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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo principal determinar las buenas practicas de
sostenibilidad para aumentar la rentabilidad de los hoteles. Esto se debe a la creciente
demanda por parte de los consumidores a utilizar y llevar estilos de vida que reduzcan su

huella de carbono.

Se considera que el desarrollo turistico aporta de manera significativa a la economia y
comunidad del destino, sin embargo, también puede deteriorar recursos naturales y crear
dafios irreversibles. Es por esto, que el turismo sostenible es una las tendencias que se deben

de tomar en cuenta a la hora de querer gestionar o dirigir un hotel.

Se entiende que existe la posibilidad de aumentar la rentabilidad de los hoteles si se aplican
buenas practicas de sostenibilidad y se utilizan estrategias de marketing para llegar al ptublico

meta.

PALABRAS CLAVES: Sostenibilidad, hoteles sostenibles, rentabilidad hotelera, desarrollo

turistico. Sustainability, sustainable hotels, hotel profitability, tourism development.
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CAPITULO 1:

Introduccion

En los ultimos afios el turismo se ha convertido en una actividad con gran crecimiento.
Siendo este durante mucho tiempo uno de los sectores mas dinamizadores de la economia,
diversificando continuamente la oferta y propuestas de valor. Razon por la cual y a causa de
la globalizacion dentro de este sector se han producido muchos cambios; ya sea en las
necesidades, en el consumo, asi como también en la competencia que presenta, que es global.

(Monsalve & Hernandez, 2015).

La sostenibilidad es el desarrollo que satisface las necesidades del presente sin comprometer
la capacidad de las futuras generaciones, garantizando el equilibrio entre el crecimiento
econodmico, el cuidado del medio ambiente y el bienestar social. En ese sentido, el turismo
tiene plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, situaciones econdmicas,
sociales y medioambientales para compensar las necesidades de los visitantes, de la industria,
del entorno y de las comunidades anfitrionas. De esa forma, las directrices para el desarrollo
sostenible del turismo y las practicas de sostenibilidad se establecen a todas las formas de
turismo en todos los tipos de destinos, incluidos el turismo de masas y los diversos segmentos

turisticos.

De esa manera, se presentan los principios de sostenibilidad, los cuales se refieren a los
aspectos medioambiental, econdmico y sociocultural del proceso turistico, donde se aplica un

equilibrio correcto en las tres dimensiones para garantizar su sostenibilidad a largo plazo.



Por lo tanto, el turismo sostenible debe:

Dar un uso optimo a los recursos medioambientales, que son un componente esencial del
desarrollo turistico, manteniendo los procesos ecologicos fundamentales y ayudando a

conservar los recursos naturales y la diversidad biologica.

Asegurar unas actividades economicas viables a largo plazo, que reporten a todos los agentes
unos beneficios socioecondomicos adecuadamente distribuidos, entre los que encuentren
oportunidades de empleo estable y de produccion de ingresos y servicios sociales para las

comunidades anfitrionas, y que apoyen a la reduccion de la pobreza.

Asimismo, el desarrollo sostenible del turismo exige la participacion informada de todos los
agentes principales, asi como un liderazgo politico seguro para lograr una cooperacion amplia
y establecer un consenso. Por ello, el logro de un turismo sostenible es un proceso continuo y
requiere un control continuo de sus acontecimientos, para crear las medidas preventivas o

correctivas que sean necesarias.

Por esa razon, el turismo sostenible debe reportar también un alto grado de satisfaccion a los
turistas y significar para ellos una practica significativa, que los haga mas conscientes de las
dificultades de la sostenibilidad y promueva en ellos practicas turisticas sostenibles y

hoteleras.

De este modo, gradualmente los hoteles han buscado alterar su mision incluyendo el
desarrollo sostenible y contribuyendo a difundir el tema al mismo tiempo en que buscan

convertirlo en beneficios econémicos (Melissen, 2017).



Al respecto, el sector hotelero, asi como otros, percibe el impacto que la sostenibilidad esta
causando en el mercado consumidor, que cada vez valora mas las organizaciones que

presentan practicas sostenibles (Silva, Agostini & Langoski, 2015).

En este sentido, la presente investigacion titulada “Buenas practicas de sostenibilidad para
aumentar la rentabilidad de los hoteles”, tiene la finalidad de estudiar y analizar las practicas
sostenibles en diversos paises, donde se desarrolla el turismo, pero con diversos problemas

ambientales, socioculturales y econdmicos para abordar las dimensiones de la sostenibilidad.

Problema

En el siglo XXI, se tiene una tendencia cada vez mas creciente respecto a las empresas
hoteleras, que guian sus practicas a favor de la conservacion del medio ambiente y el
adecuado manejo de sus recursos. Este hecho ocurre porque existe una preocupacion por
mantener el equilibrio entre la sostenibilidad ambiental, social y econdmica, en el desarrollo

de la actividad turistica hotelera.

Segun se investigo, el turismo representa la tercera industria mas grande del mundo, tiene un
valor de US $1,4 billones, y representa el 10% del PIB mundial. El turismo es también
responsable del cinco por ciento de las emisiones de didxido de carbono del mundo, de las
cuales hoteles y otros tipos de alojamiento representan el uno por ciento. En este contexto, la
ejecucion de la estrategia de sostenibilidad es esencial para que los hoteles mantengan y

mejoren el equilibrio socioecondmico y ecoldgico del planeta.



Por ello, el sector turistico es uno de los sectores de mayor potencial dentro del mundo, por lo
que es necesario aportar mas hacia el mismo, por medio de la postura de generar espacios

hoteleros verdaderamente saludables para el cliente final y su entorno.

El dinamismo del entorno social y politico obliga a que los paises busquen ser competitivos y
asi lograr un desarrollo econdmico, lo que los orilla a reinventarse. Es por esto que el turismo
mejora la calidad de vida en cuanto a recursos publicos: agua, salubridad, educacion, entre

otros beneficios.

Sin embargo, dentro del sistema capitalista, que busca la acumulacion del capital por medio
de la generacion de ganancias, tratar de alcanzar el crecimiento econdmico ha creado
impactos que han deteriorado los recursos naturales y, en ocasiones, debido a la
globalizacidn, éstos no se resienten en un solo pais o region, sino que se extiende mas alla de

las fronteras nacionales. (Pleumaron, 1999).

El modelo de desarrollo econdémico, donde estdn inmersas las practicas turisticas, es el
principal causante de la degradacion medioambiental, sobre todo, con la globalizacion. El
turismo y las formas en las que se ha desarrollado, han sido determinantes para que la

situacion se haya vuelto critica a partir de 1970 (Honey y Roma, 2001; Cardoso, 2009).

En tal sentido, el sector hotelero debe contribuir a la sostenibilidad del turismo liderando
estrategias y aplicando modelos de buenas practicas que solucionen todas aquellas
preocupaciones sociales y ambientales de la zona. Por otro lado, existe la comparacion de
otros destinos turisticos, con nuevos y modernos complejos hoteleros, y que generan la

necesidad de renovar y rehabilitar los tradicionales hoteles para cambiarlos por espacios mas



innovadores, atractivos y confortables complejos turisticos, con los valores distintivos del

disefio y la sostenibilidad.

En consecuencia, factores como la innovacion, la ecoeficiencia, calidad y responsabilidad

juegan un papel muy importante en la gestion de un hotel y la sostenibilidad ambiental.

De ese modo, la ecoeficiencia hotelera consiste en proporcionar servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes, al tiempo que se reduce el impacto ambiental y el uso de recursos
hasta un nivel simultaneo con la capacidad de carga del area en la que se encuentre el hotel.
Por este motivo, es conveniente disminuir progresivamente el uso de recursos, la dispersion
de contaminantes y fomentar el uso de recursos naturales, el reciclaje de materiales y elevar

la calidad de servicio con el uso de productos locales.

De igual forma, disponer de un manual de buenas practicas ambientales dentro de un hotel
puede llegar a suponer ahorros financieros significativos, una formacion y sensibilizacion por
parte del personal y una adaptacion a la realidad del establecimiento en relacion al entorno.
Asimismo, estas practicas son directrices bdasicas de actuacion que tienen el objetivo de
reducir impactos sobre el entorno y mejorar la eficiencia de la gestion hotelera con motivo de
la sensibilizacion ambiental de la nueva demanda turistica y los requerimientos legales
adaptables a las instalaciones hoteleras. Es importante llevar un control periddico de la
eficacia de estas practicas a través del control de toda la gestion ambiental y evaluar también

el bienestar ambiental de los clientes atendiendo a sus quejas y sugerencias.

Por otro lado, la eficacia en la conservacion ambiental, es una oportunidad para la excelencia.

Existen instrumentos de conservacion ambiental para empresas turisticas como los codigos
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ambientales, sistemas de calidad turistica, ecoetiquetas turisticas, sistemas de gestion

ambiental, entre otros.

En ese contexto, segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1994), “el turismo
comprende las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos a su entorno frecuente, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con
fines de ocio, por negocios y otros”. El afio 2017 fue para el OMT el afio Internacional del
Turismo Sostenible, con el afan de poder crear consciencia sobre la relevancia de esta

modalidad de turismo para con el ambiente, la comunidad y sociedad.

Por otro lado, bajo la metafora de “Mundializacion del turismo”, se expresan a los paises que
se encuentran en pleno desarrollo, que han sabido aprovechar al ecoturismo para la mejora en
sus propuestas de valor. Sin embargo, se puede decir que la tarea no es sencilla, no se ven los
beneficios a corto plazo, debido a que se debe planificar la actividad a largo plazo, teniendo

conciencia plena sobre la via a seguir (Nardone, 2016).

A tal efecto, se aplican practicas sostenibles desde hace algunos afios con el fin de promover
la conservacion de las zonas de muchos paises, para que exista una herramienta de desarrollo

sostenible y obtener beneficios para la organizaciéon en muchos aspectos.

Finalmente, la presente investigacién busca determinar las buenas practicas de sostenibilidad

para aumentar la rentabilidad de los hoteles.
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general

e Determinar las buenas practicas de sostenibilidad para aumentar la rentabilidad de los

hoteles.

Objetivos especificos

e Identificar los factores que caracterizan a los hoteles sostenibles y que integran la
sostenibilidad en el plan de desarrollo del hotelero.

e Describir las mejores practicas de turismo sostenible implementadas en los hoteles
que aseguran una estadia placentera.

e Determinar las medidas que deben de cumplir para ser considerados hoteles
sostenibles.

e Analizar los beneficios a la hora de integrar la sostenibilidad y como utilizarlo a

nuestro favor.

Preguntas de Investigacion

(Cuales son las mejores précticas de turismo sostenible implementadas en los hoteles que

aseguran una estadia placentera?

