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Resumen

La pandemia por la Covid 19 afecto a muchos establecimientos turisticos
debido a que las personas ya no querian o no podian viajar, por lo tanto, la Fundacion
de Turismo para Cuenca y el Ministerio de Turismo crearon la insignia “Cuenca
Biosegura y Sostenible” con el objetivo de reactivar este sector. Este trabajo de
titulacion tiene por objetivo estudiar comparativamente la aplicacion de buenas
practicas de turismo sostenible en hoteles cuatro estrellas del Centro Historico de la
ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia "Cuenca Biosegura y
Sostenible”. Caso: Hotel EI Conquistador, Hotel Los Balcones y Hotel Santa Lucia.
En primer lugar, se conocera los Antecedentes y caracteristicas de la insignia, para
luego diagnosticar la realidad actual de los establecimientos mencionados con base
en las Buenas Préacticas de Turismo Sostenible de la Rainforest Alliance version 2005.
Finalmente, se realizara una comparacion minuciosa entre los tres hoteles utilizando

graficos de barras.

Palabras claves: Sostenible. Cuenca Biosegura y Sostenible. Buenas practicas de

Turismo Sostenible. Hotel EI Conquistador. Hotel Los Balcones. Hotel Santa Lucia.
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Abstract

The Covid 19 pandemic affected many tourist establishments because people no
longer wanted to or could not travel, therefore, the Tourism Foundation for Cuenca and the
Ministry of Tourism created the "Cuenca Biosafe and Sustainable" badge with the aim of
reactivating this sector. This degree work aims to comparatively study the application of
sustainable tourism good practices in four-star hotels in the Historic Center of the city of
Cuenca-Ecuador that have the badge "Cuenca Biosafe and Sustainable". Case: Hotel El
Conquistador, Hotel Los Balcones and Hotel Santa Lucia. First, the background and
characteristics of the badge will be known, and then diagnose the current reality of the
aforementioned establishments based on the sustainable tourism good practices of the
Rainforest Alliance version 2005. Finally, a thorough comparison will be made between the
three hotels using bar charts.

Keywords: Sustainable, Cuenca Biosafe and Sustainable, Sustainable Tourism Good
Practices, Hotel EI Conquistador, Hotel Los Balcones, Hotel Santa Lucia.
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INTRODUCCION

La pandemia por la Covid-19 ha afectado al sector turistico a nivel mundial
perjudicando principalmente a los establecimientos de alojamiento turistico por falta de
huéspedes, sin embargo después de un largo tiempo de pandemia las personas desean salir
de sus casas y han empezado a viajar. En consecuencia, la Fundacién Municipal de Turismo
para Cuenca ha implementado la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” en diferentes
sectores del turismo por lo que, este proyecto busca destacar las diferencias de sostenibilidad
entre los hoteles cuatro estrellas del Centro Histdrico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que
cuentan con la insignia, asi como la aplicacion de las buenas practicas de turismo sostenible.

El presente estudio se realizara en los hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa
Lucia. En el capitulo uno se conocera los procesos de creacion de la insignia “Cuenca
Biosegura y Sostenible” a través de entrevistas dirigidas a funcionarios del Ministerio de
Turismo y Fundaciéon de Turismo para Cuenca. En el capitulo dos, de igual manera, se
procedera para el diagnostico de la realidad actual de los hoteles en cuestion respecto a la
aplicacién de buenas practicas de turismo sostenible de la Rainforest Alliance version 2005
haciendo referencia a los ambitos empresarial, sociocultural y ambiental pero esta vez
entrevistando a los gerentes o a los diferentes cargos de los establecimientos de alojamiento.
En el capitulo tres se realizara un analisis comparativo de las buenas practicas de turismo
sostenible aplicadas en los hoteles de estudio donde se evaluara cada uno de los criterios
utilizando graficos de barras con los porcentajes obtenidos en el analisis previo para comparar

la situacion actual de los mismos.
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Capitulo |

PROCESOS DE CREACION DE LA INSIGNIA “CUENCA BIOSEGURA Y SOSTENIBLE”

DESARROLLADA POR LA CIUDAD DE CUENCA-ECUADOR.

En el presente capitulo se conocera los procesos de creacion de la insignia “Cuenca
Biosegura y Sostenible” desarrollada por la ciudad de Cuenca-Ecuador. En primer lugar, se
detallara los antecedentes y las caracteristicas de la insignia como tal utilizando buscadores
bibliograficos para la obtencién de la informacion, luego se procedera a describir todo el
proceso que tuvieron gue hacer los establecimientos de alojamiento para la obtencion de la
insignia entrevistando al sector publico involucrado como la Fundacion de Turismo para
Cuenca y el Ministerio de Turismo. Por ultimo, se entrevistara a los gerentes de los hoteles
El Conquistador, Los Balcones y Santa Lucia, como sector privado, para conocer la

percepcion acerca de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”.

1.1 Antecedentes y Caracteristicas de la Insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”

La ciudad de Cuenca es un lugar lleno de potencial sostenible, esto lo demuestra al
ser parte de la Red de Ciudades BIDA, esta Red esté4 alineada con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible de la ONU, la Nueva Agenda Urbana (Habitat Ill), el Acuerdo de Paris, y las
Contribuciones Determinadas a Nivel Nacional (BID, 2021).

El concepto sostenible procura que exista una disminucion del gasto de los recursos
naturales y socioculturales al mismo tiempo que los recursos econémicos aumenten, su
implementacion en diferentes sectores industriales, gubernamentales y académicos ha
originado grandes beneficios (Severiche Sierra et al., 2017).

La OMT define el turismo sostenible como aquel “que tiene en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdémicas, sociales y medioambientales para satisfacer
las necesidades de los visitantes de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”

(Organizacion Mundial del Turismo, s.f.).
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Los responsables de crear la insignia fueron: La Fundacién Municipal Turismo para
Cuenca que es una entidad adscrita de la Alcaldia de Cuenca que se encarga de desarrollar
y promocionar la ciudad a nivel nacional e internacional de acuerdo a la planificacién nacional
(Fundacion Municipal Turismo Para Cuenca, 2022). Al igual que el Ministerio de Turismo
encargado de ejercer, controlar, planificar, regular, promocionar, etc. a Ecuador como un
destino turistico (Gobierno Electrénico, 2022).

Los entes publicos mencionados anteriormente disefiaron un Plan Piloto de reapertura
de establecimientos turisticos, para ello, se realizaron inspecciones conjuntas a mas de 370
establecimientos turisticos y atractivos que forman parte de la cadena de valor del turismo,
campanas promocionales presentando a la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” y la
estrategia promocional del destino dirigida al turista tanto nacional como internacional, por
tltimo la creacién del sitio web cuencabioseguraysostenible.com que cuenta con siete
secciones especificas que son: Gastronomia Andina, Ruta de los caminantes, El primer
turista, Cuenca 360, Camino de los Andes, una seccién para Blogs y otra para Noticias donde
los visitantes podran conocer mas sobre la nueva oferta turistica que tiene la ciudad (Alcaldia
de Cuenca y Fundacion Turismo Cuenca, comunicacion personal, febrero 4, 2022).

De acuerdo a la pagina oficial de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” existen
tres establecimientos de alojamiento cuatro estrellas en el Centro Histérico de la ciudad de
Cuenca-Ecuador que cuentan con las caracteristicas necesarias establecidas para este
andlisis, estos son el Hotel Santa Lucia, Hotel ElI Conquistador y Hotel Los Balcones, por lo
tanto, el trabajo se basara en estos establecimientos (Alcaldia de Cuenca y Fundacion de
Turismo para Cuenca, 2021).

La insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” consta de dos partes: la primera, Cuenca
Ciudad Biosegura, que refleja el esfuerzo de los sectores turisticos, hoteleros, empresariales
y del gobierno local para brindar seguridad a los ciudadanos vy turistas; la segunda, Ciudad
Sostenible, que resalta la planificacion territorial, manejo de areas verdes, conservacion del
Parque Nacional Cajas, tratamiento y purificacion del agua, manejo de desechos solidos,

reciclaje, una movilidad activa, incluyente y ecolégica para todos (Romero, 2020).
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Segun el articulo cinco de la ordenanza que regulaba las medidas temporales de
prevencion, contencion, mitigacion y control dentro del cantdn cuenca para la emergencia
sanitaria por la Covid-19 establece que “Los establecimientos de categoria turistica deberan
obtener la insignia Cuenca Biosegura y Sostenible, implementada por la Fundaciéon Municipal
Turismo para Cuenca, de conformidad al procedimiento establecido por la institucion”
(Consejo Municipal De Cuenca, 2020).

Sin embargo, en la actualidad la pagina oficial destinada para la insignia “Cuenca
Biosegura y sostenible” ha sido modificada, pues el Ministerio de Turismo se ha enfocado en
crear nuevos proyectos turisticos que ayuden a atraer a mas personas a los diferentes
destinos dentro de Ecuador.

La insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” fue una de las formas en las que la
Fundacién de Turismo para Cuenca propuso para la reactivacion del sector turistico, esto lo
explicé el alcalde Pedro Palacios que considera que esta iniciativa ademas de otras
planteadas son unas “vias efectivas para la reactivacioén de estos sectores” (Municipalidad de
Cuenca, 2021) para promover la belleza de la ciudad motivando a las personas a visitar
Cuenca.

De acuerdo a la Alcaldia de Cuenca y la Fundacion de Turismo para Cuenca
(comunicacién personal, febrero 4, 2022) la insignia se desarroll6 con el objetivo de generar
en la ciudad un lugar con espacio y destino bioseguro dirigido a turistas a través de modelos
sostenibles adaptados a la region.

Como se puede observar en la Figura 1, la imagen que identifica a la insignia se divide
en cuatro partes, la primera parte muestra las cupulas como el simbolo de la ciudad, la
siguiente es la parte relacionada a la naturaleza o la ruralidad, también se evidencia como
parte importante el agua y finalmente los ciudadanos que son los gestores y quienes se

encargan de poner en practica esta insignia.
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Figura 1

Partes de la Insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”
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Fuente: Reproducida de Cuenca Biosegura y Sostenible, de Alcaldia de Cuenca y la

Fundacion de turismo para Cuenca, 2020. Presentacion Insignia.

1.2 Descripcion del Proceso para la Obtencion de la Insignia “Cuenca Bioseguray

Sostenible” en los Establecimientos de Alojamiento.

El proceso para la obtencion de la insignia inicié principalmente con el desarrollo de
un protocolo de bioseguridad elaborado por la entidad rectora de turismo que en este caso
es el Ministerio de Turismo, luego la alcaldia de Cuenca en el afio 2021 lanz6 y aprobd la
“ordenanza que regula las medidas temporales de prevencion, contencién, mitigacién y
control dentro del cantdn Cuenca para la emergencia sanitaria por la Covid-19 donde en el
articulo cinco se describen las “disposiciones obligatorias para actividades econémicas en

”

establecimientos turisticos y no turisticos™. A continuacion, se muestra dicho articulo:

Articulo 5.- Disposiciones obligatorias para actividades econdmicas en
establecimientos turisticos y no turisticos. - Son de obligatorio cumplimiento las
siguientes disposiciones para los establecimientos regulados en funcién de las

competencias y atribuciones conferidas al GAD Municipal, para efectos de la

aplicacion del presente articulo se consideraran las siguientes actividades:
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Actividades turisticas: alojamiento, alimentos y bebidas, transporte turistico, operacién
e intermediacion turistica y organizadoras de eventos, congresos y convenciones, se
exceptlan bares y discotecas.

Actividades econdmicas reguladas por el Ministerio de Gobierno a través de
las intendencias y comisarias de policia.
a) Cumplir con la implementacién de protocolos elaborados y aprobados por el
Ministerio de Turismo, COE Nacional y Cantonal.
b) Funcionar con un aforo maximo inicial del 50%; el horario de atencién sera desde
05h00 hasta las 24h00, con excepcion de los establecimientos de alojamiento, que
pueden operar las 24 horas.
¢) Hacer cumplir, dentro de los establecimientos, obligatoriamente las medidas de
bioseguridad, tales como: uso de mascarilla, distanciamiento fisico de al menos dos
metros entre personas,
Los establecimientos de categoria turistica deberan obtener la insignia Cuenca
Biosegura y Sostenible, implementada por la Fundacion Municipal Turismo para

Cuenca, de conformidad al procedimiento establecido por la institucion.

Posteriormente, habiendo cumplido con todos los requisitos se contactaron con el
Ministerio de Turismo para que les realicen las inspecciones pertinentes con un Check-List
(Ver Anexo 1, Pag. 235) donde las partes a evaluar fueron el manejo de medidas de
proteccion para el personal, protocolo de arribo al establecimiento, medidas de informacion
al viajero, recepcion de los huéspedes en el lobby, servicio técnico y mantenimiento, servicio
de alimentacion, servicio de limpieza y desinfeccién y gerencia y manejo organizacional. Una
vez realizado todo el proceso se les hizo la entrega del sello para que el establecimiento de

alojamiento pueda abrir sus puertas y brindar un servicio de calidad pero sobre todo seguro.

De acuerdo al Ministerio de Turismo la parte sostenible es propia de la insignia ya que
cuando se habla de bioseguridad se garantiza las generaciones futuras de tal manera que se

puede obtener un destino a futuro con impactos menores. Cabe mencionar que la insignia
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“Cuenca Biosegura y Sostenible” no tiene estandares establecidos en el tema de
sostenibilidad, se enfoca méas en la parte biosegura como se evidencia con el Check-List en

el anexo uno donde solo existen criterios de evaluacion en bioseguridad.

Figura 2

Entrevista Ministerio de Turismo

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

1.3 Percepcion del Sector Privado Acerca de la Creacion de la Insignia “Cuenca

Bioseguray Sostenible”

1.3.1 Hotel EI Conquistador

El Sr. Patricio Freire, ex gerente del Hotel EI Conquistador, cree que las insignias
como “Cuenca Biosegura y Sostenible” o sellos de calidad/seguridad son importantes porque
generan confianza en el turista y ayuda a la imagen de la ciudad ademas, explica que aunque
nunca recibid ningn comentario o sugerencia por parte de los huéspedes acerca de la
bioseguridad o la sostenibilidad el establecimiento que él dirigié decidi6 iniciar con el proceso
para la obtencion de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” debido a que es un tema de

responsabilidad social. Comenta también que a raiz de la obtencidn de la insignia se obtuvo
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un beneficio mutuo, tanto para el empresario como para el turista y también se presentaron
dos cambios, el primero fue que el turista conocia que esta en un lugar en el que siguen
protocolos de bioseguridad y el segundo fue la obtencién de un personal capacitado. Por otro
lado, los clientes internos sabian que estaban contribuyendo para que tanto ellos como el
cliente externo estén y se sientan en un lugar en el cual se siguen procesos para minimizar y
evitar el contagio. Adicionalmente, sugiere a los demas alojamientos que desean obtener la
insignia que se sumen a esta y otras iniciativas de mejora y a los entes publicos como la
Fundacion de Turismo para Cuenca o el Ministerio de Turismo que sigan desarrollando mas
de este tipo y que haya actualizaciones de las ya existentes ya que considera que las mismas
son muy importantes siempre y cuando no se queden solamente en papel y haya un
seguimiento y una mejora continua.

