseo de los Turistas en el cantdn central de Puntarenas.

Determinar la relacién entre las iniciativas de bienestar organizacional y los niveles de
productividad y retencion del talento humano en las pymes turisticas del sector de
hospedaje y gastrondmico de El Paseo de los Turistas en el cantén central de

Puntarenas.

Proponer un modelo de gestion adaptado a las necesidades y caracteristicas de las
pymes turisticas del sector de hospedaje y gastronémico de El Paseo de los Turistas del
cantén central de Puntarenas, que incorpore elementos de transformacion digital,
gestion de crisis y practicas de bienestar laboral, para que les permita ser mas

resilientes y optimizar su planificacion ante situaciones adversas.
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Justificacion

A continuacion, se hablara de la justificacion del problema a investigar. El propésito de
esta seccion es explicar las razones que motivan esta investigacion. Segun Hernandez et al
(2014) “la justificacion responde a la necesidad de evidenciar el valor de la investigacion

sustentando su importancia tedrica y practica dentro de un contexto especifico”.

A nivel global, el turismo genera ingresos econémicos, empleos y ayuda a promocionar
la cultura, tradiciones y biodiversidad de un pais. De esta informacion radica la importancia de
tener un plan de accién que contenga estrategias integrales para perdurar en el tiempo, tener

mayor adaptabilidad al mercado y ser mas competitivos.

Costa Rica, se ha consolidado como uno de los paises lideres en el turismo mundial, por
ser un pais tropical, con paisajes hermosos, una biodiversidad unica y la gran afluencia de
turistas que ha tenido en los ultimos afios lo posiciona como uno de los destinos preferidos. La
industria turistica nacional conformada por mas de un 80% de pymes es considerada la

columna vertebral de la economia.

El canton de Puntarenas se encuentra ubicado en un punto estratégico ya que cuenta
con el muelle de cruceros, es de facil acceso debido al acortamiento de distancias y arreglos en
las carreteras, lo que hace que los turistas nacionales puedan pasar solo el dia y disfrutar de la
playa; tiene mucha variedad de restaurantes, de hoteles y ahora se han incrementado muchos
tours en lancha, en kayak y en catamaranes. A pesar de su gran impacto, belleza y ubicacion
las pymes puntarenenses enfrentan retos relacionados con el acceso a financiamiento, el
movimiento del turismo y la falta de estrategias de adaptacion ante el cambio constante del
mercado y no invierten en tecnologias, ni en capacitaciones de personal, como aprender un

segundo idioma o servicio al cliente.
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Este mismo sector ha sido uno de los mas golpeados por la pandemia del COVID-19,
cuyas secuelas se siguen manifestando en la forma de crisis econdmicas, cierres definitivos de
pequenas y medianas empresas, pérdida de empleos, y cambios estructurales en el
comportamiento de los turistas y en los modelos de negocio. Aunado a esto, nuevas exigencias
del mercado y la transformacién tecnolégica global han provocado que muchas pymes turisticas
enfrenten retos profundos para mantenerse competitivas, resilientes y sostenibles en un entorno

incierto y cambiante.

En este contexto, se vuelve apremiante disefiar e implementar un modelo de gestion
adaptado a las necesidades y capacidades de las pymes turisticas, que no solo les permita
mejorar su competitividad y productividad, sino también fortalecer su resiliencia organizacional,
bienestar interno y capacidad de adaptacién frente a entornos complejos. La presente
investigacion se justifica, entonces, en su potencial para generar una propuesta integral basada

en tres ejes fundamentales: transformacion digital, gestion de crisis y bienestar organizacional.

Desde una perspectiva social, la investigacion cobra relevancia por su impacto directo
sobre la calidad de vida de las personas que laboran en el sector turistico. Segun el Ministerio
de Economia, Industria y Comercio de Costa Rica (2022) indica que, en Puntarenas, muchas de
estas empresas estan conformadas por nucleos familiares o emprendedores locales que,
ademas de enfrentar problemas econdémicos, deben lidiar con la alta rotacién de personal,
jornadas extenuantes, falta de capacitacién y condiciones laborales poco favorables. Asi,
promover el bienestar organizacional y generar estrategias para su fortalecimiento incide
directamente en la estabilidad laboral y emocional de los trabajadores, y en consecuencia, en la

calidad del servicio turistico que se ofrece a los visitantes.

A nivel econdmico, un modelo de gestion basado en elementos como la transformacion
digital puede marcar la diferencia entre la supervivencia o el cierre definitivo de una empresa. El

uso adecuado de herramientas digitales permite automatizar procesos, reducir costos



18

operativos, acceder a nuevos mercados y mejorar la experiencia del cliente. Segun un informe
de la CEPAL (2023), la digitalizacion es un factor clave para la competitividad de las pymes
latinoamericanas, especialmente en sectores como el turismo, donde la innovacién en servicios

es determinante para atraer y fidelizar clientes.

Desde el punto de vista académico, este estudio busca llenar un vacio de conocimiento
respecto a la forma en que las pymes turisticas costarricenses pueden enfrentar los nuevos
desafios del entorno mediante la implementacion de estrategias integrales de gestién. Aunque
existen investigaciones relacionadas con el desarrollo turistico, pocas abordan de forma
conjunta las tres variables centrales de este estudio (competitividad, adaptacion y bienestar

organizacional) y su interaccidon en un contexto postpandemia.

Ademas, el disefio de un modelo de gestidon adaptado no solo constituye un aporte
practico para las empresas involucradas, sino que también ofrece una base técnica para futuros
proyectos de politica publica, formacion empresarial 0 cooperacion institucional. Este modelo
podra servir como punto de partida para otras regiones turisticas del pais con caracteristicas
similares, y como herramienta de diagndstico para programas de fortalecimiento empresarial

dirigidos a emprendedores del sector turismo.

El valor practico de esta tesis radica en su aplicabilidad inmediata. Los hallazgos
permitiran generar recomendaciones claras para empresarios, instituciones gubernamentales y
organizaciones del ecosistema turistico local, tales como camaras empresariales, centros de
formacion técnica, programas de desarrollo local y municipalidades. Estas recomendaciones
podrian traducirse en programas de apoyo para la digitalizacion, talleres de formacion en
gestion de crisis, protocolos de bienestar laboral y mecanismos para mejorar la fidelizacién del

talento humano, todo ello enfocado en las pymes del sector turismo.
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Ademas, al incluir variables como el bienestar organizacional, la investigacion pone en el
centro del analisis a las personas, reconociendo que la sostenibilidad empresarial va de la

mano con el respeto, la motivacién y el desarrollo de quienes forman parte de la organizacion.

En términos practicos, esta investigacion permitira tener una vision mas amplia y clara
de la realidad de las pequefas y medianas empresas de Puntarenas, especificamente de las
ubicadas en el Paseo de los Turistas, para generar propuestas concretas que contribuyan al
fortalecimiento de estas. Asi, se podran proporcionar herramientas y estrategias para la mejora

de su gestidn organizacional, su capacidad de innovar y su sostenibilidad a largo plazo.

Proyecciones

Las pequefias y medianas empresas del sector turismo en Puntarenas representan un
sector clave para la economia local, por esta razdn, en la siguiente seccion se desarrollaran y
enumeraran los alcances o las proyecciones que se espera lograr con esta investigacion y

hablar sobre la herramienta tangible para la mejora continua de las pymes.

Toda la informacion y datos que se recopilen en esta investigacion sera de ayuda y
beneficio para otras empresas turisticas a lo largo del pais, para empresas nuevas que quieran
introducirse en el mercado laboral turistico y también puede ser de utilidad para académicos e
investigadores, para que lo puedan usar como una referencia para el fortalecimiento de las

empresas.

e En primera instancia se busca recopilar informacion real de la mayoria de las pymes del
sector turismo en el canton central de Puntarenas para tener un panorama de los
desafios y las ventajas que se presentan en las empresas.

e Se identificara el grado de conocimiento que tiene los empresarios y los colaboradores

sobre estrategias de gestion enfocadas en bienestar organizacional para validar areas
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de mejora, capacitacion y de esta manera contribuir a una mejor calidad de vida de los
empleados.

Se analizara el nivel de transformacion digital de las pymes midiendo su impacto en la
optimizacién de procesos y la mejora en la experiencia al cliente de manera que se
modernicen sus métodos y facilite su inclusién en un mercado global.

Se evaluara el impacto que puede tener la inteligencia artificial dentro de las pymes y ver
que aplicaciones se le puede dar en la gestién operativa de cada empresa y poder
utilizarla como una herramienta clave para la toma de decisiones y personalizacién de
servicios.

Se analizara, disefnara y se propondran mejores practicas y estrategias innovadoras que
permitan que las pymes mejoren su bienestar organizacional, su competitividad en el
mercado y crear de esta forma, un ecosistema empresarial sostenible, adaptable y

preparado para afrontar desafios econdmicos, sociales y ambientales.

En cuanto a las limitaciones que se pueden tener para este trabajo se pueden mencionar:

La disposicion de los duefios o encargados de los negocios en brindar informacion
requerida para el desarrollo de la investigacién, pues aun cuando acepten responder
preguntas podrian negarse a responder de forma verdadera o simplemente a no
responder.

También se puede mencionar que muchos empleadores no acostumbran a documentar
sus estrategias competitivas ni el desarrollo organizacional.

La falta de estudios y el miedo a la transformacion digital es mayor que las ganas de
aprender y mejorar, por lo que en muchos casos puede ser un desafio el poder

comparar como esta implementacion puede beneficiar al negocio.
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o Muchas pymes desarrollan sus negocios con presupuestos limitados y puede ser
probable que vean la inversion en transformacion digital y de herramientas como un
gasto.

o La recoleccién de informacion sobre las pymes en Puntarenas en archivos o noticias.
Esto porque, a pesar de haber muchas noticias y notas referentes a las pymes y sus

funciones a nivel nacional, no hablan especificamente del cantén central de Puntarenas.

Antecedentes

Para comprender el contexto y relevancia de esta investigacion, es fundamental analizar
el desarrollo histérico, social y econdmico del turismo en Costa Rica, y particularmente en la
region del Pacifico Central. Puntarenas, como una de las provincias mas emblematicas del
litoral costarricense, ha sido histéricamente un punto clave para el desarrollo de la actividad

turistica, tanto por su cercania con el Valle Central como por su riqueza natural y cultural.

Costa Rica es reconocida a nivel internacional como un destino turistico por excelencia
gracias a su biodiversidad, estabilidad politica y estrategias orientadas a un turismo sostenible.
Segun el Instituto Costarricense de Turismo (ICT, 2023), el sector turistico representa
aproximadamente un 8.2% del Producto Interno Bruto (PIB), con una alta dependencia de las
pequefias y medianas empresas, que constituyen mas del 90% del tejido empresarial vinculado

a este sector.

Durante las ultimas décadas, las pymes turisticas han enfrentado multiples desafios
estructurales como la falta de acceso a financiamiento, una débil digitalizacion, escasa
capacitacion en gestion empresarial y una alta rotacion de personal, situaciones que se
agravaron con la pandemia del COVID-19. El impacto de la emergencia sanitaria en la

economia nacional, y en particular en el turismo, fue devastador: la llegada de turistas
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internacionales cayo en mas del 70% en 2020 (ICT, 2021), y muchas empresas, especialmente

pequenfas, cesaron sus operaciones o enfrentaron graves dificultades para mantenerse activas.

El cantén central de Puntarenas no fue la excepcion. Conocido por su emblematico
Paseo de los Turistas, su cercania con el Golfo de Nicoya y su infraestructura orientada a
cruceros y turismo nacional e internacional, Puntarenas sufrié una abrupta disminucion en sus
ingresos, pérdida de empleos, cierre de negocios y una desaceleracion econdémica de gran
magnitud. La situacion evidencid la urgente necesidad de contar con modelos de gestion
resilientes, capaces de adaptarse a cambios drasticos en el entorno y que a la vez promuevan

el bienestar del talento humano que constituye la base de estas organizaciones.

Por otra parte, el turismo ha entrado en una nueva era donde la transformacion digital es
clave para la supervivencia y crecimiento de los negocios. Segun la Organizaciéon Mundial del
Turismo (OMT, 2022), aquellas empresas turisticas que adoptaron herramientas digitales
durante la pandemia lograron mantener canales de venta abiertos, mejorar su presencia en
linea y adaptar sus servicios a las nuevas exigencias del mercado. Sin embargo, en muchas
pymes turisticas de Costa Rica, especialmente fuera del Gran Area Metropolitana, la

transformacion digital no se ha incorporado de forma integral.

Asimismo, la gestion de crisis se ha convertido en un componente indispensable para la
planificacién estratégica de las empresas turisticas. La pandemia, los eventos climaticos
extremos, los cambios en el comportamiento del consumidor y los factores econémicos globales
hacen necesaria una preparacion permanente. No obstante, muchas pymes carecen de
protocolos, analisis de riesgos y estrategias de contingencia que les permitan responder con

agilidad y eficacia.

Otro elemento fundamental es el bienestar organizacional, entendido como el conjunto

de practicas y condiciones laborales que promueven la salud fisica y mental, la motivacion, la
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fidelidad y el desarrollo del personal. Diversos estudios han demostrado que el bienestar del
talento humano esta directamente relacionado con la productividad y la retencién del personal
(Universidad de Queensland, 2021). Las empresas que priorizan estas practicas no solo
generan entornos mas sanos, sino que también logran establecer una ventaja competitiva

sostenible.

Por consiguiente, resulta evidente la necesidad de desarrollar un modelo de gestién
integral adaptado a la realidad especifica de las pymes turisticas de Puntarenas. Este modelo
debe considerar no solo los aspectos econdmicos, sino también el componente humano, el uso

estratégico de la tecnologia y la capacidad de anticiparse y reaccionar ante eventos adversos.

Segun Las Naciones Unidas (2023), uno de los principales retos de las micro y
pequenas empresas en América Latina es la capacidad de innovar y adaptarse en contextos
cambiantes, por lo que es prioritario apoyarles con propuestas flexibles que respondan a sus
caracteristicas y necesidades. Un modelo de gestidon que incluya transformacién digital, gestion
de crisis y bienestar organizacional no solo fortalece a las empresas ante amenazas externas,
sino que también puede contribuir significativamente a la recuperacién econdémica vy al

desarrollo sostenible de los destinos turisticos.

Este estudio se fundamenta en la importancia de crear estrategias practicas y realistas,
respaldadas por la evidencia recogida directamente de los actores involucrados. Por ello, se ha
planteado una investigacion de enfoque cualitativo, donde se analiza la experiencia de pymes
turisticas del canton central de Puntarenas ubicadas en El Paseo de los Turistas del sector
gastrondmico y de hospedaje, utilizando como herramienta principal la entrevista
semiestructurada. El objetivo es no solo diagnosticar la situacion actual, sino también generar

una propuesta util para el sector, que contemple su realidad operativa y cultural.
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La revision de antecedentes nacionales e internacionales ha sido clave para determinar
las variables que inciden en la competitividad, resiliencia y sostenibilidad de las PYMES
turisticas. Diversos estudios recientes (OCDE, 2022; BID, 2023) destacan la necesidad de
modelos de gestidn integrados y adaptativos, donde el bienestar laboral y la tecnologia no sean
componentes aislados, sino interdependientes. En Costa Rica, a pesar de multiples iniciativas
institucionales, todavia persiste una brecha importante entre las politicas publicas y las

capacidades reales de implementacién de las pymes en regiones periféricas como Puntarenas.

Ademas, el contacto directo con empresarios del sector turistico ha revelado una
necesidad comun: contar con herramientas de facil acceso, aplicables en el corto y mediano
plazo, y que contribuyan tanto a la eficiencia organizacional como al bienestar de sus
colaboradores. Este estudio busca dar respuesta a esa necesidad desde un enfoque practico,

contextualizado y orientado a la mejora continua.

Antecedentes Internacionales

1. Implementacion de la inteligencia artificial en la toma de decisiones empresariales

La primera investigacion consultada la realizé McKinsey and Company (2023), con el
tema “El estado de la IA en 2023: El afio clave de la IA generativa”. En esta investigacion
examina la evolucion de la Inteligencia Artificial Generativa en 2023, basandose en una
encuesta global realizada a mas de 1.600 participantes. Analiza como las empresas estan
adoptando esta tecnologia, sus impactos en la fuerza laboral, la competitividad empresarial y
los desafios relacionados con su implementacion. Ademas, el estudio destaca como las
empresas de alto rendimiento en |A ya estan capitalizando las oportunidades que ofrece la

inteligencia artificial generativa.

Esta investigacion es de tipo cuantitativa y se realizé una encuesta a 1684 personas de

distintas regiones y tiene como objetivo general el evaluar el impacto de la inteligencia artificial
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en la toma de decisiones estratégicas de las empresas para optimizar recursos y mejorar la

eficiencia. Por otra parte, sus objetivos especificos son:

1. Analizar el nivel de adopcién de la inteligencia artificial generativa en diferentes sectores
empresariales.

2. Evaluar los efectos de la inteligencia artificial generativa en la fuerza laboral y los
cambios en la demanda de talento.

3. Comparar el uso de la inteligencia artificial generativa en empresas de alto rendimiento
en inteligencia artificial con otras organizaciones.

4. l|dentificar los riesgos asociados a la implementacién de la inteligencia artificial
generativa y cdmo las empresas los estan mitigando.

5. Determinar las areas de mayor inversion en Inteligencia artificial dentro de las empresas.

Conclusiones

En cuanto a las conclusiones de este estudio, se llegé a validar que:

¢ Se ha adoptado rapidamente la Inteligencia Artificial Generativa, ya que un tercio de las
empresas encuestadas ya la usan en al menos una funcién empresarial. Y las
organizaciones de alto rendimiento en |A son las que mas han avanzado en su

adopcion.

¢ La Inteligencia Artificial generativa podria reemplazar algunas funciones, especialmente
en atencion al cliente, desarrollo de productos y marketing. Se espera una
transformacion significativa en el empleo, con una reduccion de personal en ciertas

areas y la necesidad de recapacitacion

e EI40% de los encuestados indicé que sus organizaciones aumentaran la inversion en 1A
debido a los avances en IAG. La inversién esta principalmente orientada a mejorar

procesos, innovacion en productos y optimizacion operativa.
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o Menos del 50% de las empresas estan tomando medidas para mitigar los riesgos de la
IA. Los principales riesgos incluyen imprecision de la 1A, ciberseguridad y cumplimiento

normativo.

o Las empresas de alto rendimiento lideran la adopcién, ya que estdn menos enfocados
en la reduccion de costos y mas en crear nuevas fuentes de ingresos y mejorar

productos con IA.

Recomendaciones

Con respecto a las recomendaciones se mencionan las siguientes:

o Definir estrategias claras para la implementacion de la Inteligencia Artificial Generativa

asegurando que la adopcién de |A se alinee con las necesidades del mercado y clientes.

e Capacitar a los empleados en el uso de IA 'y en nuevas habilidades digitales y

prepararlos para su reubicacion.

o Fortalecer la gestion de riesgos implementando controles de calidad y auditoria en los

sistemas de IAy creando politicas para mitigar el uso incorrecto.

o Ampliar el uso de la IA en diversas areas de negocios como innovacion de productos,

servicio al cliente y marketing digital.

e Las empresas deben invertir en ciberseguridad y cumplimiento normativo para reducir

los riesgos asociados a la IA.

2. Gestion de crisis en el sector turismo durante la pandemia

Esta segunda referencia internacional fue planteada por la Universidad de Queensland
(2021), desarrollando el tema “Resiliencia y competitividad en pequefias empresas turisticas
después del Covid-19”, ya que es bien sabido que uno de los sectores mas afectados después

de la pandemia de Covid-19 fue el sector turistico. Esta investigacion se centré en el analisis de
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como las empresas turisticas de diferentes tamafos adaptaron sus operaciones para enfrentar
la crisis en el 2021. Dentro de los resultados de esta investigacién se demuestra que los que
contaban con un plan de gestion de crisis lograron recuperarse mas rapidamente y se

adaptaron a las restricciones establecidas a nivel internacional.

Esta investigacion se elabord con una metodologia cualitativa y tenia como objetivo
general analizar las estrategias de adaptacion de las empresas turisticas durante la crisis de

Covid-19, y como objetivos especificos:

¢ Identificar las practicas de gestion de crisis mas efectivas implementadas durante

la pandemia.

e Evaluar los efectos de la diversificacién de servicios y reduccién de costos en la

recuperacion de las empresas turisticas.

Como conclusion esta investigacion identificd que las empresas que lograron adaptarse
a los cambios radicales de la pasada crisis y que contaban con planes bien definidos lograron
una recuperacion mas acelerada frente a las restricciones de la pandemia que le impedian a
muchos movilizarse y disfrutar de actividades que antes si podia disfrutar, por lo que se apegan
fielmente a la recomendacién de desarrollar planes de contingencia para futuras crisis y

establecer fondos de emergencia para enfrentar situaciones similares en el futuro.

3. El bienestar laboral y la responsabilidad social empresarial
La tercera investigacion consultada la realizaron Alvarez y Urefia (2021) para la escuela
de Psicologia de la Universidad Iberoamericana en Santo Domingo de Republica Dominicana
con el tema de “El bienestar laboral de las organizaciones y la responsabilidad social

empresarial”.

Este estudio analiza la relacién entre el bienestar laboral y la Responsabilidad Social

Empresarial en empresas ubicadas en Republica Dominicana. Examina como la
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implementacion de programas de responsabilidad social empresarial influye en la calidad de
vida de los empleados y en la productividad de las organizaciones. La investigacion compara
empresas que aplica la Responsabilidad Social Empresarial con aquellas que no lo hacen,
evaluando el impacto en la satisfaccién laboral, la motivacion y la salud mental de los

colaboradores.

Esta investigacion tenia como objetivo general identificar la relacién existente entre el
bienestar laboral en las organizaciones y la Responsabilidad Social Empresarial en empresas

dominicanas, demostrando su impacto en la calidad de vida y desempefio de los empleados.

Los objetivos especificos de este estudio son:

1. Estudiar e identificar las caracteristicas del bienestar laboral en las organizaciones.

2. Analizar cémo la responsabilidad social empresarial promueve nuevas practicas de

gestion.

3. Determinar la influencia del bienestar laboral en el desempefio organizacional.

4. l|dentificar practicas que generan bienestar laboral a través de la responsabilidad social

empresarial.

5. Comparar como los colaboradores se desenvuelven en un ambiente dentro de las

organizaciones que poseen responsabilidad social empresarial con las que no posee.

6. Evaluar como la responsabilidad social empresarial influye en la motivacion y fidelidad

de los colaboradores.

La metodologia aplicada fue con un enfoque cualitativo donde se realizaron entrevistas a
10 participantes elegidos aleatoriamente en diferentes empresas de la ciudad de Santo
Domingo y se evalud la relacidn entre el bienestar laboral y la responsabilidad social

empresarial en un periodo determinado.
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Conclusiones

En conclusion, este estudio identificod que:

o Las empresas con responsabilidad social presentan un mayor nivel de bienestar laboral

en comparacioén con aquellas que no la aplican.

o La satisfaccion laboral esta relacionada con la percepcion de reconocimiento, seguridad

y estabilidad dentro de la empresa.

e El estrés laboral afecta la vida personal de los empleados, siendo mas alto en empresas

sin responsabilidad social.

e La capacitacion en responsabilidad social empresarial mejora el compromiso y

motivacion de los empleados.

o Existen diferencias significativas en la percepcién del entorno laboral entre empresas

con y sin responsabilidad social.

Recomendaciones

Los autores recomiendan:

¢ Implementar programas de responsabilidad social empresarial en empresas que aun no

los tienen.

e Desarrollar capacitaciones sobre bienestar laboral y responsabilidad social.

o Disefiar estrategias que incentivan la participacion de empleados en iniciativas de

Responsabilidad social empresarial.

e Mejorar la comunicacion interna para fortalecer el sentido de pertenencia y seguridad.

