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Resumen

Costa Rica, al igual que otros paises
que se abren al mercado mundial del
turismo, debe optar por nuevos y crecientes
segmentos de mercado. La innovacién y la
especializacién son parte fundamental de
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una nueva vision de la oferta de servicios
turisticos competitivos. El desafio de
incorporar el turismo para todos o lo que
se conoce como turismo para personas
con necesidades especiales (discapacidad,
tercera edad, etc.), se encuentra entre
las opciones de mayor aceptacién por
parte de quienes, con vision de futuro, se
replantean su oferta.

El presente articulo muestra los resultados
de una evaluaciéon de la accesibilidad
para personas con discapacidad en los
servicios turisticos de las Llanuras del
Norte de Costa Rica. En esta investigacion
se procedié a conocer si los servicios
turisticos de las Llanuras del Norte estdn
preparados para recibir a personas con
discapacidad y cudnto es el interés que
demuestra el empresario por captar la
atencién de este mercado internacional de
turistas.
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La ventaja comparativa
mds importante de Costa
Rica es tener diversidad
de atractivos turisticos
naturales concentrados
geogrdficamente,

los cuales, sumados
sinérgicamente con las
actividades turisticas
desarrolladas por los
agentes, perfeccionan su
imagen como destino de
turismo ecologico.
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Se trabajé con 120 servicios turisticos:
15 en Cano Negro y Los Chiles, 68 en La
Fortuna y 37 en Sarapiqui. Los resultados
muestran que los servicios turisticos
analizados no cumplen con lo dispuesto
en la Ley N.° 7600 y su Reglamento, y que
el 61% de los empresarios tienen interés
en realizar inversiones en acceso fisico
y considerar este creciente segmento de
mercado.

Abstract

Like other countries oriented to the global
tourism market, Costa Rica has to look
for new and increasing segments of
market. Innovation and specialization are
fundamental elements for a new vision of
competitive offers of touristic services.
The challenge of incorporating tourism for
all, or what is known as tourism for people
with special needs (disabled, elderly, etc.)
is one of the most accepted alternatives of
those who restate their offer with a clear
vision of the future.

This article shows the results of an
evaluation of accessibility to tourism
services in the Plains of the North, in Costa
Rica, for disabled people. The results
showed the extend to which the tourism
services are prepared to admit people with
disabilities and how interested they are
in attracting this international market of
tourists.

The sample covered 120 tourism services:
15 in Cafio Negro and Los Chiles, 68 in La
Fortuna, and 37 in Sarapiqui. The results
show that the analyzed tourism services
do not fulfill the regulations established by
the Law 7600. It also shows that 61% of
business owners are interested in investing
in accessibility for this growing market
segment.

Introduccién

Segin la World Travel and Tourism
Comission (WTTC, 2001), el turismo es la
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principal actividad econdmica del mundo
y sus cifras sugieren darle la razén. No
parece existir un solo indicador relativo
al turismo cuya tendencia no sea hacia
el alza, por lo menos en lo que va de la
década 2001-2011.

La ventaja comparativa mds importante
de Costa Rica es tener diversidad de
atractivos turisticos naturales concentrados
geogrdficamente, los cuales, sumados
sinérgicamente con las actividades
turisticas desarrolladas por los agentes,
perfeccionan su imagen como destino de
turismo ecoldgico. Todos los indicadores
macroecondémicos y sociales de distinto
tipo revelan con claridad la importancia de
la actividad turistica en Costa Rica. Para
el 2004, a Costa Rica llegé el 25% de los
turistas que visitaban Centroamérica, lo
que significo para ese afio 1.4 millones de
visitantes. En términos de la generacion
de divisas, en el afo 2004, el turismo
llegé a representar un 25.5% del total
de las exportaciones, duplicando en una
década su aporte al producto interno bruto
(PIB) nacional: de 4.6% en 1991, a 8.7%
en el 2001 (ICT, 2002). Para el 2005, el
nimero de turistas que se recibié en los
distintos destinos turisticos del pafs fue de
1.68 millones de personas, con ingresos
por encima de los 2.8 millones de délares
(ICT, 2006).

Segin el Instituto Costarricense de
Turismo (I.C.T.), el turista llega al pais
para disfrutar, en promedio, de 11 dias de
estadia y asi conocer diferentes destinos
turisticos, desde sol y playa hasta montafa,
y la vivencia que ofrecen los atractivos del
Turismo Rural. Este halagador panorama
no ha experimentado contracciones
importantes a la fecha.

Segtin se establece en el Informe N.° 7
del Estado de la Nacién (2001), en su
capitulo referente a los desafios de la
Regidén Huetar Norte, la actividad turistica
comienza a desarrollarse a finales de la
década de 1980, especialmente en San
Carlos y La Fortuna, con un conjunto
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de actividades vinculadas de una u
otra forma con la atraccion principal:
el Parque Nacional Volcdn Arenal. El
Plan General de Desarrollo Turistico
de la Unidad de Planeamiento Turistico
Llanuras del Norte (2004), establece que la
“transformacidn del paisaje, el surgimiento
de nuevas opciones de empleo y nuevos
ingresos figuran entre los impactos mads
significativos de la actividad turistica en
la Unidad de Planeamiento”. Segin el
I.C.T., las Llanuras del Norte ocupan
el tercer lugar en cuanto a la llegada de
turistas internacionales, lo cual refleja la
importancia de la zona y la calidad de
sus atractivos turisticos para el turismo
internacional.