(Como se miden los beneficios a la hora de integrar la sostenibilidad y como utilizarlo a

nuestro favor?
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CAPITULO 2:

Marco Tedrico

Justificacion de la investigacion

La actividad turistica en cualquiera de sus aspectos, contribuye de manera significativa en la
creacion de divisas para la economia del pais y mejora de la calidad de vida de sus
comunidades locales, pero existen impactos negativos que trascienden y generan dafios

irreversibles al entorno y a los recursos naturales.

En este sentido, la aplicacion de estas tendencias sostenibles en la gestion hotelera, busca que
los elementos mencionados no se vean afectados y que proporcionen beneficios a las
empresas hoteleras involucradas. Es importante tener en cuenta, que estas acciones se
realizan con el fin de preservar nuestro ecosistema, para beneficiar a futuras comunidades y
la concientizacion de las personas, mediante la diferenciacion del producto hotelero; Esto no
seria posible sin el compromiso por parte del personal de la empresa y la estrategia adecuada

para cubrir las necesidades de los huéspedes.
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Buenas practicas

Las mejores practicas es una experiencia o intervencion que se ha implementado con
resultados positivos, siendo eficaz y util en un contexto concreto contribuyendo al
afrontamiento, regulacion, mejora o solucion de problema y dificultades que se presenten en
el trabajo diario de las personas y en los ambitos clinicos, de la gestion, satisfaccion usuaria u
otras experiencias que pueden servir de modelo para otras organizaciones (Comunidad de

practicas Chile, 2016)

Buenas practicas de sostenibilidad

Las buenas practicas ambientales se definen como un conjunto de elementos que se
concentran en los criterios ambientales en las actividades administrativas y cotidianas de una
organizacion. De esta manera, se comprenden como sistemas, porque requieren de acciones
programadas y de alcance general, que establecen estandares ambientales en los procesos
administrativos y de toma de decisiones de una organizacion, Por eso, las mejores practicas
ambientales implantadas en toda la organizacion tanto a nivel administrativo como
productivo (operativo), ademas de ser un compromiso firme por parte de direccion general,

resulta en definitiva, un Sistema de Administracion Ambiental (Revisa ingenieria, 2016)
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Caso Buenas Practicas de Sostenibilidad:

A través del caso de Chile se puede identificar como un destino puede desarrollarse de
manera sostenible a través de una coordinacidon entre los sectores publico y privado. Esta
comunicacion constante y el interés por parte de los gestores ha llevado a cabo un programa
basado en los planes estratégicos de SERNATUR, Chile 's National Tourism Service. Con

este programa se ha llevado a cabo el desarrollo del 90% de los municipios de manera

sostenible.

Aqui podemos ver la comparacion entre el pilar 5 correspondiente a “La Sostenibilidad del
Medio Ambiente y La Cultura del Destino” y el programa que fortalecid el turismo municipal

en Chile.

Tabla comparativa:

Caracteristicas del pilar Caso chileno Caso Boca Chica

Desarrollo de una

planificacion estratégica que [Se desarroll6 un programa el

pueda guiar el destino a cual cuenta con estrategias y |Boca Chica no cuenta con un
desarrollarse de manera pasos a seguir desarrollado  |plan de desarrollo sostenible
sostenible. por SERNATUR. el cual se pueda seguir.
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Transferir gradualmente a los
municipios competencias,
recursos y capacidad tributaria
para mejorar la oportunidad y
calidad de los bienes y
servicios prestados a los

municipes.

Cuenta con iniciativas de
reconocimiento para la
participacion de los locales de
manera sostenible
desarrollando la

competitividad.

Los locales no se ven
respaldados por un programa
de desarrollo sostenible y es
dificil para ellos competir
cuando no hay una
estandarizacion de precios o

iniciativa alguna.

El fortalecimiento de las
capacidades técnicas y

gerenciales.

Capacitacion de sus recursos
humanos para la comprension
del programa y desarrollo del

mismo.

La capacitacion en Boca
Chica es muy escasa y los
jovenes no se incentivan por
ella ya que prefieren ganar

dinero facil.

Planificacion de los gobiernos
locales para formular y

ejecutar politicas publicas.

Hubo una coordinacion entre
los gestores del 90% de los
municipios para que
estuviesen en comunicacion

constante y en seguimiento.

Actualmente existe una mesa
de trabajo y un cluster en el
cual las personas
responsables de las diferentes
entidades muestran
desinterés y no desarrollan
acciones para la mejora del

destino.

Promover el desarrollo de una
cultura de derechos y deberes
de los municipes, y fortalecer

los mecanismos de

A través de la red de
comunicacion entre los
municipios se busca la accion

social activa y se ha

En Boca Chica no existe una
concientizacion por las
responsabilidades como

ciudadano, como tampoco
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participacion social activa 'y

responsable a nivel local.

concientizado al ciudadano
para que actiie de manera

responsable.

conocen sus derechos ni

deberes.

Caso Uruguay

La otra limitacion que se detectd para este estudio es que no se encontrd suficiente

informacion sobre estudios que avalen el impacto que tuvo el turismo sostenible dentro de los

12 resultados de las empresas que lo han adoptado dentro de Uruguay, a pesar que haya (de

haber) sido distinguido como el pais lider en Latinoamérica dentro de esta tematica. Resta de

cara a futuros estudios adentrarse a conocer un poco mas cudl es el impacto generado en el

cliente, qué ocurre con aquellas empresas sostenibles que se encuentran y comercializan en

Uruguay, y que han adoptado en los tltimos afios tecnologia y acciones sostenibles, qué ha

ocurrido con sus resultados financieros y con la reputacion que presentan frente a sus

clientes. Suarez (Blanco, M. S. B. 2020)

Guias, certificaciones y entidades que orientan y respaldan las buenas practicas de

sostenibilidad para los hoteles.

OMT

Segtin la O.M.T., dentro del sector turistico se define el turismo sostenible como “aquel
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que busca una gestion de recursos que satisfaga todas las necesidades economicas,

sociales y estéticas de la empresa, y a la vez respete la integridad cultural, los procesos

ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas de soporte de la vida”.

Las directrices y practicas para el desarrollo sostenible del turismo son aplicables a todos los

tipos de turismo, esto quiere decir, que independientemente del publico al que se dirige, si es

turismo de masas, exclusivo entre otros, siempre se pueden aplicar medidas de sostenibilidad

y serian las mismas directrices:

e Labuena gestion de los recursos medioambientales, ayudando a conservar los

recursos naturales y la diversidad bioldgica.

e  Respetar la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas y conservar sus

patrimonios culturales.

e Asegurar actividades econdémicas viables a largo plazo para la comunidad, ofreciendo

empleo y contribuyendo a la reduccion de la pobreza.

(UNEP and UNWTO, 2005)
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Aprovechar los beneficios del turismo serd clave para alcanzar los Objetivos de Desarrollo

Sostenible vy llevar a la practica la agenda de desarrollo posterior a 20135.

® OBJETIVOS S5

saLun ERCACHIN FGALLL D
¥ BENFETAR Lk CALIAL D GENERT

TRABAJ CECENT] 1“ REDUCCINDE LES

Y CRECIMEENID
ECONOMCH

DESIGLUMBUBES

'I ACGION NIk 1 PAZ JFSTICIA BUMARTAS PARA
POR EL CLIMA SUEMARINA ] LIS FIF LGRS LOGRAR
SOLDAS LG DRJETIVOS

OBIETIVOS

DE DESARROLLO

SOSTENIBLE

El turismo sostenible tiene una posicion firme en la Agenda 2030, pero para cumplir esta
agenda hace falta un marco de aplicacion claro, una financiacion adecuada e inversion en

tecnologia, infraestructuras y recursos humanos.

(UNEP and UNWTO, 2015)

Se concluye que implementar una gestion ambiental es uno de los pasos para lograr el

desarrollo sostenible. De esta manera, en el sector hotelero, la sostenibilidad se ha vuelto la
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principal ventaja competitiva. El mercado hotelero estd adoptando actividades
ambientalmente sostenibles en sintonia con Los Criterios Globales de Turismo Sostenible,
que son resultado de un esfuerzo para llegar a un entendimiento comun del turismo sostenible

y significan el minimo a que una empresa turistica debe aspirar. (Josefina Moya, N. 2017,)

Criterios Globales de Turismo Sostenible para Destinos Turisticos

SECCION A: Demostrar una gestion sostenible del destino

e Al Estrategia de un destino sostenible. El destino ha formulado y estd poniendo en
practica una estrategia plurianual que se encuentra a disposicion del publico, es
adecuada a su escala, considera temas ambientales, econdmicos, sociales, culturales,
estéticos, de calidad y de seguridad y se ha formulado con participacion publica.

e A2 Organizacion de gestion del destino. El destino cuenta con una organizacion,
departamento, grupo o comité efectivo, responsable de abordar de manera coordinada
la sostenibilidad turistica, y en el que participan el sector privado y el sector publico.
Este grupo tiene una composicion adecuada para el tamafio y la escala del destino y
posee unas responsabilidades definidas, asi como capacidad supervisora y ejecutora
para la gestion de cuestiones ambientales, econdmicas, sociales y culturales. Las
actividades del grupo cuentan con una financiacién apropiada.

e A3 Seguimiento. El destino cuenta con un sistema para hacer el seguimiento, informar
al publico y responder a problemas de indole ambiental, econdmica, social, cultural,
turistica y de derechos humanos. El sistema de seguimiento se revisa y evalua
periddicamente.

o A4 Gestion de la estacionalidad turistica. El destino dedica recursos a mitigar la

variabilidad estacional del turismo cuando resulta conveniente, esforzdndose por
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hallar un equilibrio entre las necesidades de la economia local, la comunidad, las
culturas y el medio ambiente y buscar oportunidades turisticas durante todo el afio.

A5 Adaptacion al cambio climatico. El destino tiene un sistema para identificar
oportunidades y riesgos asociados al cambio climatico. El sistema favorece las
estrategias de adaptacion al cambio climatico en el desarrollo, la ubicacion, el diseno
y la gestion de las instalaciones. El sistema contribuye a la sostenibilidad y la
resistencia del destino y a la educacion publica sobre el clima tanto de los residentes
como de los turistas.

A6 Inventario de bienes y lugares de interés turisticos. El destino tiene un inventario
actualizado a disposicion del publico y una evaluacion de sus bienes y lugares de
interés turistico, incluidos los sitios naturales y culturales.

A7 Normas de planificacion. El destino tiene directrices, normas y politicas de
planificacion que exigen una evaluacion del impacto ambiental, econdmico y social e
integran la sostenibilidad en la ordenacion del territorio, el disefio, la construccion y la
demolicion. Las directrices, normas y politicas estdn dirigidas a proteger los recursos
naturales y culturales, se han elaborado con aportaciones locales y mediante un
proceso exhaustivo de revision, estan a disposicion del publico y se aplican.