¢ Incluir politicas de bienestar laboral en la planificacion estratégica de las empresas.
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4. Bienestar organizacional y aplicacion de herramienta de medicion-Universidad

Nacional de Cuyo

La cuarta investigacion consultada la realiza Marque (2020), para la Universidad
Nacional de Cuyo, con el tema “Bienestar organizacional y aplicacion de herramientas de

medicion”.

Esta investigacion aborda el concepto de bienestar organizacional, su impacto en los
colaboradores y la importancia de su medicién dentro de las empresas. Analiza diversas
herramientas utilizadas para evaluar el bienestar organizacional, destacando la metodologia
"Corazones en el Trabajo". El estudio enfatiza la necesidad de que las empresas crean entornos
laborales saludables, mejorando asi la productividad, la retencién del talento y el compromiso

de los trabajadores.

El objetivo general de este estudio es evaluar la importancia del bienestar organizacional
en las empresas y proponer herramientas de medicién eficaces para mejorar el clima laboral y

la satisfaccion de los colaboradores.

Los objetivos especificos de esta investigacion son:

1. Definir el concepto de bienestar organizacional y su impacto en la productividad y
competitividad de las empresas.

2. Analizar diferentes herramientas de medicion del bienestar organizacional.

3. Aplicar la herramienta "Corazones at Work" en una empresa del sector financiero y
evaluar sus resultados.

4. Formular recomendaciones para mejorar la gestién del bienestar organizacional en las

empresas.
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La metodologia empleada fue un enfoque cualitativo y cuantitativo donde se emplearon
encuestas, entrevistas y analisis de datos para evaluar el bienestar organizacional. Y se aplicé

la herramienta “corazones at work” en una empresa del sector financiero con 49 empleados.

Conclusiones

o El bienestar organizacional impacta en la rentabilidad y productividad ya que las
empresas que invierten en el bienestar de sus empleados reducen la rotacion y el
ausentismo, y mejoran el desempefio laboral.

e Las herramientas de medicion permiten identificar areas de mejora en las empresas ya
que al aplicar en el caso de estudio se revel6 brechas en comunicacion interna,
estabilidad laboral y equidad en el reconocimiento de empleados.

e La percepcién de bienestar en la empresa estudiada varid segun la antigliedad y edad
de los colaboradores, resaltando la importancia de la comunicacion y el liderazgo
efectivo.

¢ No basta con incentivos econdmicos; es esencial fomentar un ambiente laboral

saludable, confianza en los lideres y oportunidades de crecimiento profesional.

Recomendaciones

¢ Implementar planes de bienestar organizacional con enfoque en salud mental,
estabilidad laboral y crecimiento profesional.

e Capacitar a lideres y gerentes para fomentar un ambiente organizacional positivo y
mejorar la comunicacion interna.

e Realizar mediciones peridédicas de bienestar para monitorear avances y ajustar
estrategias segun los resultados obtenidos.

o Fomentar la participacién de los empleados en la toma de decisiones y promover la

transparencia organizacional.
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5. Factores que afectan la competitividad

La quinta investigacién consultada la realizé Correa (2022), para la Universidad
Interamericana para el desarrollo, México, con el tema de “Turismo gastronémico, factores que

afectan la competitividad de los restaurantes en Zacatecas, México”.

El objetivo de este estudio es determinar las variables que impactan la competitividad de
los restaurantes en la ciudad de Zacatecas y en el pueblo magico de Guadalupe, ambos

ubicados en el estado de Zacatecas de la Republica Mexicana.

La metodologia de esta investigacion es cuantitativa no experimental.

Utilizando fundamentos tedéricos sobre los recursos y capacidades empresariales,
aplicados a restaurantes del area metropolitana de Zacatecas, se estimaron estadisticamente
las variables observadas que los clientes consideran relevantes en los negocios de servicios
pertenecientes al turismo gastronémico. Este analisis permite conocer las variables mas
significativas para los comensales cuando asisten a un restaurante y, al mismo tiempo,

contribuye al estudio del turismo gastronémico.

Se concluye que los recursos intangibles son clave para aumentar la competitividad de
los restaurantes, especialmente en aquellos que ofrecen platillos auténticos y con apego a las
costumbres de la regién, asi como a sus tradiciones y raices. En cuanto a las capacidades, la
eficiencia del servicio es una variable significativa. El precio no resulta ser un factor relevante

para los clientes, ya que generalmente el turista gastrondmico posee un alto nivel econémico.

Del analisis anterior, se concluye que es necesario seguir estudiando el comportamiento
de los negocios gastrondmicos, ya que son organizaciones fundamentales en la creacion de
empleo. A pesar de la situacién de confinamiento social y la contraccion econémica, los
restaurantes deben llevar a cabo camparias en redes sociales destacando la autenticidad de

sus platillos tradicionales y la imagen del negocio, para aumentar la llegada de turistas.
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Dada la actual pandemia de COVID-19, los restaurantes deben enfocarse en atraer
turistas que busquen experiencias gastronémicas relacionadas con la preparacién de alimentos
tipicos de la region e invertir en la mejora de sus servicios. Se debe ser consciente de que
vivimos una “nueva normalidad” y que las decisiones actuales de los propietarios de
restaurantes deben enfocarse en el largo plazo, por ejemplo, hacia nuevas industrias como el
turismo espacial y sensorial. Estos nuevos tipos de productos turisticos demandan innovacién

tecnoldgica y una gran planificacion estratégica.

Para que los negocios gastrondmicos sean mas competitivos y logren mantenerse en el
mercado, deben mejorar su servicio. Esta es la clave para generar valor agregado lo cual se
traduce en la preparacién de platillos tradicionales que brinden al turista la experiencia de

disfrutar una comida auténtica y Unica de la regién que visita.

Las limitaciones del estudio incluyen el tamafio de la muestra, ya que los coeficientes
estadisticos del andlisis son sensibles al numero de observaciones. Otra limitacion es el
desarrollo y validacion de la escala de medicidn. Se recomienda aplicar la encuesta en
restaurantes de destinos turisticos importantes, como Espafia o Francia. También seria
adecuado preguntar si el cliente es turista o habitante local. Ademas, deben incluirse variables
relacionadas con la motivacién del cliente, asi como con la innovacion en procesos, productos,
organizacion y marketing. Generar mas conocimiento sobre el turismo gastronémico es muy
importante, ya que preserva los aspectos culturales de la comida y contribuye a la generacién

de empleo.

6. Estrategias de marketing digital para atraer clientes
La Sexta investigacion fue realizada por la Organizacion Mundial de Turismo en el 2021,
en la cual publicé un informe donde mencionan que el uso de marketing de contenido y redes
sociales ha permitido a pequefias empresas en destinos menos conocidos mejorar su visibilidad

y atraer tanto turistas nacionales como internacionales. Esta investigacion se desarrollo de
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forma cualitativa y tenia como objetivo general examinar como las estrategias de marketing
digital local pueden aumentar la visibilidad y atraccion de clientes para las pymes turisticas en

paises emergentes.

En cuanto a los objetivos especificos se mencionan los siguientes:

e Analizar las practicas de marketing de contenidos en pymes turisticas.

o Identificar la efectividad de redes sociales en la captacion de clientes locales e

internacionales.

La OMT concluyd que las estrategias de marketing digital son efectivas para captar y
fidelizar a los clientes, ayudando a que las pymes se posicionen en un mercado altamente
competitivo y recomienda la implementacion de practicas y contenido de valor para mejorar el

alcance y mantener la interaccién con la audiencia en redes sociales.

7. Impacto de la sostenibilidad en la competitividad turistica
La séptima investigacion fue realizada por El programa de las Naciones Unidas para el
medio ambiente, en el cual resalté que las empresas turisticas que implementan estrategias de
sostenibilidad no solo reducen su impacto ambiental, sino que también atraen a clientes mas

comprometidos y mejoran su reputacion en el mercado.

Esta investigacion se hizo con una metodologia cualitativa donde se revisaron estudios
de impacto ambiental en el sector turismo. Su objetivo general era evaluar como las estrategias

de sostenibilidad pueden mejorar la competitividad de las pymes turisticas.

Los objetivos especificos se enfocaron en:

e Identificar practicas sostenibles en turismo.
e Analizar impacto ambiental de las pymes.

e Proponer politicas sostenibles.



Se concluyd con este estudio que también la sostenibilidad es un punto a favor para
mejorar la imagen de una empresa por lo que recomiendan a las empresas implementar

certificaciones ambientales y promover turismo responsable.

8. La digitalizacion en las pymes

Un informe de la Organizacion Mundial del Turismo en el 2022 muestra que las pymes

que adoptaron herramientas digitales como reservas en linea y automatizacién de servicios

mejoraron su rentabilidad y fidelizacion de clientes. La metodologia empleada para este informe

fue la investigacién documental con a analisis de datos de las empresas turisticas en distintos

paises.

El objetivo general de esta investigacion era evaluar el impacto de la transformacion
digital en la competitividad de las pymes turisticas. Por otro lado, los objetivos especificos

abordaban temas como:

¢ Identificar herramientas digitales en el sector.
¢ Analizar cémo la digitalizacion mejora la eficiencia operativa.

e Evaluar las barreras en la adopcién de tecnologia.

La OMT llegé a la conclusién al igual que la investigaciéon de la comision europea de
viajes que la digitalizacion mejora la rentabilidad y la fidelizacion de clientes, pero la falta de
formacion es el desafio. Por esta razoén ellos recomiendan promover programas de

capacitacion.

Antecedentes Nacionales

1. Panorama de la competitividad turistica de Costa Rica

La primera investigacién Nacional fue realizada por Suarez, Vasquez y Ramirez (2020),

con el tema “Panorama de la competitividad turistica de Costa Rica”.
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Esta investigacion tiene como misién evaluar la posicién competitiva de Costa Rica en el
sector turistico y como se han desarrollado sus ventajas competitivas en el tiempo. Este estudio
analiza la competitividad de la industria turistica en Costa Rica utilizando 2 tipos de
metodologias, la primera es el indice de competitividad de viajes y turismo (TTCI) utilizado a
nivel global para comparar destinos turisticos y la segunda metodologia son los indicadores del

Instituto Costarricense de Turismo (ICT).

El objetivo general de este estudio es evaluar la competitividad turistica de Costa Rica
mediante el andlisis de indicadores y métricas del TTCl y el ICT, identificando tendencias y

ventajas competitivas del pais.
En cuanto a los objetivos especificos se enumeran los siguientes:

1. Analizar la evolucion de la competitividad turistica de Costa Rica en funcion del TTCI.

2. Examinar los indicadores del TIC para determinar factores clave en el desarrollo del
turismo.

3. Compare la competitividad de Costa Rica con otros destinos turisticos de la region.

4. l|dentificar las implicaciones de la pandemia de COVID-19 en la competitividad turistica

del pais.

Con respecto a la metodologia empleada, se utilizd un enfoque cualitativo y también
cuantitativo, en donde se analizaron indicadores del consejo mundial de viajes y turismo y del
ICT. También se hizo un analisis comparativo donde se compararon los datos relacionados con
la competitividad turistica en otros paises como Espafa, Brasil y Colombia. Por ultimo, se hizo

un estudio de las tendencias del turismo en Costa Rica desde el 2007 hasta la actualidad.
Conclusiones

Las conclusiones resultantes de este estudio reflejan que:
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Costa Rica se mantiene en el segundo cuartil de paises mas competitivos en turismo a

nivel mundial y entre los tres primeros en Latinoamérica.

La competitividad turistica del pais se basa en su biodiversidad, estabilidad politica y

desarrollo del ecoturismo.

Existen diferencias metodolégicas entre el TTCl y el ICT, pero ambos reflejan un

crecimiento sostenido en el sector.

El turismo en Costa Rica sufrié una disrupcién significativa por la pandemia de COVID-

19, afectando su PIB y empleo.

La digitalizacién y la sostenibilidad seran claves para mejorar la competitividad en el

futuro.

Recomendaciones

Como parte de las recomendaciones y sugerencias que se pueden poner en practica

para el sector turismo en Costa Rica se pueden mencionar las siguientes:

Incentivar la innovacion y digitalizacion en las pymes turisticas para mejorar la

experiencia del cliente.

Fortalecer la promocion del ecoturismo como una ventaja competitiva sostenible.

Implementar estrategias de recuperaciéon post-COVID-19, incluyendo turismo interno y

atraccion de nuevos mercados.

Mejorar la infraestructura turistica para mantener la competitividad frente a otros

destinos globales.

Monitorear periddicamente la competitividad turistica con indicadores mas integrados

entre el ICT y el TTCI.
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2. Bienestar del empleado como estrategia de productividad y retencioén de talento
en el sector turistico
La segunda investigacion fue realizada por la Universidad de Costa Rica en el 2022, con
el tema “Bienestar del empleado como estrategia de productividad y retencion de talento en el

sector turistico”.

En esta investigacion se descubrio que las actividades recreativas, horarios flexibles

tienen un impacto positivo en la productividad y la retencién de trabajadores en las empresas.

Esta investigacion tenia como objetivo general evaluar la relacion entre el bienestar de
los empleados y la productividad en el sector turistico costarricense y como objetivos

especificos:

e Determinar el impacto de iniciativas de bienestar laboral en la satisfaccion y

retencién de empleados.

e Analizar el efecto de las practicas de bienestar en la productividad en empresas

turisticas.

Esta investigacion fue de tipo cualitativa y se concluy6 que hubo un 20% menos de
rotacién en las empresas que experimentaron y pusieron en practica estas acciones y un
aumento del 15% en la productividad. A raiz de esto se recomienda invertir mas en programas
de bienestar que incluyan salud mental, flexibilidad laboral y actividades de recreacion. También
es importante la elaboracion de evaluaciones periddicas para medir el impacto de las iniciativas

en el clima laboral y en la productividad.
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3. Estudio de los factores que inciden en la competitividad de las pymes del area
gastronémica y de hospedaje, ubicadas en el Paseo de los Turistas del Cantén

Central de Puntarenas durante los afios 2020 y 2021.

La tercera investigacion realizada por Arroyo y Vasquez, (2022), con el tema de “Estudio
de los factores que inciden en la competitividad de las pymes del area gastronémica y de
hospedaje, ubicadas en el Paseo de los Turistas del Cantén Central de Puntarenas durante los
anos 2022 y 2021” para la Universidad Técnica Nacional. Analizé los factores que afectan la
competitividad de las pequenas y medianas empresas en el sector gastronémico y de
hospedaje en Puntarenas. Se examinan los desafios que enfrentan estas empresas en un
mercado altamente competitivo, incluyendo el impacto de la pandemia de Covid-19, las
dificultades en la atraccién de clientes, la falta de financiamiento y las estrategias de innovacion

utilizadas para mejorar su competitividad.

El objetivo general de este estudio es identificar los factores claves que inciden en la
competitividad de las pymes del area gastronémica y de hospedaje ubicadas en el Paseo de los

Turistas en Puntarenas.

En cuanto a los objetivos especificos se enumeran los siguientes:

1. Caracterizar el perfil de las pymes gastrondmicas y de hospedaje en Puntarenas para
una mejor comprension de sus ingresos, ubicacion geografica, servicios, entre otras
caracteristicas, asi como las actitudes de los empresarios o administradores para

solventar los retos que se les presentaron al iniciar y desarrollar las empresas.

2. Analizar las principales dificultades que enfrentan al incorporarse en el mercado

turistico.

3. Identificar los retos para mantener la competitividad en el sector.
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Con respecto a la metodologia empleada, se us6 un enfoque cualitativo donde se obtuvo
informacién detallada sobre actitudes, pensamientos y estrategias de los empresarios. Se utilizé
una muestra de 8 empresas para hacer entrevistas semiestructuradas para obtener respuestas

mas amplias y detalladas.

Conclusiones

Las conclusiones resultantes de este estudio reflejan que:

o La pandemia de COVID-19 afectd significativamente la competitividad de las pymes

turisticas en Puntarenas, reduciendo ingresos y oportunidades de crecimiento.

e Las pymes enfrentan barreras de financiamiento, lo que limita su capacidad de inversién

en mejoras y expansion.

e La falta de formacién y capacitacion del personal impacta la calidad del servicio,

afectando la fidelizacion de clientes.

e Las estrategias de diferenciacién y alianzas estratégicas son clave para mejorar la

competitividad en un mercado saturado.

e Existe una percepcion de falta de apoyo por parte de instituciones gubernamentales y

bancarias en la reactivacion del sector turistico.

Recomendaciones

Como parte de las recomendaciones y sugerencias que se pueden poner en practica

para las empresas turisticas de Puntarenas se pueden mencionar las siguientes:

¢ Fomentar programas de financiamiento accesibles para fortalecer a las pymes del sector

turistico.
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o Implementar estrategias de capacitacion y profesionalizacion del personal para mejorar

la calidad del servicio.

o Desarrollar alianzas estratégicas entre pymes turisticas para mejorar la oferta de

productos y servicios.

o Crear estrategias de marketing digital para atraer clientes y mejorar la competitividad.

o Establecer un canal de comunicacién mas eficiente entre empresarios y entidades

gubernamentales para facilitar el acceso a incentivos y apoyo financiero.

4. Estrategias de Bienestar Organizacional en Empresas del Sector Turismo
El Tecnolégico de Costa Rica identificé en el afio 2022 que las empresas que priorizan el
bienestar de sus empleados logran mayor satisfaccion laboral evitando la rotacién de personal.

Este fue un estudio cualitativo basado en encuestas a empleados del sector turismo.

Evaluar el impacto de las estrategias de bienestar organizacional en la productividad de

las pymes, era su objetivo general y los especificos se desglosaban en:

¢ Identificar practicas de bienestar implementadas.
e Evaluar relacion con la retencion de talento.

¢ Analizar la percepcion de los empleados.

También concluyeron que las empresas que invierten en estos temas tienen empleados
mas motivados por lo que recomiendan a nivel nacional promover programas de bienestar
organizacional para evitar la rotaciéon del personal y no incurrir de esta forma con gastos

innecesarios para contratar a nuevos empleados.

5. Sostenibilidad y Turismo en Costa Rica

El informe realizado por la Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE

por sus siglas) resaltd que la sostenibilidad es un factor clave para la competitividad del turismo
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en Costa Rica ya que la mayoria de los visitantes buscan esta experiencia en su visita. Su

investigacion es cualitativa.

Su objetivo general tenia como meta evaluar cémo las estrategias de sostenibilidad
pueden mejorar la competitividad de las pymes turisticas en Costa Rica y sus objetivos

especificos son:

o Identificar practicas sostenibles aplicadas en turismo.
o Analizar el impacto ambiental de las pymes.
e Proponer politicas sostenibles.
En cuanto a las conclusiones ellos determinaron que la adopcion de practicas
sostenibles mejora la imagen de las empresas, atraen clientes y empleados comprometidos,

también permiten reducir los costos operativos y abre nuevas oportunidades de mercado.

6. Factores de Exito en la Competitividad de las Pymes Turisticas
En este estudio del INCAE Business School en el 2023 determind que la formacion en

gestion empresarial y la innovacién en el servicio son determinantes en una empresa. Este

estudio se realiz6 bajo la metodologia mixta.

El objetivo general de este estudio es: identificar los factores claves en la competitividad

de las pymes turisticas en Costa Rica y los objetivos especificos son los siguientes:

e Analizar variables econdmicas y operativas en la competitividad de las pymes turisticas
de Costa Rica.

e Evaluar impacto de la gestion empresarial en el crecimiento de las pymes en el sector
turistico.

e Proponer estrategias de mejora de la competitividad a las pymes turisticas de Costa

Rica.
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El INCAE determind que el éxito en las pymes esta relacionado con la profesionalizacion
de la gestion por lo que apoyan la implementacion de programas de formacion empresarial para

el desarrollo y durabilidad en el tiempo de los negocios.

7. Estrategias de Transformacién Digital para una Efectiva Internacionalizaciéon de
las pymes Comerciales de la Gran Area Metropolitana Frente al Covid-19
Este estudio analiza el impacto de la transformacion digital en la internacionalizacion de
las pequefias y medianas empresas comerciales de la Gran Area Metropolitana de Costa Rica
en el contexto de la pandemia de Covid-19. La investigacion busca identificar estrategias
digitales que ayuden a las pymes a mejorar su competitividad y a integrarse de manera mas
eficiente en mercados nacionales e internacionales. Se destacan las oportunidades que ofrecen

las herramientas digitales para el crecimiento y sostenibilidad de las empresas.

El objetivo principal de esta investigacion es analizar estrategias de transformacién
digital como mecanismo de mejora en la competitividad de las pequefias y medianas empresas
comerciales de la GAM frente al Covid-19, proporcionando recomendaciones para su

integracion y productividad en el mercado local y su posterior internacionalizacion.
Los objetivos especificos de esta tesis son:

1. Describir la situacién econdmica y social en la que se desenvuelven las pymes de la
GAM.

2. ldentificar las oportunidades y herramientas tecnolégicas para la digitalizacién e
internacionalizacion de las empresas.

3. Plantear recomendaciones para facilitar la insercion de las pymes en el entorno digital.

En cuanto a la metodologia aplicada en esta investigacion, se menciona un enfoque
cualitativo donde se utilizé un analisis exploratorio y descriptivo para examinar el impacto de la

transformacion digital en las pymes. También se realizé una encuesta en linea a 56
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empresarios para conocer su adopcién de herramientas digitales. De igual forma utilizaron

fuentes primarias y secundarias.

Conclusiones

En esta investigacion se concluyé lo siguiente:

o Al verse las pymes gravemente afectadas por la pandemia de Covid-19, con
reducciones de ventas, pérdida de clientes y dificultades financieras, muchas de ellas

tuvieron que adaptarse al comercio digital.

o Empresas con mayor presencia digital han podido sostener sus ingresos gracias al
comercio electronico y el uso de redes sociales que son herramientas esenciales para

expandir su alcance

e La adopcion de herramientas como plataformas de comercio electronico, SEO, CRM y

redes sociales permite a las PYMES ampliar su mercado mas alla de Costa Rica.

o Todavia existen barreras para la digitalizacion de las PYMES como la falta de
conocimiento sobre herramientas digitales, costos elevados de inversion en tecnologia y

la necesidad de capacitacién en estrategias digitales.

Recomendaciones

Por ultimo, en la investigacion se revelan las siguientes recomendaciones:

a) Fomentar el acceso a financiamiento para la transformacion digital facilitando créditos

con tasas bajas para la adopcion de tecnologias digitales.

b) Capacitar a empresarios en herramientas digitales ya sea, creando alianzas con

instituciones educativas y el sector privado para capacitar a empresarios y trabajadores
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o implementar programas de formacion en marketing digital, comercio electronico y

automatizacion en centros de estudio.

c) Promover la internacionalizacién a través de estrategias digitales utilizando herramientas
como SEO, Google Ads y plataformas de comercio electronico para expandir mercados
e incentivando la participacién de PYMES en ferias virtuales y Marketplaces

internacionales.

d) Fortalecer la cooperacién entre PYMES Yy el sector publico creando programas de apoyo

para pequefas empresas en el uso de plataformas digitales.

8. Impacto del Turismo Comunitario en Costa Rica
El Centro Agrondmicos Tropical de Investigacion y Ensefanza analizé el impacto que
puede tener el turismo comunitario en Costa Rica y ver si la alianza con comunidades locales
logra una mayor integracion social. Esta fue una investigacion cualitativa por medio de estudio

de casos de observacion.

El objetivo principal era evaluar el impacto del turismo comunitario en el desarrollo

econdmico y social de Costa Rica. Los objetivos especificos contemplaban:

¢ Identificar buenas practicas en turismo comunitario.
¢ Analizar la relacion entre comunidad y sostenibilidad.

e Evaluar impacto econdmico del turismo en comunidades locales.

