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Resource allocation, visitor’s satisfaction and
management of National Parks in Costa Rica,
Honduras and Nicaragua
Asignación de recursos, satisfacción del visitante y
manejo de Parques Nacionales en Costa Rica, Honduras
y Nicaragua
Juan Antonio Aguirre González1

ABSTRACT: The rapid growth forecasted of new visitors arriving to Central America national parks will make essential for
park managers to consider visitor satisfaction in its planning process. A total of 915 surveys, 312 to local and 603 to foreign
visitors were conducted in Honduras, Nicaragua and Costa Rica, to determine using a gap form of the expectations-
disconfirmation model the satisfaction of local and foreign visitors with the infrastructure, services and recreational options.
The study found that there were important differences and similarities between local and foreign visitors in socio demographics
and in the satisfaction rating awarded to key infrastructure, services and recreational options. Standardized regression
model identified using stepwise procedure single out the variables that influence the overall gap in satisfaction with the visit.
The material permitted improved resource allocation and management decisions by the parks administrator in terms of the
elements they needed to consider in their site maintenance and investment planning in order to increase the visitor’s
satisfaction with the visit.
Key Words: Visitors Satisfaction, expectation disconfirmation model, national park, management,
budget allocation, Central America.
RESUMEN: El rápido crecimiento en él numero de nuevos visitantes, que se prevé ocurrirá en los parques nacionales de
la América Central en los próximos años, hace necesario que los administradores de parques de la región consideren cada
vez mas el nivel de satisfacción de los visitantes, por lo que se les ofrece a los visitantes en materia de infraestructura,
servicios y opciones recreativas, en sus procesos de planificación y manejo de los parques. Un estudio basado en 915
encuestas, 312 a visitantes de origen local y 603 a visitantes de origen extranjero fue realizado en Honduras, Nicaragua y
Costa Rica, con el fin de determinar la brecha en satisfacción de los visitantes  con la infraestructura, los servicios y las
opciones recreativas, utilizando una forma modificada del modelo de brecha basado en la teoría de las expectativas-
desconfirmacion. El estudio encontró que había diferencias y semejanzas significativas al nivel de 95% de probabilidad
entre las caracterizas socio-demográficas y los niveles de satisfacción de los visitantes locales y extranjeros a los diferentes
parques y entre los visitantes locales y extranjeros en cada parque. Modelos estandarizados fueron identificados para cada
parque en cada categoría de visitante los cuales permitieron identificar aquellas variables que más influenciaban la brecha
en satisfacción. El material anterior permitió además identificar aquellas áreas más importantes a las cuales se les deberían
asignar recursos financieros para mejorar en el corto plazo los niveles de satisfacción de los visitantes.
Palabras Claves: Satisfacción de los Visitantes, modelo expectativas-desconfirmación, manejo
de parques nacionales, asignación presupuestaria. Centro América.
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1. INTRODUCCIÓN
La Organización Mundial de Turismo pronostica, que
para el ano 2010 los países de América Central,
estarían anualmente recibiendo entre ocho y diez
millones de visitantes, de los cuales el 60% vendría
en el área de turismo basado en la naturaleza. (UNEP,
2005). Si el crecimiento previsto en la visitación se
materializa, el turismo en áreas protegidas enfrentaría
un rápido incremento. En Costa Rica, por ejemplo
entre el 55 y el 65% de los turistas que arriban cada
ano, visitan un parque nacional al menos una vez,
durante un periodo de estancia promedio de 11 días.
(Aguirre, 2006)). En la actualidad, hay muy poca
información disponible en la región, acerca de las
necesidades y fuentes de satisfacción de los visitantes
a las áreas protegidas, escasez que dificulta la
preparación de planes de manejo de los turistas que
visitan los parques nacionales y áreas protegidas,
planes que son un elemento esencial si los parques
y las áreas protegidas van ha asignar los recursos
presupuestarios disponibles en forma eficaz, para
enfrentar el crecimiento previsto de la visitación en
forma exitosa y sobretodo sostenible.
Conjuntamente con la racionalización en la asignación
de los recursos, la contribución en divisas a la balanza
de pagos de los países de la región, que hacen los
gastos de los turistas visitantes a las áreas protegidas
y parques nacionales se ha vuelto un componente
esencial de la salud macroeconómica de los países
Centroamericanos, por lo tanto si la región
centroamericana desea capitalizar, su recién adquirida
fama como destino eco turístico y basado en la
naturaleza, en los mercados europeos y
norteamericanos y utilizar en forma inteligente y
sostenible los recursos adicionales que los
incrementos previstos en visitación generarían, para
aliviar la crisis de precios de las principales
exportaciones agrícolas tradicionales de la región,
luchar contra la pobreza y promover la democracia
regional, los parques nacionales deberán mejorar
sustantivamente la calidad de la oferta turística que
ofrecen, la forma en que manejan los turistas que los
visitan y ser más sensibles a las necesidades y deseos
de los visitantes y tendrán que hacer todo eso en una
forma cada vez más coherentes realista y sostenible.
Un visitante satisfecho con lo que recibe en términos
de infraestructura, servicios y opciones recreativas
cuando visita un parque nacional es esencial para la
sostenibilidad económica de largo plazo del turismo
en Centro América, por lo tanto el entender claramente
sus necesidades y fuentes de satisfacción e
insatisfacción durante la visita.