Para finalizar, el Sr. Freire cree que las medidas para la obtencién de la insignia deben
ser continuas, recalca que, el hecho de que la mayor parte de la poblacion esté vacunada
hace que las medidas disminuyan, pero no por esto se deben olvidar algunos protocolos

basicos.

Figura 3

Entrevista Hotel EI Conquistador

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.
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1.3.2 Hotel Los Balcones

El ingeniero Henry Ordofiez, administrador del hotel Los Balcones, personalmente
piensa que la creacion de la insignia por parte de los entes publicos involucrados fue una
buena opcion siendo un factor diferenciador del resto de las ciudades, el porcentaje de
aceptacion como sello de bioseguridad a nivel ciudad no fue del todo beneficioso ya que no
se sabe si influy6 en el incremento de la ocupacién hotelera del sector, cabe mencionar que
en su hotel no hizo mayor diferencia ya que manejan procesos propios previamente
establecidos. Sin embargo, todo sello ayuda a los establecimientos de alojamiento a tener
muy buenos procesos, procedimientos y adecuar sus instalaciones para un mejor servicio.
También es partidario de que la insignia funcioné para la ciudad, es decir, si la ciudad se
presenta como un destino bioseguro y sostenible todos los establecimientos de alojamiento
se benefician de aquello y las personas se sienten seguras al hacer uso de sus servicios; Por
otro lado, han recibido buenas criticas por parte de los huéspedes con respecto a la
optimizacién de recursos ademas, incentivan al buen uso de los diferentes espacios dentro
de la habitacién como el ahorro de energia, del agua, de la lenceria, etc.

El hotel Los Balcones opt6 por iniciar con el proceso de la obtencién de la insignia
principalmente por mejorar sus servicios ya que se trata de un tema de salud y bioseguridad
por la situacion de la pandemia, adicionalmente vio una iniciativa por parte del gobierno local
para reactivar el sector turistico y especialmente el hotelero apoyando asi en la promocién
como ciudad biosegura y sostenible beneficiandose de cierta manera en las ventas de
habitaciones pero no con un porcentaje considerable debido a que la creacion de la insignia
ayudo de manera general a la ciudad como tal més no directamente a los establecimientos
hoteleros. En relacién al cliente interno se noté una aceptacion positiva ya que se sentian
seguros trabajando en las instalaciones del hotel.

Por ultimo, el Ing. Ordofiez recomienda a los establecimientos de alojamiento que se
inscriban para obtener el sello porque ayuda a tener un poco mas de control y a mejorar

actividades y procesos propios del hotel, hace énfasis en que la obtencion del mismo no
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significa que va a tener ventas, pero si ayuda como organizacion de la empresa. También
indica que no es necesario crear mas insignias de este tipo pero si considera que se debe
fortalecer a los sellos que ya se tiene, hacerlos méas sélidos con una base de certificacion y
con alcances tanto nacionales como internacionales por ende, considera que estos sellos si
son importantes para los establecimientos de alojamiento turistico, desafortunadamente, al
dia de hoy no se esta dando el seguimiento correspondiente como al inicio de la pandemia,

sefiala, que si se estdn cumpliendo con los requisitos pero no en su totalidad.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 28



UCUENCA

1.3.3 Hotel Santa Lucia

El Ing. Cornelio Vintimilla, gerente general de Sociedad Gourmet, comenta que la
creacion de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” ha aportado en la generacién de
confianza en comensales locales, expresa que ellos trabajan con estandares internacionales
gue les han ayudado a llamar la atencion de huéspedes de otros paises, pues ellos estaban
sobre calificados para los requisitos requeridos por la insignia pero a raiz de la pandemia por
la Covid-19 el establecimiento se concentré mas en huéspedes nacionales debido a que antes
la mayoria de personas alojadas eran extranjeras, por lo tanto, la empresa decidié obtener la
insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”. También comenta que el Hotel Santa Lucia fue el
primer establecimiento en obtener la insignia en la ciudad de Cuenca por ende, no se percibié
un cambio de ocupacion antes y después de la insignia, ademas, expresa que la ocupacion
del hotel se ha visto afectada por las olas de contagio que se han dado por la Covid-19, raz6n
por la cual el establecimiento ha tenido mas ocupacion cuando se presentaron menos
incidencia de contagios a nivel tanto nacional como internacional.

El cambio para el establecimiento a raiz de la obtencién de la insignia ha repercutido
en una mayor acogida por parte de consumidores locales que se sienten mas comodos de
estar en un lugar que cumple con todas las regulaciones en cuanto a bioseguridad. Aunque
de acuerdo al gerente el cumplimiento de las medidas ha disminuido en su rigurosidad, puesto
gue, en la actualidad gran parte de estas medidas ya no se cumplen. El Ing. Vintimilla
menciona que los huéspedes se sienten mas comodos y satisfechos al observar que se
ejecutan con las medidas de bioseguridad, por este motivo aconseja que los establecimientos
de alojamiento deben obtener esta insignia, no obstante él cree que ya no se deberian crear
mas insignias respecto a temas de bioseguridad y sostenibilidad ya que los entes publicos
como la Fundacion de Turismo para Cuenca o el Ministerio de Turismo deberian enfocarse
en promover el destino como tal porque es necesario mas visitantes para la ciudad de

Cuenca. Finalmente, El cree que las insignias globales tienen mayor alcance que las locales,
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pues las personas extranjeras dan mas importancia a las insignias conocidas a nivel
internacional.

Luego del desarrollo del presente capitulo cuyo objetivo fue conocer los procesos de
creacion de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” desarrollada por la ciudad de
Cuenca-Ecuador se ha cumplido debido a que tanto los entes publicos como privados
involucrados dieron la apertura para brindar la informacion necesaria accediendo a que se les
entrevistara como se puede constatar en los puntos: 1.2. Descripcién del Proceso para la
Obtencién de la Insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” en los Establecimientos de
Alojamiento y 1.3. Percepcion del Sector Privado Acerca de la Creacion de la Insignia

“Cuenca Biosegura y Sostenible”.
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Capitulo 1l

DIAGNOSTICO DE BUENAS PRACTICAS DE TURISMO SOSTENIBLE EN HOTELES
CUATRO ESTRELLAS DEL CENTRO HISTORICO DE LA CIUDAD DE CUENCA.-

ECUADOR QUE CUENTAN CON LA INSIGNIA “CUENCA BIOSEGURA Y SOSTENIBLE”

En el capitulo 1l se diagnosticard la aplicacion de buenas practicas de turismo
sostenible en los hoteles ElI Conquistador, Los Balcones y Santa Lucia que estan ubicados
en el centro histdrico de la ciudad de Cuenca-Ecuador y que cuentan con la insignia “Cuenca
Biosegura y Sostenible”, para ello se tomaré en cuenta los criterios y estidndares reconocidos
por la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible version 2005 de la Rainforest Alliance
detallando los indicadores que se derivan de cada sub criterio y a su vez puntuarlas para
posteriormente realizar una valoracion porcentual con base a los criterios obligatorios
cumplidos, cumplidos parcialmente y no cumplidos por dichos establecimientos. Para obtener
la valoracion porcentual respecto al cumplimiento de dichos estandares, se realizara unaregla
de tres con el total de los criterios valorados por la suma de los criterios cumplidos y cumplidos
parcialmente, si el establecimiento cumple con todos los criterios obtendra una valoracion del

100% y no sera necesario realizar la respectiva operaciéon matematica.

2.1 Caso: Hotel El Conquistador

2.1.1 Ambito Empresarial

2.1.1.1 Gestién de la Sostenibilidad.

Politica de Sostenibilidad

En este apartado el hotel El Conquistador no cuenta con una politica de sostenibilidad
establecida, no se han planteado una misién empresarial concreta que haga realidad la vision,
por ende, todas las acciones empresariales no pueden cumplir con los valores definidos ni

gue respondan a politicas y normas claras y definidas.
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Politica Empresarial

El hotel ElI Conquistador no cuenta con politica empresarial donde se determine las
reglas y normas para cada departamento y area de la empresa, asi como para cada
trabajador, su puesto y sus funciones especificas, para cada proceso y procedimiento debido
a que el hotel estd pasando por una transicion y estan reestructurando toda la parte
administrativa esto se debe a que la empresa cuenta con una nueva administracion y estan
en proceso de cambio, en consecuencia, nho cuentan con un registro donde respalden todas

las descripciones y manuales de puestos de la empresa.

Planificacion

El hotel El Conquistador no maneja de manera clara su producto y servicio, ademas,
para una buena planificacién dentro de su establecimiento, no cuentan con programas y
procesos gue se enfoquen en las diferentes funciones que debe realizar cada departamento
y cada uno de los empleados, sin embargo, actian de manera inmediata ante cualquier
situacion con ayuda de terceros para asi generar planes de accién y resultados positivos ante

algun evento fortuito.
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2.1.1.2 Gestion de la Calidad

El hotel El Conquistador no cuenta con un sistema de autoevaluacion para determinar
las areas que necesitan mejoras, sin embargo, realizan reuniones periédicas con todos los
departamentos y socializan el tema de quejas, de servicio al cliente, de comentarios en los
diferentes canales de distribucion con los que trabajan llevando un registro en bitacoras de
todos los temas tratados y de las mejorias que se debe hacer para tomar acciones correctivas
ante esas situaciones. Por otro lado, no cuentan con manuales de calidad donde establezcan
los procedimientos adecuados para que los productos y servicios alcancen la calidad
deseada. Cabe mencionar, que si cuentan con un reglamento interno netamente de la parte
operativa del establecimiento.

Figura 4

Reglamento Interno de Trabajo Hotel EI Conquistador

&
X & HOTEL % *
El Conquistador

.~ REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

e
|HOTELES DEL AUSTRO HOTELAUST CIA.
LTDA.

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

Procesos y Procedimientos

El hotel EI Conquistador ha trabajado en la creacion de listados tanto de las acciones
a realizar para cada accion empresarial y/o puesto de trabajo como del personal que tendra
a su cargo la implementacion de las mismas, tienen especificado la descripcion de los
objetivos y metas que buscan alcanzar siendo el principal objetivo ofrecer el servicio de

calidad ademas, en estos se detallan los pasos especificos que tienen que darse en cada
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actividad, desafortunadamente no tienen establecidos cronogramas de tiempos que implica
cada una, ni un calendario con fechas asignadas de inicio y terminacién de cada fase; cabe
mencionar, que este material no esta elaborado con cuadros e imagenes que apoyen al

entendimiento del proceso o procedimiento.

Administraciéon y Direccion

El hotel ElI Conquistador cuenta con un departamento administrativo que se encarga
de coordinar sistematicamente los recursos de la empresa, mediante la planificacion,
definicion de objetivos y metas, y la gestion funcidon de la sostenibilidad y de la calidad.
Cuentan con un plan de trabajo para cada area, departamento y puesto de la empresa,
integran todas las areas hacia objetivos y metas comunes pero no cuentan con cronogramas,
procesos y procedimientos en dicho plan de trabajo. Las tomas de decisiones se centran
basicamente en los deseos y pensamientos por parte de la gerencia donde se analiza la
competencia y se realizan buenas inversiones para la obtencion de excelentes resultados

mas no se centran en el estudio de negocio.

Suministros y Proveedores

El hotel EI Conquistador tiene buena relacion y colaboracion con sus proveedores a
través de canales de comunicacion adecuados para posteriormente obtener los productos
deseados de la mejor calidad y precio. Actualmente, trabajan con muy pocos la mayoria son
recomendados por terceros, sin embargo, no cuentan con una politica especifica en cuanto
a sus proveedores simplemente se fijan en la calidad y el precio del producto. No cuentan con
un manual de proveedores donde se detalle paso a paso el procedimiento a seguir para

contactarse y hacer el pedido.

Monitoreo y Acciones Correctivas

El hotel ElI Conquistador no determina de manera muy clara los aspectos que deben
ser monitoreados para asegurar que sus productos y servicios sean de calidad. Sin embargo,

existe un monitoreo constante basado en la observacién, proceso en el cual se hace un
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registro por escrito de las cosas por mejorar y se pone en discusion en las reuniones
mensuales con todos los departamentos involucrados para realizar las acciones correctivas
correspondientes. Con ello, se determina el cumplimiento de cada proceso y procedimiento,
en caso de existir incumplimiento se realizan sanciones que estan previamente establecidas
en el reglamento interno del establecimiento. Cabe mencionar que los aspectos a ser
evaluados como la calidad, precisién y los diferentes tipos de servicios ya son conocidos por
todo el personal que labora en el establecimiento, a veces es de manera verbal o por escrito

y el procedimiento es sencillo y de facil entendimiento.

2.1.1.3 Gestién de Recursos Humanos

La convocatoria para el reclutamiento de personal se hace mediante plataformas
digitales o desde Facebook cuando hay vacantes y siempre pasan por dos filtros las carpetas
preseleccionadas, primero por la persona al mando de la parte administrativa y luego por la
duefia del hotel. Se tiene en cuenta la experiencia previa, atencion al cliente y se da prioridad
a las personas profesionales en la rama hotelera o turistica. Esto implica que conocen a cada
colaborador y que realizan un andlisis observacional que consiste en pasar un periodo de
prueba durante tres dias, en caso de que sea para el departamento de recepcion son diez
dias para observar como es su comportamiento, como contesta llamadas y el trato con el
cliente identificando asi lo que cada colaborador puede hacer ahora y en un futuro, en funcion
de sus capacidades, se le hace induccién al manejo del sistema y sobre procedimientos como
el Check-in y Check-out. Por el momento no han proyectado sus competencias actuales al
nivel que puede llegar a alcanzar en un tiempo definido, pero si toman en consideracion el
cargo que contempla mayor dificultad en sus labores para proyectarlos a aprender nuevos
temas y realizar nuevas cosas en la parte administrativa. No desarrollan un plan de formacion
para cada colaborador, por ende, no realizan capacitaciones al personal, pero lo estan
contemplando. Si manejan informacion del personal en un archivo el cual les permite tomar

decisiones para cambios internos de forma inmediata.
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Manuales y Procedimientos

El hotel El Conquistador dispone de un manual para cada puesto de trabajo en su
empresa, en el cual detalla las responsabilidades que se esperan del mismo y los
procedimientos que estan a cargo de cada miembro del personal. En este manual se
encuentra los procedimientos en cuanto al uso del sistema en recepcioén, procesos de Check-
in y Check-out, facturacion, cuadres de caja, etc.; sin embargo, en atencién al cliente o
recepcion de llamadas no se ha elaborado aun ese tipo de procesos y procedimientos.
Conforme vayan surgiendo novedades u observaciones de huéspedes o de los mismos
empleados se van modificando estos manuales buscando de tal manera nuevas soluciones

simples y rapidas para poder ofrecer un mejor servicio.