Una de las recomendaciones que desarrolla el CATIE es el desarrollo de politicas
publicas que promuevan el turismo comunitario, ya que a pesar de que genera ingresos, este

requiere mucho apoyo gubernamental.
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Capitulo Il

Marco Teodrico

En el libro “Métodos de investigacion” de Hernandez-Sampieri (2014) se menciona que
una vez que se haya definido el tema de estudio el paso siguiente es sustentar teéricamente el
mismo, lo que también se conoce como el desarrollo de la perspectiva tedrica. Esto
proporcionara una vision sobre donde se situa el planteamiento propuesto y cuanta informacion

hay sobre esta, también puede ayudar a crear nuevas ideas.

El marco tedrico es de suma importancia ya que desarrolla la informacién relevante con
respecto al tema de investigacion. En esta seccion se desarrollara términos como el turismo,
pymes Yy otros relacionados con el bienestar organizacional, competitividad empresarial,
resiliencia organizacional, transformacién digital, gestidon de crisis. También se adentrara en el
tema del turismo comunitario y como la sostenibilidad en el turismo es un gran aleado para las

empresas en Puntarenas y Costa Rica en general.

Turismo en Costa Rica

Desde hace muchos afnos atras, Costa Rica impulsa la actividad turistica de manera
mas robusta como fuente alternativa de ingreso. Por lo que son varias las razones que
contribuyen a ese desarrollo, entre estas: |la posicién geografica en el istmo de América, un pais
pacifico, sin ejército y con estabilidad politica, la biodiversidad forestal y animal que representan
mas de 6% de la biodiversidad del mundo y la conservacion de mas de 27% de su territorio bajo

el Sistema de Areas Protegidas (ICT, 2023)

El ecoturismo o el turismo para conocer las bellezas naturales de Costa Rica sin dafar
el entorno es lo que se pretende fomentar, de manera que se mitiguen los efectos negativos al
ambiente, se mantenga el turismo de baja escala y se promueva la investigacién que le permita

respaldar la sustentabilidad de su desarrollo. (ICT, 2023)
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De acuerdo con el ultimo informe del Instituto Costarricense de Turismo, llamado
“Situacion del Turismo en Costa Rica: informe Enero- Diciembre 2023, El acumulado de la via
aerea, en el periodo de enero a diciembre es de 2,471,150.00 llegadas de turistas (16,7% mas
que el periodo de enero a diciembre del 2022 y 2,2% mas que el 2019). Lo que represento el

90% de las llegadas totales al pais.

Figura 1

Llegadas Internacionales a Costa Rica por la via aérea 2019-2023
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Fuente: Instituto Costarricense de Turismo con datos de la Direccién Regional de Extranjeria.

En cuanto a la llegada de cruceros la temporada 2022-2023 dio inicio en agosto 2022 y
finalizd en julio 2023, el pais recibié 352,093.00 cruceristas en 407 buques de cruceros, dentro
de la categoria de lujo-expedicién y los grandes tradicionales, en los 6 puertos autorizados

(Limén, Playas del Coco, Puntarenas, Caldera, Quepos y Golfito).

La temporada se vio marcada por el aumento de llegadas y permanencia de los cruceros

de expedicién y lujo, representando el 62,65% de los buques atracados en los puertos
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nacionales. Para la temporada 2023-2024 que abarca de agosto 2023 a julio 2024, se estima el

arribo de 313 cruceros y 273 621 pasajeros.

Figura 2

Llegada de cruceros y cruceristas 2022-2023
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Fuente: Instituto Costarricense de Turismo con datos de la direccion general de Migracién y

Extranjeria.

Anteriormente se ha mencionado la relevancia del sector turistico como fuente de
ingreso en el pais. Mas del 80% de las pequenas y medianas empresas son parte de este
sector generando una amplia demanda de empleos. Segun la estimacién que realiza el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos, por medio de la Encuesta Continua de Empleo, calcula que
alrededor de 163,000.00 personas son contratadas para realizar labores en actividades
relacionadas con turismo como en alojamiento, alimentacion, transporte no terrestre, agencias,

rentadoras de autos, actividades culturales y recreativas.
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Pequenas y Medianas Empresas en el Turismo

Las pequefias y medianas empresas (pymes) son el punto central de esta investigacion,
por ello es importante definir en qué consiste este tipo de empresas, con el fin de tener una

mejor claridad de hacia donde estara dirigida esta investigacion.

Las Pequefias y Medianas Empresas segun la pagina web de Consultores JG (2024)
son entidades independientes que se caracterizan por tener limites especificos en cuanto al
numero de empleados y volumen de negocio, los cuales varian segun la legislacién de cada
pais o region. Estas empresas desempefian un papel crucial en la economia al generar empleo

y contribuir al Producto Interno Bruto (PIB).

Las pymes se clasifican de la siguiente manera:

e Microempresa: hasta 10 empleados.
o Pequena empresa: entre 11 y 50 empleados.

¢ Mediana empresa: entre 51 y 250 empleados.

Las pymes turisticas son aquellas pequefias y medianas empresas que operan en el
sector turistico, ofreciendo servicios como alojamiento, alimentacion, transporte, agencias de

viajes, actividades recreativas y culturales, entre otros.

Productividad

La productividad para una empresa, sin importar cual sea, marcara un antes y un
después en el trayecto desde que inicié hasta el dia actual. Si no es productiva y no logra
abastecer la demanda del mercado actual, poco a poco ira teniendo bajas tanto en la
produccion de los materiales que fabrica o servicios que brinda, por tanto, sus ingresos

economicos iran en descenso y experimentara pérdidas.
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La productividad evalua la capacidad del sistema para elaborar los productos o servicios
que son requeridos y a la vez del grado en que aprovechan los recursos utilizados, es decir el
Valor Agregado, el cual tiene dos vertientes para su incremento: la primera es producir lo que el
mercado valora y la segunda por hacerlo con el menor consumo de recursos. (Stevenson,

2021)

Una empresa productiva sera una gran competencia en el mercado donde se encuentre,
pues brinda una alta posibilidad de crecer a sus colaboradores quienes aprenden a ser
disciplinados y a rendir en su trabajo de una manera eficaz; esto, a la vez, redundara en el

crecimiento econdmico de la organizacion.

Ademas de lo anterior, si se habla de las organizaciones turisticas que brindan un
servicio, ya sea un hotel, una cabina, un restaurante o una soda, entre otros, la productividad
genera un papel fundamental, porque en el contexto del mundo actual y con la alta
competitividad en el sector turismo, la productividad con que trabaje la empresa hara que esta
se posicione de manera efectiva y obtenga un crecimiento econdmico. La practica de otorgar
bonificaciones a los colaboradores, segun su desempefio, los estimula para trabajar en una
compania que agradece su adecuado rendimiento y de esta manera se genera una

productividad mas efectiva.

Competitividad Empresarial

Segun Garrell (2021) sefiala que la competitividad es la capacidad de una organizacién
para mantener o incrementar su participacion en el mercado basada en nuevas estrategias
empresariales, un sostenido crecimiento de la productividad, en la capacidad interempresarial
para participar en negociaciones con diferentes instituciones y otras compafiias dentro de su

ambiente.
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También menciona que la competitividad empresarial se deriva de la ventaja competitiva
que tiene una empresa a través de sus métodos de produccién y de organizacion (reflejados en
precio y en calidad del producto final, con relacion a los de sus rivales en un mercado

especifico.

Por lo tanto, se puede decir que, segun los conceptos anteriores la competitividad de
una empresa depende de la productividad, la rentabilidad, la posicion competitiva, la
participacién en el mercado interno y externo, las relaciones interempresariales, el sector y la

infraestructura regional. En otras palabras, hay que tomar en cuenta las 5 fuerzas de Porter.

Si bien es cierto este modelo o herramienta ha sido aplicado a muchas empresas desde
su mencién por el autor, pero en esta investigacion no se podia mencionar la competitividad
empresarial sin hablar sobre este modelo, el cual permite entender la industria y la naturaleza
de las relaciones entre los diferentes actores del mercado en el que una empresa se desarrolla.

En otras palabras, analizar el entorno competitivo de una industria.

Modelo de las 5 fuerzas de Porter

Este modelo obliga a las empresas a poner el foco del analisis en los clientes, los
proveedores, los productos sustitutos, los nuevos competidores potenciales y la competencia.
Gracia a este analisis se puede determinar la posicién de una empresa en el mercado y

entender por qué se tiene la cuota del mercado con la que cuenta.

Cada uno de los cinco elementos se analiza por separado, pero interconectados, ya que

cada uno incide en el nivel de competencia de la organizacién. Estas cinco fuerzas son:

Poder de negociacion de los clientes.

Poder de negociacion de los proveedores.

Amenazas de productos o servicios sustitutos.

Amenazas de entradas de nuevos competidores.
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¢ Rivalidad de los competidores actuales.

A continuacion, se detallara cada una de las fuerzas.

1. EIl Poder de Negociacion de los Clientes

El consumidor es una de las fuerzas mas potentes a la hora de determinar muchas de
las estrategias empresariales. Los clientes tienen la capacidad de exigir mas calidad, forzar
bajadas de precio o pedir servicios y extras. Generalmente, se puede determinar que los
clientes tienen una gran fuerza cuando son pocos, pero compran en grandes cantidades;
cuando los productos del mercado en general son muy parecidos y hay muchos disponibles y

también cuando para el cliente, el cambio de proveedor o de marca no supone un coste.

Por lo que se puede hacer las siguientes preguntas para analizar esta fuerza:

e ;Qué volumen de compra efectuan los grupos de clientes?
o ;Pueden mis clientes acudir a otro tipo de productos sustitutos?
e ;Se puede dar la negociacion de precios entre cliente y proveedor?

2. El Poder de Negociacion de los Proveedores

Estos juegan un papel clave en el nivel de competencia de las organizaciones ya que
pueden influir directamente en el precio del producto o servicio, asi como en la calidad. Contar
con una buena cartera de proveedores es fundamental para mejorar el posicionamiento dentro
de una industria. Algunas de las preguntas que se pueden desarrollar para definir el grado de

intensidad de esta fuerza son:

o ;lLes resulta facil a mis proveedores encontrar clientes?
e ;Estan obligados a subir precios?

o ;Estalaindustria de los proveedores mas concentrada que mi industria?
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3. La Amenaza de los Productos Sustitutos

Los productos o servicios sustitutos, también llamados de reemplazo son aquellos
productos o servicios que pueden satisfacer necesidades muy similares al producto o servicio
de una empresa. Estos productos se convierten en una verdadera una verdadera amenaza

cuando ofrecen mejor calidad y cuando el precio es inferior.
Para evaluar la intensidad de esta fuerza es importante realizar las siguientes preguntas:

o ; Estan ya disponibles estos productos para todo el mercado o solo para una parte de
este?

e ;Cual es la relacion calidad — precio del producto sustituto?

e ;lIncorpora algun valor afnadido que no tiene nuestro producto o servicio?

4. La Amenaza de los Nuevos Competidores

Los nuevos competidores que puedan existir intentaran llevarse de forma rapida, el

mercado. Por ejemplo, pueden ofrecer un valor anadido que no se habia contemplado.

Determinar el niumero de competidores nuevos y analizar el grado de amenaza que
suponen ayudara a proteger la cuota de mercado. Para saber si la amenaza de nuevos

competidores es elevada se debe tener en cuenta varios factores:

e Barrera de entrada de la industria. Esta expresion, utilizada en estrategia empresarial,
apunta al grado de dificultad con la que se encuentra una empresa que quiere entrar en
dicha industria. A menudo, estas barreras de entradas estan relacionadas con el grado
de inversién necesaria, aunque puede haber otro tipo de barreras legales, fiscales,
etcétera.

e Economias de escala. Cuando las economias de escala no son fuertes es mas facil que

otros agentes u organizaciones accedan a la misma industria.
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Las preguntas que se pueden plantear para analizar esta fuerza son:

o ;Qué inversiones de capital necesitan estos nuevos competidores para entrar en el
mercado?

e ;Tiene acceso facil a los canales de distribucion y canales de venta?

e ;Cuenta con economias de escala significativas?

o ;Cual es la fortaleza de su marca o imagen?

o ;Tienen facil acceso a las materias primas?

5. La Rivalidad entre los Competidores Existentes

La rivalidad existente entre las empresas competidoras de una industria se vera
reflejada, entre otras, en la necesidad continua de hacer reajustes o bajadas de precios para

mantener la cuota de mercado, o tal vez en el requerimiento de una constante innovacion.

Algunas de las preguntas que ayudan con la evaluacion de esta fuerza son:

e ;Pueden los competidores bajar los precios?

o ;Cuales son los objetivos estratégicos de la competencia?
e ;Cual es la estructura de costos de la industria?

e ;Como se diferencian los productos?

e ;Cual es la tasa de crecimiento del sector?

Entendiendo la definicién de competitividad empresarial y las 5 fuerzas de Porter es de
suma importancia comprender como afecta la competitividad tanto de forma positiva como
negativa a la pequefias y medianas empresas del sector turistico y conocer cuales son los
factores mas comunes y como se puede mejorar la competitividad por medio de la innovacion y

la digitalizacion.
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Competitividad en Pymes innovacion y digitalizacion

Las pymes tienen una fuerte intervencion en la economia, puesto que se puede
encontrar todo tipo de empresas como estas dedicadas a la produccién de diferentes servicios y
productos, como supermercados, restaurantes, cabinas, oficinas de renta de vehiculos, tour
operadores, entre otras. Todas estas empresas con sus multiples servicios son grandes

impulsores del desarrollo econémico y comercial del pais.

Las pymes se caracterizan por promover la innovacion trabajando con la légica,
los intereses y la cultura. Se encuentran directamente relacionadas con el mercado o el
comercio, pero casi nunca con el mercado industrial, debido entre otras cosas a las

grandes inversiones que esta demanda (Enciclopedia Econdmica, 2017-2020, parr.02).

Las pymes que tienen relacion directa con el sector turistico juegan un papel
fundamental en la economia del pais por el alto porcentaje existente en cada regién vy la
importancia en el mercado turistico como principal generador de divisas en Costa Rica. Estas
empresas brindan una gran cantidad de servicios, que resultan muy importantes, debido que
proveen de facilidades a los turistas y mejoran su estancia en el pais; ademas en ocasiones
terminan por realizar acuerdos comerciales con otras pymes o empresas de mayor tamafio y
con esto las empresas brindan un servicio mas completo y de mejor calidad. Gracias a ellas,
muchos de los turistas que visitan Costa Rica se llevan una imagen realmente muy acogedora y

amigable del pais.

Es importante recalcar que los turistas buscan tener experiencias distintas, debido a ello,
si encuentran lo mismo cada vez que visiten un lugar, llegara un punto en el que decidan
cambiar de zona; ademas de lo anterior, entre tanta competencia existente en el mercado
turistico en la zona de Puntarenas, la innovacioén juega un papel fundamental para todas las

empresas de hospedaje y gastrondmicas. Este aspecto marcara el distintivo entre cada una de
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estas empresas y la manera que utilicen para modernizar sus servicios o productos hara que los

turistas decidan visitar su local o la competencia.

Transformacién digital

Segun Paez, Sanabria, Gauthier, (2022) la transformacion digital es un proceso continuo
de renovacion estratégica que utiliza los avances en las tecnologias digitales "para desarrollar
capacidades que actualizan o reemplazan el modelo comercial, el enfoque colaborativo y la

cultura de una organizacion.

De acuerdo con la CEPAL (2023), en Costa Rica, 91 % de las pequenas y medianas
empresas tienen acceso a internet de banda ancha fija. Esto permite demostrar que el nivel de

conectividad empresarial es alto en el pais.

El uso de herramientas mantiene una relacion directa con el tamafio de la empresa. En
2018, apenas 53 % de las pequefias empresas tenia desarrollada una pagina web para
interactuar con agentes de interés, mientras que en el caso de las medianas empresas la cifra

fue un poco mayor, llegando a 63 %.

Ademas de las paginas web, se analiz6 el uso de internet para acceder a la banca
electronica, se observo que 78 % de las pequefias empresas costarricenses y 81 % de las
medianas hace uso de este tipo de banca (MEIC, 2018). Asimismo, se evidencio el uso de
redes sociales por parte de las pymes y se not6 que el 50 % de las pequefias empresas y 66 %
de las medianas hacen uso de internet para interactuar en redes sociales. El bajo porcentaje de
uso de esta herramienta por parte de las pymes limita el alcance que pueden tener para

desarrollar sus empresas y seguir creciendo.

Por otra parte, segun la empresa Google, el 90 % de las pymes latinoamericanas no
mantienen presencia en paginas web, a pesar de que el 80 % aproximadamente de los

consumidores buscan realizar procesos de compra en internet. Por ello, las empresas,
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especialmente las pymes requieren iniciar una transformacion digital para poder seguir

creciendo (MEIC, 2022).

Se han creado planes piloto para introducir a las pymes en el mundo digital y abrir mas
oportunidades, tal es el caso de Kolau que en el 2015 se cred con el fin de contar con una
herramienta de marketing, basada en el concepto de “Hazlo tu mismo”.Con Kolau, las mipymes
pueden crear una cuenta en Google y elaborar paginas web de manera facil y rapida, también
pueden acceder a publicidad en Google a tasas menores a las del mercado. Un plan de
digitalizacion liderado por la Organizacién de Estados Americanos (OEA), Google y Kolau busca
que las empresas costarricenses puedan acceder a herramientas digitales a través de la
plataforma disefiada por Kolau (MEIC, 2022). A diferencia de otros planes de digitalizacion, este
no exige que las empresas estén formalizadas de manera que se brinda mayores
oportunidades a empresarios que no cuentan con las herramientas indicadas para el

crecimiento de su empresa.

Resiliencia Organizacional

La globalizacion hizo que las companias, los consumidores y mercados estén mas
interconectados, volatiles, impredecibles y, ademas, las consecuencias de las circunstancias
externas tienen mayor efecto y trascendencia; poniendo en riesgo la sostenibilidad de las

organizaciones.

En efecto, comprender qué es, la importancia, cémo funciona y los elementos de la
resiliencia organizacional ayudaran a cualquier empresa a tener éxito en su estrategia

empresarial.

La resiliencia organizacional es un concepto que ha ganado mucha fuerza en las ultimas

décadas y aun mas en el afio 2020. Se define, segun Garcia et al (2021), como la capacidad de
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adaptacion empresarial ante un impacto que interrumpa o repercuta en una pérdida comercial y

continuar brindando un 6ptimo nivel de servicio.

En otras palabras, es una aptitud que permite trazar estrategias inmediatas para
anticiparse, prepararse, adaptarse y responder a grandes cambios repentinos con el objeto de
sobrevivir y progresar en los mercados. Por lo tanto, una compafiia resiliente no solo se enfoca

en sobrevivir, sino también en crecer en tiempos dificiles, aumentando su productividad.

En su investigacién Garcia (2020), menciona algunos puntos importantes que favorecen
a toda empresa a ser mas resilientes. Estos puntos se pueden traducir y resumir en 4

elementos indispensables para toda organizacion resiliente.

4 elementos de una organizacién resiliente

1. Excelente gestién financiera

La gestidn financiera busca mejorar el bienestar de los propietarios de la compania o
incrementar el capital invertido por parte de los accionistas mediante un proceso complejo de
gestion del flujo de fondos, caja y recursos financieros que son dedicados a la actividad

organizacional.

Se encarga, a su vez, de desarrollar y aplicar medios, instrumentos y métodos de apoyo
financiero para cumplir las metas trazadas en la planificacion estratégica para llegar a un 6ptimo

nivel econémico y de produccion.

La planificacion y gestién financiera son cruciales para que la empresa pueda adaptarse
a los problemas y asi evitar su paralizacion. Esto se debe a que coadyuva en la determinacion

de prioridades respecto a los intereses de las unidades de negocios para una inversion efectiva.

2. Liderazgo del mas alto nivel
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El rol del liderazgo en la resiliencia organizacional es indispensable, ya que, involucra
distribuir las voluntades hacia un objetivo en comun, mostrando un claro camino a seguir,
calmando la ansiedad de los colaboradores, aumentando su resistencia con las tareas a

desarrollar y mejorando compromiso con la empresa.

Hay que saber comunicar el plan de accién a seguir, explicando a cada quien las labores
que le son encargadas, atendiendo la responsabilidad de cada trabajador contemplando sus

virtudes y debilidades; buscando que se sienta seguro y listo para dar lo mejor de si.

Asimismo, el lider debe mantener informado constantemente a todos los miembros
involucrados sobre las acciones y decisiones que tome la compafiia de manera transparente,

simple y clara.

3. Visiény propésito

Una vision resiliente se basa en sefialar una idea de como y qué cambios la empresa
espera del mundo, demostrar qué tipo de organizacién les gustaria ser y hacer notar como se

imaginan que la vida de sus clientes mejora.

El propdsito se trata de explicar la razon de existir de la organizacién, por qué hace las

cosas. Es la piedra angular de la cual depende para la toma de decisiones.

4. Capacitaciéon constante

Tener a cargo un personal altamente capacitado que pueda hacerle frente a los cambios

sin que reduzcan su productividad individual es el punto clave para una buena productividad.

No importa la forma de trabajo, ya sea presencial o home office, los colaboradores que

hayan sido capacitados lograran cumplir sus objetivos.

Estas son algunas de las razones principales para invertir en la capacitacion y

concientizacion:
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e Alta satisfaccion del empleado: lo que genera un mejor trato de cara al cliente,

aumentando su satisfaccion y experiencia.

e Fomenta la innovacion y surgimiento de ideas: esto es quiza la mejor arma para

afrontar momentos complicados.

o Estar entrenado para anticiparse a los cambios: y sacar de ellos una ventaja

competitiva.

La adaptabilidad

A pesar de que el turismo puede conllevar diversos beneficios para la economia e
impulsar el desarrollo de multiples empresas, no se debe perder de vista el hecho de que este
mercado puede llegar a ser muy voluble. Asi: “La adaptabilidad es la agilidad con la que la
organizacion responde a sus clientes externos y su disposicién al cambio. Es una medida de la
flexibilidad de la organizacién” (Menghini, 2024). Constantemente se dan cambios y diferentes
factores que provocan el surgimiento de nuevas tendencias, las cuales pueden deberse al
surgimiento de nuevas tecnologias, la popularizacién de un destino o evento en particular, asi

como un cambio en la mentalidad de las personas, nuevos acuerdos entre paises, entre otros.

El sector turistico cambia cada afio y con él todos los que se dedican a ello
profesionalmente. Las tendencias de lo que queda de afio y el siguiente, van a estar
marcadas por actividades y experiencias que hace unos ainos ni se planteaban. Algo que

hace que aparezcan nuevas formas de consumir y de viajar (Refiones, 2020, parr.02).

De acuerdo con lo anterior, esto brinda una idea de lo volatil que puede ser el turismo,
pues esta en constante cambio de un ano para otro, lo cual da origen a nuevas disposiciones

gue anos atras no se creian posibles.

Estos cambios en las preferencias y mentalidad de las personas pueden provocar que

sus necesidades cambien o sean mas exigentes. Ante esta situacion, es importante que los
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negocios se vean en la obligacién de mejorar sus productos y servicios, para adaptarse a las
nuevas tendencias. Si esto no pasara, podria no responderse adecuadamente a las nuevas
necesidades del turista, ya sea nacional o internacional, lo cual da como resultado la
insatisfaccion de este, por lo que podria no seguir visitando esa empresa € irse a un lugar
donde si cumplan con sus necesidades; eso acarrearia disminucion de los ingresos y la

competitividad de la empresa.