A8 Acceso para todos. Alli donde resulta oportuno, tanto las instalaciones como los
sitios de importancia natural y cultural, son accesibles para todos, incluidas las
personas con discapacidad y otras personas con necesidades de acceso especificas.
Cuando esas instalaciones y sitios no son accesibles de manera inmediata, el acceso se
hace posible mediante el disefio y la aplicacion de soluciones que tienen en cuenta
tanto la integridad del sitio como los ajustes razonables para las personas con

necesidades especiales de acceso que sea posible introducir.
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A9 Adquisicion de propiedades. Existen leyes y normas sobre la adquisicion de
propiedades que se aplican y que respetan los derechos comunales e indigenas,
garantizan la consulta ptblica y no permiten el reasentamiento sin el consentimiento
informado previo o una indemnizacién razonable.

A10 Satisfaccion de los visitantes. El destino tiene un sistema para hacer un
seguimiento e informar al publico sobre la satisfaccion de los visitantes y, en caso
necesario, tomar medidas para mejorarla.

A11 Normas de sostenibilidad. El destino tiene un sistema para promover normas de
sostenibilidad para empresas, coherentes con los Criterios Globales de Turismo
Sostenible. El destino pone a disposicion del publico una lista de las empresas que
han superado certificaciones o verificaciones de sostenibilidad.

A12 Seguridad. El destino tiene un sistema para hacer el seguimiento, prevenir,
informar al publico y ofrecer respuestas frente a los riesgos vinculados a la
delincuencia, la seguridad o la salud.

A13 Gestion de situaciones de crisis y de emergencia. El destino tiene un plan
apropiado de respuesta en casos de crisis y emergencias. Los elementos mas
importantes se comunican a los residentes, los visitantes y las empresas. El plan
establece procedimientos y proporciona recursos y formacion para el personal, los
visitantes y los residentes, actualizandose con regularidad.

A14 Promocién. La promocién es exacta con respecto al destino y sus productos, sus
servicios y sus pretensiones de sostenibilidad. Los mensajes promocionales tratan a

las comunidades locales y a los turistas de manera auténtica y respetuosa.
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SECCION B: Maximizar los beneficios econémicos para la comunidad receptora y

minimizar el impacto negativo

e Bl Seguimiento econdmico. La contribucién econdmica directa e indirecta del
turismo a la economia del destino se somete a un seguimiento y se informa al publico
al menos anualmente. En la medida de lo posible, se deberian incluir ahi los datos
sobre el gasto de los visitantes, los ingresos por habitacion disponible, el empleo y la
inversion.

e B2 Oportunidades profesionales en el entorno local. Las empresas del destino ofrecen
iguales oportunidades de empleo y formacion, seguridad ocupacional y sueldos justos
para todos.

e B3 Participacion publica. El destino tiene un sistema que alienta la participacion
publica en la planificacion del destino y en la toma de decisiones al respecto de
manera continua.

e B4 Opinion de las comunidades locales. Se hace regularmente un seguimiento de las
aspiraciones, preocupaciones y satisfaccion con la gestion del destino de las
comunidades locales, que queda registrado y sobre el que se informa al publico
puntualmente.

e BS5 Acceso local El destino hace el seguimiento, protege, y cuando es necesario
rehabilitar o restaurar el acceso de las comunidades locales a los sitios naturales y
culturales.

e B6 Sensibilizacion y educacion en relacion con el turismo. El destino ofrece
programas regulares a las comunidades afectadas para que entiendan mejor las
oportunidades y los retos del turismo y la importancia de la sostenibilidad.

e B7 Evitar la explotacion. El destino tiene leyes y practicas consolidadas para evitar la

explotacién comercial, sexual o de cualquier otro tipo, asi como el acoso a cualquier
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persona, especialmente a nifios, adolescentes, mujeres y minorias. Las leyes y las
practicas consolidadas se comunican al publico.

e B8 Apoyo a la comunidad. El destino tiene un sistema que permite y alienta a las
empresas, los visitantes y el publico a participar en iniciativas vinculadas a la
comunidad y a la sostenibilidad.

e B9 Apoyo a los emprendedores locales y al comercio justo. El destino tiene un
sistema que apoya a las empresas locales de pequefio y mediano tamafio, y promueve
y desarrolla productos sostenibles locales y principios de comercio justo basados en la
naturaleza y la cultura del lugar. Pueden incluir alimentos y bebidas, articulos de

artesania, artes escénicas, productos agricolas, etc.

SECCION C: Maximizar los beneficios para las comunidades, los visitantes y la cultura

y minimizar el impacto negativo

e Cl1 Proteccion de los lugares de interés turistico. El destino tiene una politica y un
sistema para evaluar, rehabilitar y conservar los sitios naturales y culturales, incluido
el patrimonio edificado (historico y arqueoldgico) y las vistas panoramicas tanto en
zonas rurales como urbanas.

e (2 Gestion de visitantes. El destino tiene un sistema de gestion de visitantes para los
sitios de interés turistico, que incluye medidas para conservar, proteger y mejorar los
bienes naturales y culturales.

e (3 Comportamiento de los visitantes. El destino ha publicado y facilitado directrices
sobre el comportamiento que han de seguir los visitantes en sitios vulnerables. Estas
directrices estdn pensadas para minimizar el impacto negativo en sitios vulnerables y

reforzar aquellos comportamientos positivos de los visitantes.
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e (4 Proteccion del patrimonio cultural. El destino tiene leyes que rigen la venta, el
comercio, la exhibicion o el obsequio en condiciones adecuadas de artefactos
histéricos y arqueoldgicos.

e (5 Interpretacion de los sitios de interés turistico. En los sitios naturales y culturales
se ofrece informacidn interpretativa exacta. La informacion es apropiada desde el
punto de vista cultural, se ha elaborado con la colaboracion de la comunidad y se
difunde en idiomas que puedan comprender los visitantes.

e (6 Propiedad intelectual. El destino tiene un sistema que contribuye a la proteccion y
preservacion de los derechos de propiedad intelectual de las comunidades y de las

personas.

SECCION D: Maximizar los beneficios para el medio ambiente y minimizar el impacto

negativo

e DI Riesgos ambientales. El destino ha detectado los riesgos ambientales y tiene un
sistema operativo para afrontarlos.

e D2 Proteccion de entornos vulnerables. El destino tiene un sistema para efectuar el
seguimiento del impacto ambiental del turismo, conservar los hébitats, las especies y
los ecosistemas, y evitar la introduccion de especies invasoras.

e D3 Proteccion de la vida silvestre. El destino tiene un sistema para garantizar el
cumplimiento de las leyes y normas locales, nacionales e internacionales respecto a la
extraccion o captura, exhibicién y venta de vida silvestre (incluidos animales y
plantas).

e D4 Emisiones de gases de efecto invernadero. El destino tiene un sistema para alentar

a las empresas a medir, controlar, minimizar, dar a conocer al publico y mitigar las
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emisiones de gases de efecto invernadero de todos sus ambitos de operacion
(incluidas las emisiones de los proveedores de servicios).

D5 Conservacion de la energia. El destino tiene un sistema para alentar a las empresas
a medir, controlar, reducir y dar a conocer al publico el consumo energético, asi como
para reducir la dependencia de los combustibles fosiles.

D6 Gestion del agua. El destino tiene un sistema para alentar a las empresas a medir,
controlar, reducir y dar a conocer al publico el consumo del agua. D7 Seguridad del
agua El destino tiene un sistema para hacer un seguimiento de sus recursos hidricos a
fin de garantizar que el empleo dado por las empresas sea compatible con las
necesidades de agua de la comunidad de destino.

D8 Calidad del agua. El destino tiene un sistema para efectuar el seguimiento de la
calidad del agua destinada a beber y a usos recreativos que sigue unas normas de
calidad. Los resultados del seguimiento estan a disposicion del publico, y el destino
tiene un sistema para responder de manera puntual a los problemas que puedan surgir
con la calidad del agua.

D9 Aguas residuales. El destino tiene directrices claras que se aplican para la
ubicacion, el mantenimiento y la comprobacion de la descarga de las fosas sépticas y
los sistemas de tratamiento de aguas residuales, y garantiza que los residuos se traten
y reutilicen adecuadamente o se liberen de forma segura con los minimos efectos
adversos para la poblacion local y el entorno.

D10 Reduccion de residuos solidos. El destino tiene un sistema para alentar a las
empresas a reducir, reutilizar y reciclar los residuos sélidos. Todo residuo sélido
residual que no haya sido reutilizado o reciclado se elimina de forma segura y

sostenible.
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e DI1 Contaminacién luminica y acustica. El destino tiene directrices y normas para
minimizar la contaminaciéon luminica y actstica. El destino alienta a las empresas a
cumplir estas directrices y normas.

e D12 Transporte de bajo impacto. El destino tiene un sistema para incrementar el uso
de un transporte de bajo impacto, que incluye el transporte publico y el transporte

activo (p. ej. a pie o en bicicleta).

MARCO JURIDICO

Ley No. 158-01 del 9 de octubre del 2001 sobre Fomento al Desarrollo Turistico,

modificada por la Ley 195-13 del 13 de diciembre del 2013.

La ley 158-01 tenia como objetivo el fomento al desarrollo turistico “para los polos de escaso

desarrollo y nuevos polos en provincias y localidades de gran potencialidad”.

Sin embargo, la Ley 195-13 introdujo importantes modificaciones a varios articulos de la ley

158-01, lo cual representa un gran incentivo para el sector hotelero y turistico.

e E] articulo 2 establece que la finalidad de la ley es “adecuar los incentivos fiscales a
los niveles que permitan un constante desarrollo del sector turistico nacional y atraer
hacia dicho sector la inversién de empresas locales, extranjeras y multinacionales.”

e El articulo 3 modifica el articulo 1, Parrafo 1, para indicar que “La presente ley tiene
como objetivo acelerar un proceso racionalizado del desarrollo de la industria turistica
en todas las regiones de gran potencialidad o que reunan excelentes condiciones

naturales para su explotacion turistica o ecoturistica en todo el territorio nacional
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que, habiendo sido declaradas o no como polos turisticos no han alcanzado, a la
fecha, el grado de desarrollo esperado, o que pueden ser desarrolladas y mantener
estandares y niveles de competitividad ya establecidos internacionalmente.”

e El articulo 1, parrafo III, establece que los polos turisticos ubicados en todo el
territorio nacional, que hubiesen sido beneficiados o no con incentivos en
instalaciones hoteleras, seran beneficiados de acuerdo a las siguientes condiciones:

a) Las inversiones que se realicen en el desarrollo de las actividades turisticas,
hoteleras y ofertas complementarias establecidas en el Art. 3, se beneficiaran
del cien por ciento (100%) del régimen de exencion establecido en el Art. 4 de
la presente ley;

b) Las inversiones en las actividades turisticas que se indican en el Numeral 1 del
Art. 3 de la presente ley, correspondientes a instalaciones hoteleras, resorts o
complejos hoteleros en las estructuras existentes, se beneficiaran de la
exencion del cien por ciento (100%) del Impuesto sobre la Transferencia de
Bienes Industrializados (ITBIS) y otros impuestos que fueren aplicables sobre
las maquinarias, equipos, materiales, y bienes muebles que sean necesarios
para la modernizacion, mejoramiento y renovacion de dichas instalaciones,
siempre que tengan un minimo de cinco (5) afios de construidas.”

e El articulo 7 establece en su Parrafo IV que “Las exenciones establecidas por esta ley
la aprovecharan las personas fisicas o morales que realicen una o varias inversiones
directamente con los promotores o desarrolladores en cualquiera de las actividades
indicadas en el Art. 3 de la presente ley, que se desarrollen en todo el territorio
nacional, quedando excluida de tales beneficios cualquier transferencia posterior a

favor de terceros adquirientes.”
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Con esta modificacion se logra colocar a la Republica Dominicana en un nivel de
competitividad similar al de otros destinos turisticos del Caribe, de Centroamérica y

Suramérica, con los que compite en la captacion de inversion extranjera.