Capacitacion de Personal

Como anteriormente se menciona, no realizan capacitaciones al personal, sin
embargo, motivan a sus colaboradores mediante la elaboracién de eventos sociales creando

un clima mas propicio y armonioso en toda la empresa.

Evaluacién de Desempefio

En el hotel no se realiza evaluaciones de desempefio al personal, pero si
retroalimentan a sus trabajadores recordandoles temas puntuales tratados en anteriores
situaciones estableciendo un acuerdo comun y acciones correctivas y/o preventivas que

puedan surgir a raiz de problematicas.

2.1.1.4 Gestiéon Financiera Contable

Sistema Financiero y Contable

El hotel cuenta con una ayuda externa para la gestion financiera contable, contrata a
una persona especialista en ingenieria comercial que visita el establecimiento dos horas
diarias donde revisan los balances generales, declaraciones al SRI, etc. Al momento no

desarrollan un programa de capacitacion en temas financieros y contables y tampoco cuentan
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con un manual de procedimientos, sin embargo, en el manual del manejo del sistema tienen
a grandes rasgos el tema de ingresos de facturas o como hacer pagos. La persona contratada

en esta area realiza auditorias externas de las areas financieras contables cada seis meses.

Presupuesto

El hotel El Conquistador realiza un presupuesto general de toda la empresa
elaborando periodos concretos de tiempo que sirven para la evaluacion y seguimiento de las
acciones empresariales. En este analisis del presupuesto se detalla el uso de todos los
recursos econdmicos de la operacion del hotel destinados al crecimiento, compra de bienes

0 activos, etc. y se especifica el uso de los mismos.

2.1.1.5 Gestion de Seguridad

El hotel se encuentra ubicado en una zona de peligro porque las calles en donde esta
emplazado es concurrida por personas antisociales que pueden atentar contra la seguridad
de sus huéspedes, es por ello, que identifican los riesgos y elaboran “escenarios de riesgo”
para poder aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas, gracias a ello han
considerado que deben contratar a una persona de seguridad para poder evitar cualquier
inconveniente haciendo énfasis en el area de recepcion ya que hay solo una persona
encargada y por las noches se torna un ambiente desagradable. El hotel forma parte de un
grupo de hoteleros cuencanos en WhatsApp donde se advierten de cualquier hecho ilicito por
parte de personas que visitan la ciudad. El hotel realiza un andlisis externo y con base a ello
busca asesoramiento profesional en aquellas areas que requieran soluciones técnicas
especificas como el area de recepcion. La mala reputacion es un gran problema para el hotel
esto se debe a las anteriores administraciones, en consecuencia, no han podido coordinar
con las comunidades e instituciones de la zona para trabajar en la seguridad de manera
conjunta. No contratan especialistas en Seguridad Industrial, Ambiental y Empresarial que
hagan una auditoria de riesgos y sugieran soluciones para procesos o procedimientos

potencialmente dificiles o peligrosos. Tampoco aplican una matriz de riesgos y amenaza, no

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 37



UCUENCA

implementan dispositivos de seguridad que minimicen sus efectos y no realizan auditorias
internas de seguridad. Cabe destacar que trabajan en conjunto con la empresa INDUTEC el
cual realiza programas de capacitacién en seguridad y programas de simulacros y practicas
de seguridad.

Figura 5

Vias de evacuacion Hotel EI Conquistador

EN CASO DE EMERGENCIAS UTILICE LAS ESCALERAS, NO UTILICE EL ASCENSOR.
IN CASE OF EMERGENCY USE THE STAIRWAYS, DO NOT USE THE ELEVATOR.

En caso de emergencia siga la ruta indi -alizar los

punto de encuentro.

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.1.1.6 Gestion de Comunicacion y Mercadeo

Comunicacién

El hotel trabaja con una persona especializada en marketing siendo este un servicio
externo que el hotel contrata para que le ayude a la definicién clara del producto y servicio
destacando las caracteristicas especiales y atractivas que posee la empresa para cada

segmento del mercado, desafortunadamente no incorporan el tema de la sostenibilidad.

Mercadeo

Actualmente no cuentan con un plan de mercadeo para todos los productos y servicios
de la empresa, pero si disponen de objetivos concretos de venta y comercializacién de cada
producto y servicio que ofrece la empresa para relacionarlos directamente al plan de
mercadeo. Se han planteado una meta de aumentar 1000 dolares en ventas, desde enero
llevan observando un incremento notorio hasta el mes de marzo y para mayo pretenden

alcanzar los 2000 dolares. El sistema arroja todas las estadisticas y reportes sobre los gastos
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y ganancias mensuales donde pueden compararlos con resultados de afios anteriores y asi
se mantienen al dia en las acciones de mercadeo y publicidad. Anteriormente, se hace
mencion que la sostenibilidad no forma parte del marketing del establecimiento, por ende, no

lo utilizan como un distintivo de su producto.
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Tabla 1

Cuadro Resumen del Ambito Empresarial de Valoracion de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Préacticas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel EI Conquistador.

Ambito Empresarial
S o . Cumple No
Criterios Sub criterios Indicadores mp
Cumple Parcialmente cumple
Desarrolle una visidn y una politica de sostenibilidad empresarial. X
Tenga una mision empresarial concreta que haga realidad la vision. X
Haga que todas las acciones empresariales cumplan con los valores
e > X
1.1 Politica de definidos.
sostenibilidad
Determine que todas las acciones empresariales respondan a politicas y X
normas claras y definidas.
Establezca que todas las acciones empresariales cumplan los procesos X
1.Gestién de y procedimientos establecidos en un Plan Estratégico de la empresa.
la
sostenibilidad Determine reglas y normas para cada departamento y area de la
empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y sus funciones X
especificas.
- Establezca reglas y normas para cada proceso y procedimiento. X
1.2 Politicas gasy P P yp
Empresariales
Documente lo anterior en las descripciones y manuales de puestos de la X
empresa.
e Defina de manera clara su producto y servicio para saber cuales
1.3 Planificacién ; ) X
recursos materiales y humanos se requiere para alcanzarlo.
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Establezca politicas y procedimientos financieros que faciliten sus
planes de accién

Organice su personal y plan de accion siguiendo su politica de
sostenibilidad.

Realice unas sesiones de planificacién estratégica para definir
claramente su vision y mision empresarial y como alcanzarla.

Disefie planes de accién concretos que le permitan trabajar en todas las
areas.

2. Gestion de
Calidad

Implemente un sistema de auto-evaluacion para determinar cuales
areas necesitan mejorar, en qué aspectos, cémo y cuando.

Redacte “Manuales de Calidad” que definan los estandares que se han
planificado.

Establezca los procedimientos adecuados para que los productos y
servicios alcancen la calidad deseada.

Desarrolle una estructura de gestion de la calidad para que toda la
empresa mantenga los estandares determinados

Un listado detallado de las acciones a realizar para cada accion
empresarial y/o puesto de trabajo.

La descripcién especifica de los objetivos y metas que se buscan
alcanzar.

El cronograma de tiempos para realizar las acciones.

Un listado del personal que tendra a su cargo la implementacion de las
acciones.

Los pasos especificos que tienen que darse en cada actividad.
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2.1 Procesos y
Procedimientos

Un calendario, con fechas asignadas de inicio y terminacion de cada
fase.

Determinar la responsabilidad de cada uno, en cada accion.

Describir cada actividad y cada programa en cuadros e imagenes que
apoyen el entendimiento del proceso o procedimiento.

Establecer el tipo, cantidad, formato y calidad de los reportes que se
generaran en cada actividad o programa.

2.2
Administracién
y Direccion

Coordine sistematicamente los recursos de la empresa, mediante la
planificacién, definicién de objetivos y metas, y gestione en funcién de la
calidad y de la sostenibilidad.

Desarrolle un Plan de Trabajo para cada area, departamento y puesto
de la empresa.

Integre las areas de servicios, finanzas, suministros, recursos humanos
y mercadeo, hacia objetivos y metas comunes. Se deben establecer
cronogramas, procesos y procedimientos comunes en el plan de trabajo.

Tome decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y excelentes
resultados.

Coordine con los proveedores a nivel estratégico los objetivos
empresariales, financieros y comerciales, tanto de la empresa como de
los proveedores para que sean congruentes y coincidan en sus puntos
mas importantes, tales como: tiempos de crédito, sistemas de pago-
cobro, politicas y tiempos de despacho, entre otros.

Organice con los proveedores toda la informacion, puesto que la
informacion entre la empresa y los proveedores debe ser clara'y
asertiva. Mantener informacién sobre cantidades de pedidos-despachos,
inventarios en bodega, requerimientos a futuro y proyecciones de venta,
debe ser parte de la comunicacion con los proveedores.
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2.3 Suministros
y Proveedores

Establezca acuerdo con los proveedores a nivel de interaccion. La

logistica de pedidos, despachos, entregas, fechas, tiempos, lugares, etc.

debe ser coordinado entre la empresa y el proveedor. Los procesos y
procedimientos de ambas partes deben ser complementarios para que
se beneficien del trabajo conjunto.

Especifique politicas para la seleccién de proveedores. Debe existir una
politica clara para la contratacion y compra a proveedores, con el fin de
garantizar un suministro adecuado de insumos. La seleccion de
proveedores locales y de productos de bajo impacto ambiental debe
estar contemplada en dicha politica de compras.

2.4 Monitoreo y
acciones
correctivas

Defina cudles aspectos deben ser monitoreados para asegurar que sus
productos y servicios son de calidad.

Especifique los aspectos que debe monitorear para asegurar que sus
procesos y procedimientos son los adecuados para lograr sus objetivos.

Determine el cumplimiento (cantidad y calidad) de cada proceso y
procedimiento y compérelo con los objetivos definidos en la
sostenibilidad de la empresa.

El monitoreo debe realizarse permanentemente, durante todo el
transcurso del proyecto y debe ser lo mas sencillo posible. Los factores
criticos que se evaluaran en cada proceso y procedimiento, deben ser
definidos de antemano.

Simplifique los indicadores de monitoreo y evaluacion que se utilicen,
para que dé facil interpretacion para todos los participantes.

Transforme los resultados del monitoreo, en forma inmediata, en
acciones correctivas y/o preventivas que le permitan mejorar sus
resultados.

Conozca a cada colaborador, su historia y su presente. Hacer analisis y
diagnésticos basados en pruebas, examenes, entre otros.
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3.Gestién de
Recursos
Humanos

Identifique lo que un colaborador puede hacer ahora y en el futuro, en
funcién de sus capacidades. Proyectar sus competencias actuales al
nivel que puede llegar a alcanzar o que deseamos que tenga en un
tiempo definido.

Determine la distancia/diferencia que existe entre lo que el puesto
demanda actualmente y lo que el colaborador hace efectivamente, para
definir las acciones correctivas y de capacitacion para llevarlo a su nivel
de maxima competencia.

Desarrolle un plan de formacién para cada colaborador. Definir
detalladamente cada aspecto de la capacitacion que se le dara al
colaborador para llevarlo a su nivel de maxima competencia.

Maneje informacién de un archivo de personal, que le permita tomar
decisiones para cambios internos de forma inmediata. Tome en cuenta
los aspectos humanos, econémicos, sociales, operativos,
administrativos y técnicos.

3.1 Manuales y
procedimientos

Desarrolle un manual para cada puesto de trabajo en su empresa, en el
cual detalle las responsabilidades que se esperan del mismo.

Detalle de manera clara y precisa los procedimientos que estan a cargo
de cada miembro del personal, para que surjan dudas sobre el modo de
realizacion.

Capacite a las personas, por medio de la utilizacion del Manual de
Puestos y realice consultas periddicas para valorar la pertinencia y
utilidad de estos manuales.

Incorpore las sugerencias que sean pertinentes en estos manuales para
gue estén actualizados siempre.

Proporcione oportunidades a su personal para un continuo desarrollo no
s6lo en sus puestos actuales, sino también en otras funciones para las
que el colaborador puede ser considerado.
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3.2 Capacitacion
de personal

Cambie la actitud de sus trabajadores, creando un clima mas propicio y
armonioso en toda la empresa, aumentando la motivacién para que
sean mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

3.3 Evaluacion
de desempefio

Haga evaluaciones periddicas (quincenal o mensual) y permita que sus
trabajadores conozcan y participen de la evaluacién. Retroalimenta a
sus trabajadores y establece de comun acuerdo, acciones correctivas
ylo preventivas.

Los principales elementos a tomar en cuenta en la evaluacion del
desempefio son: Calidad de trabajo y cantidad de trabajo de cada area
empresarial y de cada trabajador.

Conocimiento del puesto, iniciativa. Como planifica y controla el
arealtrabajador el uso de recursos y control de costos.

Relaciones con los comparieros, con los superiores, con los inferiores y
con el publico. Liderazgo, direccién y desarrollo de los subordinados.

4.Gestion
Financiera
Contable

4.1 Sistema
Financieroy
Contable

Contrate personal profesional en el campo financiero y contable, asi
como asesores profesionales, certificados en cada area.

Desarrolle un programa de capacitacién en temas financieros y
contables, que le permita atender las areas débiles en la gestion de la
empresa.

Implemente un Manual de Procedimientos financieros y contables que le
asista al realizar monitoreos periédicos, para que cuente con
informacion oportuna en la toma de decisiones.

Realice auditorias externas de las areas financieras contables.

4.2 Presupuesto

Presupuesto general de toda la empresa.

Se elaboran para periodos concretos de tiempo y sirven para la
evaluacion y seguimiento de las acciones empresariales.
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Detallan el uso de todos los recursos econodmicos de la operacion de la
empresa.

Especifican el uso de los recursos econémicos destinados al
crecimiento, compra de bienes o activos, etc.