Si bien es cierto, lo antes mencionado puede resultar dificil de entender, pues en el caso
de los duenos de negocios mas antiguos, podrian estar acostumbrados a llevar sus
operaciones de una forma especifica y mostrarse cerrados al cambio, debido a que no estan
acostumbrados, no confian en los nuevos métodos o piensan que si implementan estas nuevas
tecnologias y formas de hacer las cosas, perderian su identidad. Esto es un tema importante,
pues la identidad de una empresa es importante, debido a que puede suponer algo con lo cual
diferenciarse de los otros negocios y les da a las personas algo para familiarizarse. Sin
embargo, si una empresa no realiza mejoras, se queda estancada, haciendo caso omiso a los
cambios del mercado, puede terminar por perder su competitividad y quedarse por detras de los

otros negocios.

La gran mayoria de sectores estan evolucionando a pasos agigantados. Este
cambio acelerado crea una necesidad de adaptacion rapida y eficaz, con el objetivo de
ajustarse a las necesidades tanto de la demanda como de la oferta. La inadaptabilidad
de la oferta se transforma en una mala experiencia para el turista que cada vez es mas

exigente (Cegos, 2019, parr.01).

Ante esto, es importante que las empresas estén al tanto del surgimiento de las nuevas
tendencias y tecnologias, pues si bien estas pueden suponer problemas para una empresa,
también pueden significar nuevas oportunidades de crecimiento. Las empresas pueden utilizar

estas oportunidades para mejorar su producto, hacer cambios en su infraestructura, anexar
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nuevos productos, para brindar un servicio mas especializado o integrarse a otras areas del
mercado turistico, con lo que puede llamar la atencién de los turistas y alcanzar un mayor
desarrollo empresarial. Es importante, como se dijo anteriormente, estar al tanto de los cambios

del mercado, ver qué cosas se pueden mejorar y lo nuevo por implementar.
Crisis

Arias (2021) define crisis como un evento que se presenta en forma inesperada, el cual
afecta las principales actividades de una empresa, dificultando el logro o0 mantenimiento de los

objetivos trazados por la misma. De la misma forma, presenta la siguiente clasificacion de

escenarios de crisis:

a) Producido por ataques de agentes externos; compuesto por empresas de la competencia,
rumores mal intencionados, delincuencia, ataques informaticos, contaminacién de productos,

terrorismo o guerra con otro Estado.

b) Producido por ataques de agentes internos; compuesto por sabotaje o boicot de algun
miembro de la empresa por venganza, paralizacion de labores por huelga de operaciones,

accidentes, etc.

¢) Producido por accidentes a causa de fendmenos naturales; causados por terremoto, tsunami,

inundacion por lluvias, entre otros;

d) Producido por incidentes involuntarios; incendios, error técnico, falla o demora en la

ejecucidon de algun proceso de la empresa

Gestion de crisis

Bogdan (2022) afirma que la gestion de crisis es un planteamiento basado en el
desarrollo de planes de contingencia en los que la respuesta es inmediata y automatica de

acuerdo a unas capacidades propias y existentes en el momento de la crisis y que se activan
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mediante unos procedimientos preestablecidos. Por otro lado, la gestion de crisis consiste en
contar con la capacidad para reconocer y actuar frente a las sefiales que anticipan una
situacion perjudicial para la empresa (Arias, 2021). Bogdan (2012) sostiene que cualquier
gestion de crisis debe fundamentalmente ser soportada por una estructura predefinida y un
arreglo de planes que permitan asegurar una recuperacion y respuesta apropiadas ante un

incidente amenazante

Especializacién del producto o servicio

Conforme se han ido generando cambios en el mundo, las personas se han vuelto mas
exigentes, pues buscan la forma de sacarle el mayor beneficio a su dinero, por ello, a la hora de
consumir un producto tendran una clara preferencia por aquella empresa que les ofrezca un
servicio mas completo y especializado, a un bajo costo; en caso de que el precio sea alto, que
el servicio dado por la empresa sea de la mejor calidad. Buscaran que el precio haya valido
completamente la pena, de lo contrario, el turista podria decidir por no volver a esa empresa y
en cambio, elegir los servicios profesionales de otra. Ducoing (2016, parr. 02) define la
especializacion turistica como el “conjunto de procesos, integracion y estandares encaminados
a un fin especifico, donde las actitudes y aptitudes toman un sentido, dirigido a determinados

perfiles turisticos”.

En el turismo esto es muy importante, pues con el surgimiento de nuevas tendencias y
tecnologias, las empresas constantemente deben luchar para brindar servicios mas completos y
de mayor calidad. Muchas empresas realizan grandes inversiones en la compra de nuevos
equipos para mejorar su infraestructura y hacer que los procesos se efectien mas rapido y
eficientemente. Otras empresas optan por realizar planes constantes de capacitaciones para su
personal, en diferentes aspectos, como la atencién al cliente, mejorar el trabajo en equipo,
aprender a realizar los procesos de forma mas eficiente, integrar nuevas tendencias, entre otras

capacitaciones; el fin es el mejoramiento del personal, para que este pueda tener un mejor trato
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con los clientes. Esto es algo muy importante si se tiene en cuenta lo altamente competitivo que
puede ser el sector turistico, donde las empresas deben luchar para hacer que sus empresas

se destaquen entre las otras.

Pensamiento estratégico

Toda empresa necesita de excelentes lideres capaces de crear estrategias para ser
ejecutadas en la empresa y llevarla al éxito, para ello, es necesario tener un pensamiento
estratégico. Asi: “El pensamiento estratégico de la empresa es la coordinacion de varias mentes
creativas dentro de una perspectiva comun que le permita a un negocio avanzar hacia el futuro

de una manera satisfactoria para todos” (Garcia, 2021).

Haciendo referencia a lo anterior, una entidad debe tener personas que creen
estrategias nuevas constantemente, que estén pendientes de la competencia, se informen
sobre las tendencias actuales de la hoteleria y gastronomia, que analicen acerca de lo que el
cliente desea vy, sin importar la circunstancia, puedan solucionar un problema. Al aplicar lo
sefalado a la presente investigacion, si el duefio de una pequefa y mediana empresa logra
tener un pensamiento critico o estratégico y de igual manera, tener a alguien que pueda
desarrollar dicho pensamiento, conseguira un camino mas claro y obtendra resultados positivos

para sus metas y objetivos.

Gestion de personal

Una empresa, independientemente del nivel jerarquico al que pertenezca, sea grande o
pequefa, se puede comparar con un iceberg: en la parte de abajo esta el esfuerzo de muchos
empleados dando soporte y estabilidad a la entidad, quienes dan lo mejor de si para que la

empresa obtenga los resultados y logre cumplir sus metas y objetivos ya propuestos.

Chiavenato (2020) menciona que la gestion de personal, también conocida como gestion

de recursos humanos, es el conjunto de practicas y politicas que una organizacion implementa
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para gestionar eficazmente a sus empleados. Este proceso abarca desde la planificacion de las
necesidades de personal hasta la gestion del desempeno y el desarrollo profesional de los

trabajadores.

En una industria tan grande como el turismo las empresas dedicadas a este se deben a
los clientes. Para que estos reciban un buen trato y ambiente a la hora de visitar el local, los
empleados son clave fundamental; de esta forma, el consumidor decidira volver y constituirse
en un cliente fiel para la empresa. De acuerdo con lo anterior, para que el empleado dé el 100%
la empresa debe brindarle incentivos por su buen servicio al cliente, reconocer que hizo bien su
trabajo y capacitarlo; solo asi, el empleado se sentira ain mas comprometido con la empresa y

sin dudarlo brindara un excelente servicio al cliente.

Pero 4,qué pasa cuando la empresa no lo hace? El mismo empleado se encarga de dar
un mal servicio y sin importar a quién atienda lo hara de mala forma; ademas, indispondra a sus
companeros porque no les dan el trato que ellos también merecen. En efecto, la empresa
sufrira un desequilibrio econémico y si no cambia la forma de tratar a sus colaboradores, a corto
plazo sufrira la quiebra. De esta forma, es evidente que los empleados tienen vital importancia

en una empresa, principalmente si se trata de servicio al cliente

Bienestar Organizacional

Segun Ignacio Fernandez: “es la capacidad de una organizacion para ofrecer y facilitar a
sus colaboradores las condiciones y procesos de trabajo que permitan el despliegue de sus
fortalezas individuales y grupales, para conducir el desempefio hacia metas organizacionales
sustentables y sostenibles, construyendo un activo organizacional intangible dificilmente

imitable.” (2020, Felicidad Organizacional)

Segun lo anterior, la felicidad en si es un concepto individual y propio de cada persona.

Las organizaciones no pueden intervenir en la felicidad de cada uno, pero si en la gestion del
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bienestar con el objetivo de mejorar los climas organizacionales, captar y retener a los mejores
talentos, generar condiciones de trabajo mas humanas, productivas, sostenibles y finalmente

rentables.

Entonces, se entiende que tanto la felicidad organizacional como el bienestar
organizacional, es cuando una organizacién le garantiza condiciones 6ptimas a sus
colaboradores para que estos se encuentren con un entorno de tranquilidad y bienestar
personal para desarrollar sus trabajos, aclarando que depende de ellos si en ese entorno de

bienestar son felices o no.

Dentro del bienestar organizacional es fundamental el desarrollo del liderazgo firme y
cercano, por un lado, cercano con las personas, entenderlas, ver que necesitan para prosperar
en sus puestos de trabajo, y por otro lado firmes con los objetivos, las metas y los resultados. O
sea, no por enfocarse en el bienestar se va a dejar de lado los objetivos de la organizacién,

todo lo contrario, es alli donde tiene que estar el foco.

En otras palabras, se puede decir que es una co-responsabilidad entre las
organizaciones y los colaboradores. La responsabilidad final de la felicidad sigue siendo
personal. La organizacién no puede hacerse cargo de la felicidad de sus colaboradores. Lo que
si necesita hacer es facilitar las condiciones para el despliegue del bienestar psicoldgico y las
fortalezas de las personas y los equipos. La felicidad organizacional es una responsabilidad de

la empresa. La felicidad en el trabajo es una responsabilidad de los trabajadores.

Impacto del bienestar organizacional en la productividad y retencién de talento.

Antes de conocer el impacto que el bienestar organizacional tiene en la productividad de
una empresa es importante conocer el termino de clima organizacional ya que esta es la forma

de cdmo los colaboradores perciben su relacion con el ambiente de trabajo y qué, determina su
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comportamiento dentro de la identidad (Olaz & Ortiz, 2022). Pueden percibir un buen o mal

clima laboral. Esto va a depender de:

Condiciones fisicas de trabajo

¢ Independencia para tomar decisiones

e Organizacion para realizar las tareas

e Liderazgo firme y cercano

¢ Nivel de compromiso con la organizacion

e Relaciones y comunicaciones horizontales y verticales con los comparieros

Por otro lado, como se menciond anteriormente el bienestar organizacional es logrado
con un conjunto de servicios que la organizacién coloca a disposicion del colaborador para
satisfacer sus necesidades basicas y potenciar el desarrollo de las personas en lo grupal y en lo

individual. Son las condiciones en las que se encuentra el colaborador respecto a:

e Capacitaciones

¢ Bonificaciones y beneficios
e Recreaciones

o Festejos de cumpleafios

e Dias especiales

e Liderazgo

¢ Salud Organizacional

e Horarios flexibles

Al contar con programas de bienestar organizacional, no solo aumenta el sentido de
pertenencia para con esta, sino también mejora el clima laboral de la misma. Entonces, es
valido decir que el bienestar organizacional es un factor clave para aumentar la productividad

de los empleados, lo que se traduce en un mejor rendimiento empresarial.



68

El bienestar y la productividad laboral son dos factores que se encuentran altamente

integrados en el espacio de trabajo y en el desempefio de los empleados.

La productividad laboral hace referencia a una eficiencia y eficacia de los empleados en
su trabajo, mientras que el bienestar laboral consiste en crear entornos de trabajo y sistemas

que apoyen a los empleados.

El bienestar y la satisfaccion de los empleados conduce a una mayor productividad y a
una menor rotacion del personal. Cuando los empleados se sienten inspirados, motivados y

apoyados en su trabajo, trabajan mas y mejor.

Cuando las personas se encuentran en un estado de bienestar mental y fisico en el
trabajo, son capaces de ser productivas, de establecer relaciones positivas con los demas, de
desarrollar su capacidad de recuperacion y de afrontar mejor el estrés, asi como de desarrollar

su potencial mas plenamente.

Lo anterior responde a la pregunta de ;Cémo afecta el bienestar a la productividad

laboral?

Estrategias para promover el bienestar en pymes turisticas.

1. Comunicar con claridad y regularidad

Los lideres empresariales deben comprometerse con sus empleados y fomentar una
comunicacion organizacional empatica de forma regular. Deben centrarse en la atencion, la

conexion humana y la resiliencia.

Por ello es importante animar a los directivos a mantener un nivel de contacto constante
con sus equipos. Algunas opciones son establecer reuniones de equipo diarias y/o semanales
de 30 minutos (virtuales o en persona) y enviar actualizaciones semanales por correo

electrénico.
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Reservar un tiempo al dia para reunirse con su equipo a través de reuniones en linea,
llamadas telefénicas o chats contribuira a aumentar el nivel de confianza y hara que el personal

se sienta comodo para compartir como se siente realmente.

2. Mejorar tus procesos operativos y administrativos

La productividad laboral va de la mano con la inversién de tiempo en tareas
administrativas y procesos operativos como el levantamiento de checklists en campo, el registro

de formularios, la solicitud de autorizaciones firmadas, llenado de bitacoras, inspecciones, etc.

Por ello, una manera de aumentar la productividad laboral y contribuir al bienestar del
personal es optimizar todos estos procesos a través del uso de herramientas digitales que
permitan ahorrar tiempos, reducir errores de captura y contar con un almacenamiento

sistematizado.

Estas herramientas resultan de gran utilidad en los ambientes de trabajo remoto,
ayudando a recopilar informacién de los empleados y procesos como la solicitud de vacaciones,
inventario de equipo y facturacion de forma eficiente para garantizar un funcionamiento 6ptimo

del negocio.

3. Obtener el feedback de los empleados de forma continua

Obtener la retroalimentacién continua de los empleados y capturar toda la informacion
de forma sistematica es vital para poder realizar andlisis a profundidad para comprender cual es

el estado real del bienestar de los empleados e identificar las areas en las que hay que trabajar.

Afortunadamente, en la actualidad existen herramientas como las encuestas en linea
para empleados que permite obtener valiosas retroalimentaciones de cada organizacion, dando
mas oportunidad de mejorar los diversos aspectos como las relaciones humanas y

colaborativas.
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4. Establecer un entorno de trabajo seguro y saludable

Se debe animar al personal para que hagan pausas regulares para descansar y cuidar
de si mismos. Esto tendra un impacto positivo en la productividad y el compromiso de los

empleados a lo largo del tiempo.

5. Permitir a tu personal un entorno de flexibilidad

Para este punto hay que tomar en cuenta dos aspectos: trabajo desde la casa y trabajo
en la oficina. Siempre es importante que los miembros del equipo tengan la oportunidad de

elegir si prefieren trabajar a distancia o si les gustaria trabajar desde la oficina.

Es importante buscar un equilibrio y compartir las medidas de seguridad que se toman
en la oficina, destacando al mismo tiempo los riesgos para los empleados. También vale la
pena destacar los beneficios de volver a trabajar en la oficina considerando una flexibilidad en

cuanto a los horarios laborales.

Los patrones de trabajo escalonados haran que no todos lleguen o se vayan al mismo
tiempo, aliviando el estrés de los empleados por los desplazamientos durante las horas pico,
sino que también los protegera de aglomeraciones innecesarias. El horario flexible debe

extenderse también a los trabajadores remotos.

6. Proporcionar una sensacion de seguridad con bienestar financiero

La sensacioén de seguridad financiera es un aspecto fundamental del bienestar. Si los
empleados se preocupan por necesidades basicas como la alimentacion o la atencion sanitaria,

¢,como pueden estar comprometidos, concentrados y ser productivos en el trabajo?

Los beneficios inmediatos son obvios: reduccion del estrés y mayor bienestar en el

trabajo.
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7. Utiliza el reconocimiento para impulsar el bienestar y productividad laboral

Para reforzar las conexiones entre comparneros y aumentar los indices de bienestar en
el trabajo, se debe dar prioridad al reconocimiento de los empleados por productividad y por

cumplimiento de objetivos y metas.

Aunque no siempre se tenga en cuenta, el reconocimiento ante el equipo de trabajo
puede transformar el rendimiento de los empleados al impulsar tanto el compromiso como la

motivacion y la moral laboral.

Capitulo Il

Marco Metodolégico

En el siguiente capitulo se detallara y justificara la metodologia utilizada para el
desarrollo de la investigacion. Se desarrollaran los puntos importantes a considerar, el enfoque
y los métodos de recoleccién de datos para interpretar la informacién y conocer los datos que
se obtengan a través de este. Segun Hernandez-Sampieri (2014) la metodologia de la
investigacion es “un conjunto de procesos sistematicos y empiricos aplicados al estudio de un
fendmeno”, lo cual implica una secuencia organizada de etapas como planteamiento del
problema, diseno, recoleccion y analisis de datos. EI marco metodolégico describe cédmo se
implementa esa metodologia en un proyecto de investigacion, especificando el disefio, el
enfoque, la poblacién, la muestra, los instrumentos e instrumentacién, asi como los

procedimientos para la recoleccion y analisis de datos.
Referente

Puntarenas como Centro Historico del Turismo

Puntarenas, desde la colonia, se convirtio en el principal puerto de cabotaje en el

Pacifico; por alli se trasegaban los productos de las zonas costeras y las personas, generando
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una actividad comercial importante. Fue declarado principal puerto de altura en 1814 y por este
lugar se empezaron a realizar las primeras exportaciones de Costa Rica, de productos tales
como el tabaco y el café. Esto permitié consolidar una ciudad que cada vez contaba con mayor

poblacion.

Con la llegada del ferrocarril al Pacifico y la ampliacion del muelle, que se termina en
1930, la ciudad toma aun mayor auge y la llegada de turistas se incrementa, situacion que se
consolida en 1950 con la construccién de la carretera Interamericana que une a Puntarenas con
la Meseta Central. Es a partir de los afios 40 y hasta los 80, cuando Puntarenas se convierte en

el lugar de turismo del Pacifico por excelencia.

Es decir, desde aquellos afios Puntarenas era el principal destino del turismo nacional.

Para Chen y Garcia (2010):

Las décadas de 1940 a 1980 se desarrolla fuertemente el turismo en Puntarenas.
Su cercania, su facilidad de acceso, y la disponibilidad de todos los servicios, hizo que la
ciudad de Puntarenas fuera, por muchos anos, el punto de encuentro del turismo
nacional. Ademas, Puntarenas era el paso obligado para ir a los pueblos de la Peninsula

de Nicoya (p. 3)

El declive de Puntarenas como polo turistico se empieza a gestar con el traslado de las
actividades portuarias al muelle de Caldera, en 1981, a lo que se une la crisis econémica
nacional de los afos 80 y el cierre del ferrocarril eléctrico al Pacifico en 1990. Otro factor que
reforzo la crisis del turismo en Puntarenas fue el auge que tomé la provincia de Guanacaste, y

mas especificamente el area costera, que comienza a desarrollarse a partir de los afios 30.

Enfoque de la Investigacion

A continuacion, se presentan los tipos de enfoques de la investigacion y luego se

presentara el enfoque elegido para el desarrollo de esta investigacion.
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Segun Hernandez Sampieri et al. (2014):

El enfoque cuantitativo: se basa en la recoleccién y analisis de datos numéricos para
describir, explicar o predecir fendmenos. Este enfoque busca medir con precision las variables
de estudio, establecer patrones y realizar analisis estadisticos que permitan probar hipotesis y

determinar relaciones causales.

Enfoque cualitativo: se centra en la exploracién profunda y contextual de fendmenos
sociales y humanos. Implica la recopilacién de datos no numéricos, como narrativas,
observaciones y entrevistas, para comprender la complejidad de los temas investigados. Este
enfoque busca la dispersidn o expansién de datos e informacién, permitiendo una interpretacion

rica y contextualizada que va mas alla de la mera cuantificacién

El enfoque de esta investigacion sera cualitativo pues ofrece una mayor libertad en la
investigacion, debido a que las preguntas pueden variar segun la situacién que se vive en cada
empresa y se busca profundizar en la causa de una accién o situacion en concreto. Es por lo
anterior que el enfoque mas apto para la investigacion es el cualitativo. Cada empresa maneja
sus operaciones de forma diferente segun las competencias y los recursos con los que cuenten.
Por lo que la investigacién estara centrada en la recopilacion de los factores que influyen en su
competitividad actual tomando en cuenta puntos como la transformacién digital, la gestion de

crisis y las practicas de bienestar organizacional.

Para esto se entrevistara a distintos empresarios y, conforme relatan sus experiencias,
podran surgir nuevas preguntas o haber variaciones en algunas, razon por la cual no se tendra
una base de preguntas completamente definida. Adicionalmente, se plantea hacer una
caracterizacion del perfil de las pymes, donde muchos de los datos por obtener iran acordes
con la experiencia y punto de vista de las personas entrevistadas. El enfoque cualitativo sera de

ayuda para este analisis, mas aun tomando en cuenta que la investigacion tendra un caracter
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multifactorial, pues se procedera con el estudio tomando en cuenta la realidad econdmica vivida
en su momento, la cultura y la politica del cantdn y pais, sumado a los valores propios de la

empresa.

Disefo de la investigacion

Para Hernandez (2014), el disefio de la investigacion se refiere “al abordaje general que
se utilizara en el proceso de investigacion”. (p.470) En el caso de este estudio se opta por un

disefio de tipo investigacion-accién.

El objetivo de este disefio es comprender en profundidad las percepciones, experiencias
y realidades de los propietarios de pymes turisticas del sector de hospedaje y gastronomia en el
cantén central de Puntarenas, respecto a su nivel de competitividad, adaptabilidad, el uso de

herramientas digitales, la gestién de crisis y las practicas de bienestar organizacional.

Este enfoque permite obtener informacién directa en el entorno natural de los
participantes y propicia una interpretacién contextualizada de sus discursos. Asimismo, el
disefio busca generar una propuesta practica de solucion (un modelo de gestion adaptado a las
necesidades reales del sector turistico local) por lo que, de forma complementaria, puede

considerarse un estudio con rasgos de investigaciéon aplicada.
De acuerdo con Hernandez et al. (2014), este tipo de disefio permite:

a) Formular preguntas de investigacion cualitativa vinculadas a situaciones reales de una
comunidad, como es el caso del empresariado turistico local.

b) Recoger informacion empirica mediante entrevistas personales, para posteriormente
analizarla y generar una propuesta viable de mejora para el sector.

c) Mantener a los sujetos de estudio en su ambiente natural, sin manipular variables,

garantizando asi autenticidad en los resultados obtenidos.
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d) Generar un diagnéstico de situacion que permita la toma de decisiones por parte de los

propios empresarios o por instituciones vinculadas al desarrollo turistico de la region.

Asimismo, esta investigacion adopta por una visién técnico-cientifica, en tanto que
presenta una secuencia légica que comprende planificacién, recoleccion de informacion,
analisis, disefo de propuestas y recomendaciones practicas. Esta estructura permite no solo
describir las condiciones actuales del sector, sino también establecer relaciones entre factores
como la transformacion digital, el bienestar organizacional y la resiliencia empresarial, con miras

a una gestion mas sostenible.

Tipo de Investigacion

Segun Hernandez (2014) existen 4 tipos de investigacion o estudio:

o Estudio exploratorio
e Estudio correlacional
e Estudio Descriptivo

o Estudio Explicativo

En seguida se detallaran todos ellos y se presentaran los aptos para este caso en

especifico.

Exploratorio

Se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacion poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. O sea, que cuando se
realiza la investigacion de la literatura solo se encontraron guias no investigadas e ideas

vagamente relacionadas.



76

Descriptivos

En este tipo de estudio lo que se busca es especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis.