Aldeterminar el crecimiento de las Llanuras
del Norte como destino ecoturistico, se
considera pertinente llamar la atencién de
los empresarios y empresarias turisticos
sobre la exploracion de nuevos segmentos
de mercado y la innovacion en la oferta.
En esta ocasién se ofrece una opcion
particular: el segmento de Personas con
Necesidades Especiales (PNE), que

Cuadro 1. Variables por contemplar para hacer accesible un sitio

turistico.

Normativo
Transporte

Accesibilidad
arquitecténica

Calidad de atencion al
cliente

Concienciacion del
entorno empresarial

JlEciclogial

Serefiere aleyesyreglamentos especificos
de este tema.

Accesibilidad a los servicios publicos y
privados que se ofrecen dentro y fuera de
los atractivos turisticos.

Accesibilidad en el medio fisico;
adecuaciones en la infraestructura de los
atractivos.

Personal especializado para la atencién
de las necesidades especiales del cliente:
lenguaje de sefias, braille, accesorios
especializados para los diferentes sitios
que frecuente el turista.

Valor agregado que tiene la empresa, tanto
para la creacion de espacios accesibles,
como para el mercadeo especializado.
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muestra rasgos prometedores en cuanto al
crecimiento en el nimero de estas personas
que realizan turismo. El reto que significa
la atencion especializada de este grupo
de turistas es una muy buena oportunidad
para diferenciar la oferta turistica de las
Llanuras del Norte.

La Organizacién Mundial de la Salud
(OMS) en el 2000 estimé que este segmento
del mercado (PNE) estd constituido por un
aproximado de 264 millones de TURISTAS
POTENCIALES y cita algunas variables de
especial atencion para el turismo accesible
(Cuadro 1).

Accesibilidad al medio fisico y
calidad de atencion al cliente

La Organizacién Mundial del Turismo en
el 2002 pone de manifiesto que la ausencia
de sensibilidad de algunos empresarios
turisticos frena la oferta a este colectivo, ya
que son pocos los servicios turisticos que
contemplan a las personas con necesidades
especiales como un segmento de mercado.
En Costa Rica, un nuevo desarrollo del
sector turistico se sustenta en la Ley
N.° 7600 de igualdad de oportunidades
para las personas con discapacidad,
donde se declara de interés publico el
desarrollo integral de la poblacién con
discapacidad, en iguales condiciones de
calidad, oportunidad, derechos y deberes
que el resto de los habitantes, la cual fue
aprobada el 29 de mayo de 1996.

Los objetivos de la presente investigacion
son evaluar la accesibilidad para personas
con discapacidad en los servicios turisticos
ubicados en las Llanuras del Norte de Costa
Rica y promover en los empresarios y
empresarias una reflexion sobre el tema.

Materiales y métodos

Definicion del problema

Una de las grandes debilidades en la oferta
de servicios turisticos, en los dambitos
nacional y centroamericano, es la falta
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Aguas Termalas

de visién e informacion para plantear
proyectos para la poblacion mundial de
turistas, de manera que a su vez permitan
la captaciéon de nuevos y crecientes
segmentos de mercado.

Uno de estos nuevos segmentos de
mercado es, como se dijo anteriormente,
el de las personas con alguna necesidad
especial. Para este fragmento del turismo
mundial conocido como Turismo Accesible
o Turismo para Todas las Personas, es
necesario crear entornos amigables,
pensando en que las personas con alguna
necesidad especial no van sélo a dormir,
sino también a hacer uso de las dreas
recreativas, restaurantes y otros.

Implica esfuerzos hacer accesible el
transporte, los parqueos, las dreas verdes y
senderos, los servicios sanitarios y bafios,
la informacion (folletos y mentis en braille,
rétulos en braille y en letra grande y
de colores contrastantes, uso de dibujos,
etc.), brindar la iluminacién adecuada,
contar con el personal capacitado para
tratar con dignidad a las personas,
independientemente de que tengan una
condicién de discapacidad o no, etc.

Plan de Ordenamiento Turistico
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En este sentido, no sélo son escasas
las infraestructuras y las instalaciones
turisticas adaptadas a las necesidades de las
personas con movilidad reducida, sino que
los propios profesionales de turismo y los
empresarios desconocen casi por completo
los conceptos basicos del turismo accesible,
las necesidades de estos turistas, la atencidon
mds adecuada e incluso la legislacion
que obligatoriamente hay que cumplir en
materia de accesibilidad. Tampoco saben
a qué organismo, asociaciéon o empresa
recurrir para obtener informacién y
capacitarse para ofrecer sus servicios a este
grupo de personas que desean disfrutar de
su derecho al ocio y conocer la naturaleza
y la gente de Costa Rica.

Ante el desafio de incorporar el tema de la
Accesibilidad Turistica como dindmica del
desarrollo empresarial en las Llanuras del
Norte, surgieron dos cuestionamientos que
dieron origen a la presente evaluacion:

e ;Estdn los servicios turisticos de las
Llanuras del Norte preparados para
recibir a personas con discapacidad?

e ;Cudl es el nivel de capacitacién del
sector turistico de las Llanuras del
Norte, para atender personas con
necesidades especiales y garantizarles
un servicio de calidad?

Area de estudio

En la Figura 1 se establece las dreas
territoriales contempladas en la presente
investigacién, las cuales corresponden a
la tipificacion de ejes turisticos definidos
en el Plan de Ordenamiento Turistico
Llanuras del Norte (2004). Estas se
localizan al norte del pafs, abarcando parte
de las laderas atldnticas de la Cordillera
Volcénica Central y de la Sierra de Tilardn,
parte de las Llanuras de San Carlos y la
regién de Los Chiles.