Satisfacción es una respuesta al llenado completo y
satisfactorio de una necesidad o deseo de parte del
consumidor. Es un juicio de que una característica
de un producto o servicio, o el producto o el servicio
en sí mismo provee o proveerá un nivel de placer por
su consumo un llenado completo de lo que se
esperaba del mismo, pudiendo existir niveles de sub-
y-sobre cumplimiento de las expectativas. (Bittner y
Hubbert,1994;Oliver, 1994;Oliver, 1997; Chang et al.
2002; Hom, 2000).
El Fondo Mundial para la Vida Silvestre (World Wildlife
Fund) reporto en un estudio dado a la publicidad en
el ano 2004 y se cita textualmente: “One depressingly
consistent problem is a failure to manage relations
with people. Problems are evident in terms of both
relations with local communities and indigenous
people, the management of tourists, the provision of
visitor’s facilities, and the access to commercial
tourism facilities. …” (WWF, 2004). El resultado del
estudio es claro en identificar las serias deficiencias
que existen en el manejo de los visitantes en las áreas
protegidas en casi todo el mundo.
Los modelos micro y macro más conocidos que han
sido aplicados al estudio de la satisfacción del
consumidor asocian a estos cinco elementos: nivel
de desempeño percibido, comparación de lo recibido
con estándares, insatisfacción (desconfirmación)
percibida, sentimiento de satisfacción y resultado
visibles de un sentimiento de satisfacción y las quejas
eventuales si el sentimiento de insatisfacción fue muy
grande. (Woodruff y Gardial, 1996 ; Bitner y Hubbert,
1994; Erevelles y Leavitt,1992; Hom,2000;
Oliver,1997; Parasuraman, Zeithami and Berry, 1985;
Parasuraman, Zeithami and Berry, 1988). Webb y
Hassel, reportan que los principales elementos que
contribuyen a la satisfacción del visitante y a un mayor
retorno en satisfacción por recursos invertidos, se
relacionan con aquellos elementos que son
“gerencialmente/ administrativamente” y
“experiencialmente” provistos y están estrechamente
relacionados con el tipo, localización y número de
facilidades provistas a los consumidores... (Webb and
Hassel, 2002)
Tian-Cole et al, reportan que “mientras que los
atributos de un refugio de vida Silvestre están bajo el
control de los administradores de los refugios, los
beneficios que derivan los visitantes con la visita no
lo están…. sin embargo para poder influenciar la
decisión sobre futuras visitas los gerentes y
administradores de los refugios pueden mejorar los
atributos del sitio”. El concepto anterior es esencial

Resource allocation, visitor’s satisfaction and management of National Parks in Costa Rica, Honduras and Nicaragua
Asignación de recursos, satisfacción del visitante y  manejo de Parques Nacionales en Costa Rica, Honduras y Nicaragua
Juan Antonio Aguirre González
Págs. 16 a 31



18

RIAT Revista Interamericana de Ambiente y Turismo. Volumen 2,  número 2 (Octubre 2006)

Interamerican Journal of Environment and Tourism

para poder enfocarse en forma certera sobre aquellos
elementos de un parque nacional que al mejorarse
por decisiones administrativas y gerencial van ha
contribuir claramente al mejoramiento de la
satisfacción de los consumidores/visitantes. (Tian-
Cole, Crompton y Willson, 2002). El desempeño global
de un servicio y los niveles de satisfacción se ha
demostrado, que están genéricamente asociados  con
las características de desempeño y que estos a su
vez están positiva y significativamente asociados  a
las intenciones que sobre  comportamiento futuro
desarrollan y tendrán los visitantes (Thomas et al,
2002; Noe et al, 1987).
Reynolds y Braithwaite identifican, al producto, a las
condiciones que favorecen el desarrollo del producto,
a las motivaciones del consumidor participante y al
impacto de los “trade-off” como elementos esenciales
que influencian la satisfacción del cliente y enfatizan
la necesidad de entender los conflictos potenciales y
los problemas que se generan en el manejo de los
parques debido a la falta de conocimientos sobre las
necesidades y deseos de los visitantes durante su
visita a las áreas protegidas. (Reynolds y Brathwaite,
2002). Esto fue verificado en los trabajos reportados
por Johnson y Dawson, en sus estudios sobre las
formas en que los escaladores (hikers) hacían frente
a los problemas que enfrentaban en sus escaladas y
caminatas en las áreas silvestres   del Parque
Adirondack en New York (Johnson y Dawson, 2004).
La teoría sobre la brecha en satisfacción fue
desarrollada en 1985, en la misma se conceptualizaba
la percepción sobre la calidad de un servicio como la
diferencia entre el nivel esperado de un servicio y el
desempeño percibido del mismo. (Parasuraman,
Zeithami, y Berry, 1985.  Leminen ha identificado tres
tipos de brecha. Tipo la que se genera cuando uno o
varios de los actores perciben el mismo fenómeno
pero otros no lo hacen, Tipo II la que se produce
cuando dos actores  tienen una percepción
contradictoria de la brecha. Tipo III es la brecha que
identifica cuando una tercera persona interpreta una
brecha basándose en información o evidencias
indirectas de que una brecha existe (Leminen, 2002).
Burns en el 2003, identifica para vacacionistas
acuáticos cuatro dominios que contribuyen a la
satisfacción del grupo, ellos son: facilidades
disponibles, servicios, información y la experiencia
recreativa y que el indicador de satisfacción total y
un mejor indicador de satisfacción que el indicador
de la brecha (Burns et al, 2003).