Correlacional

Este tipo de estudio tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que

existe entre 2 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular.

Explicativa

Estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o
sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar porque ocurre un

fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o porque se relacionan 2 o mas variables.

Se utilizara la investigacion explicativa porque este tipo de investigacion, al igual que
el enfoque cualitativo, busca dar una interpretacion a los fenédmenos acerca de las causas que
lo han originado. “Su objetivo es determinar cuales son las causas de un fenédmeno, por qué y
en cuales condiciones se da el fendmeno, o por qué ciertas variables estan relacionadas”

(Campos, 2020, p. 19).

Este tipo de investigacion, de igual manera, busca dar una explicacion acerca de
&,como? y, ¢por qué? distintas variables puedan relacionarse, lo cual la torna como la mas
favorable para la tesis. La investigacion, como se ha mencionado anteriormente, se enfocara en
la caracterizacion de un perfil general de los factores que afectan la competitividad de las
pymes, en donde se indagan el estado actual de la transformacion digital, la gestion de crisis y
las practicas de bienestar organizacional asi como las experiencias, historias y pensamientos

de los duefios de pequefias y medianas empresas, buscando extraer de estos datos los



77

factores mas importantes que inciden en la competitividad, y cdmo se relacionan e influyen en

las distintas empresas del sector turistico de Puntarenas.

Al realizar la caracterizacion del perfil de las empresas, también se utilizara una
investigacion descriptiva, porque se desea hacer una descripcién de estas entidades y su

situacion, lo cual ayudara a efectuar un analisis mas completo y efectivo para la investigacion.

A parte de las definiciones establecidas por Hernandez (2014) y Campos (2020), Rojas
(2023), menciona que la investigacién descriptiva busca caracterizar fendmenos y situaciones

sin manipular variables.

Poblacion y Muestra

La poblacion objetivo esta compuesta por pymes turisticas del sector de hospedaje y
gastronomia del cantdn central de Puntarenas, especificamente del Paseo de los Turistas. Esta
es una zona donde convergen muchas empresas dedicadas a diferentes tipos de negocios de
venta de productos y servicios. Segun el Instituto Costarricense de Turismo (ICT, 2023), este
sector representa un pilar fundamental en la economia local, no obstante, para esta
investigacion se tomaran en cuenta aquellas relacionadas directamente con la gastronomia vy el
hospedaje, que entren en la categoria de pymes y se encuentren inscritas debidamente en el
Ministerio de Economia Industria y Comercio (MEIC), ademas, de tener participacion en el
mercado turistico de la zona. La gran afluencia de empresas que hay en la regién ha generado
una fuerte competencia entre los negocios; cada uno debe invertir tiempo y recursos para
obtener una buena posicién en el mercado, lo cual supone un gran esfuerzo debido que,
ademas de la competencia, se pueden presentar retos como el aumento del costo de los
insumos y servicios ofrecidos, cambios en el mercado financiero y de compra, entre otras

dificultades que pueden poner en peligro la estabilidad financiera de la empresa.
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Muestra

Tomando en cuenta los datos del Directorio de Establecimientos del MEIC sobre las
pymes en gastronomia y hospedaje (2024), en el cantén de Puntarenas, ubicadas en el Paseo
de los Turistas, existe un total de 17 microempresas y 3 pequefas empresas dedicadas a estas

actividades, debidamente inscritas.

Segun Hernandez-Sampieri (2014), la muestra es un subgrupo de la poblacién de
interés sobre el cual se recolectaran los datos. Esta debe definirse y delimitarse con antelacion

y también debe ser representativo de la poblacién.

Los tipos de muestra que existen son:

1. Muestra probabilistica: donde todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
seleccionados para la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la
poblacion y el tamano de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecanica
de las unidades de muestreo.

2. Muestra no probabilistica: en esta, la eleccién de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o
los propésitos del investigador. En esta el procedimiento no es mecanico, ni se basa en
férmulas de probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un
investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras

seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion.

Tomando como punto de partida lo anterior y dado que el tipo de estudio es cualitativo,
se aplicara un muestreo no probabilistico por conveniencia a la poblacién considerada sujeto
de estudio. Este se define como “la muestra que esta disponible en el tiempo o periodo de

investigacion” (Espinoza 2016, pag. 5). Se emplea este muestreo por la dificultad que se tiene
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al acceso de informacion, y/o a la disponibilidad que cuentan los sujetos para la aplicacion de la

herramienta desarrollada.

Los aspectos por tomar en cuenta en la seleccion de la muestra, son los siguientes:

a. Poblaciéon: Pymes ubicadas en El Paseo de los Turistas del cantdn central de Puntarenas, de
caracter gastronomico u hospedaje, con participacion en el turismo e inscritas debidamente en
el MEIC, o en su defecto, al no concertarse todas las entrevistas con las empresas inscritas en
el MEIC, se entrevistaran empresas que cumplen con la caracteristica de pyme, ubicadas en la

ciudad de Puntarenas y de caracter gastronémico u hospedaje, con participacion en el turismo.

b. Unidad de analisis: Los administradores de las pymes del sector gastronémico u hospedaje,
con participacion en el turismo, inscritas en el MEIC, o en su defecto, al no lograr concertar
todas las entrevistas con las empresas inscritas en el MEIC, se entrevistan empresas que

cumplen con las otras caracteristicas anteriormente mencionadas.

c¢. Unidad de muestreo: Pymes del sector gastronémico u hospedaje, con participacion en el
turismo, inscritas en el MEIC, o en su defecto, empresas no inscritas en el MEIC, pero que

cumplen con las otras caracteristicas anteriormente mencionadas.

d. Marco muestral: Pymes que se encuentran debidamente inscritas en el MEIC, en el afio
2024-2025, en el cantén central de Puntarenas, de caracter gastrondmico u hospedaje, o en su
defecto, al no concertarse todas las entrevistas con las empresas inscritas en el MEIC, se
entrevistan otras empresas que cumplen con las otras caracteristicas anteriormente

mencionadas.



Tabla 1

Variables de estudio
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Objetivo Unidad Categorias Definicion Instrumentalizacién
conceptual

Evaluar las | Estrategias de | La importancia | Segun Paez et al | Entrevista

estrategias de | transformaciéon | de la | (2022): “la

transformacion digital transformacion | transformacion

digital, gestion de digital. digital es un proceso

crisis y practicas Caracteristicas | continuo de

de bienestar de la | renovacion

organizacional transformacion | estratégica que

implementadas en digital. utiliza los avances

las pymes para la de la tecnologia

mejora de la para desarrollar

eficiencia. capacidades  que
reemplacen el
modelo comercial.

Determinar el | Bienestar Importancia Segun Fernandez | Entrevista

impacto de la | organizacional | del bienestar | (2020): ‘es la

implementacién organizacional. | capacidad de una

de iniciativas de Relacion de la | organizacién para

bienestar para los productividad y | ofrecer a sus

empleados y su el bienestar | colaboradores las

relacion con la organizacional | condiciones y

productividad vy procesos de trabajo

retencion de que permitan el

talento en el despliegue de sis

sector turistico. fortalezas
individuales y
grupales...”

Disefiar un | Resiliencia Relacion entre | Segun Garcia et al | Entrevista

modelo de gestion

empresarial

las

(2021): “‘es la
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adaptado a las
necesidades y
capacidades de
las pymes
turisticas para que
les permita ser
mas resilientes y
optimizar su
planificacion ante
situaciones

adversas.

capacidades
de la empresa
con la
resiliencia ante
eventos

adversos.

capacidad de
adaptacion

empresarial ante un
impacto que
interrumpa o]
repercuta en una
perdida comercial y
continuar brindando
un 6ptimo nivel de

servicio.”

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica mas acorde para llevar a cabo el trabajo de campo en la presente

investigacion sera la entrevista; esto porque dicha técnica permite tener una mejor interaccion

con las personas, lo cual ayudara a recopilar la informacion que brindaran los duefios de las

PYMES, a quienes se desea entrevistar, para posteriormente ser analizada.

El instrumento mas adecuado para ejecutar la técnica de la entrevista sera la entrevista

semiestructurada y entrevista dirigida, esto porque se desea indagar cuales son realmente los

factores que inciden en la competitividad de las PYMES del sector turistico del cantén central

de Puntarenas, en el Paseo de los Turistas.

Se pretende recolectar informacion veraz acerca de cual es el estado actual de
competitividad de las PYMES tomando en cuenta areas como la transformacion digital, la

gestidn de crisis y las practicas de bienestar organizacional para poder salir adelante con su

negocio. Por consiguiente, aplicar este instrumento permite al entrevistado expresar con libertad

su opinidn con respecto al tema de investigacion; esto sera de gran utilidad teniendo en cuenta

que cada PYME podria tener diferentes situaciones en comparacion a otras del mismo sector

turistico.
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También se valoraran temas como sus areas de trabajo, tamano, cultura, valores y
experiencias. Para ello, la entrevista tendra preguntas previamente redactadas con un orden
preestablecido, pero al ser entrevista semiestructurada, se podra variar el orden y la
profundidad de las preguntas, segun los relatos de los entrevistados, para adaptarse a cada

situacion eventual.

Procedimiento de la Investigacion

El desarrollo de la investigacion se llevara a cabo en cuatro fases:

Fase 1: Preparacion

Se realizara el disefo del instrumento a utilizar para obtener los datos de las pymes
turisticas en el cantdn central de Puntarenas donde se evaluara temas como la competitividad y
adaptabilidad al mercado actual de sus negocios y se creen importantes herramientas como la
transformacion digital, el bienestar organizacional y la gestion de crisis como medios de

crecimiento y permanencia en el mercado actual.

Fase 2: Recoleccion de datos

Los datos se recolectaran mediante entrevistas a empresarios del sector turistico
especificamente a PYMES de hospedaje y gastronomia de Puntarenas por medio de llamada

telefonica, por video llamada o de forma presencial en sus instalaciones.

Fase 3: Analisis de datos

Luego de tener todas las entrevistas, utilizando herramientas estadisticas para la
informacién cuantitativa y categorizacion tematica para la informacion cualitativa se procesaran

los datos.
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Fase 4: Elaboracion de conclusiones y recomendaciones

Segun los datos obtenidos asi se establecera la seccidén de conclusiones y

recomendaciones.

Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion son documentos que se consultan para obtener datos de un
tema sobre el que se quiere saber mas. En una investigacion académica, escolar o periodistica,
conforman el soporte que se usa para producir un escrito u otro tipo de trabajo. Es este caso se
utilizaran para generar un estudio sélido, contribuyendo a la formulacién de estrategias para

mejorar la resiliencia y competitividad de las pymes turisticas en Puntarenas.

Fuentes primarias

Hernandez (2014) indica que son las mas cercanas al evento que se investiga, es decir,
con la menor cantidad posible de intermediaciones. Contienen la informaciéon que no ha sido

filtrada por ningun otro medio.

Como fuente de informacién primaria se tendran los datos brindados por los duefios de
los negocios, con quienes se hablara para conocer acerca de sus experiencias, como fue su
proceso de emprendedurismo, cémo ha sido la situacion para su empresa a través del tiempo y
su percepcion en lo que respecta a temas como competitividad y adaptabilidad y si cree
importante herramientas como la transformacion digital, la gestion de crisis y la promocion de
bienestar organizacional para el aumento de la productividad y la estabilidad a través del

tiempo.

También existe la posibilidad de hablar con profesores que conozcan sobre el tema,
miembros de empresas como la Camara de Turismo, entre otras personas que tengan
conocimiento de la situacion de las PYMES en Puntarenas. Sumado a esto, estan los

trabajadores, con una percepcion eventualmente diferente del negocio, segun la tienen los
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duefios. Para esta investigacion las respuestas de los entrevistados seran las fuentes primarias

para valorar las estrategias de mejora para las pymes.
Fuentes Secundarias

Segun Hernandez (2014) son las que se basan en las primarias y las sintetizan,
analizan, interpretan o evaluan. Estas son las mas utilizadas cuando no se tiene acceso a las

fuentes primarias o se necesita informacién mas actualizada.

En cuanto a las fuentes secundarias, son de suma importancia ya que se logra
comprender mejor el tema y se obtiene de ellas informacién mas actualizada con aplicaciones

nuevas que en las fuentes primarias no se conocian.

Para las fuentes secundarias se revisaran documentos como tesis, libros, articulos,
noticias, entre otros archivos, que proporcionen informacién relevante para el desarrollo de la
investigacion, como la definicién de conceptos, datos acerca de la situacion de las PYMES en
Puntarenas y el pais, asi como estudios sobre las PYMES que proporcionen una mejor vision

del rumbo futuro.

Capitulo IV

Analisis de Resultado

Analisis de la situacion actual

Este capitulo presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos a partir de
las entrevistas semiestructuradas aplicadas a representantes de siete pymes turisticas del
Paseo de los Turistas ubicado en el cantdn central de Puntarenas, especificamente en las
areas de hospedaje y gastronomia. Estas empresas tienen entre 4 y 20 afios de operacion, con
planillas de 4 a 10 empleados, lo que evidencia estructuras de negocio de tamafio reducido y en

su mayoria familiares.
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Este analisis permitié identificar factores criticos que afectan tanto la competitividad
como la sostenibilidad de las micro, pequefias y medianas empresas turisticas de la region.
Estas entrevistas fueron fundamentales para comprender desde una perspectiva interna y con
tres variables claves de estudio (transformacion digital, bienestar organizacional y gestion de
crisis), las dinamicas actuales, los retos y las oportunidades que existen en el mercado local,
sobre todo en una zona costera con un importante potencial turistico aun no consolidado y en

donde se puede fortalecer la competitividad y resiliencia empresarial.

El proceso de aplicacién de las entrevistas enfrentd diversas limitaciones. Aunque
inicialmente se identificaron 17 empresas legalmente registradas como pymes en el sector
turistico local, solo fue posible contactar y obtener respuesta de siete de ellas. Entre las razones
por las cuales no se logré mayor participacion se destacan: falta de disponibilidad de tiempo por
parte de los propietarios, limitaciones operativas debido a temporadas altas de turismo o

decisiones explicitas de no compartir informacion por motivos de confidencialidad.

Las entrevistas se realizaron de forma presencial y virtual, de acuerdo con la
disponibilidad de los representantes de cada empresa. El instrumento se disefidé a partir de los
objetivos especificos de la investigacion, asegurando un enfoque cualitativo y exploratorio que
permitiera obtener informacion detallada y contextualizada sobre la situacion actual de estas

organizaciones.

Las empresas participantes estan ubicadas en el sector conocido como el Paseo de los

Turistas en Puntarenas y corresponden a los siguientes negocios:

Hotel Yadran

Restaurante Aldea de los Mariscos

Hotel Puntarenas Beach

Restaurante Isla Cocos
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e Hotel Bahia Azul
e Restaurante Luna Rosa

e Hotel Las Brisas

Cada uno de estos negocios aporté desde su experiencia informacion valiosa sobre su
dinamica interna, su percepcién sobre el entorno econdmico y turistico, y las acciones que han

implementado para enfrentar los desafios actuales.

Uno de los aspectos mas evidentes revelados fue la falta de conexion y articulacion
entre los diversos actores del sector turistico, tanto publicos como privados. Aunque muchas de
las pymes entrevistadas cuentan con una propuesta diferenciadora —como el caso del Hotel
Yadran, que ofrece una experiencia con historia local—, se detecta una gran desconexioén con
el resto de la oferta regional. Esta carencia de red de colaboracién no solo impide que los
negocios locales puedan generar paquetes turisticos mas robustos y atractivos, sino que
también limita las oportunidades de aprendizaje mutuo, crecimiento conjunto y captacion de
turistas internacionales. Es aqui donde la propuesta de crear un espacio integrador se vuelve

particularmente relevante.

Tabla 2

Resumen de entrevistas a negocios turisticos del canton central de Puntarenas

Disposicio
Nombre del Temas Problemas Propuestas o
Categoria na
negocio abordados identificados  necesidades
colaborar
Hotel Hotel Sostenibilidad, Falta ~ de Capacitaciones Alta
Puntarenas marketing, capacitaciéon constantes,
Beach alianzas, del personal, inclusion en
bienestar escasa redes de

organizacional articulacién turismo y uso



Hotel Hotel
Yadran

Hotel Las Hotel
Brisas

Restaurant Restaurant
e Isla e

Cocos

, gestion de

crisis

Identidad
cultural,
digitalizacion,
promocion,
bienestar
organizacional
, gestién de

crisis

Atencion al

cliente,
infraestructura
, calidad.
Pagina de
redes

sociales,
adaptabilidad
ante crisis

Gastronomia
local,
experiencia
turistica,
cercania al

mar, plan de

con otros
hoteles. No
preparados

ante posibles

crisis.

Baja
visibilidad,
débil presencia
digital, escasa
innovacién en
No

se encuentran

servicios.

preparados
ante crisis
Dificultades
con reservas
digitales,
limitado
acceso a
herramientas
tecnoldgicas
reforzamiento
de plan ante

crisis.

Poca difusion
de sus platos
tipicos, falta de
diferenciacion

en el mercado,

a pesar de las

de tecnologia.
Herramientas
de

organizacional

bienestar

mas alla del
buen trato y el
salario.
Formacion en
marketing
digital, uso de
la historia local
como producto
turistico.
Herramientas
de

organizacional.

bienestar

Mejora en
reservas en
linea,
asistencia
técnica en

remodelacion
del

crisis,

plan ante

herramientas
para el
bienestar
organizacional.
Promocion
digital de Ia
identidad
culinaria,
inclusién en

rutas
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Media

Alta

Alta



Restaurant Restaurant
e Luna e

Rosa

Restaurant Restaurant

e Aldea de e
los

Mariscos

Hotel Bahia
Azul

Hotel

emergencia
ante crisis,
beneficios

para los

trabajadores.

Servicio al
cliente, redes
sociales,
innovacion
bienestar del

trabajador

Cultura
gastrondmica,

sostenibilidad,

redes

sociales,
adaptabilidad
a las

adversidades,
bienestar de
los

trabajadores

Gestion
empresarial,
disminucion
de costos,
estrategias de

redes sociales

actividades
que hacen
como

conciertos vy

eventos.

Falta de un
plan de accion
ante crisis,
debilidad en
comunicacion

con clientes

Falta de
capacitaciones
, N0 poseen un
plan elaborado
ante
emergencias.
Buscan
nuevas formas
de llamar la
atencién con
servicios  de
talleres
culinarios.
No es muy

conocido, no

maneja  bien
las redes
sociales ni
tiene una

gastronémicas,
plan de crisis y
herramientas
de  Dbienestar
organizacional,
planificacion y
estrategias
Elaboracion de
plan de accién,
capacitacion
en servicio
personalizado,
herramientas
de Dbienestar
organizacional
Alianzas para
rutas
gastronémicas
e
implementacio
n de talleres.
Capacitacion
para realizar su
plan de accion

ante crisis.

Asesorias, plan
estratégico,
digitalizacion,
bienestar
organizacional,

participacion

Media

Alta

Alta
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y estrategia, no en eventos
digitalizacion.  tienen muchos para darse a
Plan de accion empleados y conocer, plan
ante crisis.  han tenido ante crisis.
Bienestar rotacion.

organizacional

En la tabla 2 se puede observar un resumen de la informacién tratada con cada uno de

los negocios y que a continuacién se procedera a analizar.

A partir del andlisis de contenido de las entrevistas se identificaron las siguientes

categorias tematicas asociadas a las variables del estudio:

Categoria 1: Transformacién digital.

Para validar esta categoria se hicieron algunas preguntas relacionadas a las
herramientas digitales que utilizaban en cada negocio tanto para los clientes como a nivel
interno y si habian recibido con anterioridad alguna capacitacion para atender este punto. Se
encontré que en la mayoria de los negocios existe la ausencia de procesos automatizados,
algunos si utilizan redes sociales y plataformas digitales, aparte del Facebook, como Instagram
y Booking, como principal herramienta de promocion. La mayoria hablaron de la escasa
formacion formal en herramientas digitales en general y comentaron que ellos mismos han

tenido que ir aprendiendo y algunas veces sin buenos resultados.

A nivel de promocion y visibilidad, la mayoria de los entrevistados coincidieron en la
debilidad de sus estrategias de marketing digital. Algunos negocios aun dependen unicamente
de canales tradicionales, mientras que otros tienen presencia en redes sociales sin una

estrategia clara, sin contenido alineado a sus valores o identidad turistica, ni constancia en la
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publicacion. Esta situacidon no solo debilita la percepcion de marca ante los visitantes
potenciales, sino que también disminuye el alcance y posicionamiento de Puntarenas como
destino competitivo en relacion con otras zonas del pais, como Jacé o Monteverde, que han
logrado consolidarse en plataformas digitales mediante alianzas con influencers, fotégrafos

profesionales y participacion activa en ferias de turismo.

Figura 3

Negocios con Redes Sociales Activas

Negocios con redes sociales activas

Redes sociales activas Redes sociales Inactivas

W Serie 1

El grafico anterior refleja que, si bien es cierto, 5 de los 7 negocios tienen sus redes
sociales activas, sin embargo, la mayoria externd que tenerlas activas y hacer publicaciones
constantes no significa que las sepan usar en su totalidad y que cuenten con una estrategia
para hacer publicaciones y darse a conocer ante otros mercados que no sean el Puntarenense.
Por lo que solicitaron reforzar este punto con practicas y talleres. Dos de los negocios afirmaron
tener al menos una pagina de Facebook abierto, pero sin movimiento alguno, solo en los casos

de que algun familiar mas joven les ayude a publicar.



91

Solo uno de los restaurantes afirmé que si se siente seguro con sus redes sociales y el
movimiento que ha creado con ellas. También afirmd que ha sido una herramienta de mucho
valor, pero siempre recomienda estar en constante actualizacion, por lo que reiter6 estar

interesado si se realizan talleres o actividades relacionadas con este tema.

Este es el caso del Restaurante Luna Rossa, restaurante administrado por una joven
que le encanta estar al dia con las tendencias tecnoldgicas, del mercado y los turistas; hace de
su local algo unico, donde invierte en buenas fotografias, en un espacio acogedor y con un
menu diferenciado y el cual puede ser observado por medio de un cédigo QR, pero al final del
dia esto no resulta tan llamativo para otras personas externas de Puntarenas, ya que si mas
lugares no invierten en esto y no demuestran que hay mas cosas para hacer en El Pase de los

Turistas, las personas no van a ir solo por uno que si lo hace.

Existen algunos casos como el del Hotel Yadran que al ser un hotel con varios afios en
el mercado es conocido por muchas generaciones y su forma de promocionarse era y aun sigue
siendo de Boca en Boca. Cuentan con un sistema de reservas interno, pero un poco
desactualizado, sin embargo, han hecho el propésito de ir actualizandose y usar herramientas
digitales como las redes sociales. Pero al igual que la mayoria sienten que no tienen los

conocimientos para salir a flote en este aspecto sin contar con una capacitacion.

Los restaurantes en general cuentan con su sistema interno de facturaciéon y también
con las redes sociales de sus negocios, pero no saben cémo utilizarlas para llegar a mas
personas y llamar su atencién y no cuentan con sistemas automatizados para analizar las

comidas que con mas frecuencia se venden.

Segun se puede observar en la figura 4, dos de los siete negocios si utilizan otro tipo de

plataforma para llegar a mas publico, pero, a pesar que la mayoria de los negocios indicaron
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utilizar booking o tripadvisor, también indican que no saben para que mas utilizarlas o si de

verdad les trae beneficios.

Figura 4

Uso de la plataforma independiente a Instagram y Facebook

Uso de otras plataformas

35
3
2,5
2
1,5
1
0,5
0
Utiliza Tripadvisor Utiliza Booking No utiliza
B Negocios

Categoria 2: Competitividad y adaptabilidad

Al consultarle a los entrevistados como percibian ellos la competitividad de su empresa
en el mercado turistico y que cuales eran los principales retos para mantenerse a flote. Los
negocios de hospedaje respondieron que la competencia con plataformas como Airbnb es muy
creciente y en los restaurantes mencionaron que los food trucks son su mayor competidor, ya

qgue ellos no pagan muchas cosas que los locales si deben de pagar.