La anterior ley establecia diferencias en los incentivos a las actividades hoteleras,
dependiendo del polo turistico en que se encontraran. Si el polo turistico habia recibido
incentivos fiscales previamente (Ley No. 153 del 1971), gozaba de un régimen restringido de

incentivos.

De esta disposicion se infiere, que el Estado asume una porciéon de la carga que supone el
mantenimiento de las instalaciones hoteleras, resorts o complejos hoteleros en el pais. Lo que
supone un gran logro, ya que la mayoria del inventario de habitaciones hoteleras del pais

tienen mas de cinco (5) afios y requieren minimamente ser renovadas.

En definitiva, esta ley supone un gran avance al ofrecer incentivos importantes para la

inversion hotelera, lo que redunda en el logro de rentabilidad del sector a mediano plazo.

Ley General sobre Medio Ambiente y Recursos Naturales No. 64-00 del 18 de

agosto del 2000

Esta ley tiene por objeto establecer las normas para la conservacion, proteccion,
mejoramiento y restauracion del medio ambiente y los recursos naturales asegurando su uso

sostenible (Art.1).
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Estd orientada hacia la proteccion de los recursos naturales, la disminuciéon de su
vulnerabilidad, la reversion de las pérdidas recurrentes por uso inadecuado del medio

ambiente.

En su articulo 18, al referirse a las atribuciones de la Secretaria de Estado de Medio

Ambiente y Recursos Naturales (actual Ministerio) establece en su numeral 18) lo siguiente:

“18) Controlar y prevenir la contaminacion ambiental en las fuentes emisoras. Establecer las
normas ambientales y las regulaciones de caracter general sobre medio ambiente, a las cuales
deberan sujetarse los asentamientos humanos, las actividades mineras, industriales, de
transporte y turisticas: y, en general, todo servicio o actividad que pueda generar, directa o

indirectamente, dafios ambientales.”

El articulo 40 de esta ley establece que “con la finalidad de prevenir, controlar y mitigar
posibles impactos sobre el medio ambiente y los recursos naturales ocasionados por obras,
proyectos y actividades, se establece el proceso de evaluacion ambiental con los siguientes

instrumentos:

1) Declaracion de impacto ambiental (DIA);
2) Evaluacion ambiental estrategica;

3) Estudio de impacto ambiental;

4) Informe ambiental;

5) Licencia ambiental;

6) Permiso ambiental;

7) Auditorias ambientales; y
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8) Consultoria publica.”

Entre los proyectos o actividades que requieren la presentacion de una evaluacion de impacto
ambiental, se establece expresamente: Instalaciones hoteleras o de desarrollo turistico. (Art.

41 numeral 19).

Ley Sectorial de Areas Protegidas No. 202-04 del 30 de julio del 2004

Esta ley tiene por objeto “garantizar la conservacion y preservacion de muestras
representativas de los diferentes ecosistemas y del patrimonio natural y cultural de la
Republica Dominicana para asegurar la permanencia y optimizacion de los servicios
ambientales y econdmicos que estos ecosistemas ofrecen o puedan ofrecer a la sociedad

dominicana en la presente y futuras generaciones”.

Aunque esta ley no se refiere directamente al sector hotelero, de su alcance se deducen

limitaciones y restricciones que si competen al sector.

En ese sentido, resulta importante destacar las siguientes definiciones, establecidas en su

articulo 2:

“Evaluacion de impacto ambiental: Procedimiento cientifico-técnico que permite identificar y

predecir cudles efectos ejercerd sobre el ambiente una accidon o proyecto especifico,
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cuantificandolos y ponderandolos para conducir a la toma de decisiones. Incluye los efectos
especificos, su evaluacion global, las alternativas de mayor beneficio ambiental, un programa
de monitoreo, un programa de recuperacion, asi como la garantia de cumplimiento ambiental

por medio de auditorias ambientales.

“Uso sostenible: Es aquel uso que busca la mejor combinacion de los factores 1) tierra y sus
recursos naturales, 2) capital y 3) trabajo, para la realizacion de actividades de produccion o
proteccion que generen ingresos y ganancias netas, ambientales, sociales y economicas, en el
largo plazo y de una manera permanente, de manera que su utilizacion actual no perjudique

su utilizacion por las futuras generaciones.”

En virtud de la evaluacion de impacto ambiental que prevé esta ley, se ha podido impedir la
concesion de permisos a proyectos hoteleros, por no cumplir con los requerimientos

legalmente establecidos.

Por otra parte, entre los principios generales para los efectos de aplicacion de esta ley,
establecidos en el Articulo 3, destacamos el siguiente, que incide en el sector hotelero y

turistico:

“Principio No. 4: El Estado y los particulares velaran porque las areas protegidas se utilicen
en forma sostenible y sean incorporadas racionalmente al desarrollo econdmico nacional con

el cuidado de que las posibilidades y oportunidades de su uso y sus beneficios se garanticen
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de manera justa para todos los sectores de la sociedad y para satisfacer las necesidades de las

generaciones presentes y futuras”.

Por otra parte, actualmente no existe en Republica Dominicana una legislacion especifica que

regule, incentive y fomente la actividad del manejo de residuos solidos y de reciclaje.

Ley No. 225-20 del 2 de octubre del 2020, de Gestion Integral de Coprocesamiento de

Residuos Solidos en Republica Dominicana.

Esta Ley 225-20 acaba de ser promulgada, luego de haber permanecido por largos afios en el
Congreso, por lo que ahora deben ser elaborados los Reglamentos correspondientes para su

aplicacion.

Tiene por objeto “prevenir la generacién de residuos, ademds de establecer el régimen
juridico de su gestion integral para fomentar la reduccion, reutilizacion, reciclaje,

aprovechamiento y valorizacion de los residuos”.

También pretende regular los sistemas de recoleccion, transporte y barrido, los sitios de
disposicion final, estaciones de transferencia, centros de acopio y plantas de valorizacién con
la finalidad de cuidar el medio ambiente, proteger la salud de la poblacion y disminuir la

generacion de gases de efecto invernadero.
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Uno de los aspectos mas importantes de esta ley, radica en el rol que se le atribuye para
“fomentar la reduccion, reutilizacion, reciclaje, aprovechamiento y valorizacion” (Art.1), que
nos permitiria pasar de una economia lineal en la que los recursos naturales son utilizados
para crear productos que luego son descartados, a una economia circular en donde los
residuos vuelven a la cadena de valor mediante incentivos y obligaciones contemplados en la

ley.

Si esta ley es aplicada a cabalidad, supone dar un cambio de 360 grados a la gestion de
residuos, ya que toma en cuenta los avances tecnologicos que se han venido realizando desde

hace décadas a nivel internacional y en el cual Republica Dominicana ha quedado rezagado.

Certificacion Biosphere

La certificacion Biosphere es una certificacion turistica disefiada para ayudar a que tu hotel
cumpla con los requisitos internacionales de sostenibilidad. La certificacion posiciona los
hoteles sostenibles para que los turistas responsables los encuentren primero. Aporta
conocimientos, casos de éxito, asesoramiento y un certificado que garantiza que tu hotel es un

ejemplo a seguir.

Ecoservices

Ecoservices es una empresa de soluciones ambientales, creada para mitigar la problematica

del medio ambiente en el Caribe, que orienta a empresas responsables, organizaciones y
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comunidad en general, para que puedan hacer una correcta separacion de sus residuos

reciclables, dandole una efectiva disposicion final y nueva vida.

Para realizar una consultoria, se evaluara el caso particular del cliente. En el caso de la
Certificacion Sello Soy Verde y Seguro la certificacion para grandes empresas se requiere de
un tiempo de tres meses. En el caso de consultoria una vez evaluada la necesidad del cliente,

S€ presenta un programa.

La certificacion Soy Verde y Seguro, es una certificacion basada en los estdndares ISO
14000:2015, por lo que la implementacion de dicha certificacion le da un acercamiento al
cliente a los estandares ISO, permitiéndoles a futuras auditorias en caso de incorporar dicha

certificacion a su gestion.

La empresa contrata el servicio de gestion de residuos con Ecoservices dominicana, se
establece una entrega mensual de la huella de carbon relacionado con todos los residuos

recuperados por medio de sus procesos.

Las empresas que posean este Sello, seran las que lleven el Liderazgo en temas de
sustentabilidad, adelantdndose a los requerimientos futuros, lo que permitird, presentar
indicadores en sus informes de sustentabilidad y aumentar su reputacion corporativa. En

definitiva, el Sello Verde contribuye a:

1. Visibilizar los esfuerzos de preocupacion por el medio ambiente.

2. Aumentar el liderazgo en temas de sustentabilidad.

3. Adelantarse y adaptarse a la legislacion Medioambiental existente.

4. Diferenciacion frente a la competencia.
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5. Valor agregado a la marca.

6. Mejor Seguimiento

Las empresas que posean este Sello, serdn las que lleven el Liderazgo en temas de
sustentabilidad adelantandose a los requerimientos futuros, lo que permitird, presentar

indicadores en sus informes de sustentabilidad y aumentar su reputacion corporativa. En

La estructura del Sello implica un servicio completo que engloba el impacto de sus
operaciones en el medio ambiente y en su comunidad. Esta estructura varia de acuerdo a las
necesidades y funcionamiento logistico de cada cliente. Actualmente los residuos valorizados
poseen diferentes disposiciones finales certificadas. La generacion de energia ain no se

contempla en la misma.
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CAPITULO 3:

Casos de Buenas Practicas de Sostenibilidad en los Hoteles

Hoteles de Malaga:

Se analiza un estudio en los hoteles de Malaga buscando conocer si los establecimientos

hoteleros practican una politica sostenible y si gestionan correctamente la comunicacion de la

misma, especialmente, a través de las herramientas de comunicaciéon externa, como la web

corporativa. La crisis econémica y la fuerte competencia del mercado estdn afectando al

sector turistico andaluz que empieza a mostrar signos de saturacion y exige un giro que

pueste por crear un sistema mdas competitivo y singular. Para afrontar este cambio, es

necesario trabajar sobre los parametros de calidad, innovacién y sostenibilidad.