Un estudio en Mongolia utilizo las variables
identificadas como generadoras de insatisfacción para
dar recomendaciones al Instituto de Turismo sobre
las áreas que debería analizar en mayor profundidad
con el fin de mejorarlas. (Yu and Goulden, 2005). En
Kenia, la reducción en el arribo de turistas se pudo
asociar con factores exógenos y no con los
satisfacción con los parques nacionales.(Akama y
Mukethe-Kieti, 2002). En Israel, un estudio sobre la
calidad de los servicios en establecimientos agro
turísticos, utilizando el modelo  Grönroos’s de calidad
percibida revelo, la existencia de una brecha clara
entre el nivel de servicio esperado y el percibido.
Los trabajos de Howat, Absher y Reichel enfocados
hacia la determinación de componentes tangibles
(infraestructura, servicios, información y opciones
recreativas) han relacionado claramente la calidad de
los servicios brindados con la satisfacción con los
mismos y con la experiencia disfrutada (Absher et al,
1998; Howat et al, 1996; Reichel et al. 2000).
En el hemisferio occidental varios estudios han
confirmado la importancia de la satisfacción de los
visitantes en el manejo de los parques. En Nicaragua
en un estudio en 1998, se estableció en una escala
de 1 a 5, que el nivel de satisfacción con las principales
actividades era el siguiente: caminar por los senderos
4.2, ver el cráter 4.7, estudiar la naturaleza 4.5,
escuchar las charlas de los guarda parques 4.4. Las
quejas más importantes fueron: la falta de un
restaurante y de infraestructura en general.(Ham y
Whipple, 1998). En Costa Rica en 1999, en un estudio
que compare los niveles de satisfacción de los
visitantes locales en términos de la calidad de los
servicios utilizados, en el caso de los restaurantes el
22% y el 30.1% de los extranjeros, los calificaron como
excelentes; en cuanto a la disponibilidad de
información, el 26% de los visitantes locales y el
24.2% de los extranjeros, la califico de excelente y
con respecto a los senderos en los parques
nacionales el 26,6% de los visitantes locales y el
32,5% de los extranjeros, los calificaron de excelentes.
(DeShazo y Monestel, 1999). En Panamá, un estudio
reporto que el 80% de los visitantes a los Parques
Nacionales de la antigua zona del canal estaban
satisfechos o muy satisfechos con la visita. (Ham y
Weiler, 2000).
En los Estados Unidos en el periodo comprendido
entre 1998 y 2004, el porcentaje de visitantes que
reportaron con las facilidades ofrecidas por los
parques, fluctuó entre el 94 y 96%, valores que
pueden ser catalogados como extremadamente
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satisfactorios. Durante el mismo periodo el único
elemento cuya calificación se ubico por debajo del
80% fue la de servicios comerciales con un nivel que
fluctuaba entre el 70 y el 75% de satisfacción... (NPS,
1998, 1999, 2000, 2001, 2002, 2003 y 2004). En
Canadá, “Parks Canadá” reporta que el 85% de los
visitantes a los parques nacionales esta satisfechos
con la visita y que el 50% esta muy satisfecho.
Además reporta que los visitantes más satisfechos
son los más leales por lo que el que el sistema de
parques sea receptivo a los cambios en los niveles
de satisfacción y el monitoreo permanente de tales
niveles es esencial para la detección temprana de
cualquier cambio en los niveles de satisfacción que
requiera atención inmediata, para garantizar el éxito
de la gerencia en los parques. (Parks Canadá, 2003).
La diferencia establecida entre los visitantes
extranjeros en sus niveles de satisfacción en Turquía
por Kozak, cuando se compara los niveles de ambos
grupos, sugiere que la nacionalidad es un elemento
importante a considerar, en el estudio de los niveles
de satisfacción de los diferentes grupos de visitantes
y que tal conocimiento puede facilitar el manejo de
las mismas. (Kozak, 2001). La posible existencia de
diferencias y semejanza en las fuentes de satisfacción
e insatisfacción será esencial en el desarrollo de
estrategias para el manejo de visitantes en la América
Central de cara al eventual incremento en la visitación
a las áreas protegidas de la región.
El propósito central de las tres investigaciones y su
comparación posterior siguiendo en los tres casos la
misma metodología, sobre la base de lo expresado
anteriormente fue el de brindar a los gerentes y
administradores de los parques de la  región
información y bases técnico/analíticas que les faciliten
el manejo de las unidades operativas a su cargo y
refinar el proceso de asignación de recursos de
inversión y operación  en los parques nacionales de
América Central, basándonos el la información y
experiencias de tres de los parques más
emblemáticos de Centro América: Parque nacional
La Tigra en Honduras, Parque Nacional Reserva
Natural  Volcán, en Nicaragua y Parque Nacional
Volcán Poas, en Costa Rica. Los objetivos de las
investigaciones fueron los siguientes: a) cuantificar y
comparar, los niveles de satisfacción de los visitantes
en relación  con la infraestructura disponible, los
servicios y las opciones recreativas ofrecidas a los
visitantes locales y extranjeros en cada parque, b)
determinar para cada sitio las variables que
influencian, el tamaño de la brecha en satisfacción
experimentado en cada sitio por clase de visitantes y
c) identificar los diferentes tipos de infraestructura,