5. Gestién de
Seguridad

Identifique los riesgos y elabore “escenarios de riesgo” para poder
aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas.

Categorice los riesgos en altos, medios, bajos y tome acciones
adecuadas para minimizar o eliminar el riesgo.

Identifique los diferentes peligros (reales y potenciales) que puedan
afectar a la empresa, a sus trabajadores y a los visitantes.

Desarrolle planes que minimicen las situaciones de riesgo y peligro.

Realice planes para atender emergencias (naturales, accidentes,
enfermedades.).

Lleve a cabo planes preventivos y comuniqueselos a los trabajadores y
a los visitantes.

Busque asesoramiento profesional en aquellas areas que requieran
soluciones técnicas especificas.

Invierta en el programa de seguridad, capacite a su personal y realice
actualizaciones periédicas.

Coordine con las comunidades e instituciones de la zona para trabajar
de manera conjunta en la atencién de la seguridad.

Contrate especialistas en Seguridad Industrial, Ambiental y Empresarial
que hagan una auditoria de riesgos y sugieran soluciones para procesos
o procedimientos potencialmente dificiles o peligrosos.

Aplique una matriz de riesgos y amenazas e implemente dispositivos de
seguridad que minimicen sus efectos.
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Realice “auditorias internas de seguridad” en forma periédica y
constante.

Verifique la seguridad de los procesos y procedimientos de la empresa.

Implemente programas de capacitacion en seguridad y programas de
simulacros y practicas de seguridad.

6.Gestion de
comunicacion
y mercadeo

6.1
Comunicacion

Trabaje con los colaboradores y personal especializado en la definicién
clara del producto y los servicios, destacando aquellas caracteristicas
especiales que posee la empresa y que seran atractivas para cada
segmento del mercado.

Incorpore el tema de la sostenibilidad y las acciones emprendidas para
alcanzarla, como una forma de llegar a los viajeros responsables que
compran este tipo de producto.

6.2 Mercadeo

Desarrolle un plan de mercadeo para todos los productos y servicios de
la empresa y contrate los servicios de profesionales (empresas o
asesores independientes) para que lo transformen en acciones de
mercadeo y publicidad.

Tenga objetivos concretos (tiempos, fechas, cifras) de venta 'y
comercializacion de cada producto y servicio que ofrece la empresa
para relacionarlos directamente al plan de mercadeo.

Posea un programa de evaluacion y medicién de los resultados de las
acciones de mercadeo y publicidad.

Utilice sus esfuerzos de sostenibilidad como un elemento distintivo de su
producto.

Valor Total

47/83

Porcentaje

57%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel EI Conquistador dentro su
ambito empresarial. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 57%, el 43% faltante que se inclina mas a la gestién
de la sostenibilidad y de la calidad es debido a que le falta implementar politicas tanto
empresariales como ambientales para que la empresa tenga objetivos planteados y metas a
corto o largo plazo, por ende, una direccion clara de a dénde quieren llegar. Cabe mencionar
gue tampoco tienen un plan de autoevaluacién para identificar las areas que requieren

mejoras 0 cambios para un mejor servicio.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 48



UCUENCA

Tabla 2

Registro Fotografico del Ambito Empresarial Hotel El Conquistador.

Criterios

Sub criterios

Evidencia Fotografica

Gestion de Sostenibilidad

1.Politica de
Sostenibilidad
2.Politica Empresarial

3. Planificacién

No hay Registro

Gestion de Calidad

1.Procesos y

Procedimientos

2.Administracién y
Direccion

3. Suministros y
Proveedores

4.Monitoreo y Acciones

Correctivas
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Gestion de Recursos Humanos

1.Manuales y

Procedimientos

2.Capacitacion del
Personal

3.Evaluacion del
Desemperio

CREAR UNA RESERVA

AUDITOR
NOCTURNO

' JOTEL £L CONOUISTAROR *

Gestion del Sistema Financiero

1.Sistema Financiero y
Contable

2.Presupuesto

Gestién de Seguridad

Gestion de Comunicacién y Mercadeo

1.Comunicacion

2.Mercadeo

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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2.1.2 Ambito Sociocultural

2.1.2.1 Contribucioén al Desarrollo Local de la Comunidad

El hotel no tiene definido una politica enfocada al desarrollo local donde se fomente el
respeto y la ayuda a la comunidad, no se ha realizado ningun tipo de estudio, aparte del
empresarial, para saber cual es la opinion de las comunidades que se establecen alrededor
del hotel. Cabe mencionar que no tienen ninguna vinculacion con empresas relacionadas a
la productividad turistica, por ende, no realizan promociones ni auspician productos de la
comunidad local, ademas, no apoyan a la planificacién y realizacion de objetivos de desarrollo

comunitario y carecen de programas de capacitacion a la misma.

2.1.2.2 Operacion Turisticay su Aporte al Respeto a las Culturas y Poblaciones

locales

No se ha tomado en cuenta una politica de contratacién de personal que promueva la
equidad de género, de etnia, de personas con capacidades especiales, entre otras, debido a
gue en el proceso de reclutamiento del personal no llegan hojas de vida con ese tipo de
condicion, ademas, el hotel considera principalmente la formacién académica que
corresponda al area hotelera y estan totalmente abiertos a contratar personal con cualquier
tipo de capacidad especial siempre y cuando este pase por un proceso de observacién donde
sera capacitado, evaluado y posteriormente los resultados seran analizados para la toma de
decision siendo equitativos en el género. La relacion que el hotel EI Conquistador tiene con
la comunidad local no es amigable debido a que la administracién anterior se ha encargado
de que tengan una mala reputacion por lo que el hotel gestiona cualquier tipo de evento
individualmente. Ademas el turista conoce ciertos comportamientos y como es el
funcionamiento de la localidad que va a visitar, es decir, tiene informacion de horarios por
tema de seguridad en los que puede salir, zonas de riesgo que no pueden circular como el

mercado 9 de Octubre o por el terminal terrestre a altas horas de la noche y que haga uso de
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transporte seguro, de esta manera se puede lograr una valiosa experiencia en el ambiente

sociocultural.

2.1.2.3 LaEmpresay la Comunidad Deben Emprender Acciones

El hotel recomienda a los turistas ciertos lugares que muestran las raices y culturas
propias de la zona siendo un claro ejemplo el Museo Pumapungo y las Ruinas de Ingapirca
de tal manera que ayuda a la preservacion de los conocimientos tradicionales y ancestrales,
desafortunadamente no realizan encuentros con la comunidad local para que los huéspedes

puedan disfrutar de la cultura local.

2.1.2.4 Oferta de Actividades Culturales Como Parte del Producto Turistico

El hotel no promueve el conocimiento sobre la produccion artesanal de la zona, sin
embargo, trabajan con un proveedor de pies de camas que elabora su producto de manera
artesanal creando asi un atractivo de interés y a su vez fortaleciendo los ingresos locales ya
gue los turistas se muestran muy interesadosy el hotel les otorga el contacto para que puedan
comprar el producto. Por otro lado, el hotel incentiva a los turistas para que conozcan y
compartan la riqueza de danzas y musica de la zona cuando hay desfiles como el Pase del
Nifio Viajero o les dan informacién de la agenda cultural que se esté llevando a cabo en ese
momento.

No incluyen ni en folletos ni en los miembros de operacion otras lenguas nativas,
dejando de lado la promocién del aprendizaje de la misma y de espacios que permitan el

intercambio cultural.
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Figura 6

Publicidad de Eventos Culturales Hotel El Conquistador

Fuente: Hotel EI Conquistador, 2022.
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Tabla 3

Cuadro Resumen del Ambito Sociocultural de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel EI Conquistador.

Ambito Sociocultural
S o . Cumple No
Criterios Sub criterios Indicadores Cumple mp
Parcialmente cumple
Defina una politica clara y precisa como eje de desarrollo empresarial, que X
fomente el respeto y contribucion a la cultura local
Beneficios Analice el sentir de las comunidades locales hacia la empresa turistica y
Econdmicos hacia el turismo, a través de la implementacién de pequefias encuestas o X
Contribucion al sondeos de opinion que deben ser llevados a cabo permanentemente
Desarrollo Beneficios
Local de Ila | Sociales Promocione y auspicie la creacion de empresas conexas vinculadas a la X
Comunidad cadena productiva del turismo en la comunidad
Beneficios
Ambientales Apoye la planificacién y ejecucién de objetivos de desarrollo comunitario X
Implemente programas de capacitacion permanente del X
capital humano local
Politica de Elabore una politica de contratacién de personal que promueva la equidad
Operacion - de género, étnica, incorporacion de personas con capacidades especiales,
. contratacion ; : 4
Turistica y su de personal entre otras, desde la perspectiva cultural de la localidad donde trabaja. Es X
Aporte al que promueva indispensable respetar todos los aspectos legales que conlleva la
Respeto a las . contratacion de personal.
P la equidad de P
Culturas Y | género
Poblaciones 9 Apoye la creacion de un ambiente amigable entre la empresa y la
Locales comunidad, por ello promueva la integracién entre ambas, mediante la X
participaciébn mutua en programas sociales, deportivos o culturales.
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Creaciéon de un

El turista debe conocer, con la ayuda de la empresa, los cédigos de

ambiente conducta que encontrara en la localidad que visita. En estos cédigos, se
amigable entre | debe presentar lo que se espera del turista, lo que se espera de la
la empresa comunidad y aquello que se espere de la empresa para que el ambiente
sociocultural sea una valiosa experiencia
La operacidn turistica y la comunidad deben participar en procesos de
rescate y enriquecimiento cultural, como pueden ser la investigacion sobre
los antepasados y sus costumbres
El turista esta ansioso por conocer la historia y la cultura local, por lo que
Laempresay la es bueno auspiciar la preservacién de los conocimientos tradicionales y
Comunidad Patrimonio ancestrales, tales como: la medicina ancestral, historias y leyendas o el uso
Deben histérico de ciertas plantas locales para la nutricién.
Emprender cultural
Acciones La empresa debe programar encuentros para que el huésped pueda
disfrutar del patrimonio cultural local, es recomendable apoyar y desarrollar
encuentros culturales entre el turista y las comunidades locales, tanto X
dentro de la operacion como en sus alrededores, por medio de su
programacion y difusibn como actividades opcionales de la empresa.
Promueva el conocimiento sobre la produccién artesanal de la zona, al X
crear un atractivo de interés y al fortalecer los ingresos locales.
Oferta de Incentive a los turistas para conocer tir la ri de d
Actividades Promueve el s P y compartir 1a riqueza de danzas y
Culturales interés o musica de la zona, ya sea dentro o fuera de la operacién, en momentos
Como parte del intercambio programados y difundidos.
Producto cultural . . . .
Turistico Prorr_]ouone _eI ap_rgndlza]e de lenguas nativas por parte de los tunst,is X
mediante su inclusion en folletos o su uso con los miembros de la operacion
Promueva espacios que permitan el intercambio cultural X

Valor total

5.5/15 puntos

Porcentaje

37%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel EI Conquistador dentro su
ambito sociocultural. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar
en la tabla que ha obtenido un porcentaje de 37%; el 63% faltante, que representa mas de la
mitad del porcentaje total, es decir, que en este &mbito el hotel necesita trabajar mas y
enfocarse en los criterios que le falta mejorar siendo el principal la contribucion al desarrollo
local de la comunidad ya que no ayuda con la promocién de los productos artesanales propios
de la zona; otro de los problemas a solucionar es la relacién que tiene con la comunidad local,

ya que no es muy buenay esto perjudica su reputacion y el ambiente en donde se encuentra.
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Tabla 4

Registro Fotogréafico del Ambito Sociocultural Hotel EI Conquistador.

Criterios Evidencia Fotografica

Contribucién al Desarrollo Local de la No hay registro

Comunidad

Operacioén Turisticay su Aporte al Respeto a las

Culturas y Poblaciones Locales

La empresay la Comunidad Deben Emprender

Acciones

Oferta de Actividades Culturales Como Parte del

Producto Turistico

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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2.1.3 Ambito Ambiental

2.1.3.1 Calentamiento Global

En el hotel se estan creando diferentes afiches o avisos con recomendaciones para
los huéspedes para reducir el consumo de agua y energia. Debido a que el establecimiento
esta empezando con una nueva gerencia no tiene politicas o practicas enfocadas en el
calentamiento global para huéspedes o personal que labora en el mismo. No se calcula la
huella de carbono de ninguna manera. Dentro del hotel no existe ninguna area verde. No se
ha determinado ningun peligro derivado del calentamiento global que pueda afectar a la
empresa. Sin embargo, este cuenta con planes de emergencia para enfrentar eventos

climéaticos o desastres naturales.

2.1.3.2 Recurso Agua

El establecimiento no tiene ningun tipo de registro para controlar el uso del agua pues
solo se guian de acuerdo a la cantidad que se tiene que pagar mensualmente y en caso de
gue esta tenga una gran diferencia con el total de meses anteriores se hacen revisiones,
aunque desde la nueva administracién no se ha presentado ningiin problema acerca del tema.
Sin embargo, el hotel cuenta con diferentes cisternas una de agua potable que abastecen a
los lavabos de los bafios y una de agua no potable que se dirige para la descarga de los
inodoros. No se han realizado revisiones a tuberias debido a que estas fueron examinadas al
momento del cambio de administracion. Proximamente se compartiran en los bafios los
afiches de ahorro de agua. Los bafios cuentan con sistema de doble descarga y para los
grifos se tienen llaves con sensores que permiten que el agua corra solo si la persona acerca
la mano. El restaurante del hotel es manejado por otras personas que arriendan el mismo. Se
tiene servicio de lavanderia para el hotel, existen dos lavadoras y dos secadoras que trabajan

diariamente con toda la lenceria que se desocupa al dia. No existen &reas verdes en el lugar.
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Figura 7

Grifos de Barfios con Sensor

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

Debido a un cambio total de administracion en junio de 2022 en el hotel El

Conquistador no se ha logrado conseguir ningun registro de consumo de agua.

2.1.3.3 Recurso Energia

En el hotel no se ha creado registros acerca del consumo de energia. Sin embargo
todo el establecimiento cuenta con luces con sensores que se prenden cuando una persona
se aproxima, los afiches respecto al ahorro de energia estan proximos a ser puestos en las
habitaciones. No se han realizado mantenimientos a las instalaciones eléctricas por el
momento. La lenceria se lava con agua fria que requiere de menos energia y estas se secan
en secadoras industriales. El establecimiento tiene luces solo en lugares que son mas oscuros
pero las habitaciones no necesitan de mucha luz artificial pues estas cuentan con grandes
ventanas que permiten el paso de luz natural y ventilacion constante, por lo tanto, tampoco
se tiene sistemas de calefaccion o aire acondicionado. No se han considerado energias
alternativas para el lugar. Todo el hotel tiene paredes blancas que ayudan a una buena

iluminacion.
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Las televisiones son de tipo Smart TV y las habitaciones tienen piso flotante, por lo
tanto, no se necesita de aspiradoras para alfombras. El establecimiento no cuenta con
refrigeradoras ni aire acondicionado. No se promueven actividades turisticas que empleen

automaviles y tampoco el hotel cuenta con vehiculos propios.