Tabla 1. Distribucién de hoteles de la ciudad de Malaga por cadena y categoria.

Hoteles Cadena Estrellas Ciudad
AC Malaga Palacios AC 4 Malaga
NH Malaga NH 4 Malaga
Movotel Malaga Accor 4 Malaga
Cortijo la Reina Hotusa 4 Malaga
Barceld Malaga Barceld Hotels & Resorts | 4 Malaga
Castillo Santa Catalina - 4 Malaga
Husa Guadalmedina Husa 4 Malaga
Molina Larios Gallery Hoteles 4 Mélaga
Monte Malaga Maonte 4 Malaga
MS Maestranza MS 4 Mélaga
Petit Palace Plaza High Tech 4 Malaga
Room Mate Larios Room Mate 4 Malaga
Room Mate Lola Room Mate 4 Malaga
Sallés Malaga Centro Sallés 4 Malaga
Silken Puerta Malaga Silken 4 Malaga
Tryp Alameda Sol Melia 4 Malaga
Tryp Guadalmar Sol Melid 4 Malaga
Parador 4 Mélaga
Paradores

Malaga Gibralfaro

Parador de Malaga Golf Paradores 4 Malaga
Vincci Malaga Vincci 4 Malaga
Vincel Posada del Patio Vincci 5 Malaga
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En términos generales, siguiendo a Silvia Ayuso (2003:84) algunos de los aspectos

a considerar para lograr un turismo sostenible son:

1. Eliminar los problemas de ordenacion territorial.

2. Equilibrar la explotacion turistica.

3. Tener en cuenta la tendencia demografica de la poblacion actual.

4. Preservar la situaciéon competitiva del sector turistico espafiol.

5. Crear un nuevo modelo de turismo sostenible.

Se analiza que estos estudios establecen como principales impactos ambientales del
alojamiento turistico el uso de recursos naturales, la energia para la calefaccion y el aire
acondicionado durante la prestacion del servicio, las emisiones al aire (aerosoles, gases...), al
agua (productos de limpieza, detergentes, entre otros.) y al suelo (pesticidas, fertilizante,

entre otros), y el ruido y destruccion de la biodiversidad.

Segtn el informe 2001 de la Gestion Ambiental en la Empresa Espafiola, el 97% de los
hoteles espafioles considera que los impactos medioambientales que genera tienen una
importancia media o alta, convirtiéndose asi en el sector con mayor concienciacion. Sin
embargo, esa conciencia ambiental no se integra en la politica de comunicacién de la
empresa, quedando como una actuacion interna de la que, en la en la mayoria de los casos, no
se tiene conocimiento alguno. El estudio también refleja que, comparandolo con el sector

industrial, el cumplimento de la legislacion vigente no es el principal motivo de conciencia
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ambiental en el sector hotelero, sino que, poco a poco, los hoteles estan comenzando a
concienciarse de que un comportamiento responsable mejora su imagen y su posicion frente a
los competidores. Sin embargo, aun consideran los cambios como un gasto y no una

inversion.

Resulta indispensable que exista una normativa que regule y exija un comportamiento
responsable a las empresas, y en el caso del turismo, a los propios establecimientos hoteleros.
En este estudio también se dio a conocer que en Andalucia cabe destacar la existencia de un
manual llamado “Manual de auditoria ambiental interna. Recomendacion técnicas y de
gestion. Sector Turistico”, publicado por la Consejeria de Medio Ambiente y la “Guia
medioambiental para hoteles” (2000) editada por la Asociacion de Empresarios Hoteleros de
la Costa del Sol (AEHCOS). Ambas son guias de buenas practicas que orientan el
comportamiento de los establecimientos turisticos en la gestion de agua, energia, residuos,
sustancias toxicas y compras (higiene, alimentos, entre otros). Ademads, dentro del marco
regulador del turismo sostenible hay que tener en cuenta los cddigos de conducta y los
estandares de calidad. Silvia Ayuso (2003:97) define los codigos de conducta como “un
decalogo de compromisos medioambientales asumidos por las empresas anticipandose a la
regulacion estatal y a la imposicion legal” y afirma que, actualmente, no existe ningiin codigo

de conducta espafiol que regule el turismo sostenible.

Se identifican los distintivos de calidad mas prestigiosos y globales se refieren a certificacion
de “sistemas de gestion medioambiental”, entre los cuales destaca ISO 14001. Ademas de
estos distintivos en gestion medioambiental, otros estandares de gran importancia para el

sector turistico son la norma ISO 9001 y la marca “Q” de calidad.
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A modo de ejemplo, algunas de las actuaciones sostenibles que requieren la colaboracion de

los clientes son:

- Ahorro de agua evitando los bafios y mediante el cambio voluntario de toallas y ropa de

cama.

- Ahorro de energia mediante el apagado de luces, aire acondicionado, hilo musical, etc.

- Uso correcto de los contenedores para vidrio, papel y plastico.

- Uso del transporte publico o transporte alternativo.

- Uso de dispensadores de jabon y champu.

- Uso de bombillas de bajo consumo

- Ahorro de papel mediante el uso del formato digital.
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Grafica 2. Acciones sostenibles que se realizan en los hoteles.

Otros

Sello de calidad/Estandares de calidad
Interruptores temporalizadores
Aprovechamiento de la luz natural
Campanas dirigidas a clientes
Alimentos ecolégicos en la cocina
Bombillas de bajo consumo
Material reciclado

Dispensadores de jabdn y champl
Reciclado de vidrio, plastico y papel
Griferia para ahorro de agua

Placas solares

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAI

Se analizaron los resultados de esta encuesta, llevada a cabo a los directores de hoteles en
Malaga. La grafica muestra que los hoteles encuestados realizan diferentes y variadas
practicas sostenibles, siendo las mas habituales el uso de bombillas de bajo consumo, las
campaiias dirigidas a clientes promoviendo el lavado razonable de toallas y la ducha frente al
bafio, y el reciclado de vidrio, plastico y papel. Como otras acciones no incluidas en la
encuesta y comentadas por los directivos destacan las promovidas por la cadena NH,
consistentes en el uso de amenities y boligrafos de material biodegradable y los novedosos
ecomeetings, que son reuniones sostenibles; y por la cadena Sol Melia en el hotel Tryp
Guadalmar, consistentes en la colocacion de carteles en la recepcion informando de los
materiales mas usados en el hotel y el tiempo que tardan en desintegrarse de forma natural

(plastico, especialmente) para evitar que los clientes dejen residuos en la playa.
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Tabla 2. Estudio de la presencia de informacién sostenible en la pagina web de los hoteles.

Hoteles NO contiene CONTIENE Informacion
informacion informacion | medioambiental
sostenible sostenible
si/NO

AC Malaga Palacios X

NH Malaga X Si

Novotel Malaga bt Si

Cortijo la Reina X

Barceld Malaga X Si

Castillo Santa Catalina | X
Husa Guadalmedina
Molina Larios
Monte Malaga % Si
MS Maestranza

Petit Palace Plaza
Room Mate Larios
Room Mate Lola
Sallés Malaga Centro
Silken Puerta Malaga
Trip Alameda Si
Trip Guadalmar Si
Parador de Malaga X Si
Gibralfaro
Parador de Malaga Golf X Si
Vincci Malaga X
Vincci Posada del Patio | X

>

>

| | x| x| =

>

>

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAL

Cabe destacar que la empresa NH, a pesar de su intencion por posicionarse como una de las
cadenas hoteleras mas sostenibles (intencion transmitida por el director de hotel en la
encuesta realizada), no dispone de un acceso facil a este tipo de informacion provocando que
sus publicos entren y salgan de su pagina web, sin apreciar su filosofia de responsabilidad
social y medioambiental. Por el contrario, en el lado opuesto, se encuentra la gestion del hotel
Monte Malaga de la cadena andaluza Monte, que apuesta por la sostenibilidad como forma de

diferenciacion. El hotel, ademdas de destacarse por tener un edificio disefiado y construido
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sobre bases de sostenibilidad, comunica correctamente y de forma destacada, esta

informacion a sus publicos.

Otro factor clave en cualquier investigacion de comunicacion es la actualidad y detalle con el
que se vierte la informacion. La Tabla 4 muestra que, de los 8 hoteles que incluyen
informacion sostenible, 6 de ellos lo hacen de una forma periddica y completa. Ofrecer una
informacion actualizada y detallada resulta imprescindible en la estrategia de comunicacion
de cualquier empresa, es signo de responsabilidad y Hoteles La seccidn es facil de encontrar
y/o seriedad. Por el contrario, publicar informacion obsoleta sugiere actitudes de abandono y

falta de compromiso.

Tabla 3. Estudio de la visibilidad de la seccién de sostenibilidad en la web.

La seccion es facil La seccion NO es facil

de encontrar y/o de encontrar y/o
visible en la web visible en la web

NH Malaga X

>

Novotel Malaga
Barceld Malaga

Monte Malaga

Trip Alameda

Trip Guadalmar
Parador de Malaga
Gibralfaro

Parador de Malaga Golf

=

Al e B

s

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAL
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A pesar de que todos los hoteles coinciden en la importancia de comunicar las acciones
sostenibles y en su valor como elemento diferenciador de la competencia, los datos muestran
que solo la mitad de los establecimientos informa de este tipo de actuaciones. La herramienta
de comunicacién mas usada en este tipo de informacion es la web corporativa, destacando

también, el uso de las propias instalaciones de la empresa como medio informativo.

Otro dato que resulta llamativo tras el estudio, es el hecho de que casi todos los hoteles que
comunican su politica sostenible consideran que se trata de una informacién fluida y
actualizada, y que, a pesar de que s6lo nueve de los hoteles comunican su politica sostenible,
todos ellos creen que hacerlo les reportaria algin tipo de beneficio, siendo los mas
relacionados con la comunicacion de las buenas practicas ambientales los beneficios de

caracter social, especialmente, de imagen.

Se analizé de este estudio realizado a hoteles en Malaga, las practicas de sostenibilidad que
utilizan a través de las encuestas realizadas directamente a sus directores. Se mencionan
cuales son las practicas que se utilizan y cémo dan a conocer estas medidas a través de su
pagina web como forma de comunicarselo al consumidor final. Se observa como 8 de los 20
hoteles contienen esta informacion disponible en su pagina web y 3 de estos 8 hoteles que
dicen tener la informacion disponible entienden que no es facil de encontrar o visible para el

consumidor final.