Variables de investigacion

En el Cuadro 2 se muestran las seis

Figura 1. Ubicacion de polos turisticos del Plan de Ordenamiento

Turistico Llanuras del Norte. Fuente: ICT, 2004. variables tratadas en la investigacion.
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Cuadro 2. Descripcion de variables evaluadas en la investigacion.

I

Acceso fisico a los
servicios turisticos.

Atencién de PNE.

Sello de excelencia a la
calidad.

Perfil de la empresa
4. turistica.

Lineas de investigacion y
extension.

6. Inversion futura (interés).

Se entiende como la forma en que se posibilita el acceso fisico a un producto
turistico. Incluye: vias de acceso, sefalizacion, transporte e infraestructura de
servicios turisticos.

Se entiende como el conjunto de actividades que permiten un servicio de alta
calidad a personas con necesidades especiales. Incluye, entre otros, ayudas
técnicas, sistemas de comunicacion, trato especializado y capacitacion del personal.

Se entiende como la serie de criterios diferenciadores relacionados con el ambiente
natural y la gestion de calidad. Dichos criterios son citados por los empresarios
turisticos como vitales para identificar a las Llanuras del Norte en los ambitos
nacional e internacional.

Se entiende como una descripcion sintética del conjunto dinamico de partes o
factores interdependientes que caracterizan los procesos administrativos de una
empresa de servicios turisticos. Incluye, entre otros: elementos organizativos,
estrategia de mercado, indicadores de gestion, planes de capacitacion del recurso
humano, servicios especializados, etc.

Se entiende como aquellas posibles areas de intervencidon que requieren de trabajo
académico para comprender, mejorar o desarrollar la capacidad instalada o de
gestionar una mayor calidad. Incluye, entre otras, investigacion basica o aplicada, y
extensién universitaria.

Se entiende como la intencion del empresario turistico de realizar inversion en el

Teanelo
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Descripcion de la poblacion

El sector turistico de las Llanuras del
Norte de Costa Rica se caracteriza por su
gran diversidad de productos, destinos y
agentes. El Cuadro 3 muestra un listado
de atractivos y actividades que desarrollan
129 empresas que se encuentran en
los registros del 2005 del Ministerio
de Economia, Industria y Comercio,
la Cdmara de Turismo de Sarapiqui, la
Cdmara de Turismo de la Zona Norte, la
Municipalidad de San Carlos (registro
de patentes) y el ICT. Sin embargo, en el
campo se constata la existencia de muchos
sitios turisticos con bellos atractivos y
gran cantidad de actividades no registradas
en las entidades mencionadas.

Muestra seleccionada

Se trabajé en el 2004 con 120 servicios
turisticos: 15 en Cafio Negro y Los Chiles,
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mejoramiento de la infraestructura y la calidad del servicio.

68 en La Fortuna y 37 en Sarapiqui.
El Cuadro 4 muestra la distribucion de
dichos servicios por zona de estudio.

Instrumento empleado

La informacién fue obtenida por medio de
un cuestionario de 29 preguntas que centro
su atencion en temas como accesibilidad
de PNE a los servicios turisticos, proyectos
de inversion y capacitacion del recurso
humano en el tema.

Criterios de accesibilidad
empleados

El Cuadro 5 muestra la propuesta bdsica
e ideal de categorizacion de los criterios
contemplados en la oferta ecoturistica
de las Llanuras del Norte, la cual es
producto de la fusion de informacion que
presentan diferentes instancias interesadas
en el desarrollo del Turismo Accesible,
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Cuadro 3. Distribucion de atractivos con sus actividades de acuerdo con el sitio®

o N
Servicios turisticos evaluados Cano e.gro Sarapiqui | Fortuna | Total
Los Chiles
2 1 19

Alojamiento
Gastronomia
Transporte
Servicios Turisticos

Tiempo Libre

Alojamiento - Gastronomia 8

Alojamiento- Gastronomia - Transporte -

17
6 11
1
13
4

14

1
1
1

(o2}
© w o N O

Tiempo Libre- Servicios Turisticos

Alojamiento- Gastronomia - Tiempo Libre-

Servicios Turisticos

Alojamiento- -Tiempo Libre

Alojamiento- Gastronomia - Tiempo Libre 2
Alojamiento- Gastronomia - Servicios Turisticos
Alojamiento - Servicios Turisticos

Alojamiento - Servicios Turisticos - Tiempo Libre

Alojamiento - Transporte

Alojamiento - Transporte- Servicios Turisticos 1 1
Gastronomia - Transporte- Tiempo Libre

Gastronomia - Tiempo Libre 1
Gastronomia - Servicios Turisticos 2

Tiempo Libre - Servicios Turisticos

Transporte - Servicios Turisticos 1 1

TOTALES

N N OO = =

Ol = A A aAa a N o N o —~

N
-
[}

15 37 68 120

Cuadro 4. Servicios turisticos muestreados en las Llanuras del Norte.
Octubre - noviembre 2004.

La Fortuna

Ciudad

Quesada

Guatuso

100

Volcan Arenal

Catarata Rio Fortuna
Aguas Termales

Bosques y areas pristinas

Ciudad

Aguas termales

Bosques y areas pristinas
ecoTEC

Rio Celeste
Reserva Indigena Maleku
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Senderismo, Caminatas, Observacion de flora y fauna, Bicicleta
de montafa, Cabalgatas, Rafting, Safaris flotantes, Cuadraciclos,
Descanso, Salud y Canopy.

Descanso, Salud, Caminatas, Observacion y manejo cientifico de flora
y fauna, Campamentos educativos, Investigacion y Estudio.

Senderismo, Artesania, Cultura.

Continda...
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Continuacioén... Cuadro 4

Los Chiles Caino Negro Observacion de aves y reptiles, Viajes en bote, Espejos de agua,
Pesca deportiva.