Figura 8

Habitacién con lluminacién Natural

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

El total de consumo de energia de junio de 2022 es de $404,40, de la misma manera
gue el registro de consumo de agua debido al cambio de administracion el establecimiento

no cuenta con datos anteriores de consumo energético.

2.1.3.4 Biodiversidad

El hotel no tiene codigos de conducta, inventario de plantas y animales o informacién
sobre historia natural u organismos silvestres. El hotel no trabaja con paquetes turisticos ni
con proveedores turisticos, solamente se hace una recomendacion de lugares turisticos para
los huéspedes pero no se da informacion adicional. El establecimiento no tiene conocimiento
sobre leyes de proteccion de biodiversidad y eventos relacionados con la fauna de la region,

pero si tiene informacion basica proporcionada por el Ministerio de Turismo.
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2.1.3.5 Biodiversidad en los Jardines

El hotel no cuenta con ningun tipo de jardin o plantas dentro del establecimiento
debido a que la estructura del mismo es un edificio de seis pisos ubicado en el centro de la

ciudad que no tiene espacio suficiente para implementar un area verde.

2.1.3.6 Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

El hotel no se encuentra en un area natural protegida pero recibe folletos relacionados
a temas de naturaleza por parte del Ministerio de Turismo y los exponen en la recepcién para
los huéspedes. El establecimiento no cuenta con informacion adicional para el conocimiento
del personal o de los visitantes. Respecto a productos obtenidos de comunidades aledafas

se puede encontrar todos los lacteos ofrecidos en el hotel.

2.1.3.7 Reservas Naturales Privadas

El establecimiento no cuenta con convenios o informacidn de reservas naturales
privadas y tampoco se tiene algun patrocinio para giras de campo para visitar reservas

naturales.

2.1.3.8 Contaminacioén

El establecimiento es un edificio construido hace mas de veinte afios, por lo tanto, el
mismo ya es parte de las condiciones particulares del ambiente respecto a clima y cultura
local pues este no compite con las casas existentes de la zona. Las luces del establecimiento
no apuntan a la parte exterior del mismo.

La empresa no quema ningun tipo de residuo y todos son separados para desecharlos
de manera correcta. No se utilizan ningun tipo de aerosoles y no se puede fumar dentro del
establecimiento. El personal conoce sobre el manejo de desechos y no se usa elementos
toxicos para el ser humano. La rotulacién y adornos del hotel no son excesivas pues se busca

una imagen mas limpia para el mismo.
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El hotel utiliza sensores de luz solar en sus instalaciones para evitar el consumo
innecesario de la misma. No se tiene conocimiento sobre el dafio que pueden causar algunos
productos de limpieza y tampoco se utilizan limpiadores naturales. La envoltura de los jabones
es biodegradable.

Figura 9

Recepcién del Hotel Pintada de Colores Armonicos

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.
Aguas Servidas

Las instalaciones de aguas servidas estdn manejadas por la empresa Etapa que se
encarga del correcto desecho de las mismas. Ademas se han puesto en contacto con una

empresa quitefia para hacer un andlisis de las aguas servidas en el futuro cercano.

Transporte

El hotel recomienda a sus huéspedes el uso del tranvia e incluso ayudan a sus clientes
a adquirir los pasajes del mismo. El establecimiento no contrata o tiene convenio con ninguin

tipo de proveedores de transporte terrestre o aéreo.
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2.1.3.9 Desechos Sélidos

Reducir:

Se reduce el consumo de desechos biodegradables no comprando amenities
individuales pues en los bafios se utilizan dispensadores de jabdén y gel de bafio, por lo tanto,
existe una reduccion de plastico. Ademas, cuando se acaban los productos de los bafios
estos recipientes se los envian a una empresa en Quito que da un crédito de 25 centavos por
cada unidad. Los envoltorios de los jabones son de material biodegradable.

Las condiciones para adquirir productos son que tengan un buen precio y que sean
de calidad para que no existan percances con los mismos. No se utilizan productos
desechables para el servicio de alimentos. La basura es depositada en tachos diferentes
segun el tipo de desecho ya sea orgénica e inorganica. Por otro lado, no se utiliza energias

alternativas.

Reutilizar:

Se adquieren refrescos en envases retornables. Se utilizan baterias recargables. En
el establecimiento las impresiones se las realizan por los dos lados del papel para evitar

desperdicios y la impresora es de cartuchos recargables. Las toallas son lavables.

Reciclar:

Todos los desechos generados son divididos para el reciclaje de la empresa
recolectora de basura. Existen contenedores especificos para cada tipo de residuo en los que
el personal deposita los desechos. No se utilizan productos hechos a base de material

reciclado y tampoco se ha analizado la posibilidad de adquirir inodoros de compostaje.

Disposicion de Desechos

El hotel se ha informado para manejar sus desechos y lo hacen a través de la empresa

Etapa, que es una empresa que se encarga del correcto manejo de los mismos.
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El siguiente grafico detalla el peso en libras de residuos del Hotel EI Conquistador

durante la semana del 11 al 17 de julio de 2022, ademas se ha obtenido el total mensual de

residuos del hotel.

Tabla 5

Gréfico de Residuos Organicos e Inorganicos.

Residuos producidos durante la semana del 11 al 17 de julio de 2022, Hotel El Conquistador

Area Clasificacién | Peso (libras) Observaciones
Residuos de cocina como: cascaras
Alimentos y Bebidas Orgdnica 38.57 de fruta o verdura y restos de
comida.
Residuos de bafios y dreas comunes
Areas comunes y Habitaciones | Inorganica 19.32 como: botellas de vidrio, plasticos,
basura sanitaria o cartones.
Total por semana 57.89
Total por mes 231.56

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.

Como se puede observar en el gréfico anterior los valores de residuos es bastante

bajo considerando que es un establecimiento de alojamiento, estos valores se explican debido

a que el hotel no tiene un restaurante propio, solo se arrienda la parte de restaurante para

brindar los desayunos a los huéspedes.

2.1.3.10 Educacion Ambiental

El personal de la empresa no tiene conocimiento acerca de las presiones ambientales

de la zona y tampoco se ha tenido a una persona que brinde educacién ambiental al personal.

No se han patrocinado a grupos de escuela para visitar el parque nacional de la zona. No ha

existido una capacitacion del personal en cuanto historia natural de organismos silvestres,

ademads, no se tiene o se ofrece este tipo de informacion para los huéspedes.
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Tabla 6

Cuadro Resumen del Ambito Ambiental de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel EI Conquistador.

Ambito Ambiental

Criterios Sub criterios Indicadores Cumple Cumple No
Parcialmente cumple

1.Calentamient | Para reducir la | Siga las recomendaciones de los temas de agua, energia, desechos X
o Global emision de sélidos y contaminacion de esta guia, ya que reducen la produccién de
gases de gases de efecto invernadero.
efecto
invernadero Informe a su personal y a los turistas sobre el calentamiento global, sus X

implicaciones para la empresa y las maneras de mitigar sus efectos.

Calcule la huella de carbono que deja su empresa, es decir, la cantidad X
de dioxido de carbono y otros gases de efecto invernadero que se emiten
durante el ciclo completo de un servicio o producto, a fin de determinar
cuando se debe utilizar un proceso mas eficiente.

Promueva viajes de carbono neutral. Esto consiste en compensar las X
emisiones de diéxido de carbono producto del viaje. La compensacién
puede ser en forma de contribuciones (monetarias o de otro tipo) para
proyectos de energia renovable, compra de terrenos para conservar, etc.

Cultive arboles nativos y/o contribuya con las areas naturales X
protegidas. Los arboles nativos ayudan a absorber el diéxido de
carbono de la atmésfera.

Sistema de distribucion variable. Esta tecnologia varia la abertura y el X
cierre de las valvulas del motor, lo cual ayuda a que ocurra una mejor
mezcla entre aire y combustible, permitiéndole al motor consumir menos
energia.
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Desactivacion de cilindros. Este sistema apaga uno o mas cilindros de
los motores grandes cuando no se necesita potencia adicional.

Empaquetaduras y unidades de aire acondicionado eficientes. Estas
tecnologias impiden que escapen a la atmésfera los gases HFC
(hidrofluorocarbonos, gases de efecto invernadero muy poderosos), que
se utilizan en el aire acondicionado de los autos.

Para enfrentar
emergencias

Determine a cuéles tipos de peligros derivados del calentamiento global
esta expuesta su empresa, como, por ejemplo, si esta localizada en un
area en riesgo de sufrir una inundacion en caso de lluvias fuertes o si se
ubica en una regién propensa a largas sequias.

Analice la frecuencia con que suceden eventos climaticos extremos en
la zona.

Elabore, con la asesoria de un experto, un plan de emergencia para
enfrentar esos eventos.

2.Recurso
Agua

Mantenga controles y registros periddicos sobre el uso de agua. Instale
medidores de caudal por &reas operativas (habitaciones, lavado de
autos, etc.) para determinar cuales consumen mas agua y con ello,
lograr facilitar las labores de localizacion de fugas y mantenimiento.

Lleve un registro como el que se muestra a continuacién. Considere la
informacion que aparece en el recibo de agua de cada mes (si tiene
fuente de agua propia, coloque un medidor en la tuberia de ingreso para
llevar el control del consumo)

Calcule la cantidad de agua consumida por visitante y/o actividad
turistica. Determine, después de poner en practica las medidas que se
aconsejan en esta guia, si éstas han sido efectivas en términos de ahorro
de agua o si necesita implementar medidas adicionales.

Contrate una empresa para que haga analisis de la calidad del agua de
su empresa (tuberia, hielo, piscinas, entre otros).
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Analice con qué frecuencia ocurren incidentes de escasez de agua en la
zona. Determine qué medidas de contingencia se pueden aplicar en esos
casos

Prevencion y
mantenimiento

Programe un mantenimiento general para revision de tuberias e
instalaciones y reparacion de llaves que gotean u otro tipo de fugas. Este
debe tener lugar una o dos veces al mes y debe asignarse una persona
encargada de darle seguimiento.

Solicite a sus empleados y clientes que reporten las fugas que detecten.

Mantenga un tanque con agua en su empresa para poder facilitarsela a
sus clientes en caso de que ocurra un evento inesperado (por ejemplo,
una obstruccion en el sistema de suministro de agua en la localidad).

Medidas
sencillas en
habitaciones y
bafios

Motive a los turistas a participar en el ahorro de agua. Proporcione
instrucciones sobre cdmo pueden ayudar en esta tarea. Utilice medios
discretos, pero a la vez, visibles y atractivos para comunicar los consejos
de ahorro, como una tarjeta impresa en la habitacién o rétulos colocados
estratégicamente en distintos puntos de la compafiia.

Inste a los turistas a poner en practica las siguientes acciones: Cerrar la
llave del agua cuando no la estén utilizando (mientras se cepillan los
dientes, se afeitan o se enjabonan). Reutilizar las toallas y las sabanas
gue estén limpias: podrian poner en el suelo aquella ropa de cama o las
toallas que quieren que sean lavadas y dejar en su lugar la que aun esta
limpia; de esa manera, al no lavar toda la ropa de cama, ni las toallas
cada dia, un hotel pequefio puede ahorrarse mas de 5 000 litros de agua
al mes

Utilice inodoros eficientes que sélo emplean 6 litros de agua por cada
descarga (los convencionales consumen el triple de esa cantidad). Esta
accion puede ahorrarle 50% de agua en los bafios.

Adquiera dispositivos reductores de caudal para grifos y duchas, tales
como los aireadores o perlizadores; éstos son econdémicos, de facil
instalacion, ahorran gran cantidad de agua y mezclan el agua con un
chorro de aire, por lo que aumentan la presién con la que sale el agua y
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crean un efecto de espuma; asi, suministran al turista una agradable
sensacion de limpieza y bienestar, empleando un volumen de agua
menor que el que sale por un grifo o una ducha convencional. Esto implica
un ahorro de agua de hasta un 50% por persona por dia.

Ahorro de agua
enla cocinay
enla
lavanderia

Recomiéndeles a sus empleados lavar frutas y verduras en un recipiente
con agua en lugar de hacerlo bajo la llave abierta. Reutilice esa agua para
regar el jardin.

Utilice la lavadora de platos y la lavadora de ropa cuando tengan cargas
completas. En caso de no contar con un aparato para lavar platos, pidale
al encargado de esa tarea que enjabone los platos con el grifo cerrado.

Use lavadoras eficientes, que no consuman mas de 60 litros de agua por
4 kilogramos de ropa en el ciclo normal de algodon.

Instale valvulas limitadoras de flujo en aquellos casos en los que desea
regular la cantidad de agua que utiliza una actividad; de esta manera, se
asegurara que soélo se utilice el volumen de agua necesario para terminar
el proceso.

Adquiera equipo de cocina que le permita ahorrar agua, por ejemplo, una
cafetera con un sistema denominado “erogacion continua” (con conexion
directa a la red de agua).

Para el jardiny
la limpieza
de las
instalaciones

Riegue los jardines muy temprano en la mafiana o cerca del anochecer

Coloque pistolas de chorro mecdnicas en el extremo de las mangueras
de riego para controlar el flujo y la presién del agua sin tener que
desplazarse para cerrar la llave.

Adquiera un compresor movil y pistolas para lavado a presion, en caso
de que necesite realizar labores de limpieza intensiva a menudo; el
compresor incrementa la presion con la que sale el agua y por ello, se
logra limpiar mejor con menos agua.

Reutilice las aguas grises (las usadas en el lavado de ropa o provenientes
de las duchas) para irrigar jardines y limpiar patios, paredes, garajes o
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pavimentos. En el mercado hay sistemas que consisten en tuberias y
depdsitos que recolectan esas aguas y las depuran.

Capte el agua de lluvia y Usela para regar jardines o para lavar
instalaciones y vehiculos. Existen sistemas en el mercado (también se
pueden fabricar a bajo costo), que permiten captar el agua de lluvia que
cae sobre el techo y mediante canaletas trasladan el liquido a un deposito
de almacenamiento. Al final de este apartado, se encuentra el enlace a
un documento que ensefia como fabricar un recolector de agua.