Un punto clave emergente es la falta de formacién empresarial y técnica en temas
actuales como sostenibilidad, digitalizacién, atencion al cliente multicultural, manejo de idiomas
y estandares internacionales de calidad. A pesar de que muchos de los emprendimientos
visitados tienen anos de experiencia, se evidencia la necesidad de fortalecer capacidades en

estos ambitos. Tal como lo destaca Solis (2020) en su investigacion sobre transformacion digital
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en hoteles costeros de Costa Rica, existe una brecha importante entre la disponibilidad de
tecnologias y su efectiva adopcion en el sector turistico, especialmente en regiones periféricas.
Esta falta de capacitacién, combinada con la ausencia de una estructura de acompafamiento
técnico, dificulta que las empresas logren integrar practicas sostenibles o procesos digitales

eficientes en sus operaciones cotidianas.

Dando énfasis a uno de los puntos mencionados anteriormente que es el conocimiento
de otro idioma, se validé con los entrevistados si contaban con personal que tuviera
conocimiento de al menos el idioma inglés. En la figura 5 se observa el resultado obtenido. Solo
3 de los 7 negocios tienen por lo menos una persona empleada que sepa inglés y que pueda
atender a los extranjeros lo que hace poco favorecedor el trato con personas de otros paises
qgue solo sepan hablar ese idioma. Los demas negocios no cuentan con ninguna o tienen que
buscar algun traductor para que les ayude, lo que entorpece la comunicacion. Por lo que es
importante mas capacitaciones en estas areas para que refuercen el trato hacia los extranjeros
y los puedan hacer sentir mucho mejor lejos de sus casas y este punto puede ser tomado como

un diferenciador ante otros comercios.

Figura 5

Competitividad, conocimiento del idioma inglés

Conocimiento del idioma Inglés

N Wb U,

[Eny

Todos hablaningles Al menos una persona No cuentan con nadie
habla ingles que sepa ingles

W Negocios
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Al analizar las respuestas de los entrevistados, también se evidencio un sentimiento
comun de invisibilidad frente a instituciones publicas y programas de apoyo. Muchos
expresaron que los esfuerzos institucionales de fomento al turismo o desarrollo econémico se
concentran en la capital u otras regiones turisticas mas conocidas, y que Puntarenas ha sido
histéricamente olvidada o relegada. Esta percepcion ha generado desmotivacién y escepticismo
respecto a propuestas institucionales. Por tanto, la propuesta de un plan participativo como
“Puntarenas Conecta”, que nace desde la comunidad y tiene como eje el trabajo conjunto entre
sector publico, privado, academia y sociedad civil, responde a una necesidad sentida y

reiteradamente expresada.

Otro punto relevante que emergié en las entrevistas es el reconocimiento del valor de los
elementos culturales y patrimoniales, especialmente cuando se habla de turismo experiencial o
de identidad. Las personas entrevistadas manifestaron que los turistas muestran un interés
creciente por experiencias auténticas, lo que coincide con hallazgos de investigaciones
internacionales como el estudio de competitividad en restaurantes de Zacatecas, donde se
destaca que los valores como la autenticidad y el arraigo cultural son claves para atraer turistas

con mayor poder adquisitivo.

En este sentido, una estrategia centrada en visibilizar la cultura portefa, sus raices, su
historia maritima y su gastronomia tipica, representa no solo una ventaja comparativa, sino
también una ventaja competitiva si se gestiona adecuadamente. Por ejemplo, siguiendo la
practica que hace el Hotel Yadran que ofrece una experiencia local con tours privados en la
zona donde muestran edificios histéricos, o el caso del restaurante Isla cocos que también
ofrece tours a las islas del golfo, se puede hacer una estrategia que dé a conocer mucho mas

de la historia portefia y que todo quien llegue a Puntarenas pueda vivirla.

Sin embargo, también se detecté que muchos empresarios no saben cémo transformar

esos elementos culturales en productos turisticos vendibles, replicables y sostenibles. Por
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ejemplo, tienen conocimiento sobre la historia del puerto, la leyenda del tren o las recetas
tradicionales, pero no saben como empaquetarlas en una experiencia con valor agregado. Aqui
radica otra area de intervencién del proyecto: brindar acompanamiento metodolégico para
convertir estas expresiones identitarias en productos turisticos integrales, atractivos y

comercializables.

Categoria 3: Gestion de Crisis

La gestién de crisis fue otro de los puntos a explorar, en esta seccion se investigo si las
empresas consideran importante o no el hecho de contar con un plan o estrategia de accién

ante situaciones adversas y si actualmente cuentan con uno.

Todas las empresas mencionaron que después de la crisis sanitaria del covid-19 hubo
muchas lecciones aprendidas entre esas lecciones esta la importancia de contar con un plan de
contingencia y también conocer estrategias preventivas y de adaptacion. A pesar de que
existen algunos negocios que lograron adaptarse a la pandemia haciendo envios a las casas
como el caso del restaurante de Aldea de los Mariscos, existieron otros casos como el del Hotel
Puntarenas Beach y el Hotel Bahia Azul que tuvieron que cerrar por varios meses sin percibir

ingreso alguno.

Una de las opiniones que se repitid en todas las entrevistas a los empresarios fue que
estaban de acuerdo con la importancia de contar con un plan para no volver a pasar por una
situacion similar y estar siempre preparados para no verse afectados como en la ultima crisis.
Asi lo demuestra el Restaurante Luna Rossa y el Hotel Puntarenas Beach que estan trabajando
y reformando sus planes ante cualquier eventualidad que se presente como la de hace 5 afos

con la pandemia del COVID-19.
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Figura 6

Empresas que cuentan con un plan de accién ante crisis econdmicas, pandemias o desastres

Negocios que cuentan con un plan ante crisis

Cuenta con plan ante crisis No cuenta con plan ante crisis

W Negocios

Comparado con otras investigaciones sobre turismo en contextos postpandemia, como
la tesis de Ramirez (2020) sobre resiliencia hotelera en Puntarenas, se confirma que la
reactivacion del sector depende fuertemente de la innovacion, la asociatividad, la promocién
estratégica y el enfoque de sostenibilidad. Ademas, se refuerza la idea de que para lograr una
transformacion del modelo turistico tradicional es indispensable generar procesos participativos
donde las propias comunidades construyan sus modelos de desarrollo, tal como también lo
sefala Fernandez (2021) en su diagndstico de innovacion en pymes turisticas del Pacifico

Central.

Categoria 4: Bienestar organizacional

El bienestar organizacional es uno de los puntos de mucha importancia ya que, a nivel
empresarial, actualmente los empleados que no se sienten valorados o sienten que el empresa
no los capacita bien para ejecutar sus labores prefieren irse y buscar otros trabajos antes de

continuar ahi, y esto puede generar en las empresas mas gastos de los necesarios ya que
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deben de contar con pagos de liquidacion, pagarle de mas a la persona que este sustituyendo e
invertir tiempo en buscar nuevos empleados. En referencia a este tema se realizaron varias
preguntas a los entrevistados, una de ellas fue si creian que en su empresa se presentaba una
alta rotacion de personal y si no era asi si consideraban que tenian buenas practicas de

bienestar laboral.

Figura 7

Practicas de Bienestar Organizacional

Practicas de Bienestar Organizacional

: - -
0
Horarios flexibles Bonos Alimentacion Salario Base

W Serie 1

La mayoria de los negocios indicaron que el buen trato es uno de los puntos mas
favorecedores porque hacen sentir bien a los empleados, sin embargo, hay otros que realizan
practicas extras como darle alimentacion, dias extras libres y bonificaciones para hacerlos sentir

aun mejor.

En el caso del hotel Bahia Azul, ellos no brindan beneficios adicionales aparte del
salario, pero indicaron que después de la pandemia no han tenido tanta rotacién de empleados

como antes. De igual manera, estan abiertos a la idea de mejorar el ambiente laboral.



98

En caso contrario en el Restaurante la Aldea de los Mariscos, a pesar de indicar que no
tienen mucha rotacion si se mencion6 que algunas veces si les ha resultado dificil retener al
personal por temas de salarios. En cambio, en el Restaurante Luna Rosa escuchan a sus
empleados ya que consideran que la estabilidad del personal es importante y fundamental para
mantener la calidad y consideran que tienen una rotacién baja ya que aun trabajan personas

que estan con ellos desde el primer dia de apertura.

Categoria 5: Modelo de gestion y visién a futuro

Esta ultima variable se considerd, ya que es de suma importancia saber si para los
mismos negocios el contar con un proyecto que integre todos los puntos anteriores es factible
para para ellos y si estarian dispuestos a participar de él para adquirir y mejorar sus
conocimientos. Para evaluar esta ultima variable, se les explicd en qué consiste la propuesta y
se les hicieron las siguientes preguntas: ¢ Es necesario para su negocio el contar con un
modelo de gestion integral que permita unificar fuerzas entre comercios, ensenar estrategias,
crear movimientos que permita aumentar la competitividad y adaptabilidad de su negocio en el
mercado? y ¢ Cuales elementos consideran fundamentales para que sus negocios sean mas

resilientes?

Todos los entrevistados consideraron en la importancia de contar con un modelo de
gestidn integral que les permita aumentar su competitividad e indicaron que estan dispuestos a
participar de él. EI Encargado del Hotel Puntarenas Beach, mencion6 que contemplar
elementos de sostenibilidad es de suma importancia para su crecimiento. Para el resto de los
negocios, mencionaron que contar con herramientas ideales para la planificacion, la mejora en

la eficiencia, el orden y el buen analisis de resultados.

En cuanto a las necesidades inmediatas, los entrevistados coincidieron en la urgencia

de recibir formacion practica, en la generacion de un plan ante crisis que les permita adaptarse
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a los cambios abruptos, generar visibilidad internacional y establecer alianzas con

universidades, la Camaras de Turismo local y entes gubernamentales. También expresaron

interés en eventos como ferias, rutas gastrondmicas, encuentros de intercambio de buenas

practicas, giras de medios y otras acciones concretas que puedan atraer visitantes, generar

confianza y fortalecer la marca Puntarenas.

Tabla 3

Principales hallazgos por empresa y por categoria

Restaurante
Aldea de
Mariscos

los

Hotel
Puntarenas
Beach

Restaurante Isla
Cocos

Solo cuentan con
Facebook. Y su
informacién aparece
en tripadvisor.

Redes sociales
como Instagram.
Informacion en

Booking, tripadvisor.

Redes
Activas.

Sociales

Reaccion
intuitiva,
pero no
cuenta con
plan

Plan basico
en el que se
encuentran
trabajando.

Reaccién
Intuitiva,
pero no
cuentan con
plan.

Rotacion por
mejores
opciones
salariales.
Estabilidad del
personal, pero no
promueven
muchas
practicas de
bienestar.
Clima informal
pero cuando
pueden en
temporada alta
dan

bonificaciones a
sus empleados.

Quiere trabajar
en un plan ante
crisis, participar
en eventos que

cuenten y
demuestren las
raices de
Puntarenas
Modelo

enfocado en la
organizacion.
Quieren
capacitaciones
de idiomas vy
participar en
eventos en
conjunto.
Modelo
enfocado en la
organizacion. Le
gustaria seguir
implementando
las actividades
que hacen pero
con el apoyo de
mMas negocios.



Hotel Las Brisas

Restaurante
Luna Rosa

Hotel Yadran

Hotel Bahia Azul

Uso basico de redes
sociales. Tiene
pagina web, pero la
secciéon de reservas
no funciona y tiene

que hacer por
llamadas
telefonicas.
Instagram y
promociones, codigo
QR y whatsapp.
Sistema de
Reservas interno,
pero un poco

desactualizado.
Redes Sociales con
uso minimo.

Aprendizaje
de
pandemia.
Pero no
tiene un plan
definido.
Solo
realizado
mejoras para
llamar mas
la atencion
de los
visitantes.
Flexibilidad
improvisada,
trabajando
en guia.

han

Sin gestién
planificada.

Sin gestion
planificada.

Reconocimientos
internos y tratan
de actualizar en
temas de servicio
a su personal.

Escuchan a sus
empleados y
ajustan horarios

cuando es
requerido.

Clima laboral
cercano.

Poco enfoque en
bienestar.
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Modelo
enfocado en
planificacion 'y
estrategias.

Modelo
enfocado
planificacion.
Quiere
participar
mas
capacitaciones
para actualizar
conocimientos,
conocer como
transformar la
historia en
recursos
monetarios.
Manual
procesos.

en

en

de

Manual de
procesos.
Capacitaciéon de
buenas
practicas
bienestar
laboral. Como
diferenciarse de
los demas,
participacién en
ferias o tous.
Capacitaciones
de idiomas

de
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Capitulo V

Conclusiones

El analisis cualitativo de las entrevistas semiestructuradas realizadas a los
representantes de siete empresas turisticas (cuatro del sector de hospedaje y tres del sector
gastrondmico) ubicadas en el Paseo de los Turistas del cantdén central de Puntarenas, permitio
establecer diversas conclusiones en torno a la competitividad, adaptabilidad, transformacion
digital, gestion de crisis y practicas de bienestar organizacional en estas pymes, a partir de los

objetivos propuestos.

En relacion al punto de competitividad y adaptabilidad de las empresas se concluye que
la mayoria de las empresas entrevistadas han logrado mantenerse activas gracias a su
capacidad de adaptacion al entorno, aun sin contar con una estrategia formal de gestion. La
experiencia acumulada, el conocimiento del cliente y la personalizacion del servicio son
elementos claves que han potenciado su competitividad, aunque muchas lo hacen de forma

empirica.

No obstante, se identifican debilidades en la implementacion de herramientas
tecnoldgicas para analizar tendencias del mercado o automatizar procesos operativos. Esta
brecha limita el potencial de adaptacién frente a cambios bruscos como los ocurridos durante la
pandemia por COVID-19, asi como ante desafios futuros como el cambio climatico o nuevas

dinamicas de consumo.

Valorando la categoria de transformacion digital y gestion de herramientas modernas,
las entrevistas revelan un conocimiento minimo sobre los beneficios de la transformacion digital.
Si bien casi todas las empresas utilizan redes sociales para promocionarse (especialmente

Facebook e Instagram), no existen estrategias digitales estructuradas ni integracion de
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herramientas como CRM, automatizacién de mercadeo, paginas web dinamicas o plataformas

de reservas en linea. Algunas ni siquiera cuentan con un sitio web funcional.

Por lo que se confirma la necesidad urgente de capacitaciones en transformacion digital
para que estas empresas logren una mayor visibilidad, conectividad con los turistas
internacionales y eficiencia operativa. Este aspecto es fundamental si se pretende fortalecer la

competitividad del destino turistico Puntarenas.

Para la gestidn de crisis, pese a haber atravesado una crisis sanitaria sin precedentes,
solo una minoria de las empresas encuestadas cuenta con protocolos formales o planes de
contingencia frente a situaciones adversas. La mayoria actué de forma reactiva y sin
planificacién estratégica, dependiendo del instinto o de medidas de emergencia como la

reduccion de personal o la disminucién del menu/servicios.

Esto evidencia una falta de preparacion para gestionar riesgos o interrupciones, lo que
representa una amenaza para la sostenibilidad del negocio. La creacién de modelos de gestion
adaptados a sus capacidades permitiria mejorar su resiliencia, prever escenarios, diversificar

fuentes de ingreso y optimizar sus recursos.

En cuanto al bienestar organizacional, algunas empresas reconocen su relevancia,
aunqgue no cuentan con politicas establecidas ni recursos destinados especificamente a este
aspecto. Se observan iniciativas informales basadas en el trato respetuoso, la flexibilidad y la
familiaridad, pero sin un enfoque estructurado ni alineado con la productividad laboral o la

fidelizacion de los colaboradores.

La rotacion de personal es moderada, aunque varias empresas coinciden en que
encontrar personal capacitado y comprometido se ha vuelto un reto. Esto se agrava cuando no

existen beneficios claros, oportunidades de crecimiento o reconocimiento laboral. El bienestar
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del personal influye directamente en la calidad del servicio y la permanencia del equipo de

trabajo, por lo que fortalecer esta area es vital.

Los datos recopilados confirman la importancia de construir un modelo de gestiéon que
se adapte a las realidades locales y capacidades limitadas de estas pymes. Un modelo integral
que incluya componentes como diagndstico interno, digitalizacién, gestion del talento,
innovacion, control financiero y planificacion estratégica permitiria aumentar su sostenibilidad y

permanencia en el mercado turistico, especialmente ante escenarios de crisis.

Recomendaciones

La presente investigacion culmina con una serie de recomendaciones estratégicas
orientadas a facilitar la implementacién efectiva del proyecto Puntarenas Conecta, una
propuesta integral disenada para fortalecer la competitividad, resiliencia y sostenibilidad de las
pequenas y medianas empresas turisticas de El Paseo de los Turistas del Canton Central de
Puntarenas. Este plan nace del analisis de la situacién actual del sector y busca generar
herramientas reales que impulsen la innovacion, la gestién colaborativa y el bienestar

organizacional en el entorno turistico local.

Dado su conocimiento del sector, liderazgo comunitario y trayectoria institucional, la
entidad encargada de dirigir el proyecto sera la Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP), en
coordinacién con otras instituciones aliadas como la Junta Promotora de Turismo, la
Municipalidad de Puntarenas, el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) y universidades con
presencia en la region como la Universidad Técnica Nacional (UTN) y la Universidad de Costa

Rica (UCR).

La CATUP es una organizacion sin fines de lucro que agrupa a actores clave del sector
turistico en Puntarenas, incluyendo empresarios de hoteleria, gastronomia, tours, transporte,

comercio, cultura y entretenimiento. Su mision es promover el desarrollo turistico sostenible del
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canton mediante la articulacion de esfuerzos entre el sector privado, el gobierno local y
entidades académicas y técnicas. CATUP ha liderado proyectos de impacto local relacionados
con promocion turistica, participacion en ferias, fortalecimiento empresarial y gestién de
actividades culturales y recreativas, convirtiéndose en un actor central en el tejido turistico de la

region.

Gracias a esta posicion estratégica, se propone que la Camara de Turismo de
Puntarenas asuma el liderazgo del plan Puntarenas Conecta, capitalizando su experiencia,
cercania con el sector y capacidad de convocatoria para implementar acciones que respondan
a los hallazgos obtenidos en esta investigacion. Las siguientes recomendaciones estan dirigidas
a CATUP y sus aliados estratégicos, con el objetivo de ofrecer una guia practica y estructurada
para la puesta en marcha del proyecto, maximizando su impacto en las pymes turisticas del

canton.

1. Consolidar un equipo de trabajo multidisciplinario liderado por CATUP

Se recomienda que la Camara de Turismo de Puntarenas conforme un equipo
coordinador del proyecto Puntarenas Conecta, integrado por representantes del sector privado,
miembros de la Junta Promotora de Turismo, funcionarios de la Municipalidad y académicos de
las universidades aliadas. Este equipo debe encargarse de la planificacion, implementacion,
evaluacion y mejora continua del plan, con roles claramente definidos y una estructura

organizativa flexible.

2. Establecer una hoja de ruta con cronograma de 18 meses

Es importante que CATUP, junto con las instituciones aliadas, utilice el cronograma
propuesto en este trabajo como punto de partida para desarrollar una ruta de implementacion

mas detallada. Esta hoja de ruta debe priorizar las actividades que generan impacto inmediato
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(como el diagnéstico inicial, la creacion de redes de aliados estratégicos y los primeros talleres)

y mantener una evaluacion constante para redireccionar esfuerzos.

3. Formalizar alianzas interinstitucionales mediante convenios de cooperacion

Se recomienda formalizar las alianzas con la UTN y UCR por medio de convenios
interinstitucionales que faciliten el acceso a recursos técnicos, talento humano, asistencia en
eventos y generacion de datos. Estas universidades pueden aportar estudiantes en practica,
equipos técnicos y conocimiento cientifico para el desarrollo de los componentes formativos,

diagnésticos y de innovacion.

4. Implementar una estrategia de comunicacién interna y externa

La Camara de Turismo de Puntarenas debe desarrollar una estrategia de comunicacion
que fortalezca tanto la coordinacion entre actores del ecosistema turistico como la promocion
externa del proyecto. Esto incluye el disefio de una identidad grafica para “Puntarenas
Conecta”, creacion de canales informativos, redes sociales, boletines electronicos, micrositios

web y contacto directo con actores claves mediante actividades presenciales o virtuales.

5. Desarrollar los primeros talleres con enfoque en temas estratégicos

Se recomienda iniciar el programa de formacién con talleres relacionados con los
principales vacios detectados: innovacion digital, atencion al cliente, ingles turistico,
asociatividad empresarial y marketing gastrondmico. Estas capacitaciones deben contar con la
participacion de profesionales especializados, y con el aval académico de las universidades

participantes.

6. Aplicar herramientas de evaluaciéon del impacto de manera periédica

Para medir el avance y éxito del proyecto, CATUP debe aplicar indicadores definidos en

la propuesta tales como: nivel de participacion en actividades, incremento en la colaboracion
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interempresarial, mejoras en presencia digital, satisfaccién de los actores involucrados y
crecimiento en competitividad. Estos indicadores deben ser revisados cada 3 a 6 meses con

acompanamiento académico y técnico.

7. Articular el proyecto con politicas publicas locales y nacionales

Se sugiere alinear Puntarenas Conecta con politicas y estrategias institucionales del
Instituto Costarricense de Turismo, Ministerio de Cultura y Juventud, Planes de Desarrollo
Cantonal y de Desarrollo Sostenible. Esto facilitara la obtencion de apoyo técnico, visibilidad

nacional y posibles fuentes de financiamiento para expandir el impacto del proyecto.

8. Buscar financiamiento nacional e internacional para su sostenibilidad

La Camara de Turismo puede apoyarse en los perfiles de proyecto y presupuesto
desarrollados en esta tesis para presentar la iniciativa a fondos como FOMUJERES, INDER,
Fundecooperacion, presupuesto de la Junta Promotora para actividades de crecimiento y
visibilizacién de Puntarenas, cooperacion internacional o programas del Sistema de Naciones
Unidas. También se recomienda disefar estrategias de autogestiéon como paquetes turisticos

solidarios, cuotas simbdlicas o membresias.

9. Fortalecer la visibilizacién de la identidad cultural puntarenense en la propuesta

CATUP debe velar por que las acciones contempladas visibilicen y revaloricen la riqueza
cultural, gastrondmica, natural e historica de Puntarenas. Para ello, es clave vincular actores
comunitarios como artesanos, pescadores, adultos mayores y organizaciones culturales en los

eventos, recorridos turisticos o capacitaciones.

10. Documentar y sistematizar la experiencia para su replicabilidad

Finalmente, se recomienda generar un informe semestral sobre los logros, desafios y

lecciones aprendidas en la ejecucion del proyecto. Este documento servira para mejorar el
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proceso, pero también para replicar la iniciativa en otros distritos del cantén o provincias con

potencial turistico similar.

Capitulo VI

Propuesta

Para poder disenar un plan integral que sea efectivo, pertinente y sostenible en el
tiempo, es necesario partir de un analisis riguroso del contexto actual en el que se ejecutara la
propuesta. Puntarenas, como cantdn central con alta vocacion turistica, enfrenta una serie de
desafios estructurales y coyunturales que inciden directamente en la competitividad del sector

turistico, especialmente en los subsectores de hospedaje y gastronomia.