Tilaran Laguna Arenal Deportes acuaticos y pesca deportiva.

Sarapiqui Estacion La Selva Senderismo, Caminatas, Observacion de flora, Observacion de aves,
Rio Sarapiqui Cabalgatas, Rafting, Canopy, Investigacion y Estudio, Culturales.
Bosques y areas pristinas
Serpentario

Museo cultural indigena

Cuadro 5. Criterios basicos e ideales de accesibilidad evaluados en servicios ecoturisticos de las Llanuras del Norte.

Criterios basicos de accesibilidad a | Criterios ideales de accesibilidad a servicios

Ambito servicios turisticos turisticos
(Lo minimo imprescindible) (A lo que debemos aspirar)

1. Normativo 1. Conocimiento sobre la Ley N.° 7600 1. La redaccion y aprobacion de normas
municipales sobre accesibilidad al medio
fisico, que permitan incorporar los criterios
de accesibilidad al sector turistico y luego a
todos los servicios del municipio.

2. Transporte 2. Disponibilidad o contratacién de 2. Terminales accesibles (transpote publico y
unidades de transporte accesibles privado)
3. Unidades vehiculares accesibles (publicas y
privadas)

4. Estacionamientos vehiculares (sefalizados
para facil visualizacion y uso)

3. Accesibilidad arquitectonica 3. Acceso a espacios fisicos 5. Disefno universal en nuevas construcciones.
4. Rampas 6. Adecuacion de las estructuras existentes.
5. Servicios sanitarios Eliminaciéon de barreras arquitecténicas en:
6. Habitaciones » Centros de informacion al visitante.
7. Senderos (agua, sitios de descanso y » Senalizacién correcta de cada sector de
piso) cada edificio.

» Circulaciones horizontales (pasillos y
corredores) y verticales (escaleras y
ascensores) correctamente tratados,
iluminados y sefalizados.

» Ejecucion de rampas.

» Desarrollo de recorridos alternativos.

» Equipamiento integral accesible
(teléfonos, expendedores de bebidas,
bebederos, etc.).

* Adecuacion de los ambientes (por
ejemplo, instalacion de sistemas de
sonorizacion, pautas de iluminacion
artificial, sanitarios accesibles, etc.).

Continda...
Tacnologfz:
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Continuacioén... Cuadro 5

Criterios basicos de accesibilidad a

servicios turisticos
(Lo minimo imprescindible)

Criterios ideales de accesibilidad
a servicios turisticos
(A lo que debemos aspirar)

4. Calidad de atencion al

visitante

8. Personal capacitado para atender
a personas con necesidades
especiales

9. Informacioén:

* Plegables
« Menu

10. Senalizacion / rotulacion apropiada
en:

* Infraestructura
» Entorno natural
» Seguridad

11. Disponibilidad de ayudas técnicas:
« Sillas de ruedas
* Muletas
» Bastones

12. Prevencion de riesgos:

» Plan de emergencias
» Equipos
* Personal capacitado

5. Concienciacion del entorno

102

empresarial

tales como la O.M.T., en su Resolucién
N.° 284 dictada en la Asamblea General
de 1991; la normativa vigente respecto
a la accesibilidad de los edificios de
uso publico en diferentes paises como
Argentina, Espafia y Costa Rica; las
normas especificas dictadas por el Grupo
de Expertos en Accesibilidad Turistica de
Europa, y el Protocolo de Accesibilidad

Vol.22, N.°1 2009

7. Considerar principalmente la calidad de los

servicios en cinco aspectos principales del
sistema turistico:

» Servicios de transporte.

» Servicios de gastronomia.

+ Servicios de alojamiento.

» Servicios de recreacion.

»  Servicios de informacion.

. Cada una de ellas plantea la necesidad

de tener en consideracion una serie de

variables, por ejemplo:

»  Circuitos accesibles (informacion amplia
y pertinente antes y durante la estadia
en el destino).

» Correcta sefializaciéon de cada uno de los
atractivos del conjunto.

» Centros de informacion al visitante
localizados estratégicamente en los
accesos.

* Uso de “guia de accesibilidad” que
permite la identificacion de los circuitos
accesibles por sector, asi como
identificar el grado de accesibilidad
de las estructuras arquitectonicas
existentes.

* Localizacion de personal competente en
cada area para el trato adecuado de los
clientes con capacidades restringidas.

. Acciones que realiza el empresario o

empresa turistica para incorporar el analisis
de la accesibilidad como alternativa para

la eliminacion de barreras culturales

y arquitectonicas del entorno social y
empresarial publico o privado.

para las Personas con Discapacidad y
Adultos Mayores a Parques Nacionales
y/o Areas Protegidas de Costa Rica,
creado como resultado del diagndstico
financiado por FUNDECOOPERACION,
el Consejo de la Tierra de las Naciones
Unidas, la Defensoria de los Habitantes,
el MINAE, el ITCR y el Consejo Nacional
de Rehabilitacién.

Tecnologfz:
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Una vez digitados

los datos, se realizo

un resumen de la
informacion mediante
distribuciones de
frecuencia, ordenando
los datos en clases o
categorias que muestran
para cada una de ellas
el andlisis estadistico
descriptivo, utilizando
medidas de tendencia
central Yy en este caso,
medias aritméticas de
los datos no agrupados.

Tacnologfz:

en marcha

Trabajo de campo

Se recolectd informacién mediante la
técnica de entrevista a empresarios y
empresarias turisticos en los meses de
temporada baja, en setiembre, octubre y
noviembre del 2004, por medio de dos
equipos de tres personas cada uno.