3.Recurso
Energia

Medidas
generales

Calcule la energia consumida en su empresa. Determine cual es el
consumo mensual (usualmente se mide en kWh, kilovatios hora; en un
hotel se divide la cantidad total consumida entre el nimero de
huésped/noche) y el volumen consumido de otras fuentes de energia
como diésel, gasolina o gas. Encarguele a un miembro del personal esta
labor.

Recorra las instalaciones de su empresa e identifique en cuales areas se
gasta mas energia y cuales oportunidades de ahorro se presentan.

Capacite a su personal para que sepan aplicar medidas de ahorro de
energia.

Coloque rétulos en las instalaciones para pedirles a los turistas que
apaguen las luces, los ventiladores y otros aparatos eléctricos cuando no
los necesiten.

Establezca un programa de mantenimiento preventivo para las
instalaciones eléctricas y los principales aparatos que consumen
electricidad, con la finalidad de detectar cables rotos, tuberias a las que
les falta material aislante, electrodomésticos que producen sonidos
extrafios, entre otros.

Relnase con miembros de otras empresas turisticas de su localidad para
calcular la energia consumida entre todos, a fin de compartir y evaluar la
eficiencia de las buenas practicas que aplican y a su vez, comparar los
ahorros que se han logrado.
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Compre productos cuyo mantenimiento requiera menos energia, como
toallas y ropa de cama de algodon organico que pueden ser lavadas a
bajas temperaturas.

Aproveche el calor del sol para secar la ropa de cama, los manteles y los
uniformes.

Realice arreglos en la arquitectura de las instalaciones, de manera que
haya buena ventilacion, superficies que reflejen el calor, aislamiento de
techos y ventanas.

Aplique las recomendaciones sugeridas para ahorrar agua, pues en
muchos casos al ahorrar agua se ahorra energia también.

Analice qué tipos de energias alternativas se pueden implementar en su
localidad. Determine si puede integrar sistemas de energias alternativas
en su institucion gradualmente, por ejemplo, biodigestores o paneles
solares para calentar el agua.

Aire
acondicionado
y calefaccion

Aproveche la ventilacién natural. Utilice mas ventiladores eléctricos de
techo, porque consumen apenas un 15% de la energia que gastan los
equipos de aire acondicionado. Puede emplearlos en momentos y dias
mas frescos.

Siembre &rboles o arbustos nativos alrededor de su empresa para
proporcionar sombra sobre paredes y ventanas y cortar el viento. Esto
puede ahorrarle un 20% de energia.

Efectie mantenimiento y limpieza de la caldera de gas o de aceite, en
caso de que tenga una, al menos una vez al afio para que funcione con
mayor eficiencia. Contrate una buena empresa para esta labor. Cubra la
tuberia de la caldera con material aislante para evitar que el agua caliente
se enfrie en los tubos.

Compre unidades de aire acondicionado eficiente; puesto que el aire
acondicionado gasta hasta el 60% de la energia de un hotel. Prefiera los
gue utilizan aire para condensar, en vez de agua.
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Limpie los filtros de las unidades de aire acondicionado regularmente
para evitar un gasto mayor de energia y problemas respiratorios.

Asegurese de que los ductos del aire acondicionado no estén obstruidos.

Instale controles automaticos para apagar los aparatos de aire
acondicionado cuando el huésped no esté en el cuarto.

Agregue aislamiento al techo, a las puertas y a las ventanas; esto le
permitira evitar que penetre gran cantidad de radiacion en las
instalaciones y por ende, ahorrara una carga en el aire acondicionado.
Ponga masilla en las grietas de las paredes. En dias muy frios esta
medida le permitird conservar el calor adentro. Esto le ahorrara hasta un
20% de energia.

Apliquele una pelicula especial a las ventanas para controlar el ingreso
de la radiacion solar, de esta manera ahorra energia de aire
acondicionado.

lluminacién

Aproveche al maximo la luz solar.

Pinte las paredes con colores claros; éstos reflejan mas la luz y acentiian
la iluminacién.

Instale tragaluces para introducir mayor cantidad de luz en las
instalaciones.

Sacuda el polvo de las bombillas con frecuencia, ya que el polvo bloquea
la luz.

Instale sensores y controles automaticos o temporizadores para apagar
autométicamente las luces en bodegas, salas de reuniones o areas
publicas.

Utilice bombillas que consumen menos energia en el vestibulo, el jardin,
los pasillos y otras areas de uso comun, por ejemplo, use lamparas
fluorescentes de tecnologia reciente que duran hasta 10 veces mas y
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emplean alrededor de un tercio de la electricidad que consumen las
bombillas incandescentes regulares. No use fluorescentes en bafios u
otros sitios donde haya que apagarlas y encenderlas con frecuencia,
pues esta accion los dafia (deje los fluorescentes encendidos si se van a
necesitar de nuevo en menos de cinco horas, ya que su encendido
consume mucha energia).

llumine cada area de acuerdo con su funcién, es decir, menos iluminacién
para las &reas que no son tan usadas.

Electrodomésti
cos

Compre aparatos eléctricos modernos y eficientes en cuanto al uso de
energia. Lea las etiquetas que le informaran cuanta energia consumen.

Coloque baldosas en vez de alfombras, de esa manera, no necesitara
utilizar aspiradora.

Explore la posibilidad de comprar un calentador de agua y un horno de
tipo solar.

Sitde la refrigeradora y los aparatos de aire acondicionado lejos de
fuentes de calor.

Cierre bien la puerta de la refrigeradora. No guarde alimentos calientes
en ella. Limpie los tubos del condensador al menos dos veces al afio.
Ajuste el termostato entre los niimeros 2y 3, o entre los nimeros 3y 4 si
su empresa se localiza en una zona caliente.

Utilice la lavadora o la lavadora de platos en horas que no sean pico de
consumo.

Utilice programas cortos de lavado y con la menor temperatura posible
(30° C es una temperatura adecuada para la mayoria de detergentes).
Esto le ahorra hasta 80% de energia en el lavado.

Planche varias prendas de una vez; no caliente la plancha para una sola
prenda, ya que el calentamiento inicial de este aparato consume grandes
cantidades de energia.
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Utilice cocinas de gas, pues emplean menos energia.

Transporte

Promueva actividades turisticas que no empleen automoviles, por
ejemplo, caminatas en senderos de parques nacionales, rutas a caballo,
kayak, recorridos en bicicleta, entre otros.

Inspeccione frecuentemente el estado de los motores, tanques de
combustible y demas componentes de los vehiculos de transporte.
Revise las tuberias, los filtros y demas zonas donde se podrian derramar
sustancias toxicas.

Asegurese de que los neumaticos mantengan siempre una presion
correcta, pues eso mejora la tasa de consumo de combustible.

Utilice automoviles eficientes que consuman menos combustible y rindan
mas por galon. Considere el uso de autos modernos con motores de
cuatro cilindros, ya que los que tienen menos cilindros rinden mas y
consumen menos combustible. Emplear vehiculos hibridos (que alternan
entre gasolina y electricidad) es una excelente opcién, pues las emisiones
de gases se reducen hasta un 75%, a la vez que se economiza en
combustible. Motive a otros empresarios a usar estos vehiculos eficientes
y a que soliciten al gobierno mayores facilidades para adquirir dichos
medios de transporte.

4 Biodiversidad

Analice si las actividades de su empresa producen algin impacto
negativo en las formas locales de vida, especialmente si opera cerca de
un ecosistema delicado (por ejemplo, bosque tropical seco). Determine
de qué manera puede eliminar esos efectos negativos. Busque asesoria
profesional (especialistas en manejo de vida silvestre), con el fin de
establecer las medidas adecuadas para minimizar el impacto sobre la
biodiversidad.

Elabore un cddigo de conducta para su empresa en el cual se redacten
los principios que la empresa se compromete a seguir para proteger la
biodiversidad de la region. Distriblyalo entre los miembros del personal y
motivelos a cumplir siempre el cédigo.
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Elabore un inventario de las plantas y los animales de la zona; solicite la
ayuda de estudiantes o profesionales dispuestos a colaborar. Indique la
abundancia relativa del organismo (si es comun o escaso). Utilice estos
datos para informarles a sus clientes y para monitorear el estado de las
poblaciones de organismos.

Inférmese acerca de leyendas, historia natural y otros datos interesantes
sobre los organismos silvestres de la region. Utilice fuentes confiables.
Aproveche ese conocimiento para captar la atencion de los turistas y
motivarlos a proteger la biodiversidad.

Disefie paquetes turisticos para grupos de tamafio reducido; de esta
manera, se produce menos ruido, se dafia menos el suelo y cada turista
puede apreciar mejor lo que le rodea.

Contrate los servicios de otros proveedores turisticos que apliquen
buenas practicas de manejo y que contribuyan con la conservacién de la
biodiversidad local.

Eduque a su personal y a los turistas sobre la importancia de no comprar
organismos silvestres, ni productos derivados de ellos (caparazones de
tortuga, pieles, huesos, maderas preciosas, etc.), particularmente, si se
encuentran en peligro de extincion o si su comercio esta vedado por la

ley.

Notifiqueles a las autoridades los casos de extraccion ilegal de plantas,
caceria u otras acciones que causen dafos en el ambiente.

Apoye los esfuerzos de proteccion de la naturaleza que realizan
organizaciones locales e instituciones publicas, en forma financiera o
donando su tiempo, como por ejemplo, en labores de vigilancia, limpieza
de las playas, disefio y aplicacion de estrategias de conservacion, entre
otros.

Colabore en la educacién ambiental de las comunidades de la region.
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Impida el ingreso de plantas, animales u otros organismos que no sean
propios de la zona, ya que las especies exoticas pueden competir con las
nativas y afectar su ciclo de vida.

Oriente a sus turistas en cuanto a la forma adecuada de comportarse en
una excursion para observar organismos silvestres. No permita acciones
gue afecten el bienestar de los organismos silvestres.

Evite que se alimente a los animales silvestres, porque esto genera
dependencia de los seres humanos. Instruya al personal y a los turistas
sobre este aspecto.

Informe al personal y a los turistas que no deben incursionar en areas
fragiles o de reproduccion de los animales silvestres.

Recuérdeles a su personal y a sus clientes que no deben extraer plantas
0 sus partes, pues pueden ser el alimento de los animales de la region.

Respete los ciclos de vida de los animales, por ejemplo, los animales
nocturnos son muy sensibles. Asegure que las instalaciones de su
empresa no emitan luz directamente hacia los sitios naturales. Limite el
namero de luces encendidas durante la noche.

No mantenga animales en cautiverio, a menos que posea permiso para
rehabilitarlos o reproducirlos con fines conservacionistas.

Informe a los turistas sobre las especies que no deben ser consumidas
por estar amenazadas de extincidon. No ofrezca especies escasas como
una opcion de alimentacién. Compre alimentos sélo de proveedores
locales responsables con el ambiente.

Tenga cerca los nimeros de teléfono de entidades relacionadas con la
conservacion; podria necesitarlos en caso de encontrar algun animal
herido o si observa alguna actividad ilegal que atente contra la
biodiversidad.
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Informese sobre las leyes que existen en su pais para la proteccién de la
biodiversidad, pues son un mecanismo para que sSu empresa y sus
clientes respalden la conservacion.

Inférmese acerca de los eventos relacionados con la fauna de su region,
por ejemplo, conteos navidefios de aves (por lo general, se realizan
censos de aves en casi todos los paises americanos, en los Ultimos dias
de diciembre), blsqueda de crisalidas de mariposas y conteos de huellas
de mamiferos. Invite a los turistas y a su personal a participar de dichas
actividades de monitoreo de fauna. Ofrezca actividades de conservacién
como parte de los paquetes turisticos.

Consulte las paginas Web y los materiales de las organizaciones que
trabajan en la proteccion de la fauna y que brindan informacion
detallada sobre como manejar un tour de observacién de fauna (aves,
mamiferos terrestres y acuaticos, tortugas, etc.)

5.Biodiversidad
en Jardines

Integre las areas verdes con los espacios naturales que estan alrededor
a través de la plantacién de enredaderas, arboles, arbustos y otras
plantas nativas. Utilice los patrones de los paisajes naturales existentes
como guia para colocar las plantas, rocas y otros elementos siguiendo un
disefio naturalista.

Investigue las condiciones que necesitan las plantas del jardin; agrapelas
de acuerdo con su requerimiento de sol, sombra y agua.

Identifique las principales especies de plantas propias de la region.
Consulte con un especialista en biologia, ingenieria forestal o con
habitantes de la localidad. Utilicelas para la decoracién de sus areas
verdes, pues requieren menos mantenimiento, estan adaptadas al clima
y a las condiciones de suelo locales; ademas atraen aves, mariposas y
otros organismos nativos.

Mantenga informacién sobre los nombres comunes, los usos que se les
da en la comunidad y su distribucion.

No clave roétulos en los arboles
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Evite plantar especies ornamentales exéticas, ya que pueden ser
agresivas, dispersarse con facilidad y destruir las poblaciones de plantas
nativas

Establezca una huerta de plantas medicinales y/o comestibles en su
empresa. Ofrezca bebidas y alimentos a sus clientes con los productos
cosechados.

Utilice herramientas manuales en buen estado para darle mantenimiento
a las areas verdes o de ser necesario, herramientas eléctricas, en vez de
las accionadas por combustible.

Considere el establecimiento de biojardineras, que son humedales
construidos que aprovechan aguas grises; éstas pasan a una jardinera
con rocas y plantas que las filtran.

Evite el uso de sustancias agroquimicas en el jardin; los productos para
jardineria y agricultura con etiqueta roja son extremadamente toxicos y
no se deben usar nunca; los de etiqueta amarilla son altamente
peligrosos; los de etiqueta azul, moderadamente peligrosos, y los de
etiqueta verde son ligeramente peligrosos.

Elabore o compre abonos e insecticidas naturales, sin quimicos

Fabrique una compostera para producir abono organico en su jardin

Jardin atractivo
para la fauna
silvestre

Observe cudles plantas utilizan aves, mariposas, murciélagos y otros
animales de su localidad y busque esas especies en viveros o pida brotes
(lo que suele llamarse “hijos”) a los vecinos. Averigle si lo que piensa
sembrar crece bien en su zona.

Asegurese de que en el jardin tenga diversidad de estratos, como
hierbas, enredaderas, arbustos, arboles, troncos secos. Considere crear
varios habitats para distintos animales, como un parche con plantas de
flores tubulares para colibries y mariposas, un humedal para garzas,
entre otros.
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Instale un bebedero o una pileta de siete centimetros de fondo y
coléquele agua fresca al menos una vez por semana. Limpielo con
frecuencia, para evitar la formacién de algas y la reproduccion de
mosquitos.