Hotel Sostenible en Brasil

Se analiz6 un estudio realizado en el 2019 en Brasil que tuvo como objetivo verificar si es
viable la implementacion de practicas sustentables en un hotel de pequefio porte a partir de la

percepcion de los clientes. La metodologia estuvo compuesta por un estudio de caso, en el
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cual se aplico un cuestionario a los clientes que frecuentaban un hotel de pequefio porte en el
periodo de la aplicacion. Como resultado se constatd que los clientes valoran las practicas
ambientales, pero la mayor parte s6lo muestra interés en estas caracteristicas si el precio es
igual o inferior al de la competencia. Se sugiere que el hotel adopte practicas ambientales que
reduzcan los costos, como es el caso de la implementacion del sistema de captacion de agua

de lluvia que se mostrd viable.

El cuestionario de esta investigacion tuvo tres partes, la primera abordd aspectos
socioeconomicos y el perfil en cuanto al uso de los servicios de hospedaje (cuantos dias al
mes estd desocupado y el principal motivo para usar el servicio). En la segunda parte se
buscd conocer la importancia que los clientes atribuyen a las practicas ambientales al
momento de elegir un servicio hotelero, utilizando una escala de Likert de grado de
importancia (1-Nada importante, 2-Poco importante, 3-Mas o menos importante, 4-Muy
importante, 5-Extremadamente importante). Tuvo como base las principales variables
abordadas en los articulos del marco tedrico (Tabla 2). En la tercera parte se verifico la
intencion del cliente en relacion al precio, preguntandole si preferiria un hotel que realiza
acciones ambientales en vez de hospedarse en un hotel que no se preocupa por estos aspectos

y cuanto estaria dispuesto a pagar de mas por este servicio.

45



Tabla 2: Variables abordadas en los articulos

Variables

Estudios

Reduccidn y correcto destino
de los residucs

Berezana ef al. (2013); Sousa, Andrade & Camara (2013}, Yuzbasioglu,
Topsakal & Celik (2014); Silva, Agostini & Langoski (2015); Borges,
Ferraz & Borges (2015); Melissen &f &l [2016).

Reduccidén y reutilizacion del
_agua

Eficiencia energética

Peres Junior & Rezende (2011); Berezana ef al. (2013); Yuzbasioglu,
Topsakal & Celik (2014); Dewiyana, Ibrahim & Hajar (2015); Silva,
Agostini & Langoski (2015); Sousa, Andrade & Camara (2013 ); Melissen
ef al. (2016}, Oliveira ef al. (2016).

Uso de productos ecoldgicos

Yuzbasioglu, Topsakal & Celik (2014); Silva, Agostini & Langoski (2013);
Kim, Lee & Fairhurst (2017).

Responsabilidad social

Berezana, ef a/. (2013); Borges. Ferraz & Borges (20153); Malta & Mariani
(2013); Yuzbasioglu, Topsakal & Celik (2014); Santos & Matschuck
(2015); Melissen ef &/ (2016).

Innovacion sustentable

Chen (2015); Dewiyana, lbrahim & Hajar (2015); Homg et al. (2016).

Sistema de gestion ambigntal
en hoteles

Peres Junior & Rezende (2011); Malta & Mariani (2013); Sousa, Andrade
& Camara (2013).

Confianza en  acciones | Martinez (2015); Robin et al. (2016).
verdes

Proteccidn ambiental Kim, Lee & Fairhurst (2017).
Percepcion Chen (2015), Robin ef al. (2016).

comporiamiento ambiental

Marl:eﬁng ambiental

Martinez (2015); Robin ef al. (2016); Horng ef al. (2016).

Educacion ambiental

Melisgen ef al. {2016).

Aszpecto cultural

Santos & Matschuck (2015).

Aspecto econdmico

=antos & Matschuck (2015); Aznar ef al. (2016).

Fuente: Datos de la investigacion (2017)

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAL
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Constructo Preguntas 1 2 3 4 5
Al momanlo da alegir un hotel pafa hospedarse jCuan
g impoanie a5 que &l hotel posea informacon sobre al
tYACTCAR procaso de lavado de oallas segin la demanda da los 3.4 A3 |33 £ 159
sustentables
relacionadas Epaces s
o ol 150 L;uan importanta as que &l hatel |:;:|sera controladoras da a 203 | 407 | 237 | 159
cavlainal dal flujo de agua an los grifes v duchas
agua LCuan importante es que el holel reutilice el agua de luvia
para |las descargas del inodorg, la limpieza de pisos y los 1.7 10,2 322 | 4724 136
jardines?
: ; Cuan importante es que el holel posea sensores da Uz y
L
Prl:adtlir equipamientos con desconexion aulomatica? aa el Gn Bl sc
:;JI::ir;nad:: 4 Cuan importanta es que al holel posea squipamiento da
| manar consumo energético como las lamparas LED y los 1.7 168 | 339 | aFr3 | 10,2
Em’f;%; de | ®quipamientos con sello PROCEL?
energia _,;Cu.é.n .|mpc|r1£|nl.ﬂ B85 gue al holel posea maxima 1.7 119 | 458 | 237 | 169
fluminacian y venlilacidn natural?
Practicas ACuan imporianie es que el holel posea un programa de
sustentables reduccion de residucs? o Tt |2 <t o
relacionadas iCuan imporania es gue &l holal posea recoleccion
con el desting | selecliva de residuos en todas sus dependancias? 0 g | daf | w3 | T3
cnrrad_m de los .{,Cuan_ |m|:||:|rtant3_ as que al haolel posea un sislema de 1.7 6.8 424 | 356 | 138
residucs tratamiento de residuos cloacales?
Praclicas £Cuan importanta a5 gque al holel posea una estructura
sustentables fisica que no cause impacto a la calidad del agua v el aire? Tt 190 | 94 s 59
relacionadas ,-;leém imporianta es que E.rl hatel desarmolle y promuéava 1.7 186 | 424 | 254 | 119
can la acciones de proteccion amblantal?
proteccion ACuan importante es que el holel no wtilice materias primas
ambiemntal o producios provenienies de plantas y animales silvestres? T | e [aF 5 e
. £ Cuan importante as que el hotel posea areas verdes’s o 153 | 424 | 305 | 118
Praclicas
sustentables | ; Cuadn importante es que al hotel posea una estructura
relacionadas fisica gue no modfigue el paisaje nalural del | 8.5 136 | 424 22 13.6
con la medicambiante?
estructura ACuan importante es que el holel posea una estructura
fisica fisica de materiales sustentables como madera cerlificada | 85 | 203 | 536 | 237 | 11,8
o materiales de demalicion?
;Cudn importante es que el holel ofrezca productos
£
alimanticios nalurales y organicos a los huéspedes? ik a3d | 2da ) 203 Whee
Praclicas ACuan importante es que al holel pesea un cultivo propia
sustentables de productos nalurales y organicos para preparar la comida | 5.1 a9 18,8 | 30,5 8.8
relacionadas que sirve a los hugspedes?
con los iCuan imporanie a5 gue el holel eslé asociado a
alimantas proveadoras gque ulilizan productos nalurales vy organicos 6.8 322 33,9 16,9 10.2
en sus negocios?
Media aproximada de los porcentajes ar 185 | 392 | 264 [ 127

Fuente: Datos de la investigacion (2017)

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAI

El resultado demostré que la mayoria (67,80%) lo elegiria si el precio fuera igual al de otros
hoteles que no tienen practicas sustentables y una parte de los entrevistados (18,60%) afirmo
que solo lo elegiria si el precio fuera mas bajo. Incluso uno de los entrevistados sefialé que no
lo elegiria independientemente del precio. De este modo se percibe que serian pocos los que

pagarian de mas por este servicio (11,90%).
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Al verificar cuanto mas estarian dispuestos a pagar los entrevistados, muchos afirmaron que
no pagarian un precio mas alto (45,80%). El 23,70% respondio que pagaria un 5% de mas, el
18,60% pagaria un 10% de mas y el 11,90% pagaria entre 15% y 25% de mas. De este modo,
se verifica que son pocos los entrevistados que pagarian de mas, por lo tanto no seria
prudente aumentar el precio porque se arriesgaria a que caiga la demanda. Ademas, se realizod
un andlisis por medio de un test de correlacion Spearman, cuyo objetivo fue testear la
correlacion de las respuestas de las dos preguntas relacionadas con el precio con las

respuestas de los constructos sobre las practicas ambientales.

El publico consumidor de los servicios de hospedaje del hotel foco de este estudio estd
formado principalmente por personas de sexo masculino con mas de 25 afios que ganan entre
uno y cinco salarios minimos, y la mayoria posee hasta educacion media. La mayoria de los
entrevistados trabaja a tiempo completo y usa los servicios de los hoteles durante viajes de
trabajo. Asi, se puede indicar que las personas con este perfil fueron el publico objetivo de

esta empresa.

Ademas, los resultados indican que los entrevistados acostumbran hospedarse con frecuencia
en hoteles, pues cerca de la mitad de ellos utiliza servicios hoteleros mas de 5 dias al mes.
Este aspecto, unido al hecho de que la mayoria se hospeda por trabajo, muestra que los
entrevistados estan habituados a usar este servicio durante los dias habiles de la semana,
buscando un lugar adecuado para descansar. Asi, este publico tiene un perfil diferente de
quienes frecuentan hoteles en areas turisticas. Segin Borges, Ferraz & Borges (2015) busca

mayor confort y empleados calificados para la atencion.

Los clientes que participaron de la investigaciéon demostraron que valoran las acciones

ambientales, especialmente las que estan relacionadas con el uso racional del agua, la
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economia de energia y el destino de los residuos. Pero la mayor parte de los entrevistados
solo demostrd interés en hospedarse en un hotel con estas caracteristicas si el precio es igual
o inferior al de la competencia, que presenta un servicio de hospedaje semejante sin practicas

ambientales.