Tratamiento de los datos

Una vez digitados los datos, se realiz
un resumen de la informacién mediante
distribuciones de frecuencia, ordenando
los datos en clases o categorias que
muestran para cada una de ellas el andlisis
estadistico descriptivo, utilizando medidas
de tendencia central y en este caso, medias
aritméticas de los datos no agrupados.

Resultados

Adaptaciones y porcentaje de
accesibilidad

Los Cuadros 6 y 7 muestran el nimero de
adaptaciones, el porcentaje de accesibilidad
y el porcentaje de empresas accesibles de
servicios ecoturisticos en los tres sitios de
muestreo.

Las adaptaciones
servicio turistico son:

contempladas por

e Alojamiento: acceso a los servicios
contemplados en el dormitorio
como puertas, rampas, camas, aire
acondicionado, ventiladores, tomas
de corriente eléctrica, mesas, sillas,
televisor, teléfono, indicaciones de
uso, etc.

e Gastronomia: acceso a los servicios
contemplados en el lugar para comer
como cartilla de comidas, mesas, sillas,
cubiertos, comidas especiales, etc.

e Transporte: acceso a los buses, taxis y
vehiculos utilizados en el servicio.

*  Rampas: accesos a diferentes lugares.

e Servicios turisticos: acceso a los
atractivos y a la informacion que se
ofrece en los eventos como senderos,
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rios, montafias, miradores, piscinas,
cines, teatros, etc.; tomas de agua,
mesas, sillas, descansos, etc.

e Servicios sanitarios 'y duchas:
modificaciones en la estructura del
servicio sanitario, lavamanos, ducha y
cualquier otro mobiliario que contenga
el cuarto de bafio.

e Informacion y comunicacion: acceso
a folletos y cualquier otra informacién
que se ofrezca al visitante.

e Tiempo libre: accesibilidad a la
informacion que se ofrezca al visitante
sobre el atractivo y sus servicios
anexos.

Cumplimiento de criterios basicos
de accesibilidad

El Cuadro 8 muestra el porcentaje de
cumplimiento de los criterios bdsicos de
accesibilidad paralosserviciosecoturisticos
en los tres sitios de muestreo.

Microempresas interesadas en
invertir en accesibilidad

El Cuadro 9 muestra el porcentaje de
empresarios interesados, en el corto plazo,
en invertir en accesibilidad para sus
empresas.

Lineas de investigacion futura en
el sector turistico regional

El Cuadros 10 muestra una sintesis de
la propuesta de lineas de investigacion
producto de la evaluacién, la consulta de
expertos en el tema de discapacidad y la
discusion de los resultados con miembros
de la Cidmara de Comercio, Industria y
Turismo de la Zona Norte.

Sintesis de resultados del
diagnéstico por indicadores y
criterios

Los Cuadros 11, 12 y 13 presentan
valores promedio de evaluacion de los
siete criterios en los cuatro indicadores
establecidos para los sitios de muestreo.
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Cuadro 6. Adaptaciones realizadas y porcentaje de accesibilidad por servicio ecoturistico
en los tres sitios de muestreo.

Adaptaciones en servicios Cano Negro

turisticos evaluados Los Chiles Sarapiqui La Fortuna

Alojamiento

Habitaciones

Servicios sanitarios y duchas
Rampas

Areas de recreacion
Senderos

Informacion

Senalizacion

Transporte

(e}

35
15
12
10
4

O OO A A A A ©
N=a2NDAON O

2
6
0
X =0.545% xX=29 18.1% x =61 17.5%

Gastronomia

Servicios sanitarios y duchas
Rampas

Informacion

Senalizacion

o O O ™
N W w-=

x=0 0% xX=2 16.7% x=1 53%

Transporte

Rampas 1 1
Informacion 0 0
Senalizacién 0 0 0

- A

x=0 0% x=0 0% x=0.3 0.75%

=
w
N
(S}

Servicios turisticos 1
Servicios sanitarios y duchas
Rampas

Areas de recreacion
Senderos

Informacion

Senalizacion

2
4
3
2
3
1
1
Transporte x

=|O O o oo o
S|l =W ADND

=0 0% =2.3 15.3% =24 11.4%

Tiempo libre

Habitaciones

Servicios sanitarios y duchas
Rampas

Informacion

Senalizacion

Transporte

“|looooonN
kloo_\_\_\m

=0 0% =0.7 1.2%
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Cuadro 7. Adaptaciones realizadas a servicios ecoturisticos por sitio de muestreo.

Servicios Turisticos

Alojamiento
Gastronomia
Transporte
Rampas

Servicios turisticos

Servicios sanitarios y
duchas

Informacién y
comunicacion

Tiempo libre

Promedio

JlEcnelogial

N° de N° de
adaptaciones N° de adaptaciones .
adaptaciones
presentes presentes resentes
en Caio Negro- en Sarapiqui P
. en La Fortuna
Los Chiles
88 20 43 50 60 50
50 25 90 50 80 50
0 0 7 75 52 25
88 40 79 50 72 40
0 0 57 40 16 25
33 50 86 75 88 75
0 0 29 25 8 25
0 0 25 25 28 30
17 49 40

Cuadro 8. Porcentaje de cumplimiento de criterios basicos de accesibilidad por sitio de
muestreo.

Caino Negro

Criterio/ambito de accesibilidad Los Chiles Sarf}:iq”i La F;)”""a
Normativo 0 26 25
Transporte 0 7 56
Accesibilidad arquitectonica 15 69 56
Calidad de atencion al visitante 5 38 47
Concienciacion del entorno empresarial 0 47 25

Cuadro 9. Porcentaje de empresarios interesados en invertir en accesibilidad segun el
tipo de mejora.