servicios y opciones recreativas que cuya mejora en
condiciones tiene una influencia común  sobre los
niveles de satisfacción de ambos grupos  y que por
tantos las inversiones, mejoras y mantenimiento que
se realicen a estas tendrán un mayor efecto sobre el
nivel de satisfacción experimentado por los visitantes
locales y extranjeros a cada sitio.
La hipótesis general de cada trabajo fue la siguiente:
A pesar de las diferencias en los niveles de
satisfacción que puedan existir entre los visitantes
nacionales y extranjeros y de las causas que generan
estas. Existen elementos comunes que producen
satisfacción a ambos grupos de visitantes  siendo
estas “cosas comunes” los más importantes de
identificar, en condiciones de limitación
presupuestaria,  ya que la asignación de recursos y
decisiones a estas “cosas comunes” son las de mayor
retorno en satisfacción e impacto sobre el manejo de
visitantes a las áreas protegidas.
2. LOCALIZACIÓN DE LOS ESTUDIOS
El Parque Nacional Volcán Poas es un volcán activo
con una elevación de 2,798 metros sobre el nivel del
mar, con una laguna en su cráter de unos 750,000
metros cúbicos de agua, con una temperatura que
fluctúa entre los 35 y 55 grados centígrados
dependiendo de la estación y de la actividad. El
parque posee una extensión de 6,507 hectáreas con
un área de un intensivo de 18,7 hectáreas. En el año
2005 recibió 273 mil visitantes, es uno de los parques
mas visitados de la región centroamericana. Se ubica
a 30 kilómetros al norte de la ciudad de Alajuela la
segunda ciudad del país y a 50 kilómetros de San
José, la capital de Costa rica. El acceso al parque en
transporte desde la capital toma unas
aproximadamente dos horas. Ecológicamente ha sido
clasificado como bosque nuboso. Desde su creación
en 1971 fue declarado parque modelo en términos
de sus prácticas de inversión y mantenimiento, lo que
ha hecho que la actualidad posea la mejor
infraestructura de cualquier parque de Costa Rica y
probablemente de la región centroamericana. (Dobles
Zeledón, comunicación personal, 2001).
El Parque Nacional La Tigra posee una extensión
aproximada de unos 70.2 km2. El parque recibió en
el año 2003,  18,821 visitantes lo que lo hace el mas
visitado del país, de los cuales el 90% son
Hondureños y el 10% restante extranjeros. El parque
esta ubicado en los terrenos que en el pasado ocupara
un complejo minero que explotaba plata. El parque
es administrado por una Fundación denominada
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Amigos de la Tigra (AMITIGRA). Ecológicamente esta
clasificado como un bosque nubloso. Esta ubicado  a
unos 20 kilómetros,  al noroeste de la ciudad de
Tegucigalpa, capital de Honduras. Siendo accesible
por un camino lastrado de todo tiempo, que puede
ser recorrido en aproximadamente una hora y media,
utilizando trasporte publico. En la actualidad esta
considerado como el pulmón verde la ciudad y el sitio
de paseo y recreo preferido de los habitantes de la
ciudad. (López Luna, comunicación personal, 2004).
El Parque Nacional Reserva Natural Volcán
Mombacho, posee una extensión de 2,487 hectáreas
y recibió en el ano 2004 aproximadamente unos
15,100 esta localizado en el Departamento de
Granada en la Meseta de Carazo. Es el parquet mejor
equipado de Nicaragua  y esta sin duda entre los
parques mejor manejados del país, sino no es el mejor
equipado y manejado. El parque es operado y
administrado por una Fundación privada, denominada
Cocibolca. Ecológicamente el parque esta clasificado
como un bosque nuboso. El acceso a este toma
aproximadamente unos 30 minutos por un camino
adoquinado y muy empinado desde la base del extinto
cono volcánico del cual deriva el parque su nombre.
(Pineda, comunicación personal, 2004).
3. RECOLECCIÓN DE DATOS Y ANÁLISIS
El autor administro personalmente las encuestas en
La Tigra y utilizo los estudiantes de “The School for
Field Studies” preparados por el, para el levantamiento
en los casos de Poas y Mombacho. Versiones en
ingles y español de la boleta fueron usadas según el
caso lo requiriese. Los entrevistados fueron
seleccionados aleatoriamente cuando estos ya habían
terminado la visita y se preparaban para salir del
parque. Las entrevistas se realizaron en los tres casos
en el periodo de alta visitación (Noviembre-15 de
Mayo). Un total de 915 entrevistas fueron aplicadas
en los tres sitios, de las cuales 312 fueron con
visitantes locales y 603 con visitantes extranjeros.
Las variables socio-demográficas cuantificadas fueron
las siguientes: edad, nacionalidad, años de
escolaridad (grado equivalente), ingreso promedio
familiar mensual en moneda local para los visitantes
nacionales y en dólares a los visitantes extranjeros.
La conversión de los datos de ingresos mensual en
el caso de los visitantes locales, fueron estimadas en
la oficina utilizando la tasa promedio oficial de cambio
emitida por los respectivos bancos centrales para el
periodo de estudio.