De este modo, se constatd por medio del andlisis de la viabilidad econdémica de las técnicas
PayBack y VPL que es viable hacer inversiones para que el hotel enfocado en este estudio se
adectie a la practica sustentable de captar y usar agua de lluvia, pues esto acarrearia una
reduccion de costos a largo plazo y grandes beneficios al medioambiente. Se destaca que esta
investigacion se enfoco en el perfil de un hotel de pequefio porte situado en una ciudad
pequefia y sin turismo, de modo que los resultados no deben ser generalizados a otros tipos de

hoteles que atienden diferentes nichos de clientes. R$24,000 = US$4460.39

Tabla 6: Calculo PayBack Simple

Meses FC Saldo
0 -R$ 24.000,00 -R$ 24.000,00
1 R$ 152,94 -R$ 23.847,06
12 R$ 152,94 -R$ 22.164,71
24 R$ 163,57 -R$ 20.201,86
36 R$ 174,94 -R$ 18.102,59
48 R$ 187,10 -R$ 15.857,43
60 R$ 200,10 -R$ 13.456,22
72 R$ 214,01 -R$ 10.888,13
84 R$ 228,88 -R$ 8.141,56
96 R$ 24479 -R$ 5.204,10
108 R$ 261,80 -R$ 2.06249
116 R$ 280,00 R$ 177,48

Fuente: Datos de la investigacion (2017)

Fuente: Biblioteca de Unibe CRAL
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A través de esta investigacion se demuestra que es de interés para los huéspedes las practicas
ambientales, sin embargo, la mayor parte muestra interés solo si el precio es igual o menor a
la competencia. Se dio a conocer a través de el calculo Payback Simple que hacer
inversiones para captar y usar agua de lluvia en hoteles puede reducir los costos y atraer de
manera significativa la atencion del cliente, sin embargo, para garantizar la rentabilidad y

adaptacion pueden variar por tipo de hoteles y ubicacion.

Hotel Inteligente

Se estudid una investigacion la cual abordé de manera integral el desempefio percibido por
los consumidores de un hotel inteligente y explord su influencia en la formacion de la actitud

y la intencion del boca a boca.

Se concluye que aunque las tecnologias innovadoras allanan el camino para el futuro de los
hoteles, numerosos académicos enfatizO que es necesario comprender la preparacion
individual para usar sistemas basados en tecnologia a la luz de la ampliacion de la tecnologia
en la prestacion de servicios. La preparacion tecnologica se definidé como. "La propension de
las personas a adoptar y utilizar nuevas tecnologias para lograr objetivos en la vida hogarenia
y en trabajo ”. Como tal, la preparacion tecnoldgica presenta como los consumidores estan
bien preparados para nuevas tecnologias y se considera un factor indispensable en la difusion

y éxito de nuevos productos y servicios."
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Informaciones que tomar en cuenta

Existen instrumentos de calidad ambiental para empresas turisticas como los codigos
ambientales, sistemas de calidad turistica, ecoetiquetas turisticas, sistemas de gestion

ambiental, entre otros.

e Analizar la eficiencia en el uso de los recursos y las practicas de la gestion

ambiental en los hoteles.

e Promover el uso de energias renovables y la adopcion de buenas practicas

ambientales en la actividad hotelera.

e Fomentar el avance hacia una gestion ambiental certificada bajo estandares

internacionales ISO.

e Contribuir a la sostenibilidad econdmica del turismo en la region en la que nos

encontremos.

En relacion a las oportunidades en marketing hotelero y sostenibilidad que surgen a raiz de

esta sensibilizacion con el medio ambiente, podemos:

e Promocionar las ecoetiquetas, certificaciones, buenas practicas...

e Comercializar los paquetes y ofertas de ecoturismo.
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e Utilizar herramientas de sensibilizacion ambiental para los clientes.

e [tinerarios/talleres de interpretacion y educacion medioambiental.

e Paquetizacion de ofertas hoteleras sostenibles: eventos, ecomeetings. ..

e Participacion en programas de responsabilidad social.

e Marketing Hotelero Sostenible 2.0

Para llevar a cabo las practicas sostenibles se debe tomar en cuenta el consumo de agua y las
fuentes de energia renovables. Al uso eficiente de la energia disponible, a la conservacion de
materiales y recursos al cuidado de la calidad del ambiente interior, a través del uso de
materiales de menor toxicidad o de la disposicion de recursos como el sol, la vegetacion, los

vientos, o los visuales. (Diario Hotelero, 2015)

Los costes de las buenas practicas ambientales dependen sobretodo del tipo de medidas que
se quieran implantar, pero de manera general requieren de una primera inversion econdmica
considerable para cubrir los gastos de la compra de equipos y maquinaria y de igual forma
una inversion en tiempo e involucracion por parte del personal de la empresa (recursos

humanos) para adoptar y regirse a las nuevas pautas de gestion.

Los beneficios se materializan a través del ahorro de costes a medio y largo plazo, existiendo
otros beneficios mas intangibles como la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de las

relaciones con la administracion ambiental y el aumento de la motivacion del personal.
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Los hoteles responsables son ahora, el nuevo reto para la empresa turistica: su deber de ser,
estard en aplicar medidas para solucionar o reducir el impacto negativo en el ambiente y, a su
vez, proporcionar desarrollo econdmico y sociocultural en el lugar donde se encuentren

ubicados. (Josefina Moya, N. 2017,)

Si bien hay muchas investigaciones y estudios frente a la relacion y variacion en el cash-flow
dentro de aquellas empresas mas sostenibles y preocupadas por el medio-ambiente. No hay
una Unica manera, ni mucho menos consenso frente a la forma de medir este impacto y
relacion, y es complejo poder sostener que es la unica variable que afecta. No obstante, si hay
aproximaciones y formas de poder visualizar la relacion entre las dos variables. Los mayores
estudios de la tematica han sido realizados en América del Norte y Europa y hay discrepancia

entre los autores, a pesar que la mayoria de éstos se inclinan por esta incidencia positiva.
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CAPITULO 4:

Diseiio de la investigacion

a) Este estudio seria prospectivo al futuro

- Entrevista a personas que viajan regularmente.

- Articulos sobre los beneficios al integrar soluciones y alternativas sostenibles en el sector

hotelero.

- Articulos sobre la forma de implementar las soluciones y alternativas sostenibles en el

sector.

- Consultas con entidades publicas y privadas al igual que organizaciones que manejan el

tema de sostenibilidad en el sector como lo pueden ser los ministerios, la OMT, Las Naciones

Unidas con los ODS etc.

- Evaluar los hoteles que implementen medidas sostenibles en el pais.

b) Metodologia para recoger los datos.

- Encuestas digitales a personas mayores de los 18 afios, nacionales o internacionales, que

viajan con cierta regularidad.

- Analisis de las medidas que se implementan en estos hoteles que se categorizan como

sostenibles.

c¢) Metodologia para analizar los datos.
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Para esa parte de la metodologia se utilizara la hoja de revision, el analisis costo-beneficio, la

elaboraciéon de un indicador. La siguiente encuesta fue elaborada en base al instrumento

utilizado en Brasil en los hoteles pequefios anteriormente analizado en la investigacion.

Encuesta
Encuesta
Sexo Femenino Masculino
Rango de edad al que
pertenece 18-25 26-35 36-45 46-66
1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
importante) |importante) |(Importante) |importante)
Al momento de elegir un hotel
para hospedarse ;Cuan
importante es que el hotel
tenga un protocolo de lavado
de toallas a solicitud de los 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
huéspedes? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cuan importante es que el
hotel posea controladores de
flujo de agua en los grifos y 1 (Noes 2 (Poco 3 4 (Muy
duchas? importante) |importante) |(Importante) |importante)
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(Cuan importante es que el

hotel reutilice el agua para las

descargas del inodoro, la 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
limpieza de pisos y los jardines |importante) |importante) |(Importante) [importante)
(Que tan importante es para

usted que el hotel posea

sensores de luz y

equipamientos con

desconexion automatica para |1 ( No es 2 (Poco 3 4 (Muy
ahorro de energia? importante) |importante) |(Importante) [importante)
(Qué tan importante es para

usted que el hotel posea

equipamiento de menor

consumo energético como 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
lamparas led? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cree que es importante que el

hotel posea méxima

iluminacién y ventilacion 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
natural? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Que tan importante es que el

hotel posea recoleccion

selectiva de residuos en todas |1 ( No es 2 (Poco 3 4 (Muy

sus dependencias? importante) |importante) |(Importante) |importante)

56



(Cuan importante es que el
hotel posea un sistema de
tratamiento de residuos

locales? (incineracion,

compostacion o compostaje, 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
recuperacion) importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cree usted que es importante

que el hotel posea una

estructura fisica que no cause

impacto a la calidad del aguay |1 ( No es 2 (Poco 3 4 (Muy

el aire? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cuan importante es que el

hotel desarrolle y promueva

acciones de proteccion 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
ambiental? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cree usted que es importante

que el hotel NO utilice

productos provenientes de 1 (Noes 2 (Poco 3 4 (Muy
animales silvestres? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cree usted que es importante

que el hotel posea areas 1 (Noes 2 (Poco 3 4 (Muy
verdes? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Que tan importante es que el |1 ( No es 2 ( Poco 3 4 (Muy
hotel posea una estructura importante) |importante) |(Importante) |importante)
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fisica que no modifique el
paisaje natural del medio

ambiente?

(Cuén importante es que el
hotel posea un cultivo propio
de productos naturales y

organicos para preparar la

comida que sirve a los 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
huéspedes? importante) |importante) |(Importante) [importante)
(Cuan importante es que el

hotel esté asociado a

proveedores que utilizan

productos naturales y 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
organicos en sus negocios? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cuan importante es que el

hotel ofrezca productos y

opciones veganas y 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
vegetarianas? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Cuan importante es que el

hotel ofrezca alimentos de 1 (Noes 2 ( Poco 3 4 (Muy
temporada y respete la veda?  |importante) |importante) |(Importante) [importante)
Estaria dispuesto/a a pagar por |1 ( No es 2 (Poco 3 4 (Muy

un hotel sostenible: importante) |importante) |(Importante) |importante)
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(Considera que un hotel

sostenible compromete su 1 (Noes 2 (Poco 3 4 (Muy
comodidad? importante) |importante) |(Importante) |importante)
(Por qué? Respuesta libre
Encuestas a turistas y personas que viajan frecuentemente
Sexo

37 respuestas

Rango de edad al que pertenece:

38 respuestas

@ Femenino
@ lasculino

@ 18-25
@ 26-35
® 36-45
® 4566
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Al momento de elegir un hotel para hospedarse ;Cuan importante es que el hotel tenga un
protocolo de lavado de toallas a solicitud de los huéspedes?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

:Cuan importante es que el hotel posea controladores de flujo de agua en los grifos y
duchas?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
® 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

:Cuan importante es que el hotel reutilice el agua para las descargas del inodoro, la limpieza
de pisos y los jardines?

37 respuestas

® 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)
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;Que tan importante es para usted que el hotel posea sensores de luz y equipamientos con

desconexién automaéatica para ahorro de energia?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

:Que tan importante es para usted que el hotel posea equipamiento de menor consumo

energético como las lamparas LED?