Caiio Negro Tt

%

Tipo de mejora Los Chiles
%

Accesibilidad arquitectonica 100 80 80
Atencion al visitante 43 70 52
Informacion /sefializacion 75 58 24
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Cuadro 10. Dimensiones, areas de intervencion y mecanismos de abordaje de micro empresas ecoturisticas de las

Llanuras del Norte.

m Areas de intervenciéon Mecanismos de abordaje

Socioterritorialidad

ECODI

Insercion en el Mercado
Global

Cuidado del Recurso Turistico (Ambiente)

» Indicadores de la capacidad de carga

» Impacto potencial del turismo en el ambiente
* Problematica del agua

Organizacion Local » Gobiernos locales
» Capacidad de soporte de la comunidad

Comunidades de Frontera
* Potenciacién como identidad turistico-cultural
* Desarrollo de la responsabilidad social empresarial

Diversificacion del Productor Turistico

» Diversificacion y generacion de empleo o .
v P e Zona Econdmica Especial

Innovacion del Producto Turistico

» Ecoturismo accesible y cientifico . Camaras de Turismo
» Turismo de salud, aventura, ecoldgico y rural
Cooperacién e ecoTEC / CIDEPYMES

» Circuitos turisticos, redes locales y cluster regional
* Observatorio del Desarrollo

Representacion Colectiva i
Turistico

Normas de Conducta Econémica

Encadenamientos
» Encadenamientos como estrategia para la busqueda de
inversiones

Valor Agregado
e Turismo diferenciado - CIDEPYMES

Dispersion de Redes
* Mercadeo de redes y circuitos

Presencia del Contexto Institucional
» Capacitacion en mercadeo global

Cuadro 11. Evaluacion obtenida por criterio en el eje turistico Sarapiqui.

Set-Oct-Nov 2004.

T T R T

SARAPIQUi
(37 encuestados)

106

1. Conocimiento Ley 7600

2. Visitacion (1 a 10 anuales) 80

3. Acc. a los servicios turisticos 10
Turismo para personas con 4. Accesibilidad al medio fisico 69
necesidades especiales

5. Calidad de atencién al publico 38

6. Expectativas del Mercado PNE 69

7. Mejoras Futuras 69

Continda...
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Continuacién Cuadro 11.

Eje Turistico Prom. (%)
93

SARAPIQUi
(37 encuestados)

Sello Regional

Perfil Empresa Turistica

Lineas Futuras de Investigacion
(Vision del Empresario)

1.

o o A W N

o o A WDN

2
3
4
o
6
7

Ecoturismo
. Turismo de Aventura

. Turismo PNE

. Acceso fisico

Atencion especializada

. Ecoturismo cientifico

. Seguridad

. Plan de capacitacion

. Organizacion del sector

. Diversificaciéon de servicios
. Idioma

. Atencion al publico

. Sistemas automatizados

. Capacitacion de personal

. Organizacion del sector

. Nuevos atractivos

. Impacto ambiental

. Innovacion en la oferta

. Infraestructura pertinente

Cuadro 12. Evaluacion obtenida por criterio en el eje turistico Cafio Negro — Los Chiles.

Set-Oct-Nov 2004.

Eje

Turistico

CANO NEGRO-
LOS CHILES
(15 encuestados)

JlEcnelogial

Indicador

Turismo para personas con
necesidades especiales

Enero-Marzo 2009

N OO g B~ W DN

Criterio

. Conocimiento Ley 7600

. Visitacion (1 a 10 anuales)

. Acc. a los servicios turisticos

. Accesibilidad al medio fisico
. Calidad de atencion al publico
. Expectativas del Mercado PNE

. Mejoras Futuras

69
77
50
70
48
53
50
13
60
50
73
56
81
70
75
90
70
55

67

15

56
73

Prom. (%)

Continda...
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Continuaciéon Cuadro 12

Indicador Criterio
Turlstlco

1. Ecoturismo
2. Turismo de aventura 8
3. Turismo PNE 17
Sello Regional 4. Acceso fisico 49
5. Atencion especializada 43
6. Ecoturismo cientifico 5
7. Seguridad 57
1. Plan de capacitacion 40
CANO NEGRO- 2. Organizacion del sector 13
LOS CHILES 3. Diversificacion de servicios 14
(15 encuestados) Perfil Empresa Turistica A [efere 10
5. Atencion al publico 50
6. Sistemas automatizados 40
1. Capacitacion de personal 29
2. Organizacion del sector 86
:-ni\r:::tsigFal::tilcj';:s de 3. Nuevos atractivos 57
(Vision del Empresario) 4. Impacto ambiental 29
5. Innovacion en la oferta 29
6. Infraestructura pertinente 29

Cuadro 13. Evaluacién obtenida por criterio en el eje turistico La Fortuna.
Set-Oct-Nov 2004.

p
0

1. Conocimiento Ley 7600
2. Visitacion (1 a 10 anuales) 83
Turismo Para 3. Acc. a los servicios turisticos 7
Personas con 4. Accesibilidad al medio fisico 56

necesidades
especiales 5. Calidad de atencién al publico 47
6. Expectativas del Mercado PNE 57
La Fortuna 7. Mejoras futuras 52
(68 encuestados) 1. Ecoturismo 91
2. Turismo de aventura 71
3. Turismo PNE 29
Sello Regional 4. Acceso fisico 72
5. Atencion especializada 52
6. Ecoturismo cientifico 48
7. Seguridad 80
Continda...
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La unidad Llanuras del
Norte se caracteriza
por la ausencia de

una marca (imagen)
consolidada, la
inexistencia de canales
de comercializacion
conjuntos, la escasa
innovacion de productos
y servicios turisticos
para segmentos de
mercado especializados,
el bajo nivel de
capacitacion del recurso
humano, la poca
tecnologia empleada y
la incipiente vision de
conjunto.