La iniciativa Puntarenas Conecta surge como una estrategia para fomentar la
reactivacién econdmica, la innovacion turistica, el fortalecimiento de capacidades y la
articulacion de actores clave dentro del ecosistema turistico local. Sin embargo, para que esta
estrategia logre sus objetivos es imprescindible comprender con claridad el entorno externo y

las condiciones internas que determinaran su viabilidad y alcance.
Por ello, se ha estructurado un diagnéstico estratégico en dos niveles:

1. Diagnéstico externo, utilizando la herramienta PESTEL, que permite explorar los
principales factores del entorno politico, econémico, social, tecnoldgico, ecolégico y legal

que afectan al sector turistico de Puntarenas.

2. Diagnostico interno, a través del analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas), el cual se complementa con el modelo CAME, para transformar ese
analisis en estrategias concretas que orienten el accionar de las instituciones

involucradas.
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Estos diagndsticos no solo ofrecen una visidn panoramica del entorno, sino que también
permiten identificar lineas estratégicas de accion, anticipar riesgos, reconocer ventajas
competitivas y plantear propuestas fundamentadas. A partir de esta lectura contextual se
construye la propuesta integral Puntarenas Conecta, dirigida por la Camara de Turismo de
Puntarenas (CATUP), con el apoyo de la Junta Promotora de Turismo, la Municipalidad del
cantén central de Puntarenas, universidades publicas, organizaciones de base comunitaria y

otros aliados estratégicos.

La siguiente seccién presenta los resultados del diagnéstico externo mediante el analisis
PESTEL, seguido por el FODA y el modelo CAME, como punto de partida para el desarrollo

estructurado de la propuesta.

El analisis PESTEL es una herramienta clave que permite comprender el entorno
macroeconoémico y contextual en el que se desarrollara el proyecto Puntarenas Conecta. Este
analisis examina los factores Politicos, Econdmicos, Sociales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y

Legales que pueden impactar la ejecucion e impacto del plan.

Tabla 4

Diagnéstico Externo: Analisis PESTEL

Politico Puntarenas cuenta con el respaldo institucional de la Municipalidad, asi como
con iniciativas nacionales de descentralizacion turistica promovidas por el ICT.
Existen programas gubernamentales para la reactivacion turistica, pero su

ejecucion es limitada por tramites burocraticos y poca articulacion local.

Econémico La economia local depende en gran medida del turismo, siendo uno de los

sectores mas golpeados por la pandemia del COVID-19. A pesar de una lenta
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recuperacion, las pymes turisticas continuan enfrentando dificultades de acceso

a credito, baja liquidez y aumento en costos operativos.

Social La poblacion puntarenense presenta altos indices de desempleo y subempleo,
especialmente entre jovenes. Existe una necesidad urgente de formacion,
oportunidades laborales dignas y rescate del orgullo local. La comunidad

mantiene un fuerte vinculo cultural con el turismo y el mar.

Tecnoldégico La brecha digital afecta a muchas pymes turisticas. Algunas carecen de sitios
web, redes sociales activas o herramientas de gestién digital. Sin embargo,
existe un creciente interés en capacitarse y modernizarse. El acceso a
tecnologia es un reto, pero también una oportunidad clave para la

competitividad.

Ecolégico Puntarenas enfrenta desafios relacionados con el manejo de residuos sélidos,
el cambio climatico y la presion turistica sobre los ecosistemas costeros. La
sostenibilidad es una exigencia creciente del turista actual, por lo que debe ser

parte integral del proyecto.

Legal El marco legal que regula al turismo en Costa Rica es amplio. Las pymes
turisticas deben cumplir con reglamentos del ICT, Ministerio de Salud,
Tributacion, entre otros. La informalidad en algunas actividades es una realidad

que se debe enfrentar con acompafiamiento técnico.

El analisis FODA permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas del entorno organizativo e institucional relacionado con la implementacion de

Puntarenas Conecta.



Tabla 5

Diagndstico Interno: Analisis FODA
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Fortalezas

Oportunidades

- Liderazgo comunitario de la CATUP.
- Red de actores turisticos comprometidos.
- Presencia de universidades en la region.

- Experiencia en proyectos colaborativos.

- Mayor interés por el turismo local.

- Acceso a fondos publicos y privados para
reactivacion turistica.

- Posibilidad de alianzas estratégicas.
- Tendencia global hacia la sostenibilidad y

digitalizacion.

Debilidades

Amenazas

- Recursos humanos y financieros limitados.
- Baja capacitacién tecnoldgica en algunas
empresas.

- Falta de visibilidad turistica en comparacion

con otros destinos.

- Cambios en politicas turisticas nacionales.
- Nuevas crisis econémicas o sanitarias.
- Competencia con destinos mas
desarrollados.

- Desinterés o apatia por parte de algunos

empresarios.

Con el analisis CAME se podra permite transformar el FODA en estrategias concretas para

potenciar el proyecto aun mas.



Tabla 6

Analisis CAME

Corregir

debilidades

las

Afrontar las amenazas

Mantener las fortalezas

Explotar

oportunidades

las
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- Crear médulos de capacitacion tecnolégica y en gestion de
negocios para las PYMES.
- Gestionar fondos y convenios interinstitucionales para cubrir
recursos €sCcasos.

- Realizar campanas de visibilizacion de Puntarenas como destino

turistico integral.

- Establecer protocolos de crisis para la operacion de las PYMES.
- Generar alianzas con medios de comunicacion y plataformas
digitales.

- Capacitar en diferenciacién de productos y servicios.

- Reforzar el liderazgo de CATUP con asesoria técnica.
- Documentar y sistematizar buenas practicas.

- Fortalecer la red de trabajo interinstitucional.

- Aplicar a programas de cooperacion internacional y nacional.
- Incorporar practicas de sostenibilidad y digitalizacion como pilares
del plan.

- Crear nuevos productos turisticos con identidad cultural.
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Justificacion de la propuesta

En el contexto pospandémico, el sector turismo del cantdn central de Puntarenas ha
enfrentado un proceso de recuperacion lleno de desafios estructurales y organizativos. Los
resultados obtenidos a partir de las entrevistas y el analisis de datos evidencian una necesidad
urgente de fortalecimiento en las areas de innovacién, digitalizacion, atencion al cliente,
sostenibilidad, gestion estratégica y vinculacién colaborativa entre actores locales del turismo. A
pesar de ser una de las zonas con mayor potencial turistico por su ubicacién costera, historia
cultural, actividades de naturaleza y variedad gastronémica, Puntarenas no ha logrado
capitalizar completamente estas fortalezas para posicionarse como un destino competitivo,

sostenible y resiliente.

Ante esta realidad, se propone la creacién de un proyecto integral que promueva la
articulacion de los actores del sector turismo (gastronémicos, hoteleros, agencias de tour,
emprendedores y autoridades locales) mediante un enfoque colaborativo, innovador y
sostenible. Esta propuesta se sustenta en los datos recolectados, los antecedentes tedricos y

empiricos estudiados, y responde directamente a los objetivos planteados en esta investigacion.

Como se mencion6 anteriormente el ente responsable de ejecutar este plan es la
Camara de Turismo de Puntarenas; que con la ayuda la Junta Promotora de Turismo, la
municipalidad, las universidades locales quienes aportaran los recursos técnicos,

metodoldgicos y humanos podran ejecutar los estudios y capacitaciones.

Este presupuesto contempla:

¢ Honorarios profesionales (consultores, facilitadores, técnicos)
o Materiales y recursos tecnoldgicos
e Desarrollo e implementacién del Observatorio

e Capacitacion y formacién



113

e Logistica de eventos y comunicacion

e Evaluacién y monitoreo

El financiamiento se gestionara mediante fondos publicos, alianzas académicas,
cooperacion internacional y convenios institucionales. También se buscara la posibilidad de
acceder a fondos no reembolsables a través de programas nacionales como FOMUJERES,

INAMU, o fondos regionales de competitividad turistica.

Nombre del Proyecto:

Puntarenas Conecta: Observatorio y Red Estratégica para el Turismo Competitivo y

Sostenible

El objetivo de Puntarenas Conecta

Desarrollar un plan integral que permita la articulacion de una red estratégica de actores
turisticos y el establecimiento de un Observatorio de Turismo Competitivo y Sostenible en
Puntarenas, mediante el fortalecimiento de capacidades, el acceso a herramientas digitales y la

promocion de buenas practicas colaborativas para el posicionamiento del destino.

Lema

“Conectamos Turismo, fortalecemos comunidad”

Finalidad del proyecto

La finalidad principal del proyecto "Puntarenas Conecta" es generar un impacto
transformador en el ecosistema turistico de El Paseo de los Turistas del canton central de
Puntarenas, mediante la articulacion estratégica de actores clave del sector y la implementacion
de mecanismos que fortalezcan la competitividad, la resiliencia y la sostenibilidad de las
pequefas y medianas empresas turisticas, en especial aquellas dedicadas a la gastronomia y

hospedaje.
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Este proyecto busca no solo atender las debilidades estructurales identificadas a traves
del diagndstico realizado (como la falta de articulacion entre negocios, limitada innovacion,
debilidad en el marketing digital y escasa capacitacién continua), sino también potenciar las
fortalezas locales, como la identidad cultural, la historia del lugar, la vocacion turistica y el
arraigo comunitario. Se pretende construir un modelo de gestion turistica que sea replicable y

adaptable a otros territorios costeros con caracteristicas similares.

Al fomentar la cooperacién entre empresarios turisticos, entidades publicas,
organizaciones académicas, comunitarias y financieras, "Puntarenas Conecta" aspira a
posicionarse como una herramienta clave para generar desarrollo local, aumentar la calidad de
los servicios, elevar la experiencia del visitante, profesionalizar la gestién empresarial, atraer

nuevas oportunidades de inversion y fomentar el sentido de pertenencia y orgullo puntarenense.

Ademas, se promueve una vision de turismo responsable, donde el crecimiento
econdmico esté acompanado por el respeto al entorno natural, la inclusién social y el
fortalecimiento del capital humano. La finalidad ultima es establecer las bases para un turismo
competitivo con rostro humano, donde el éxito econdmico de los negocios vaya de la mano con
la mejora en la calidad de vida de los trabajadores, la sostenibilidad ambiental y la cohesion

social de la comunidad.

Figura 8

¢ Que se obtiene de Puntarenas Conecta?
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Diagnéstico continuo del sector turistico local mediante un observatorio turistico actualizado.

Creacion de una Red de Aliados Estratégicos conformada por empresarios turisticos, municipalidad,
instituciones academicas y organizaciones de desarrollo.

Capacitacion técnica y gerencial en areas claves como marketing digital , innovacion, sostenibilidad y
servicio al cliente.

Disefio e implementacion de una plataforma digital para visualizar los negocios turisticos y facilictar
alianzas y reservas.

Eventos turisticos y ferias locales para dinamizar la economia y promover el destino con identidad.

Campaiias de promocion turistica con identidad local y enfoque de turismo responsable.

Evaluacién continua del impacto por medio de indicadores de desempefio y encuentas.

e
o

Componentes del proyecto Puntarenas Conecta

A continuacién, se presentan los cinco componentes claves que componen el Proyecto

“Puntarenas Conecta”

1. Articulacion Empresarial y Red de Aliados

Primero se creara un ecosistema colaborativo entre los diferentes actores del sector
turistico del cantdn central de Puntarenas donde se busca fomentar la integracién entre hoteles,
restaurantes, operadores turisticos, emprendedores, instituciones gubernamentales y

organizaciones académicas.

Esto se realizara estableciendo una red de negocios turisticos de Puntarenas que
funcione como espacio permanente de intercambio, negociacién y cooperacion. También
haciendo convenios de colaboracién entre empresas y aliados estratégicos (ICT, universidades,
municipalidad) y disefando un directorio turistico digital para fomentar el encadenamiento

productivo y la promocion cruzada entre negocios.
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Con estas acciones se espera mayor colaboracion entre negocios, disminucién de la
competencia desleal, el aumento del flujo de turistas entre empresas participantes y la

reduccién del aislamiento de los emprendimientos mas pequenios.

2. Fortalecimiento de capacidades empresariales

El segundo componente responde a la necesidad de actualizar, profesionalizar y mejorar
las habilidades técnicas, comerciales y digitales de los gestores de empresas turisticas. Por lo
que se creara un programa de capacitacion continua con temas como Gestion empresarial y
financiera, Marketing digital y redes sociales, servicio al cliente e idiomas, seguridad turistica y

protocolos sanitarios y servicios turisticos e innovacién de productos.

Por otra parte, se desarrollara un sello de calidad “Puntarenas Conecta” otorgado a las
empresas que completen los procesos de mejora continua y se haran alianzas con

universidades para pasantias, mentorias o0 acompanamientos en temas de innovacion.

Con estas acciones se espera una mejora en la atencion al cliente, mejor capacidad de

respuestas ante crisis y profesionalizacion del talento humano.

3. Promocién Turistica y Posicionamiento del Destino

Este componente se enfocara en la creacion de una imagen renovada de Puntarenas
como destino turistico costero, competitivo, atractivo y con identidad local mediante el desarrollo
y disefio de una campana de marca ciudad con el lema del proyecto: “Puntarenas Conecta:
Tradicion, Sabor y Experiencia”. En la cual se activaran canales digitales para promocion
turistica, como una pagina web y redes sociales que contaran con produccion de material

audiovisual profesional con énfasis en gastronomia, cultura, historia y naturaleza.

Simultaneo a esto, se coordinara la participacion en ferias nacionales e internacionales

de turismo donde se podran ofrecer productos turisticos integrados como los circuitos
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gastronémicos, paquetes turisticos y rutas patrimoniales. Esperando con esto aumentar la

visibilidad nacional e internacional del destino y atrayendo a nuevos perfiles de turistas.

4. Observatorio de Competitividad y Desarrollo Turistico Local

Este cuarto componente propone la creacién de un mecanismo de recopilacion, analisis
y divulgacién de datos que permita monitorear el estado del turismo y tomar decisiones
informadas. Esto con ayuda y en alianza con las Universidades que se encuentran en la zona,
con quienes se podra aplicar encuestas de satisfaccion a turistas, recolectar informaciéon como

la ocupacién hotelera, numero de visitas y gastos promedios.

Al crear un mecanismo como este permite al proyecto tener informacién fidedigna y
veraz para la toma de decisiones, también se puede tener de primera mano la informacion del

comportamiento turistico y se puede posicionar a Puntarenas como un destino responsable.

5. Desarrollo de Experiencias y Eventos con Identidad Local

Este quinto componente lo que busca es crear productos turisticos auténticos,
vivenciales y diferenciadores que conecten al visitante con la cultura, la gastronomia y el
entorno natural de Puntarenas, con experiencias turisticas como talleres de cocina
puntarenense, visitas guiadas histéricas y culturales, paseos en kayaks o caminatas en

manglares.

Ofra de las acciones claves es organizar eventos tematicos como el festival del ceviche.
Esto ayuda a que el tiempo de permanencia del turista se prolongue y que exista una
diferenciacion con respecto a otros destinos del pacifico central. También se fomentara la

identidad y el orgullo local.
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Metodologia de trabajo del proyecto

La metodologia de trabajo propuesta para el proyecto Puntarenas Conecta: Tradicion,
Sabor y Experiencia se fundamenta en un enfoque de planificacion participativa, escalonada y
flexible, que integra tanto a los actores del sector turistico como a aliados institucionales, con el
fin de garantizar un desarrollo integral, sostenible y contextualizado a la realidad del canton

central de Puntarenas.

El proyecto utilizarda un modelo de gestion por fases, con retroalimentacion constante,
validacién de acciones y priorizacion de resultados medibles. Se trabajara mediante una
estructura de coordinacién colaborativa liderada por un equipo gestor (puede estar bajo el
marco de la municipalidad, camaras empresariales o una unidad especializada), y se contara

con grupos de trabajo tematicos y sectoriales.
Etapas para el desarrollo del proyecto
Fase 1: Diagnéstico inicial y sensibilizacion

Esta primera fase se realizara en los primeros dos meses y tiene como objetivo generar
una base solida de informacion para priorizar acciones y fomentar el compromiso de los actores

locales.

Primero se realizara una presentacion oficial del proyecto a los actores turisticos del
canton. Por medio de entrevistas, encuestas y talleres se realizara un mapeo de los actores

claves y se identificaran las necesidades especificas de formacion, promocién y gestion.

Fase 2: Planificacion operativa y estructuracion de la red

Esta fase pretende construir las bases organizativas y operativas del proyecto. En los

meses 3 y 4 se pretende elaborar el primer borrador del directorio turistico y la base de los
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datos empresariales, firmar convenios con universidades, el ICT y con otros aliados y formalizar

la red de aliados turisticos “Puntarenas Conecta”

En cuanto a la parte operativa, se conformara el equipo coordinador y comités de trabajo
por eje tematico. De igual forma se disefara el plan de accion a desarrollar, el cronograma para
llevar el control de los tiempos y se estableceran los roles y las responsabilidades que le

corresponden a cada una de las partes.

Fase 3: Ejecucion de programas y acciones estratégicas

Para poder implementar los componentes del proyecto de forma gradual, a partir del
mes 5 al mes 12 se realizaran actividades de formacién, promocién y participacion con un
aproximado de 25 a 30 empresas. Estas empresas iniciaran los ciclos de capacitacion y

mentoria empresarial, por supuesto, recibiendo el distintivo de “Puntarenas Conecta”

En cuanto a la promocion turistica, se realizara el lanzamiento de la campafa digital,
activando las redes sociales y el sitio web para poder posicionar el proyecto ante mas publico y
también promocionar los primeros productos turisticos vivenciales como la ruta gastronémica o

algun otro tipo de evento comunitario.

Fase 4: Monitoreo, mejora continua y escalabilidad

Los ultimos 6 meses, del mes 12 al mes 18, tienen como objetivo evaluar, ajustar y
proyectar el plan para tener como resultado una propuesta robusta. Dentro de las actividades
gue se realizaran para obtener un informe final, esta la evaluacion de resultados segun los

indicadores establecidos, la recopilacién de testimonios y casos de éxito.

Si se requiere, se realizaran ajustes a la propuesta para evaluarla de nuevo y llegar a un

punto optimo en el cual se pueda hacer de este proyecto un modelo replicable y validado para
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otras zonas turisticas del pais. Permitiendo de esta forma, planificar la segunda etapa o

institucionalizarlo.

Tabla 7

Resumen de fases operativas: Responsables, Acciones, Ejecucion, Tiempo y Costos

1. Diagnéstico
inicial y
sensibilizacié

n

Responsabl Actividades

clave

e principal

Coordinacién - Lanzamiento

general oficial del proyecto
(CATUP) + - Mapeo de
Universidade actores y
s + diagndstico
Municipalidad participativo

- Encuestas vy

talleres

¢Coémo sevaa

hacer?

- Evento publico
inicial

- Aplicacion de
instrumentos
fisicos y digitales
- Procesamiento

de datos

Sistematizacion

de resultados

Costo
Period
estimad
o
o (USD)
Mes 1al $6,200
2

(Incluye RRHH $3,500, logistica $1,000, materiales $700, comunicacién $1,000)

2.
Planificacion
operativa y
estructuracion

de la red

CATUP + - Elaboracion del
Comité plan de accion
Técnico - Firma de
Coordinador  convenios

- Disefio  del

- Reuniones de

planificacién

- Redaccion y
firma de
convenios

Mes 3al $7,800

4



directorio turistico

- Conformacion de

comités

- Consolidacion
de bases de
datos
Establecimiento
de roles y

cronograma
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(RRHH $4,000, logistica y coordinacion $1,200, comunicacion $1,000, diseno digital

$1,600)

3. Ejecucion CATUP +
de programas Comités

y acciones tematicos +
estratégicas Alianzas

institucionale

S

- Ciclos de
formacion y
mentorias

- Activacion digital
y promocion de la
marca

- Lanzamiento de
productos
turisticos

vivenciales

- Capacitaciones Mes 5 al

presenciales 'y
virtuales

- Diseno e
implementacion
de sitio web y
redes

- Produccién de
distintivos,

eventos y ferias

$21,400

(RRHH $10,000, plataforma digital $7,000, eventos y actividades $3,000, promocion

$1,400)

4. Monitoreo, CATUP +
mejora Universidade

S +

- Evaluacion de

resultados

- Sistematizacion

- Aplicacion de Mes 13 $13,000

indicadores

- Informe de
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continua y Evaluadores del proyecto impacto
escalabilidad  técnicos - Propuesta de - Testimonios y

institucionalizaci6  estudios de caso

n - Talleres de
- Plan de retroalimentacié
expansion y n

réplica

(RRHH $6,300, publicaciones $1,000, audiovisual $1,200, actividades $1,800, promocién

final $1,200, administracion y cierre $1,500)

Totales generales del plan:

e Duracion: 18 meses
¢ Responsable principal: Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP)

e Coste total estimado: $48,400 USD

Temas prioritarios para iniciar el proyecto

Los siguientes ejes seran abordados de forma prioritaria durante las primeras fases del
proyecto, pues representan las areas de mayor necesidad segun el analisis del contexto y los

objetivos de investigacion:

1. Transformacion digital basica para negocios turisticos: uso de redes, Google Maps,
WhatsApp Business, fotografia, medios de pago digitales.

2. Mejora en el servicio al cliente y comunicacion asertiva.

3. Desarrollo de experiencias turisticas con identidad local.

4. Planificacion ante crisis y gestion de la resiliencia organizacional.

5. Bienestar organizacional como herramienta de fidelizacién labor.
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Flujo de trabajo del proyecto Puntarenas Conecta

El desarrollo del proyecto seguira un flujo continuo con retroalimentacion permanente:

Figura 9

Flujo de trabajo de Puntarenas Conecta

Activacion de

. Ajustes Sistematizacion
Alianzas

Diagndstico Monitoreo Replicabilidad

Planificacion Ejecucion

Puntos clave para la puesta en marcha

e Garantizar un equipo técnico gestor con liderazgo claro.

e Contar con financiamiento inicial (publico, privado o mixto).

e Construir confianza con los negocios turisticos mediante cercania y apoyo.
e Priorizar acciones visibles y de corto plazo para mantener motivacion.

¢ Documentar cada paso para facilitar la replicabilidad futura.

e Incluir a la comunidad local como parte activa del cambio.

Presupuesto y cronograma

La correcta planificacién y ejecucion de un proyecto de intervencién requiere no solo de
una base conceptual y metodoldgica bien estructurada, sino también de una proyeccion
presupuestaria realista y estratégica, que permita asegurar su operatividad, sostenibilidad y

alcance. Bajo este principio, el presente apartado expone el presupuesto estimado y el
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cronograma de trabajo para el desarrollo del proyecto “Puntarenas Conecta: Estrategias para
fortalecer la competitividad turistica local”, alineado con los objetivos generales y especificos

planteados en esta investigacion.

Este plan ha sido disefiado para ejecutarse en un plazo de 18 meses, tomando como
base el diagndstico realizado a pequenas y medianas empresas turisticas del cantén central de
Puntarenas, y considerando los aspectos clave identificados en las entrevistas
semiestructuradas, como la necesidad de formacion, transformacion digital, bienestar

organizacional, resiliencia empresarial y articulacién interinstitucional.

El éxito del plan integral “Puntarenas Conecta” requiere contar con un equipo técnico y
humano comprometido, con competencias diversas, que permita coordinar, implementar,
monitorear y escalar las acciones del proyecto durante sus 18 meses de duracién. La creacion
de una estructura operativa base no solo permite mayor eficiencia, sino que garantiza la
sostenibilidad del proyecto en el tiempo, especialmente si se plantea la posibilidad de

institucionalizar el modelo o replicarlo en otras zonas turisticas del pais.