Los tipos de  infraestructuras que para el caso fueron
tomadas como variables a evaluar en términos de la
satisfacción derivada de su uso fueron las siguientes:
centro de visitantes, sanitarios, exhibiciones y
museos, senderos, caminos de acceso, áreas de
picnic, estacionamientos, transporte público al parque,
miradores, tienda de souvenir, cafetería y
señalamiento (letreros); en caso de los servicios
evaluados, estos fueron los siguientes: guarda
parques, personal de la entrada, mapa de senderos,
material informativo sobre el parque, publicaciones
técnicas sobre el parque y mapas generales del
parque; en el caso de las opciones recreativas estas
fueron las siguientes: observar la naturaleza, observar
el cráter del volcán, caminar por los senderos,
observar aves y animales, pasear con amigos, pasear
con familiares, aprender sobre el parque, aprender
sobre la biodiversidad, y relajarse y descansar.
Las satisfacciones totales con la experiencia durante
la visita y con cada uno de los componentes de la
infraestructura, servicios y opciones recreativas
citados en el párrafo anterior fueron  medidas y
evaluadas utilizando una escala del tipo “likert” (0 a
10). La brecha en la experiencia total y con cada uno
de los componentes de la infraestructura, servicios y
opciones recreativas fueron estimada de la forma
siguiente:
Brecha = {Puntaje de Satisfacción Máximo que elVisitante Puede Otorgar (10) menos Puntaje deSatisfacción Otorgado por el Visitante (?)}.
El puntaje de satisfacción máximo esta pre-
establecido por la escala y representa el ultimo
escalón o  nivel o sea 10 puntos. En teoría se asume
que cuando se otorgan 10 puntos a estos representa
estar totalmente satisfecho con el bien o servicio que
se esta evaluando. El puntaje de satisfacción otorgado
por el visitante  puede ser cualquier valor  entre 1 y
10. En teoría, se asume que la diferencia entre 10 y
el puntaje otorgado es la brecha en la satisfacción y
representa numéricamente el nivel de insatisfacción
percibida después del uso y disfrute del bien o servicio
respectivo. La brecha en satisfacción fue usada con
variable en todos los modelos estandarizados.
(Parasuraman, Zeithamy and Berry, 1985; Leminen,
2001; Burns et al, 2003; NQRC,2004)
Las etapas del análisis estadístico fueron: a) análisis
de varianza para probar la existencia o no de
diferencias en las variables sociodemográficas y de
percepción medidas entre los visitantes locales y
extranjeros de cada uno de los sitios y entre visitantes
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locales y extranjeros en cada sitio; b) Estandarización
de cada una de las variables a promedio cero y
varianza uno  y utilizando la técnica de regresión por
pasos (stepwise), para identificar las ecuaciones y
variables y ordenar estas ultimas en orden de
importancia las variables identificadas y que forman
parte de cada ecuación, con el fin de identificar las
variables que mas influencian tienen sobre la variación
de la variable dependiente en cada parque y c)
verificación de la consistencia y lógica de cada uno
de los modelos identificado, mediante discusiones con
cada uno de los administradores de los respectivos
parques. Esta etapa probó ser invaluable para saber
si los modelos resultantes tenían algún sentido en
base a la experiencia de cada administrador y si eran
de utilidad en la asignación del recurso.
4. COMPARACIÓN Y MODELOSIDENTIFICADOS: RESULTADOS
Los parques incluidos en este estudio a pesar de que
existen claras diferencias en infraestructura, servicios
y opciones recreativas que ofrecen a los visitantes
entre los tres,  están considerados entre los parques
más visitados y mejor equipados de la región. Esta
consideración inicial es importante hacerla ya que sin
duda lo que tenga éxito en su aplicación en estos
parques tendrá influencia sobre los restantes parques
centroamericanos.
El Cuadro 1, presenta, los resultados de la ANOVA
(one way analysis of variance) realizado entre los
visitantes extranjeros de cada uno de los tres parques,
pudiéndose observar que existen diferencias
significativas entres los visitos extranjeros  a cada
parque al nivel de 95% de probabilidad, diferencias
verificadas mediante los resultados de la prueba de
Tukey.
Los visitantes extranjeros al Parque Nacional Volcán
Poas, reportaron una edad de 41 anos, un ingreso
promedio familiar mensual de US$3451, 50% de los
visitantes son mujeres y el tamaño promedio de los
grupos es de 17 personas. En Poas las exhibiciones
y museos recibieron el puntaje de satisfacción más
bajo, 7.7, seguido de información general sobre el
parque, publicaciones del parque y mapas del parque
un 7.8. La satisfacción total promedio para la
experiencia fue de 8.5 con una brecha promedio
estimada de 1.5. Los visitantes extranjeros al Parque
Nacional Volcán Mombacho, reportaron una edad
promedio de  30 años, un  ingreso promedio mensual
de US$ 2263, 53% de estos eran hombres y tamaño
promedio de los grupos fue de 10 personas. El puntaje

más bajo en este caso fue otorgado a las facilidades
y servicios  4.3 seguidos este de los servicios
sanitarios con  5.4. El puntaje promedio de la
satisfacción con la visita fue de 8.4 y la brecha
promedio de 1.6. Los visitantes del Parque Nacional
La Tigra reportaron una edad promedio de 28 años,
un ingreso promedio mensual de  US$1273, 70% de
los visitantes fueron hombres y el tamaño promedio
de los grupos fue de 23 personas. El puntaje más
bajo fue otorgado a las facilidades de  cafetería 3.8,
seguido de publicaciones del parque  5.0. El puntaje
promedio de satisfacción total con la visita fue de 8.3
y la brecha promedio de 1.5.
El Cuadro 2, presenta los puntajes socio demográficos
y de las percepciones para los visitantes locales en
los tres sitios, los resultados muestran la existencia
de diferencias significativas entre los tres sitios al nivel
de 95% de probabilidad, diferencias verificadas
mediante los resultados de la prueba de Tukey. En el
caso del Volcán Poas, los visitantes locales reportaron
una edad promedio de 30 años, un ingreso promedio
mensual de US$156, la mayoría poseía una
educación universitaria,  el 55% fueron hombres y
los tamaños de los grupos de 7 personas. El puntaje
mas bajo de satisfacción fue otorgado a las
condiciones de las áreas de picnic un 8.2. La
satisfacción promedio con la visita fue de 9.1 y la
brecha promedio de 0.9.
En el caso del Volcán Mombacho los visitantes locales
reportaron una edad promedio de 28 años, un ingreso
promedio mensual de US$851, eran mayormente
graduados universitarios, el 70 % hombres y el
tamaño promedio del grupo 4 personas. El puntaje
más bajo fue otorgado a los servicios sanitarios 6.3
seguidos de publicaciones del parque con 6.5. La
satisfacción con la visita fue de 8.5 y la brecha de
1.5, la  más alta de los tres sitios. En el caso de La
Tigra, la edad promedio reportada fue de 31 años, el
ingreso promedio mensual de US$682, la gran
mayoría poseían educación universitaria, el 60% eran
hombres, y el tamaño promedio del grupo 4. El puntaje
más bajo otorgado fue a las facilidades de cafetería
5.2, seguido de publicaciones el parque 6.1. La
satisfacción con la visita fue de 8.7 y la brecha
promedio de 1.3.
El  resultado del análisis de varianza comparando los
visitantes nacionales y extranjeros en cada sitio,
detecto diferencias significativas al 95% de
probabilidad especialmente entre La Tigra y Volcán
Mombacho con los resultados de Poas. En otras
palabras los visitantes de La Tigra y Mombacho
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parecen ser mas parecidos entre si, que cuando estos
se comparan con los visitantes al Poas. Todos los
coeficientes de las seis ecuaciones fueron
significativos,  con valores de p entre 0.05 y 0.000.
El Cuadro 3, presenta las ecuaciones derivadas del
proceso de análisis por pasos con variables
estandarizadas para los visitantes locales. Todas  las
variables incluidas en los modelos fueron significativas
al 95% de probabilidad. La ecuación derivada  para
La Tigra, estimó que las variables ubicadas en el
primero y segundo de importancia lugar fueron
relajarse y descansar con un valor absoluto de 0.32 y
personal de la entrada con -0.28. Para el Volcán
Mombacho las dos variables fueron, en primer lugar
miradores con un valor absoluto de 0.6 y ver el volcán
con un valor absoluto de -0.50. Para Poas fueron en
el primer lugar mapas de senderos con un valor
absoluto de – 0.43. Los valores de R2 fueron, 50.3%
para  La Tigra, 75.7% para Volcán Mombacho y 31.7%
para Volcán Poas.