JleEcnelogia

en marcha

Continuaciéon Cuadro 13.

1. Plan de capacitacion
2. Organizacion del sector 23
Perfil Empresa 3. Diversificacion de servicios 84
Turistica 4. Idioma 63
5. Atencion al publico 57
La Fortuna 6. Sistemas automatizados 36
(68 encuestados) 1. Capacitacion de personal 65
Lineas 2. Organizacion del sector 58]
Futuras de 3. Nuevos atractivos 55

Investigacion

(Vision del 4. Impacto ambiental 90
Empresario) 5. Innovacion en la oferta 65
6. Infraestructura pertinente 68

Discusidn

Con base en los elementos contextuales
del desarrollo turistico, es evidente
la capacidad que tiene el negocio del
turismo para convertirse en una alternativa
de diversificacion productiva de las
economias rurales. Desde este punto de
vista y especificamente para las Llanuras
del Norte, el turismo se ofrece como factor
amortiguador de los efectos de las crisis
del sector agropecuario, siendo una nueva
oportunidad para la creaciéon de empleo vy,
sobre todo, como una actividad endégena.

La unidad Llanuras del Norte se
caracteriza por la ausencia de una marca
(imagen) consolidada, la inexistencia de
canales de comercializacién conjuntos,
la escasa innovacion de productos y
servicios turisticos para segmentos de
mercado especializados, el bajo nivel
de capacitacién del recurso humano, la
poca tecnologia empleada y la incipiente
vision de conjunto. El modelo aporta, sin
embargo, una estructura embrionaria que
hay que saber modificar y encauzar con
amplia participacidn, adaptidndola a las
nuevas necesidades y orientdndola hacia
la utilizacién del potencial de la gran
cantidad de recursos aun inexplorados.

Enero-Marzo 2009

El andlisis de los datos indica que el
crecimiento del turismo en las Llanuras del
Norte ha sido en buena medida el reflejo de
la respuesta improvisada y desordenada de
una oferta que ha tenido que satisfacer de
forma rdpida e imprevista a una demanda
creciente. La ausencia de planificacion y
el escaso sentido empresarial de los que
hasta hace muy poco se dedicaban a la
agricultura y la ganaderia, hacen pensar
que ese modelo turistico se encuentra
en un estadio primario de desarrollo, lo
cual puede ser beneficioso porque permite
introducir toda una nueva dindmica de
organizacion, iniciando el replanteamiento
con los objetivos que persigue cada una de
las empresas.

Especificamente, no sélo es escasa la
organizacién y determinacion de un sello
para el destino turistico de las Llanuras
del Norte, sino que también hay realidades
especificas por ser contempladas para
definir los grupos turisticos que interesa
capturar con la oferta. Hablamos de
colectivos importantes que se encuentran
en constante crecimiento, pues cada vez
viajan mds personas y durante todo el
ano. Con una oferta especializada basada
en criterios especificos definidos por las
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El sector turistico de la
Unidad de Planeamiento
de las Llanuras del
Norte requiere del
apoyo institucional en
materia de investigacion
y capacitacion

para promover

una articulacion

del sector, generar
informacion para la
toma de decisiones y
estimular la innovacion
y la diversificacion

de mercados,
fundamentalmente los
especializados.
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necesidades de los clientes, podria cambiar
de forma importante la incorporacion
de nuevos segmentos de mercado a la
dindmica del turismo que se tiene en el
destino.

Esto nos lleva a un planteamiento de
capacitacion e investigacion acorde con las
necesidades que expresan los empresarios,
para lograr conjuntar esfuerzos, ideas,
teorias y experiencias innovadoras que
revitalicen y den congruencia a su empresa,
y les permitan crecer y diversificarse.
Motivado por lo anterior, el ITCR puso en
préctica, a partir del 2006, el Observatorio
del Desarrollo Tur{stico de las Llanuras del
Norte (ObDeTUR), que se configura como
un medio avanzado y pionero en el dmbito
local, para brindar informacién actualizada
acompafiada de un andlisis de situacién
que permita a los y las empresarias, a
los turistas y a futuros inversionistas, un
mejoramiento en la toma de decisiones.

La polarizacidn, por el alto poder de atraccidn
que constituye el imponente Volcadn Arenal,
en contraposicion con los otros atractivos
turisticos, es evidente. Sin embargo, en
lo referente a la accesibilidad a servicios
turisticos para personas con necesidades
especiales, los tres polos turisticos muestran
un incipiente desarrollo, motivado mds por
disposiciones municipales en materia de
infraestructura que por conviccioén en lo
rentable de este segmento de mercado, o
por un factor humanistico.

Es evidente en los resultados que los
servicios turisticos de las Llanuras del
Norte NO estdn preparados para recibir
a personas con discapacidad, ya que
carecen de infraestructura, informacion y
capacitacion para garantizar un servicio
de alta calidad a personas con necesidades
especiales. Sin embargo, existe una gran
disposicion del empresario turistico para
invertir en este sector de mercado y
brindarle las mejores condiciones posibles
para servicios de ecoturismo.

No sdlo son escasas las infraestructuras y
las instalaciones turisticas adaptadas a las
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necesidades de las personas con alguna
necesidad especial, sino que los propios
encargados de diseiiar la oferta desconocen
casi por completo los conceptos bdsicos del
turismo accesible, las necesidades de estos
turistas, la atencion mds adecuada e incluso
la legislacion que obligatoriamente hay que
cumplirenmateriadeaccesibilidad. Essabido
que el desconocimiento automdticamente
genera desinterés, sobre todo en conocer a
cudles organismos, asociaciones o empresas
dirigirse para obtener capacitacion e
informacidn al respecto.