38 respuestas

® 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

iCree que es importante que el hotel posea maxima iluminacion y ventilacion natural?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)
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:Qué tan importante es que el hotel posea recoleccion selectiva de residuos en todas sus
dependencias?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

;Cuan importante es que el hotel posea un sistema de tratamiento de residuos locales?
(incineracion, compostacion o compostaje, recuperacion)

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)
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;Cree usted que es importante que el hotel posea una estructura fisica que no cause
impacto a la calidad del agua y el aire?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@® 2 ( Poco impartante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)

;Cuan importante es que el hotel desarrolle y promueva acciones de proteccién ambiental?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)
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. Cree usted que es importante que el hotel NO utilice productos provenientes de animales
silvestres?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)

i Cree usted que es importante es que el hotel posea areas verdes?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)
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;Que tan importante es que el hotel posea una estructura fisica que no modifique el paisaje
natural del medio ambiente?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@® 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

:Cuan importante es que el hotel posea un cultive propio de productos naturales y organicos
para preparar la comida que sirve a los huéspedes?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@ 4 ( Muy importante)

52.6%
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:Cuan importante es que el hotel esté asociado a proveedores que utilizan productos
naturales y organicos en sus negocios?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 (Importante)

@ 4 ( Muy importante)

¢Cuan importante es que el hotel ofrezca productos y opciones veganas y vegetarianas?

38 respuestas

@ 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)

@ 3 ( Importante)
@ 4 ( Muy importante)
28.9% T
26.3%

;Cuan importante es que el hotel ofrezca alimentos de temporada y respete la veda?

@® 1 ( No es importante)
@ 2 ( Poco importante)
@ 3 ( Importante)

@® 4 ( Muy importante)

38 respuestas

28.9%
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Estaria dispuesto/a a pagar por un hotel sostenible:

38 respuestas

@ Menos que la competencia
@ Lo mismo que la competencia
@ Mas que la competencia

;Considera que un hotel sostenible compromete su comodidad?

38 respuestas

@ Si
@ No

¢ Por qué?

20 respuestas

2(1?%) 2 (10 %) 2 (10 %)

2

1(5%) 1(5%)

1(5%) 1(5%) 1(5%) 1(5%)

0
Depende el caso pero porlo g...  Hay suficientes productos / alt...  Porque considero que la soste. . Puede ser sostenible si. ..
Entiendo que lo sostenible not...  No necesito mucho o algo esp...  Porque puede ser igual o mejo...
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CAPITULO 5:

Analizar/hallazgos, discusion

La encuesta fue realizada a personas que viajan con cierta regularidad. Se encuesto a un total
de 38 personas, de las cuales se puede identificar que el 56.8% de los encuestados son de
sexo femenino y el 43.2% es de sexo masculino. También se observa que el 68.4% de los

encuestados tienen edades entre 18 a 25 afios, mientras que el 23.7% tiene entre 26 a 35 afos.

Tomando en cuenta estos datos se procede a analizar las preguntas realizadas las cuales
determinan que un 47.4% de los encuestados considera muy importante que el hotel tenga un
protocolo de lavado de toallas a solicitud de los huéspedes y un 34.2% lo considera
importante. Por lo que se concluye que tener un protocolo de lavado de toallas es relevante

para el huésped durante su estadia.

El 47.4% de los encuestados considera importante que el hotel posea controladores de flujo
de agua en los grifos y duchas, un 26.3% considera que es muy importante y un 21.1% lo
considera poco importante. Se concluye que un 73% considera importante que el hotel posea

controladores de flujo de agua en los grifos y duchas.

Se puede ver que un 43.2% de los encuestados considera importante que el hotel reutilice el
agua para las descargas del inodoro, la limpieza de pisos y los jardines, un 35.1% lo
considera poco importante y un 18.9% lo considera importante. Esto quiere decir que un 63%

de los encuestados considera importante la reutilizacion de aguas grises.
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Se puede ver que un 50% de los encuestados considera importante que el hotel posea
sensores de luz y equipamientos con desconexion automatica para ahorro de energia, un
28.9% lo considera muy importante y un 15.8% poco importante. Por lo que se concluye que

un 78.9% de los encuestados considera que los sensores de luz en los hoteles son importantes.

Se puede ver que un 31.6% de los encuestados considera muy importante que el hotel posea
equipamiento de menor consumo energético como las ldmparas LED, la misma cantidad lo

considera importante y de igual forma la misma cantidad lo considera poco importante.

Por lo que se concluye que un 62% lo considera importante o relevante.

El 52.6% de los encuestados considera importante que el hotel posea iluminacion y

ventilacion natural y el 36.8% considera que es muy importante.

El 60.5% de los encuestados considera que es importante que el hotel posea recoleccion

selectiva de residuos en todas sus dependencias y un 21.1% considera que es muy importante.

El 50% de los encuestados considera importante que el hotel posea un sistema de residuos
locales, un 23.7% lo considera poco importante y un 21.1% lo considera muy importante. Por

lo que se considera relevante para la mayoria de los encuestados.

El 55.3% de los encuestados considera muy importante que el hotel posea una estructura
fisica que no cause impacto a la calidad del agua y el aire, y el 31.6% considera que es

importante.

Se puede ver que el 65.8% considera muy importante que el hotel promueva acciones de

proteccion ambiental, y un 31.6% considera que es importante.

Se puede ver que el 39.5% de los encuestados considera que es muy importante que el hotel

no utilice productos provenientes de animales silvestres y 28.9% considera que es importante.
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El 65.8% de los encuestados considera que es importante que el hotel posea areas verdes, y

un 26.3% considera que es importante.

El 63.2% considera que es muy importante que el hotel posea una estructura fisica que no

modifique el paisaje natural del medio ambiente, y un 26.3% considera que es importante.

El 52.6% de los encuestados considera que es poco importante que el hotel posea un cultivo
propio de productos naturales y organicos para preparar la comida que sirve a los huéspedes,

y un 26.3% considera que es muy importante.

Se puede observar que el 42.1% de los encuestados considera importante que el hotel esté
asociado a proveedores que utilizan productos naturales y organicos en sus negocios, y el

36.8% considera que es muy importante.

El 39.5% de los encuestados considera que es muy importante que el hotel ofrezca opciones
veganas y vegetarianas, el 28.9% considera que es importante y el 26.3% considera que es

poco importante. Por lo que la mayoria si lo considera relevante.

El 60.5% de los encuestados considera muy importante que el hotel ofrezca alimentos de

temporada y respete la veda, y el 28.9% considera que es importante.

El 57.9% de los encuestados estaria dispuesto a pagar lo mismo que la competencia por
hospedarse en un hotel sostenible. Mientras que el 26.3% demuestra estar dispuesto a pagar

mas que la competencia y un 15.8% menos que la competencia.

El 84.2% de los encuestados considera que un hotel sostenible no comprometer su

comodidad, mientras que un 15.8% considera que si la compromete.
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La mayoria de los encuestados respondieron al porque con el concepto de que hay soluciones
alternativas y que la sostenibilidad no debe porqué comprometer su comodidad. Otros
encuestados expresaron que existe el balance y el querer conectar con la naturaleza y que un
hotel sostenible tiene la capacidad de ser igual o mejor que un hotel que no aplique medidas

de sostenibilidad.

Luego de analizar la investigacion podemos deducir que en su mayoria los turistas y viajeros
pueden tomar en mayor consideracion un hotel que aplique medidas de sostenibilidad con

soluciones alternativas.
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CAPITULO 6:

Propuesta

Luego de analizar las diferentes soluciones alternas y de realizar la investigacion de campo,
se puede interpretar que en su mayoria estas soluciones reducen la huella de carbono del hotel
sin sacrificar la satisfaccion y comodidad del huésped. Por lo que, se demuestra que es de

importancia para el consumidor final, debido a esto se plantean las siguientes estrategias:

Pasos hacia la sostenibilidad hotelera:

e Revision Ambiental
e Consultoria

e C(Certificaciones

Soluciones alternativas que garantizan sostenibilidad:

e Paneles Solares

e Alumbrado LED

e Recuperacion de Aguas Grises
e Recogida Neumadtica de Basuras

e Detectores de presencia

Estrategias que se pueden implementar:

e Promocionar las ecoetiquetas, certificaciones, buenas practicas...
e Generar reportes de huella de carbono y utilizar los resultados para maximizar
beneficios a través del mercadeo, dando a conocer cuanto un huésped contribuye al

medio ambiente o reduce su huella de carbono al hospedarse en el hotel.
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e Amplificar las opciones veganas y vegetarianas en los menus del hotel y darlos a
conocer en las paginas oficiales. Esto puede atraer un segmento de mercado
consciente que viaja con un estilo de vida mas restringido.

e Utilizar los alimentos de la region y en las temporadas correctas para respetar el
medio ambiente y brindar una oferta gastrondmica mas innovadora y variada por
temporadas.

e Comercializar los paquetes y ofertas de ecoturismo.

e Utilizar herramientas de sensibilizacion ambiental para los clientes.

Itinerarios/talleres de interpretacion y educacion medioambiental.

Programa de Indicador

sostenibilidad: Consiste Reporte que garantiza la cantidad de personas que acceden a

en ofrecer a los huéspedes formar parte del programa

al momento del check in, — -
Contabilizar amenidades ahorradas por reservas.

si desean ser parte del

Contabilizar toallas reutilizadas por reservas.
programa de

sostenibilidad, el cual Contabilizar huéspedes recurrentes por el programa.

garantiza descuentos Contabilizar el ahorro total por reserva.

para futuras reservas.

Contabilizar aumento en ocupacion.
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CAPITULO 7:

Conclusion

Se concluye a través de esta investigacion, que los hoteles pueden utilizar multiples practicas
de sostenibilidad para reducir sus gastos y obtener beneficios. También, se da a conocer la
importancia que existe sobre la tendencia de la sostenibilidad para el turista de la actualidad y
como los hoteles deben de adaptarse a la misma. Por ende, se concluye que las mejores
practicas de turismo sostenible implementadas en los hoteles que aseguran una estadia
placentera, son aquellas que no alteran la comodidad del huésped, sin embargo, dan a conocer
como el hotel reduce su huella de carbono y a su vez, como el huésped esta aportando al

medio ambiente a través de su hospedaje.

A raiz de la investigacion también se concluye, que para medir los beneficios a la hora de
integrar la sostenibilidad en un hotel, se deben utilizar consultorias y asesorias. Esto se debe a
que para cada hotel, puede variar el retorno de su inversion dependiendo del concepto,
segmento de mercado, tamafio del hotel, entre otras variables. Es por esto que no se encontrd
una herramienta que midiera con exactitud, lo rentable que pueden llegar a resultar diferentes
medidas o practicas de sostenibilidad. Sin embargo, se propone un programa de
sostenibilidad como indicador de elaboracion propia; que consiste en ofrecer a los huéspedes
al momento del check in, si desean ser parte del programa de sostenibilidad, el cual garantiza

descuentos para futuras reservas.

Finalmente, las buenas practicas de sostenibilidad pueden garantizar la rentabilidad de los
hoteles al utilizar estas medidas como estrategias de mercadeo para captar mas reservas,

aumentando asi su ocupacion, tarifas e ingresos.
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