El Cuadro 4, presenta las ecuaciones estimadas para
los visitantes extranjeros. Para La Tigra las variables
cuyos coeficientes tenían valores absolutos que les
permitió ubicarse en el primero y segundo lugar
respectivamente fueron: mapas de senderos con -
0.55  y exhibiciones y museos con -0.44. En el caso
de Volcán Mombacho fueron aprender sobre el parque
con -0.60 y publicaciones del con  -0.55. En el caso
de Volcán Poas fueron ver el volcán 0.27 y descansar
y relajarse con 0.27. Los valores de R2 para cada
ecuación fueron: 71.1% para  La Tigra, 92.9 % para
Volcán Mombacho y 50% para Volcán Poas.
El Cuadro 5, presenta el orden correspondiente de
mas a menos importante y por lo tanto podría servir
en cada caso como una herramienta de priorizacion
de las decisiones de inversión y mantenimiento en
cada sitio en el caso de que los recursos no estuviesen
restringidos como sucede normalmente. Como se
observa claramente  en cuadro resumen la
información como idea básica y todo a lo que a ella
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compete es la solicitud “velada” en unos casos y
abierta en otros de los visitantes nacionales y
extranjeros que visitaron los tres parques y si ha eso
se añade la información sobre aquellas cosas que
recibieron los puntajes más bajos, el resultado final
prepara el camino para tomar mejores decisiones
sobre la asignación presupuestaria a aquellas áreas
donde hay coincidencia y por lo tanto seria lógico
esperar un mayor retorno en satisfacción en el corto
plazo por unidad de recursos gastada.

5.   ALGUNAS GUÍAS PARA LA ASIGNACIÓN DERECURSOS EN LOS PARQUES NACIONALESCENTROAMERICANOS:  IDEAS PARA INICIARLA DISCUSIÓN
Los atractivos turísticos de la región centroamericana
trajeron a la región en el  año  2005, 5 millones de
turistas y caso 4 billones de dólares. El turismo basado
en la naturaleza,  ha convertido a  las áreas protegidas
de la región en la  ultima década, en uno de los
principales atractivos naturales de la región, ya que
los turistas que llegan a la región muchas veces
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impulsados por el interés en disfrutar de las áreas
protegidas y parques nacionales, gastan durante su
estancia en la región US$680 y US$1200
dependiendo del país, contribución que ha convertidos
al turismo y a los turistas como tal, en un importante
componente  de la salud macroeconómica de Centro
América.(Aguirre, 2005). Las consideraciones
anteriores resaltan, la importancia que tiene y tendrá
de cara al futuro, el entendimiento de las necesidades,
intereses y en especial de las fuentes generadoras
de satisfacción e  insatisfacción durante la estancia
en los países de la región, en lo que se refiere al uso
y disfrute de las áreas protegidas y parques
nacionales.
El problema central que enfrentan las áreas
protegidas ha sido, es y probablemente será todavía
por algún tiempo, la escasez permanente de recursos
financieros para el manejo de fondos, para realizar
un mantenimiento adecuado de las facilidades,
proveer los servicios y las opciones recreativas en
cantidad y calidad adecuada. Desde luego que lo más
lógico seria, que los gobiernos de la región asignaran,
los recursos necesarios para brindar a clientes
nacionales y extranjeros, condiciones que cubran sus

deseos y necesidades en materia de infraestructura,
servicios y opciones recreativas durante su visita a
los parques nacionales, pero como la realidad es otra,
lo más lógico y financieramente prudente asignar los
recursos que son asignados a aquellas áreas,  que
tienen un mayor impacto en ambos grupos. La
asignación de recursos a estas áreas que son
comunes a los dos grupos, en condiciones de escasez
son, sin duda alguna las de mayor rendimiento, en
términos de satisfacción por unidad de recursos, ya
que con un solo gasto, sé esta cubriendo  un grupo
mayor de visitantes.
La decisión final de a que  áreas se asignaran los
recursos se cree, debe surgir de una combinación de
las dos fuentes de información que el análisis provee,
los datos provistos por el análisis de varianza y los
provenientes de los modelos estandarizados, para
que así sea más precisa y lógica la asignación de los
usualmente limitados recursos presupuestarios.
Con respecto al análisis de varianza este nos permite
no solo identificar las diferencias sino que cuantifica,
las infraestructuras, servicios y opciones recreativas
donde cada tipo de visitante otorgo,  los puntajes más
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bajos, ya que se puede asumir que un puntaje bajo
representa un área con mayor nivel de insatisfacción.
En el caso de los visitantes extranjeros, en el Poas
los puntajes más bajos fueron otorgados a las
exhibiciones y museos, las publicaciones del parque
y a los mapas del parque. En el  Volcán Mombacho a
los servicios de cafetería y a los sanitarios y en La
Tigra, a los servicios de cafetería y a las publicaciones
del parque. En el caso de los visitantes locales, en el
Poas los puntajes más bajos fueron otorgados a las
áreas de picnic, en Volcán Mombacho a los sanitarios
y a las publicaciones del parque, y en La Tigra,  a los
servicios de  cafetería y las publicaciones del parque.
Como se observa,  si se conceptualizan los resultados
en un nivel superior de abstracción, la lógica nos lleva
ha dos áreas de mantenimiento e inversión que
pueden ser vistas como prioritarias: las facilidades
de comida, representadas estas por los servicios de
cafetería y las áreas de picnic(almuerzo) y a la
información representada esta por, museos y
exhibiciones, publicaciones, señalización y mapas de
diferentes tipos.
Como una segunda etapa del análisis en el cuadro 5
se resumió, el orden absoluto de cada una de las
variables, que el proceso de regresión pasó  por paso
(stepwise) selecciono para conformar cada modelo
estandarizado, en el se observa que para los visitantes
locales a La Tigra, las variables seleccionadas fueron:
descansar y relajarse, personal de la entrada,
aprender sobre el parque, cafetería, exhibiciones y
museos y publicaciones del parque, para el Volcán
Mombacho fueron: miradores, ver el volcán, mapas
de senderos, y caminar con amigos y en el caso del
Volcán Poas fueron los mapas de senderos, ver el
volcán, y los caminos de acceso. En el caso de los
visitantes extranjeros las variables en orden de
importancia fueron: en La Tigra fueron, mapas de
senderos, exhibiciones y museos, observar la
naturaleza, caminar por los senderos, publicaciones
del parque, señalización y sanitarios, en Mombacho:
aprender sobre el parque, publicaciones del parque,
tienda de souvenir, guarda parques, caminar con la
familia, observar la naturaleza, caminar con amigos,
exhibiciones y museos, transporte publico, y
miradores y en Poas: ver el volcán, descansar y
relajarse,  caminar con los amigos, miradores,
senderos, mapas del parque y señalización..
Los administradores de parques que usualmente
operan en condiciones económicas restringidas
pueden derivar del  material anterior, algunas ideas
para orientar la asignación de recursos. Primeramente
si se  toma como criterio objetivo el número de