Apile partes de ramas de arboles y otros restos de las podas en una
seccién del jardin; esta pila funcionara como un refugio para aves
pequefias

Plantee especies que produzcan muchos frutos y flores a lo largo del afio
gue sirvan de fuente de alimento.

Evite sembrar plantas con espinas o toxicas en areas verdes
frecuentadas por nifios.

6. Areas
Naturales
Protegidas y de
Conservacion

Motive a los miembros de su personal a que trabajen como voluntarios
en las areas naturales cercanas a la empresa, por ejemplo, en la
recoleccion de desechos de los senderos

Inférmese sobre las normas que regulan el funcionamiento de las areas
naturales protegidas de la zona para llevar a cabo sus actividades
conforme a la legislacion.

Investigue sobre los parques nacionales de su zona: clima,
ecosistemas presentes, flora y fauna predominante, organismos en
peligro de extincién, etc. Solicite folletos, mapas y otro tipo de
informacion impresa sobre esos espacios naturales. Indague qué
servicios se ofrecen cerca de los parques (transporte publico, bancos,
farmacias, restaurantes, entre otros). Ponga a disposicion de los turistas
esa informacién y motivelos a visitar esas areas. Traduzca la
informacion a varios idiomas

Establezca una buena relacion con los administradores de las areas
naturales protegidas; de esa manera, pueden coordinar esfuerzos para
la proteccion de dichas areas. Ofrézcales datos acerca de su empresa
para que puedan recomendarla a los visitantes.

Contribuya con la conservacion de las &reas que se visitan.
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Eduque a los turistas sobre como pueden respaldar los esfuerzos de
conservacion.

Adquiera guias de campo (como por ejemplo de plantas, aves y
anfibios) para ofrecérselas a los clientes con esos intereses particulares.

Adquiera alimentos u otros productos y servicios suministrados por
personas de las comunidades aledafias a las areas protegidas.

Evite que los turistas se involucren en actividades que causen impacto
ambiental negativo (como andar en motocicleta en pleno sendero).

Fomente el seguimiento de los cédigos de conducta dentro de las areas
naturales, por ejemplo, no permita que los grupos de turistas se salgan
de los senderos, molesten a los animales, ni que extraigan plantas,
animales u otros seres del bosque.

Inférmese sobre el publico que visita el espacio protegido. Investigue
paises de procedencia, cuantos vienen cada dia, edades e intereses.
Promueva actividades turisticas de acuerdo con esas caracteristicas de
los visitantes, por ejemplo, disefie recorridos especiales para grupos de
la tercera edad que son aficionados a la observacion de las aves.

Unase a otros empresarios para determinar qué buenas préacticas son
mas efectivas para conservar las areas protegidas de la comunidad y

promocionar ofertas turisticas en conjunto; de esa manera, se ahorran
costos y se fortalece la imagen de destino turistico.

Demuéstreles a sus clientes como colabora con las &reas protegidas de
su localidad, ya sea a través de fotografias, informacion escrita
colocada en sus instalaciones, etc.

Averigie si en los espacios naturales de su region se hacen actividades
para celebrar fechas ambientales, como el Dia de la Tierra, el Dia
Mundial del Agua y el Dia de los Parques Nacionales. Invite a sus
clientes a participar de ellas.
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7. Reservas
Naturales
Privadas

Aséciese a una red de reservas naturales privadas; es mas facil vencer
los obstaculos trabajando en conjunto. Defina estrategias que le
permitan a la red desarrollar proyectos conjuntos y métodos para
difundir sus labores de conservacion de la biodiversidad. Promueva el
intercambio de su red con las de otras regiones de América Latina.

Impulse el dialogo entre su red de reservas y el sector publico; de esa
manera, se pueden establecer alianzas que generen el otorgamiento de
recursos para la conservacion del ambiente, la disminucion de
impuestos, y la participacién en proyectos de bioprospeccién y de
fijacion y secuestro de carbono.

Averigle cuales opciones de pago por servicios ambientales existen en
su region.

Colabore con escuelas, patrocine giras de campo para visitar su
reserva.

Elabore un inventario de las atracciones turisticas potenciales de su
reserva privada. Determine cuales medidas debe tomar para que el
publico las pueda admirar sin interferir en los procesos naturales del
ecosistema. Investigue qué se hace en otras reservas con habitat
similares y en qué se distingue la suya de las demas, para determinar si
puede ofrecerles a los turistas algo diferente de las otras. Explore
opciones como mostrarles a los turistas proyectos de agroforesteria,
uso de trapiches antiguos, recorridos nocturnos, entre otros.

Solicite el consejo de expertos en manejo de vida silvestre, en caso de
gue su reserva sea el hbitat de animales o plantas en peligro de
extincidn, a fin de que le asesoren sobre medidas que puede aplicar
para favorecer su permanencia y reproduccion.

Considere ofrecer la reserva como area para desarrollar estudios
cientificos, programas de educacion ambiental y de formacion de guias
de turismo naturalista, puesto que ayudard promocionar su reservay a
formar profesionales responsables con el ambiente.
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Desarrolle zonas de amortiguamiento alrededor de la reserva; esto
ayudara a reducir los problemas de caceria furtiva. Mantenga buenas
relaciones con los habitantes de la comunidad. Trabaje con ellos en el
desarrollo de una estrategia para que puedan aprovechar las zonas de
amortiguamiento sin dafar la biodiversidad; esto contribuird a que todos
se involucren en la proteccion del area protegida.

Converse con los cazadores de la zona sobre las desventajas de la
sobreexplotacion de recursos; hagales comprender que éstos deben
manejarse responsablemente, porque de lo contrario, se puede producir
la extincion de algunos organismos. Desarrolle programas de educacion
ambiental en la comunidad en los que se incluya este tema.

Contrate guarda parques, de ser necesario, 0 construya cercas para
prevenir dafos a la flora y la fauna. Coloque rétulos en la periferia de la
reserva, para que se sefiale que no es permitido cazar, ni extraer
plantas.

8.
Contaminacion

Asegurese de que el disefio de sus instalaciones responda a las
condiciones particulares de ambiente, clima y cultura local. Procure que
la arquitectura y el color del edificio de su empresa no compitan con el
paisaje natural, ni con las casas existentes en la zona. Utilice los
materiales y disefios tradicionales de la zona. Integre los caminos,
rétulos, lineas de electricidad y otras estructuras con el paisaje; de esa
manera, los turistas podran apreciar mas la cultura local.

Instale pantallas para las luces externas para que la luz no apunte al
cielo, ni a los sitios naturales. Motive a otros empresarios y habitantes
de la zona para que hagan lo mismo; promueva la idea que de esa
manera, los turistas pueden apreciar mejor la luna, las estrellas y los
meteoros o estrellas fugaces.

Péngase de acuerdo con otras empresas de la zona para reducir la
intensidad de iluminacion de los edificios durante las épocas de
migracion de las aves o de anidacion de las tortugas.

Gestione la obtencion del galardén Bandera Azul para las playas
cercanas a su comunidad; dicho galardon se le otorga a aquellas playas
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gue tengan buena calidad de agua y en donde se implemente un
manejo adecuado de los recursos.

Determine cudles son las principales fuentes de contaminacion
cercanas a la empresa. Identifique el impacto que causa esa
contaminacion y busque soluciones al respecto.

No utilice pinturas que contengan plomo, pues son un peligro para la
salud.

No use productos en aerosol que tengan clorofluorocarbonos (CFC), ya
que dafan la capa de ozono.

Evite quemar llantas o desechos.

Coloque rétulos en sitios donde haya gran cantidad de sustancias
contaminantes, como en los depdsitos de combustibles.

Haga respetar las disposiciones de NO FUMAR dentro de espacios
cerrados.

Ensénfiele al personal como almacenar y manejar las sustancias
potencialmente toxicas.

Evite el exceso de rotulacion, ya que ésta contribuye a la contaminacién
visual.

Siga las medidas que incrementan la eficiencia energética y el ahorro de
energia, asi como las de disminucién de los desechos sélidos (citadas
en secciones anteriores); todas ellas contribuyen a minimizar la
contaminacion a través de una reduccion en la fuente.

Asegurese de que los productos de limpieza no sean dafiinos para los
organismos acuaticos y que no hayan sido probados en animales.

Compre limpiadores y detergentes biodegradables, efectivos en agua
fria. Lea la etiqueta del producto. No compre los que tengan fosfatos o
fosfonatos. Evite los que contengan sustancias toxicas, tales como
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cloro, benceno, nitrobenceno, formaldehido, kerosén, naftaleno,
hidroxido de sodio, fenol, xileno y lauril sulfato de sodio, entre otros.

Utilice limpiadores naturales como sal, limén, vinagre y bicarbonato de
sodio.

Aguas servidas

Procure que las instalaciones de su empresa estén conectadas a un
buen sistema de tratamiento de aguas servidas. Utilice sistemas de
tratamiento, como el tanque séptico construido de acuerdo con el
tamafio de la operacién y las caracteristicas de los suelos.

Asegurese que las aguas servidas no descarguen directamente en las
fuentes de agua naturales (rios, lagunas).

Trabaje con los miembros de su comunidad e instituciones publicas
para que la disposicion final del sistema de alcantarillado no produzca
alteraciones en el medio.

Encargue un andlisis de laboratorio para evaluar la calidad de las aguas
residuales de su empresa. Lleve un registro con la composicién de esas
aguas. Tenga en cuenta que se utiliza la DBO (Demanda Bioquimica de
Oxigeno) para medir el impacto de la contaminacion causada por las
aguas servidas; una DBO alta significa que el agua esta contaminada,
por lo que hay gran cantidad de bacterias utilizando oxigeno para
descomponer los desechos presentes en las aguas. Los analisis de
agua detectan la cantidad de nitritos, nitratos, fosfatos y otros
compuestos quimicos derivados de la contaminacion por estiércol,
fertilizantes y detergentes.

Transporte

Organice programas turisticos que posibiliten el uso de los servicios de
transporte publico (tren, ferry y buses) o alquile buses para llegar a un
destino.

Contrate proveedores de servicios tradicionales de transporte no
motorizados, tales como bicicletas, canoas o caballos, entre otros.
Motive a los turistas a usar estos transportes como parte de la aventura
turistica.
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Trabaje con buses, compafiias de alquiler de carros y de lanchas que
pongan en practica medidas para maximizar el uso de combustible y
reducir las emisiones de gases, como por ejemplo, que usen vehiculos
hibridos, motores de cuatro tiempos, botes eléctricos, entre otros.

Inste a los conductores a no dejar los buses encendidos mientras
esperan a los turistas que visitan monumentos.

Evite ofrecer viajes de menos de 700 km en avidn o en avioneta, a
menos que sea la Unica forma de llegar a un destino.

Utilice aerolineas que implementen acciones para reducir la produccion
de gases contaminantes, como por ejemplo, que compensen sus
emisiones de gases con la compra de bonos de carbono. Recuérdele a
los turistas que mas del 60% de los viajes en avién se debe al turismo e
instelos a preferir aerolineas que ofrezcan vuelos directos al destino
turistico.

En las
embarcaciones

En tierra firme, trate las aguas residuales de las embarcaciones. Use las
estaciones de bombeo disponibles o productos quimicos
biodegradables.

Motive a los turistas a usar el servicio sanitario en tierra antes de un
viaje en barco, ya que asi, es mas seguro que los desechos se envien a
una planta de tratamiento.

Conserve las embarcaciones en buen estado mediante mantenimiento
preventivo; de esa manera, se asegurara de que las aguas residuales u
otras sustancias contaminantes, como aceite o petréleo, no se
descarguen accidentalmente en el mar.

Reduzca el uso de plastico y otros materiales no biodegradables en los
barcos. Sujete bien los botes de desechos para que no caigan por la
borda.

9. Desechos
Sélidos

Reducir

Utilice formas creativas de sustituir los procesos actuales por otros que
generen menos desechos.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen lvonne Rea Ruiz

84



UCUENCA

Adquiera productos de buena calidad; éstos duran mas, por lo que no
necesitara renovarlos con frecuencia.

Establezca un mecanismo de compras conjuntas con otros proveedores
de servicios turisticos; de esta forma, pueden comprar productos en
empaques de grandes cantidades, en vez de empaques individuales y
de paso reducen los costos.

Recuérdeles a los turistas y a su personal la importancia de no dejar
desechos en las areas naturales. Motivelos para que se unan al
esfuerzo de reduccion de desechos sélidos. Pidales su opinion sobre
cémo manejar los desechos de su empresa.

No utilice platos, vasos o cubiertos desechables. Compre vajillas de
loza, cubiertos de metal y vasos de vidrio, antes de adquirir gran
cantidad de objetos de plastico con frecuencia.

Ofrézcales a los turistas alimentos hechos en su empresa o que tengan
envolturas biodegradables, en vez de paquetes de bocadillos que
vengan en bolsas plasticas.

Suministre agua potable en jarras de vidrio en vez de botellas de
plastico.

Coloque en los bafos dispensadores de jab6n, champu y papel
higiénico para evitar el desperdicio. Instale secadores de manos en vez
de dispensadores de toallas de papel.

Almacene los materiales en forma adecuada, para evitar pérdidas de
producto.

Use aparatos que funcionen con energias alternativas, como linternas y
relojes solares para evitar el uso de baterias desechables.

Compre productos de material biodegradable o que se puedan reciclar y
gue no hayan sido probados en animales. Fijese en la etiqueta o en la
parte inferior de los envases para determinar si son reciclables.
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No use productos que sean potencialmente dafinos para el ambiente,
por ejemplo, los que tienen empaques de espuma de poliestireno.

Reutilizar

Compre refrescos o alimentos en envases retornables. Prefiera los
envases de vidrio, ya que es mas facil reutilizarlos y reciclarlos que los
de plastico.

Utilice baterias recargables; una sola sustituye a cien desechables, ya
gue se pueden volver a cargar unay otra vez, con lo cual se evita
desechar pilas convencionales que tienen sustancias quimicas
altamente contaminantes para suelo y agua.

Done el exceso de comida, los muebles y los aparatos que ya no se
usan.

Aproveche los desechos organicos para la produccién de abono en una
compostera.

Imprima papel por los dos lados. Reutilice el papel impreso para hacer
anotaciones.

Compre cartuchos recargables de tinta para impresora, fotocopiadora y
fax.

Utilice toallas de tela lavables, en vez de servilletas de papel para la
limpieza

Utilice tablones o pizarras para escribir notas para colocar
memorandums, en lugar de enviarle hojas por separado a cada
miembro del personal.