Este departamento sera adjudicado directamente por la Camara de Turismo de
Puntarenas (CATUP) como entidad responsable del proyecto, la cual liderara el proceso de
contratacion y seguimiento del personal técnico. Para efectos financieros, se contempla que el
presupuesto provenga del fondo de la Junta Promotora de Turismo, con la posibilidad de
gestionar financiamiento adicional ante instancias publicas como el ICT, la Municipalidad de
Puntarenas o bien mediante cooperacion internacional en temas de turismo sostenible,

desarrollo local o fortalecimiento de capacidades.
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Tabla 8

Recursos Humanos y profesionales

Tipo de

Funciones principales
contratacion

Coordinador/a Contrato completo - Liderar la ejecucion del plan y $12,000
general del proyecto por 18 meses supervisar los procesos internos
(1) - Velar por el cumplimiento del

cronograma y la calidad de
actividades
- Representar al proyecto ante

instituciones aliadas y entes

financieros
Encargado/a de Contrato parcial - Gestionar alianzas con $6,000
relaciones universidades, municipalidad, ICT,
estratégicas (1) empresas privadas

- Coordinar  convenios de
cooperacion e intercambio
- Apoyar en procesos de
convocatoria 'y  comunicacion

interinstitucional

Técnico/a en turismo Soporte técnico - Brindar asesoria en temas de $4,800
y sostenibilidad (1) especializado turismo  responsable, practicas
sostenibles y competitividad
- Apoyar procesos de diagnostico,
disefo de rutas turisticas y asesoria
a empresas participantes
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Facilitadores para Honorarios por - Ejecutar sesiones formativas $2,000
talleres y sesion (4 presenciales o virtuales con
capacitaciones sesiones) empresarios del sector turistico

- Desarrollar contenidos de
capacitacion, guias practicas vy

material didactico

Subtotal: $24,800

La Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP) sera la encargada de gestionar los
recursos humanos mediante la apertura de contratos profesionales por servicios o contratos por
tiempo determinado, segun el tipo de perfil requerido. Se propondra ademas que el componente

pueda ser cofinanciado o apoyado con recursos de instituciones aliadas, tales como:

¢ Municipalidad de Puntarenas, mediante convenios de desarrollo local
e ICT, por medio de programas de fortalecimiento turistico

e UTN, UCR aportando desde el componente académico y pasantias profesionales

El objetivo es que este componente sirva como columna vertebral operativa del
proyecto, brindando soporte técnico, administrativo, estratégico y formativo durante todas las

fases del plan.

Por otro lado, una de las principales debilidades detectadas en el ecosistema turistico de
Puntarenas es la falta de presencia digital articulada y profesionalizada, lo cual limita el
posicionamiento del destino ante publicos nacionales e internacionales. Para superar esta
barrera y adaptarse a las nuevas tendencias del mercado turistico global, este componente
propone la creacion de herramientas tecnolégicas clave que promuevan la conexién entre los
diferentes actores, el acceso a la oferta turistica y la difusion eficiente de productos,

experiencias y eventos. Ademas, busca establecer una identidad grafica solida que facilite el
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reconocimiento del proyecto, su legitimidad ante los actores institucionales y su cercania con la

comunidad local.

Estas herramientas digitales y graficas no solo sirven como medios de visibilizacién, sino

también como canales de comunicacion continua, monitoreo de resultados y sostenibilidad del

proyecto a largo plazo. El disefio debe ser moderno, accesible, inclusivo y orientado al usuario

turista, al tiempo que permita a las empresas y actores locales una via para integrarse

activamente al proceso.

Tabla 9

Desarrollo de plataforma digital e identidad del proyecto

Disefio e implementaciéon

de pagina web

Aplicacion mévil (version

basica)

Branding y diseino grafico

Desarrollo de una plataforma

digital con perfiles

empresariales, calendario de

eventos, buscador de
experiencias, formulario de
contacto, blog y noticias.

Administrable por el equipo

del proyecto.

App compatible con
Android/iOS con mapa
interactivo, rutas turisticas,
informacion de contacto,
sistema de reservas simple,
lista de eventos y
notificaciones.

Creacion de logotipo,
eslogan, linea grafica
institucional, diseno de
material promocional

$3,000

$5,000

$1,000
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(brochures, papeleria,
banners, camisetas, distintivo
de marca).

Subtotal: $9,000

En la tabla 9 se mencionan tres elementos indispensables y su importancia se explica a

continuacion:

o La Pagina web sera el centro informativo y funcional del proyecto, permitiendo conectar
visitantes con empresas turisticas, visibilizar la oferta local y alojar noticias, articulos y
actualizaciones del observatorio turistico. Estara disefiada para ser autogestionable por
CATUP y actualizable de manera periédica. Aqui se podra medir el nUmero de empresas
o actores registrados en la plataforma y el nUmero de visitas mensuales a la pagina.

e La Aplicacién movil responde a la necesidad actual de contar con herramientas
accesibles para el turista digital. Permitira geolocalizacion, contacto directo con
empresas, visualizacion de rutas y experiencias, alertas y sugerencias en tiempo real.
Ayudara también a recolectar datos utiles para el analisis del comportamiento del
visitante. Con esta aplicacion se podra medir la cantidad de descargas e interacciones
de la aplicacién mévil y la cantidad de rutas, eventos o productos turisticos alojados en
las plataformas.

e Laldentidad visual: es crucial para unificar la imagen del proyecto, facilitar su
posicionamiento, crear materiales coherentes y profesionales, asi como para fomentar la
apropiacion comunitaria de la iniciativa. El distintivo “Puntarenas Conecta” sera

entregado a empresas y aliados activos, fortaleciendo el sentido de pertenencia.

La Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP) sera la responsable de licitar o
contratar servicios profesionales especializados en disefio web, desarrollo de aplicaciones y

branding. Esto podra hacerse mediante convocatorias abiertas, contratacion directa o con
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apoyo de universidades locales como la UTN o la UCR, quienes podrian colaborar mediante
proyectos de extension o trabajo final de estudiantes avanzados en areas de informatica,

comunicacion visual o disefio grafico.

CATUP gestionara el mantenimiento de las plataformas durante la vigencia del proyecto

y coordinara la estrategia de contenidos con apoyo del equipo de comunicacién interna del plan.

La profesionalizacion y la articulacion entre los actores turisticos de Puntarenas son
condiciones fundamentales para lograr un destino competitivo, sostenible e inclusivo.
Actualmente, muchas micro y pequenas empresas turisticas del cantéon enfrentan limitaciones
en temas como marketing digital, sostenibilidad, innovacion, formalizacién, servicio al cliente,

trabajo colaborativo y disefio de experiencias.

Este componente busca atender esas debilidades mediante la realizacién de procesos
formativos, eventos comunitarios y espacios de intercambio, que fortalezcan las capacidades
locales, aumenten la visibilidad del destino y fomenten la participacién activa del sector. La
capacitacion, ademas de dotar de herramientas técnicas, fortalece la cohesion social y el
sentido de pertenencia entre los actores, aspecto clave para la sostenibilidad de cualquier red

turistica local.

Los eventos, por su parte, permiten activar el territorio, atraer visitantes, visibilizar
emprendimientos y fortalecer la imagen del proyecto a nivel comunitario, institucional y

mediatico. Dentro de los eventos y actividades previstas se encuentran:

o Talleres mensuales o bimestrales con al menos 25 a 30 empresas participantes.
o Capacitacién intensiva por modulos de 4 a 6 horas presenciales y/o virtuales.
o Eventos de lanzamiento y visibilizacion en espacios abiertos o puntos turisticos clave del

canton (parques, playa, malecones).



o Ferias de experiencias o rutas vivenciales organizadas de manera piloto con

participacién de los beneficiarios.

Tabla 10

Actividades de capacitacion, sensibilizacion y eventos

Diseino e implementacion

de talleres de formacion

Organizacién de eventos de
lanzamiento y visibilizacién

comunitaria

Materiales para sesiones
participativas, talleres y

ferias

Subtotal: $7,000

Por medio de estas actividades se podra medir el numero de personas y empresas

Moddulos tematicos en temas

como marketing digital,

sostenibilidad, disefio de
productos turisticos,
formalizacién, entre otros.
Incluye materiales y
honorarios de facilitadores.

Actividades de

activacion de rutas turisticas,

apertura,

festivales vivenciales y ferias
de productos locales.

Papeleria, alquiler de
equipos, alimentos, kits de
bienvenida, materiales

educativos y promocionales.

$2,000

$2,500

$2,500
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capacitadas, los temas que se abordaran y la satisfaccién de los participantes y la cantidad de

eventos realizados y la participacién de los negocios. La Camara de Turismo de Puntarenas
(CATUP) sera la entidad que liderara la implementacion logistica y estratégica de este
componente. Contaran con el apoyo metodoldgico y académico de universidades como la

Universidad Técnica Nacional y la Universidad de Costa Rica quienes podran brindar

facilitadores, disefiar contenidos y validar procesos y la Municipalidad de Puntarenas y la Junta
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Promotora de Turismo colaboraran con la convocatoria, el uso de espacios publicos y la

divulgacion comunitaria.

Otro de los desafios que enfrenta Puntarenas como destino turistico es la falta de
posicionamiento competitivo y la escasa visibilizacion de su oferta diferenciada, especialmente
en segmentos de turismo cultural, vivencial y sostenible. A pesar de contar con atractivos
naturales, patrimoniales y comunitarios de alto valor, la promocion sigue siendo débil, dispersa y

sin identidad visual consolidada.

Este componente busca potenciar la identidad del proyecto Puntarenas Conecta, asi
como mejorar la promocion del destino y de sus productos turisticos, a través de campanas
integradas, materiales audiovisuales, recursos graficos, sefalética turistica, y estrategias de
difusién tanto fisica como digital. La comunicacién efectiva no solo atrae visitantes, sino que
también fortalece el sentido de pertenencia de la poblacion local y genera mayor articulacion

entre actores turisticos. En la tabla 11 se muestra el presupuesto designado para esto.

Tabla 11

Promocién, difusién y materiales

Campaia publicitaria en Publicaciones pagadas en $1,500

medios digitales y redes sociales, medios

tradicionales locales (radio y prensa), y
generacion de contenido para
Instagram, Facebook,
YouTube.

Disefio e impresion de Folletos, mapas, catalogos, $1,000

materiales promocionales tarjetas informativas y kits de

fisicos prensa para difusion en
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hoteles, terminales, tours,

ferias, etc.
Produccion audiovisual Creacion de videos $1,000
profesional promocionales, testimoniales,

capsulas de empresas
participantes, spots de
identidad de marca.

Colocacion de senalética Letreros de  bienvenida, $500

turistica en puntos L e
mapas de ruta, sefalética en

estratégicos C
zonas de experiencia

vivencial.

Subtotal: $4,000

La Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP) sera la encargada de coordinar la
ejecucion del plan de promocion, en conjunto con el equipo de comunicacién del proyecto. La
Municipalidad de Puntarenas apoyara con espacios publicos y permisos para instalacion de
senalética. En cambio, las universidades aliadas podran colaborar con estudiantes en practica
profesional o equipos técnicos de disefio grafico, comunicacion y turismo para reducir costos. Y
por supuesto, se promoveran alianzas con medios locales y nacionales, agencias creativas y

productoras audiovisuales con enfoque territorial.

Dentro de las actividades que se tienen previstas esta el lanzamiento de la campafia
“Puntarenas Conecta” con publicaciones semanales en redes sociales. También se distribuira
material grafico en puntos turisticos clave del cantdn, centros de informacion, terminales,
hoteles, restaurantes y eventos locales y se realizara la instalacién de sefalética piloto en al

menos 3 rutas o espacios priorizados del centro y alrededores.

Un proyecto de la magnitud y alcance de Puntarenas Conecta requiere una sélida
estructura de apoyo operativo y administrativo que permita ejecutar las acciones planificadas

con orden, eficiencia y control de calidad. Las tareas logisticas y administrativas, muchas veces
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invisibles, son las que aseguran el cumplimiento de cronogramas, el manejo adecuado de los

recursos Y la rendicion de cuentas transparente ante aliados y posibles financiadores.

Ademas, al ser un proyecto de articulacion territorial que contempla capacitaciones,
giras, reuniones estratégicas, entrega de materiales y visibilizacion en distintos sectores del
cantén, es indispensable contar con recursos de movilidad, gestiéon documental, soporte técnico

y gastos menores, que sostengan el dia a dia de la iniciativa.

En este caso los responsables de administrar los recursos de este ultimo componente
que contempla la logistica y el transporte le corresponde a la coordinacion general del proyecto.
Por otro lado, la Camara de Turismo tendra el control contable y documental, velando por el uso

transparente de los fondos y la ejecucién conforme el cronograma.

Tabla 12

Logistica transporte y administracion

Transporte y movilizacién Alquiler de transporte, $1,200

local combustibles y viaticos para
traslados del equipo de
trabajo, visitas a
comunidades, reuniones con
aliados y giras técnicas.

Alquiler de espacios para Espacios acondicionados $800

reuniones y talleres para sesiones presenciales,
capacitaciones 0 encuentros
multisectoriales. Incluye
mobiliario, sonido y equipo
basico.

Papeleria, suministros y Compra de insumos de $600

materiales operativos oficina, libretas, boligrafos,

carpetas, impresiones, Uutiles



Soporte técnico y

administrativo externo

Subtotal: $3,600
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para talleres y administracion
del proyecto.

Servicios contables, legales o $1,000
de asesoria para procesos de
contratacion, convenios,

informes financieros o legales

Las actividades descritas en la tabla 12 seran medidas por medio de registro de

bitacoras en cuanto a giras y reuniones. También, se auditaran los reportes financieros y los

administrativos e internamente se realizaran evaluaciones a los equipos de trabajo para medir

el flujo de los mismos.

Tabla 13

Resumen consolidado del Presupuesto General

Componente presupuestario

1. Recursos humanos vy

profesionales

2. Desarrollo de plataforma

digital e identidad del
proyecto
3. Actividades de

capacitacion, sensibilizacion

y eventos

Monto

Descripcion general estimado
(USD)

del

especialistas en turismo y sostenibilidad,

Contratacion equipo coordinador, $24,800

facilitadores y relaciones clave.

Disefio e implementacion de sitio web, app $9,000

movil, branding, promocion grafica y visual.

Formacion empresarial, eventos $7,000

participativos, foros, campanas y

experiencias vivenciales.
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4. Promocion, difusion y Estrategia de comunicacién, contenidos, $4,000
materiales materiales promocionales y gestion de redes

sociales.

5. Logistica, transporte y Gastos operativos, alquiler de espacios, $3,600

administraciéon general transporte, papeleria, soporte legal vy
contable.

TOTAL GENERAL DEL $48,400

PRESUPUESTO

El monto total estimado asciende a $48,400 dolares estadounidenses como se puede
observar en el resumen de la tabla 13. Esta planificacion se construye sobre una légica de
fortalecimiento progresivo: primero estableciendo las bases estructurales (equipo, identidad,
alianzas), luego promoviendo la formacién y finalmente desplegando acciones de conexion,

promocion y medicion de impacto.

El cronograma ha sido disefiado estratégicamente en cuatro fases complementarias que
permiten el desarrollo progresivo del proyecto. Cada una incluye acciones concretas,
responsables definidos y una estimacion realista del presupuesto, alineada con los cinco

componentes generales planteados.

El flujo de trabajo contempla desde el levantamiento de informacién clave del entorno
turistico (diagndstico), pasando por la consolidacién organizativa (planificacién), seguido por la
implementacién de acciones visibles y formativas (ejecucién), y culminando con una fase de

evaluacion e institucionalizacion (monitoreo y escalabilidad).
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Tabla 14

Cronograma de Actividades del proyecto Puntarenas Conecta

Diagnéstico inicial y 1-2 Coordinador/a  general, $5,500
sensibilizacion técnico en turismo,
universidades (UTN,
UCR, UNCA)
Presentacion del proyecto Mes 1 CATUP y Municipalidad Incluido en
a actores turisticos de Puntarenas fase
Encuestas, entrevistas y Mes 1y UTN, UCR, facilitadores
talleres diagnésticos 2
Mapeo de actores clavey Mes2  Técnico en turismo vy
analisis de necesidades sostenibilidad
Planificacion operativa 3 -4 Coordinador/a  general, $8,500
y estructuracion de la CATUP, universidades,
red ICT
Elaboracion del directorio Mes 3  Encargado de relaciones
turistico y base de datos estratégicas y UTN
empresariales
Firma de convenios Mes 3 CATUP, ICT,
interinstitucionales universidades, aliados
Conformacion de comités Mes 4 CATUP, coordinador/a y
y disefio de plan de accién comités tematicos
Ejecucion de programas 5 - 12 Coordinador/a general, $22,200
y acciones estratégicas facilitadores, técnico en
turismo
Lanzamiento del sitio web Mes 5 Empresa contratada, Incluido en
y App movil técnico TIC plataforma
Inicio de campania digitaly Mes 6  Equipo de comunicacién

redes sociales

y disefo grafico
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Implementacion de Mes 6 - Facilitadores,
capacitaciones y 12 universidades
mentorias
Distintivo "Puntarenas Desde CATUP y técnico en
Conecta" a empresas mes7  sostenibilidad
participantes
Eventos vivenciales (ruta Mes 9 - CATUP, Municipalidad de
gastronémica, festivales 12 Puntarenas, comunidad
comunitarios, etc.)

4 Monitoreo, mejora 13-18 CATUP, universidades, $12,200
continua y escalabilidad comité evaluador
Evaluacién de indicadores Mes 13 Universidades,
e informe de resultados -15 coordinacion del proyecto
Recopilacién de Mes 15 Encargado de relaciones
testimonios y -16 estratégicas
sistematizacion de casos
de éxito
Revision y mejora del Mes 17 Comité técnico y asesoria
modelo para replicabilidad académica
Planificacién de Mes 18 CATUP y aliados
institucionalizacion o] estratégicos
segunda fase
Evento de cierre con Mes 18 CATUP, Municipalidad,
presentacion de universidades
resultados

TOTAL $48,400

ESTIMADO

Este cronograma permitira al equipo responsable anticipar, asignar recursos y distribuir
responsabilidades de forma clara, evitando improvisaciones y optimizando la ejecucion del
mismo. De igual forma dar un seguimiento por etapas facilita la evaluacion periédica mediante

indicadores preestablecidos. Esto permite tomar decisiones informadas y realizar ajustes a
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tiempo, garantizando el cumplimiento de metas y al tener también cada fase un presupuesto

detallado, permite prever desembolsos, buscar financiamiento y hacer rendicién de cuentas.

Estrategia de comunicacién

En lo que respecta a la estrategia de comunicacion, la persona encargada de relaciones
estratégicas del proyecto sera quien lidere esta estrategia, con el acompafiamiento técnico de la
Camara de Turismo de Puntarenas (CATUP) como ente rector y el equipo de disefo grafico y

digital (interna o contratada).

Los canales que se utilizaran para la divulgacién son las redes sociales como Facebook,
Instagram y Tik Tok, los medios tradicionales como la prensa, el radio y la TV y también con

ayuda de los eventos publicos como ferias o foros turisticos

Tabla 15

Momentos clave de comunicacion

Diagnéstico 1-2 Lanzamiento oficial del plan, convocatoria a actores, divulgaciéon del

diagnéstico.

Planificacion 3 -4 Presentacion de identidad grafica, creacion de redes sociales y

branding.

Ejecucion 5-12 Campafhas promocionales, visibilizacion de empresas distinguidas,

videos y eventos.

Evaluaciéon 13 - Divulgacion de logros, testimonios, resultados del observatorio y

18 evento de cierre.

Manejando de forma efectiva esta estrategia de comunicacion se puede posicionar a

Puntarenas Conecta como una marca de innovacion y competitividad turistica, se puede
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aumentar la visibilidad nacional e internacional del destino y se pueden promover nuevos

productos turisticos.

El presupuesto estimado para esta estrategia de comunicacién se detalla a continuacion
y estd incluido dentro del componente 4 del plan (Promocién, difusion y materiales) el cual

asciende a $4,000 en total.

Tabla 16

Presupuesto estimado de comunicacion y difusion

Diseno de materiales Afiche, volantes, presentaciones, $1,000
promocionales (afiches, logos) branding visual
Produccion audiovisual Videos cortos, testimonios, reels $1,000

promocionales

Publicidad en redes sociales y Campanas digitales en Facebook, $1,500

medios locales Instagram, radio local

Gastos logisticos de Banner, transporte de equipo, $500
comunicacion fotografia, sonido

Total $4,000

De igual forma, la Camara de Turismo sera la entidad administradora y fiscalizadora de
los fondos de comunicacion. El encargado de relaciones estratégicas, con apoyo del
coordinador general, sera quien gestione el uso eficiente del presupuesto y también se podra
contar con apoyo estudiantil o técnico de universidades aliadas para produccién y edicion de

contenidos como parte de convenios de cooperacion.



140

El plan integral “Puntarenas Conecta” no solo busca articular esfuerzos entre actores
clave del sector turismo, sino generar un cambio estructural y sostenible en la forma en que se
gestiona, promociona y posiciona el destino Puntarenas. Sus beneficios pueden clasificarse en

tangibles e intangibles, ambos igualmente significativos para la transformacion del territorio.

Estos beneficios tangibles tienen una manifestacion directa, medible y cuantificable en el

corto y mediano plazo. Entre ellos destacan:

1. Creacidén y consolidaciéon de una Red de Aliados Turisticos Locales

Por medio de la creacion de un Directorio empresarial actualizado y la firma de

convenios con universidades, instituciones y organizaciones.

2. Capacitacion de al menos 25 a 30 Empresas Turisticas

Quienes aumentaran sus competencias en temas como sostenibilidad, transformacién

digital, atencion al cliente, innovacion de productos y asociatividad.

3. Diseino e implementaciéon de una Plataforma web y Aplicacion moévil

El cual sera un espacio de visibilidad, conexion, reserva y comunicacién para los actores

turisticos y los visitantes.

4. Produccion de una Campana de Promocion Digital y Material Grafico

Que podra posicionar a Puntarenas como competitivo, auténtico y sostenible

aumentando el alcance de visitantes nacionales e internacionales.

5. Creacion del Observatorio de Turismo Competitivo y Sostenible de Puntarenas

El cual funcionara como una herramienta de monitoreo e investigacion sobre el
comportamiento del turismo, condiciones empresariales, empleabilidad y sostenibilidad en el

canton.
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6. Distintivo “Puntarenas Conecta”

Este Sello lo podran portar las empresas participantes que cumplan con buenas

practicas, fomentando calidad y confianza ante el publico.

7. Generacién de Datos Confiables y Reportes Analiticos para la toma de Decisiones

Que facilita a municipalidades, universidades e instituciones del sector publico conocer

la situacion del turismo en tiempo real.

En cuanto a los beneficios intangibles, estos son cualitativos, a veces no directamente

medibles, pero fundamentales para el impacto transformador del proyecto. Estos son:

1. Fortalecimiento del Tejido Social y Empresarial local

Lo cual mejora de la confianza entre los actores turisticos del cantén, fomentando el

sentido de pertenencia y la colaboracion interinstitucional.

2. Posicionamiento de la marca territorial “Puntarenas Conecta”

Identidad reconocible que proyecta un turismo con raices, autenticidad, calidad y

sostenibilidad.

3. Aumento del empoderamiento local

Haciendo que las empresas, comunidades y emprendedores se convierten en

protagonistas de su propio desarrollo y promocién.

4. Mejora de laimagen de Puntarenas como Destino Turistico

Deja de percibirse como “solo de paso” para convertirse en un espacio de experiencias

memorables.
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5. Transferencia de conocimiento e innovacion

Generacién de una cultura de mejora continua, autogestion, analisis de datos y

respuesta efectiva ante retos o tendencias del sector.

6. Visibilizacion de la diversidad del destino Puntarenas

Lo que pone en valor no solo las playas, sino también la gastronomia, historia, cultura,

biodiversidad y proyectos comunitarios del territorio.

7. Modelo replicable

Si el proyecto demuestra éxito, puede convertirse en una iniciativa aplicable a otros

destinos turisticos costarricenses con caracteristicas similares.
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