variables que entraron la especificación de cada uno
de los seis modelos. La primera lección es que los
visitantes nacionales parecen ser más fáciles de
complacer ya que los modelos estimados en el caso
de los visitantes nacionales, están compuestos por
menor número de variables, que los modelos
estimados para los visitantes extranjeros. Además los
puntajes otorgados por los visitantes nacionales son
generalmente mayores que los otorgados por los
visitantes extranjeros al igual que el tamaño de las
brechas. Esta situación podría estar dándose debido
a las diferencias en la  base vivencial de cada grupo.
Los extranjeros que visitan la región tienen con que
comparar lo que se les brinda en la materia de
infraestructura, servicios y opciones recreativas en
Centro América con lo que reciben en sus países y el
resultado en las diferencias en vivencias se refleja,
en las diferencias en puntaje. La comparación que
hacen quizás no sea “la justa” pero esas quizás sea
la realidad del mercado. Hay que recordar que las
características sociodemográficas detectadas por las
encuestas, apunta no al “tradicional” mochilero sino
a un visitante un poco más sofisticado. Para el
visitante local, muchas veces familiarizado con solo
los parques de su propio entorno, lo que reciben en
los parques estudiados es ciertamente mejor que la
“realidad” que usualmente se confronta en otros
parques. Por lo cual el resultado no es para
sorprenderse.
Alguien que lea los resultados, podría argumentar
que, los valores de la satisfacción total superan 8 de
10 máximos, lo cual seria un argumento lógico. La
evidencia del estudio, por otra parte indican que no
se debería confundir la tolerancia con la incapacidad
para mostrar mediante el puntaje que es lo que le
parece que esta deficiente en la infraestructura,
servicio y opciones recreativas. Es importante
entender que el visitante extranjero que sé esta
recibiendo, es educado, sobre los treinta años, con
buen ingreso, informado y que sabe que tiene
disponible opciones y podrá aceptar las cosas que
no le gustan una primera vez, pero lo hará una
segunda vez. Por otra parte, en el caso de los
visitantes nacionales, las características
sociodemográficas identificadas por lo identifican a
alguien que está por encima de la media de cada uno
de los tres países, que a pesar de ser más tolerante,
además no pide mucho. Pero podría, como efecto
demostrativo de lo que podría observar, en otros
lugares, si es que viaja con alguna frecuencia, fuera
de su país, lo que no sería impensable por el nivel de
ingreso que parece tener.
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Las facilidades para ingerir alimentos parecieran ser
curiosamente importantes y esto se refleja en las
puntuaciones que recibieron las cafeterías y la
selección de las áreas de almuerza (picnic) para
integrar uno de los modelos. El interés por esta clase
de servicios plantea, a los administradores de áreas
protegidas un conflicto: el cliente parece quererlas
en el parque y el parque usualmente piensa que
deben ser las comunidades quienes deberían ser las
encargadas de ocuparse del tema de la comida, ya
que es vendiendo comida la forma más directa y
común que tienen las comunidades de beneficiarse
de la visitación generada por la existencia del parque.
Hay que recordar para quizás explicar esta posible
contradicción que solo en La Tigra se permite acampar
en los terrenos del parque. En este caso se nos
manifestó por los guarda parques que quienes
acampaban traían sus propias provisiones para
cocinar y no usaban la cafetería del sitio y que  en
Poas y en Mombacho no es permitido acampar. Por
otra parte, los encuestados en muchos comentarios
hechos durante las encuestas en una pregunta abierta
al final de la encuesta, en casi un 35% Poas, 65% en
La Tigra y 73% expresaron claramente que en la
mayoría de los casos, no visitaban las comunidades
aledañas al parque, a la  salida de este, por una
combinación de tres cosas: a) la poca  higiene  de
muchos de los lugares que venden alimentos, b) no
se ofrecía nada que comprar y además, c) no tenían
tiempo, ya que estaban visitando el parque solo por
unas horas. Estos comentarios corresponden a
visitantes extranjeros y nacionales, ya que los
materiales corresponden a comentarios espontáneos
y no se discriminaron por origen del visitante. No
obstante ilustran claramente lo necesario que es
conocer, que opinan los visitantes. Además si el
propósito de la visita es, descansar, pasear con
amigos y familia, no suena muy lógico, muchas veces,
que la persona tenga que traer consigo,  todo un
cargamento de suministros para cocinar o comer,
cuando viene por unas horas y esencialmente de
paseo, lo que da mucha lógica a la idea, de que desee
servicios y facilidades de comida dentro del propio
parque y no en las comunidades aledañas, en las
que además no encuentra nada que comprar, ni le
ofrece mucha garantía, la comida que le ofrecen  en
materia de higiene y sanidad. La preocupación por
sanitarios es coherente con las características
sociodemográficas y el tiempo disponible. Si el tiempo
es corto, se tiene más de 30 años, con un ingreso
razonable, buena educación, y además son mujeres
en porcentaje creciente, el pedir “buenos sanitarios”
no debe asombrar a nadie, si además en muchos de