Conclusiones

El analisis de los indicadores lleva
a concluir que:

1. El sector turistico de la Unidad de
Planeamiento de las Llanuras del Norte
requiere del apoyo institucional en
materia de investigacidn y capacitacion
para promover una articulacion del
sector, generar informacién para la
toma de decisiones y estimular la
innovacién y la diversificacion de
mercados, fundamentalmente los
especializados.

2. Las adaptaciones realizadas para PNE
en los servicios de los tres polos
turisticos muestran un promedio del
13.4% en la categoria de alojamiento,
del 7.3% en la de servicio de
alimentacion, del 0.75% en la de
transporte, del 8.9% en la de servicios
turisticos y del 1.2% en la categoria de
tiempo libre.

3. El 50% de los empresarios desconoce
la Ley N.° 7600 y su Reglamento.

4. Ninguno de los servicios turisticos

analizados en las Llanuras del
Norte cumple a plenitud con los
requerimientos de acceso fisico y de
informacion establecidos en la Ley
N.° 7600 y su Reglamento.

5. Ninguno de los servicios turisticos
analizados en las Llanuras del Norte
presenta personal especializado o
capacitado para atender personas con
necesidades especiales.

Tecnologfz:
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Para lograr un sello
de excelencia en la
calidad del ecoturismo
se menciona como
Jfundamentales el acceso
fisico (infraestructura),
la sefializacion,

la seguridad y la
capacitacion del
personal del sitio
turistico.

Tacnologfz:

en marcha

6. El61% de los empresarios de servicios
turisticos de las Llanuras del Norte
manifiesta interés por el segmento de
mercado de personas con necesidades
especiales y tiene disposicion para
invertir en acceso fisico y atender a
este publico.

7. Para lograr un sello de excelencia en
la calidad del ecoturismo se menciona
como fundamentales el acceso fisico
(infraestructura), la sefializacidn,
la seguridad y la capacitacién del
personal del sitio turfstico.

8. Las principales debilidades que
manifiestan los empresarios son la
incapacidad para asociarse (89%), la
falta de capacidad para la atencion
del publico (79%), la competencia
desleal (66%), el poco manejo de un
segundo idioma (58%), la ausencia de
planes de capacitacién para su recurso
humano (59%) y la poca identificacion
de la comunidad con el desarrollo del
turismo (50%).

9. La totalidad de los empresarios tiene
claro que el desarrollo de las empresas
turisticas vade lamano conel desarrollo
de lainvestigacion que se realice en esa
drea. Aqui encabeza la lista de temas
prioritarios para los investigadores el
impacto del turismo sobre el medio
ambiente (73%), la capacidad de carga
de los principales atractivos turisticos
(65%), la percepcion e impacto en
las comunidades rurales (60%) y
el mejoramiento empresarial para
ofrecer productos y servicios turisticos
accesibles (60%).

10. El 60% de los empresarios turisticos
tiene claridad sobre el hecho
de que se debe profundizar en la
atencion del turismo especializado
(turismo rural, ecoturismo y turismo
accesible). La ventaja es que el 50%
de los entrevistados dice contar con
excelente infraestructura, lo cual les
da la oportunidad de vender productos
o0 servicios turisticos especializados.
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11. El 89% de los empresarios opina que
el sello de excelencia de las Llanuras
del Norte debe ser identificado como
ecoturismo especializado.

12. Las principales caracteristicas que
identifican el modelo de desarrollo
turistico de las Llanuras del Norte
son: la improvisacién, la ausencia
de planificacion, el bajo nivel de
asociatividad, el ser competitivo por
los mismos segmentos de mercado,
el ser eficiente en la clonacion de
servicios sin valores agregados, el poco
desarrollo en criterios de sostenibilidad
social y medioambiental, y la ausencia
de profesionales en turismo que
orienten procesos de innovacién y
diversificacién de mercados.

13. Laopiniénde los empresarios turisticos
se centra en la inquietud de trascender
a niveles superiores de organizacion,
por medio de un nuevo modelo que
resulte de un plan concertado, con
informacion pertinente y unaestructura
empresarial mejor organizada.

Efectivamente, las buenas prdcticas que
se pudo evidenciar en los sitios evaluados
correspondian a hechos aislados y no a
una normalizacion de esta oferta. Aqui
es importante aclarar que este tema,
ademds de ser estudiado y retomado por
el empresario en su oferta, debe ser parte
del dominio de la politica ptblica. El
ICT ha hecho valoraciones respecto al
tema, pero creemos importante la puesta
en marcha de un “Plan Nacional” para
el desarrollo de esta actividad, ya que
no basta con la buena predisposicion de
las autoridades de favorecer de forma
altruista a las personas con necesidades
especiales, sino que también se debe
trabajar en la sensibilizacién de quienes
son tomadores de decisiones, para que
analicen la importancia de este tema, sobre
todo como ventaja competitiva para un
potencial negocio.
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Costa Rica, que se ha destacado por ser
pionera en multiples campos, tiene ahora
una oportunidad increible para hacer
crecer el turismo accesible, si de previo
los sectores involucrados promueven
alternativas para ofrecer a las personas
con discapacidad y adultos mayores,
por medio de las ya existentes agencias
especializadas, una verdadera opcion para
el disfrute de las bellezas del pais con
sitios accesibles y personal especializado
para esta importante demanda mundial.
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