los lugares en que normalmente se para,  en las
carreteras de acceso a los parques las condiciones
de higiene y limpieza de los sanitarios normalmente
dejan mucho que desear, es lógico que deseen
buenos sanitarios dentro del parque.
La información sobre el lugar que se visita es
usualmente en la región,  la gran ausente. La queja
se refleja en los bajos puntajes que recibieron temas
como mapas, publicaciones, aprender sobre el
parque y la biodiversidad, exhibiciones y museos y la
señalización. Los visitantes que visitan los parques,
quieren informarse y que les informen y como paga,
lo que paga para entrar, en especial los extranjeros,
es lógico que esperen algo más que una sonrisa y un
bienvenido. Muchas veces la información que se
desea no existe o sea que aunque se quiera pagar
por ella, no es posible conseguirla. Si el peso que
tiene la información, en sus diferentes formas, es en
realidad el que los resultados obtenidos muestran,
observación que se deriva de los resultados incluidos,
es correcto y creemos que muy importante, que estas
áreas se atiendan en forma prioritaria. Es muy curioso.
que cuando en los parques nacionales, se habla de
información y educación, siempre o casi siempre sé
esta pensando en las comunidades vecinas al parque,
pocas veces dirigida al visitante, pareciera por los
resultados que informar a los visitantes al parque,
puede resultar muy rentable,  en términos de los
niveles de satisfacción que con una buena
información, se puede alcanzar en los visitantes. Hay
que recordar la relación que usualmente existe entre,
un nivel de satisfacción alto de estos y su interés por
regresar al parque.
Al final como se manifestó antes, sería deseable tener
recursos para atender todos los deseos de los
visitantes, si esa fuese la condición, la información
del  cuadro cinco combinada con la del análisis de
varianza, más una buena dosis de experiencia y
capacidad gerencial, daría casi seguramente una
asignación de recursos, probablemente más eficaz
que el método histórico, que se refleja en una
asignación casi igual de recursos año tras año. Pero
si el dinero es escaso y se desea en realidad que la
asignación de recursos en los parques de la región
centroamericana respondan a las necesidades y
gustos de los “clientes que visitan la región”
probablemente sé prudente, iniciar esfuerzos para
profesionalizar la priorización de las decisiones de
mantenimiento e inversión en los parques de la región,
y creemos que lo discutido y presentado en este
estudio, podría servir para comenzar a pensar en el
tema.
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6. CONCLUSIONES PRELIMINARES PARA LAASIGNACIÓN DE RECURSOS
El análisis de varianza ANOVA identifico y confirmo
la existencia de  diferencias significativas al 95% de
probabilidad entre los dos grupos de visitantes e
identifico a su vez elementos comunes los visitantes
locales y extranjeros en ciertas fuentes de
satisfacción, resultado que confirmado por cada unos
de los seis modelos identificados , por lo cual es
posibles afirmar que la hipótesis que guió el trabajo
fue confirmada totalmente, condiciones importante
para una utilización efectiva de los recursos
presupuestarios para mantenimiento e inversión del
parque.
La educación y la información se encontró que eran
elementos esenciales en el proceso de  conformar
los niveles de satisfacción de los visitantes con
respecto a la infraestructura, servicios y opciones
recreativas disponibles en cada uno de los parques.
Los servicios de almuerzo representados estos por
las cafeterías y zonas de almuerzo (picnic) son áreas,
que al igual que la educación y la información, se
puede afirmar que son fuentes comunes de
satisfacción para ambos grupos de visitantes.
La identificación de áreas de infraestructura, servicios
y opciones recreativas comunes;  educación,
información, áreas y servicios de almuerzo y los
servicios sanitarios son áreas de focalización de
esfuerzo al ser comunes a ambos grupos, y en
situación de escasez de recurso deben ser prioritarias
en la asignación de recursos.
Las opciones recreativas que giraron alrededor de
los “iconos” naturales, deben ser claramente
identificadas y apoyadas con infraestructura, servicios
y opciones recreativas, Una estrategia de apoyo en
este sentido, fue evidentemente necesaria en los
casos de Poas y Mombacho, cráteres volcánicos uno
activo y otro inactivos, donde mucho de lo que hacen
o desean hacer los visitantes se centra en ver los
cráteres de los volcanes.
Las políticas de manejo de las facilidades de comida
dentro de las áreas protegidas debe ser sujeto de un
cuidadoso estudio y revisión ya que los visitantes
parece que tienen visiones en cuanto a dichos
servicios que no es la que podría predominar en las
autoridades de los parques.
La teoría de brecha , derivada del uso de los modelos

que utilizan el esquema teórico basado  en  la teoría
de satisfacción (expectativas) -insatisfacción
(desconfirmación), parece ser una fuente instrumental
interesante para detectar las variables que influencian
los niveles de satisfacción de los visitantes nacionales
y extranjeros en las áreas protegidas de la región
centroamericana, permitiendo mejorar los procesos
de toma de decisiones que afectan la asignación de
recursos en los parques de la región.
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