Reciclar

Utilice productos hechos a base de material reciclado, ya que en su
fabricacion no se emplea tanta energia.

Imprima material promocional en papeles de material reciclado y/o
reciclable.
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Coloque en la empresa contenedores para reciclaje, con el fin de
separar los desechos soélidos en aluminio, plasticos, vidrio, papel y
organicos. Dispéngalos en sitios frecuentados por visitantes y personal.
Pinte dibujos alusivos a lo que se puede depositar en cada recipiente
(latas de aluminio, revistas, cascaras de frutas, etc.) para que turistas de
otros paises comprendan, con mayor facilidad, el tipo de desechos que
va en cada contenedor.

Contacte a empresarios del reciclaje o a centros de acopio que trabajen
en su comunidad o cerca. Coordine con ellos la recepcion de los
desechos depositados en los contenedores para reciclaje.
Comuniquese con los que proveen servicios municipales para evitar que
lo recogido sea enviado a un botadero, por error.

Analice la posibilidad de adquirir inodoros de compostacion, los cuales
transforman en abono, los desechos organicos humanos.

Disposicién de
desechos

Investigue cudles alternativas viables existen en la comunidad para
disponer los desechos que no pueden ser eliminados, por ejemplo, las
baterias.

Inste a sus clientes y al personal a que implementen medidas que
protejan la vida silvestre, como cortar los aros de plastico de las bebidas
de refresco, hacerles nudo a las bolsas de plastico y limar los bordes
filosos de las latas de conservas en zonas donde el manejo de los
desechos no es confiable, pues pueden llegar al mar. Recuérdeles que
es preferible no consumir ese tipo de productos.

Verifique el lugar donde se disponen finalmente los desechos. Contacte
a la municipalidad o empresa a cargo de la recoleccion para conocer el
funcionamiento de los rellenos sanitarios.

Tomo acciones comunitarias para mejorar las condiciones de los
rellenos sanitarios o los botaderos de su zona.

Informese sobre la mejor forma de disponer de sus desechos no
tradicionales, como los de construccion.
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10. Educacioén
Ambiental

Procure que su personal tenga conocimiento sobre las presiones
ambientales de la zona y también, de las buenas practicas que se
deben implementar para hacerles frente. Brinde motivacién para que los
colaboradores sean consecuentes con sus acciones dentro y fuera de la
empresa.

Invite, periédicamente, a profesionales locales (guarda parques,
educadores ambientales y los mismos miembros de su personal) para
gue colaboren con los esfuerzos de educacién ambiental de su
empresa. instelos a difundirles un buen mensaje a los turistas, al
personal de la empresa y demas habitantes de la comunidad. Propicie
un foro de discusién al final de cada actividad.

Patrocine a grupos de escuelas para que puedan visitar un parque
nacional de su comunidad, con la finalidad de motivar a los estudiantes
para que sean guardianes de la biodiversidad.

Faciliteles a los turistas fotografias, folletos u otro tipo de material
impreso o audiovisual relacionados con los ecosistemas naturales de la
region que estan visitando.

Coloque materiales gréaficos u otros medios de difusion con medidas
gue sirvan para que los turistas sean viajeros mas responsables con el
ambiente que visitan. Use material reciclado para fabricar estos medios.

Organice campafias ambientales periédicamente en la comunidad;
pueden ser de siembra de arboles, recoleccion de desechos,
mantenimiento de los rétulos de los senderos de un parque nacional y
otros. Inste a los turistas a participar. Expliqueles a los participantes los
beneficios de esas actividades e invitelos a dar e ideas para proximas
campanfas.

Recorridos
guiados

Facilite la capacitacion continua del personal en temas como historia
natural de organismos silvestres representativos de la region,
monumentos historicos, técnicas de guiado e interpretacién ambiental,
estrategias para lograr un turismo sostenible, mitos y leyendas de la
zona, servicio al cliente y primeros auxilios, entre otros. Motivelo a
adquirir informacion interesante y de calidad por cuenta propia (en
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revistas especializadas, Internet, conversaciones con antiguos
habitantes de la zona, entre otros).

Ensénfiele al personal a brindar un buen servicio al cliente y a velar por
la seguridad, la comodidad y la salud de los turistas, asi como mostrar

respeto por los recursos naturales y la cultura de la comunidad visitada.

Moativelo a ser firme, sin perder la diplomacia, al conducir un grupo
dentro de las areas naturales protegidas.

Ofrezca productos turisticos con itinerarios que incluyan sitios que
muestren la riqueza natural y cultural de la zona, situaciones
ambientales de actualidad y empresas que implementen buenas
practicas ambientales.

Instruya a los guias sobre cémo hacer una interpretacion ambiental
efectiva en un sendero de un parque nacional u otro espacio natural.

Valor Total

68.5/207

Porcentaje

33%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel EI Conquistador dentro su
ambito ambiental. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 33%, el 67% restante es debido a que no se
cumplen varios indicadores de los criterios del calentamiento global en cuento a registros de
los consumos o actividades desarrolladas en el establecimiento. También se destaca la
seccion de biodiversidad y areas protegidas que tiene la mayoria como no cumple debido a
gue no se educa a su personal o huéspedes acerca de los mismos. Finalmente, en el criterio
de contaminacién se muestra que los productos y servicios contratados no son amigables con

el medio ambiente.
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Tabla 7

Registro Fotografico Ambito Ambiental Hotel El Conquistador

Criterios

Evidencia Fotografica

Calentamiento Global

Recurso Agua
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Recurso Energia

Biodiversidad

Biodiversidad de Jardines

No tiene jardines

Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

No tiene convenios o informacion sobre Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

Reservas Naturales Privadas

No tiene convenios o informacion sobre Reservas Naturales Privadas

Contaminacién
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Desechos Sdlidos

Educacién Ambiental

0
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Fuente: Elaboracién propia con base en hotel EI Conquistador, 2022.
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2.2 Caso: Hotel Los Balcones

2.2.1 Ambito Empresarial

2.2.1.1 Gestion de la Sostenibilidad

Politica de Sostenibilidad

El Hotel Los Balcones si cuenta con una politica de sostenibilidad establecida en la
seccion de Responsabilidad Social de su pagina web (2022) que se divide en politica
ambiental que:

Como prestador de servicios de hospedaje y restauracion es consciente de su

interdependencia con el ambiente; por lo tanto, debe realizar una gestién ambiental

integral de manera proactiva, con criterios de competitividad empresarial y

sostenibilidad ambiental, econémica y social. Las actividades de la compafiia seran

gestionadas por procesos ecoldgicos, estableciéndose objetivos ambiciosos para los
procesos clave que seran evaluados y actualizados con una periodicidad minima

anual. Se estableceran sistemas adecuados para prevenir la contaminacién y

gestionar los recursos de forma eficiente. Se seguir4 una sistematica de mejora

continua que permita mejorar la forma de realizar y gestionar las actividades de la
compaifiia para asi aumentar su eficacia y eficiencia.

En politica de biodiversidad que reconoce el valor de la naturaleza y la importancia
conservar la biodiversidad, los ecosistemas y sus elementos que permiten un desarrollo
sostenible de la sociedad ademas, se comprometen a manejar de forma responsable y
sostenible sus terrenos y operaciones teniendo como objetivo “minimizar o mitigar el impacto
sobre la biodiversidad, asi como promover y favorecer programas de conservacion y de
mejora de biodiversidad” (Hotel Los Balcones, 2022).

Y en responsabilidad social que cumple de manera integra sus dimensiones

econdmicas, sociales y ambientales ya sea en el contexto tanto externo como interno donde
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“adopta una actitud ética en todas sus acciones, buscando por igual: El desarrollo de sus
clientes, socios estratégicos y empleados, el desarrollo de la comunidad y el cuidado y

preservacion del medio ambiente” (Hotel Los Balcones, 2022).

Politica Empresarial

El Hotel Los Balcones cuenta con politica empresarial que se basa en la mejora
continua, en conservar la parte estructural, local y en hacer énfasis en el apoyo de artesanos
locales ademas, buscan como empresa llegar a ser unos de los mejores hoteles a nivel local
y nacional. Cuentan con manual de funciones donde se determina las reglas y normas para
cada departamento y area de la empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y sus
funciones especificas, para cada proceso y procedimiento documentando todas las

descripciones y manuales de puestos de la empresa.

Planificacion

El Hotel no maneja de manera clara su producto y servicio ya que no lo han
fundamentado de manera escrita, sin embargo, cuentan con un esquema que evidencia la
importancia del mismo. Por otro lado, tienen un manejo financiero focalizado a seguir con la
certificacion de sostenibilidad que mantienen como establecimiento de alojamiento. Cabe
mencionar que no tienen disefiados planes concretos de planificaciéon que les permita trabajar
en todas las areas, para asi generar planes de accion y resultados positivos ante alguin evento

fortuito.

2.2.1.2 Gestion de la Calidad

El Hotel cuenta con un sistema de calificacién inmediata en las habitaciones que
abarca los diferentes departamentos del hotel donde los huéspedes, que son su mayor critico
para la mejora directa, colocan comentarios y sugerencias que a su vez son analizados en
las reuniones periddicas donde se determina las areas que necesitan mejoras y se realizan
las acciones correctivas pertinentes manteniendo asi los estdndares de calidad

determinados.
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Procesos y Procedimientos

El Hotel cuenta con un plan de mejora y plan de accion inmediata donde se especifica
la descripcidn de los objetivos y metas que buscan alcanzar, los cronogramas de tiempo que
implica cada accion asi como también el listado del personal que esta a cargo del hotel, sin
embargo, no tienen detallado los pasos especificos para cada proceso o procedimiento pero
si contemplan la accion a realizar, el tiempo que les va a tomar desarrollar la misma y el
responsable de cada proceso y procedimiento, cabe mencionar que este material no esti

elaborado con cuadros e imagenes que apoyan al entendimiento del proceso o procedimiento.

Administraciéon y Direccién

El Hotel dispone de un departamento administrativo que se encarga de la definicion
de objetivos y metas. Ademas, cuentan con un plan de trabajo para cada area, departamento
y puesto de la empresa estableciendo de tal manera cronogramas, procesos y procedimientos
comunes en dicho plan de trabajo. Por otro lado, realizan reuniones mensuales para toma de

decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y excelentes resultados.

Suministros y Proveedores

La relacion que el hotel tiene con los proveedores es buena, tienen algunos créditos
con empresas principales, horarios y fechas de pago, pero no tienen algo especifico
establecido por escrito, se acoplan muy facilmente y son flexibles. No cuentan con una politica
especifica en cuanto a sus proveedores, con informacién de las cantidades de pedidos o
despachos y con inventarios en bodega; cuentan con dos opciones de proveedores por cada
necesidad del establecimiento luego realizan un andlisis en cuestion de precio y calidad y se
guedan con el mejor les resulte, actualmente trabajan con ocho proveedores entre ellos con

la empresa Megalimpio para el tema de suministros de limpieza.

Monitoreo y Acciones Correctivas

El hotel realiza monitoreo en ama de llaves, recepcion y administracion donde se

evalla la cantidad y calidad de cada proceso y procedimiento, los resultados son de facil
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interpretacion para los empleados y con base a ellos se realiza las acciones correctivas para

mejorar en los servicios que ofrece el hotel.

2.2.1.3 Gestion de Recursos Humanos

El hotel realiza evaluaciones psicoldgicas donde entrevista a los empleados e indaga
tanto en la parte laboral como en la personal pero no identifican lo que pueden hacer en ese
momento o en el futuro en funcién de sus capacidades, sin embargo, estan atentos a lo que
hacen y les ayudan para que puedan alcanzar el nivel de maxima competencia en un tiempo
definido. No tienen un plan de formacion para cada trabajador, por ende, no cuentan con un
plan de capacitaciones para el personal solamente lo que oferta el Ministerio de Turismo y
tampoco se registra informacion del personal lo cual no les permite tomar decisiones para

cambios internos de forma inmediata.

Manuales y Procedimientos

Cada cargo cuenta con un manual donde se detalla de manera clara y precisa los
procedimientos, este no es compartido con los empleados pero si se les da la apertura al
mismo cuando hay algun tipo de capacitaciones para que tengan conocimiento de lo que
deben hacer segin su puesto de trabajo y a su vez aportan con sugerencias para

actualizacién y manejo del mismo.

Capacitacion de Personal

El hotel Los Balcones proporciona oportunidades a su personal para mejorar la actitud,
las habilidades y el trato a las personas y a su vez alcanzar el éxito a nivel empresarial y

personal, les brinda flexibilidad en los horarios para que puedan capacitarse.

Evaluacién de Desempefio

No cuentan con un registro de evaluacion, pero existe un seguimiento que hace el

departamento administrativo del hotel en diferentes areas como recepcion, mantenimiento,
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entre otros., diaria o0 semanalmente donde se evalla el desempefio del personal, el tiempo

de respuesta y se realiza la retroalimentacion personalmente.

2.2.1.4 Gestion Financiera Contable

Sistema Financiero y Contable

El hotel cuenta con una persona experta en el area, especificamente en contabilidad
y auditoria, siendo este un servicio externo, internamente se apoyan de un software contable
y financiero llamado “acatha” que les facilita gran parte de la gestion financiera contable, sin
embargo, el personal que labora dentro del establecimiento no son profesionales en el campo,
por ende, no desarrollan un programa de capacitacion para con sus colaboradores pero tienen
el apoyo con socializaciones en linea de temas como detenciones, retenciones, etc. dadas
por la persona externa que a su vez se encarga de realizar auditorias externas de las areas
financieras contables. Cabe mencionar que el hotel no ha implementado un Manual de

Procedimientos financieros y contables.

Figura 10

Software Financiero y Contable Utilizado en el Hotel Los Balcones

acatha

Fuente: Acatha, 2022.

Presupuesto

El Hotel Los Balcones realiza un presupuesto general de toda la empresa elaborando
periodos de tiempo concretos. En el andlisis del presupuesto se detalla el uso de todos los
recursos economicos de la operacion del hotel destinados al crecimiento, compra de bienes

0 activos, etc. y se especifica el uso de los mismos.
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2.2.1.5 Gestion de Seguridad

El hotel cuenta con un plan de emergencia en caso de movimientos tellricos aprobado
por el Departamento de Bomberos, esto quiere decir que identifica los riesgos y peligros que
pueden afectar a la empresa, a los trabajadores y visitantes elaborando escenarios de riesgo
para poder aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas, los mismos son
categorizados en altos, medios y bajos; en consecuencia, desarrolla planes que minimicen
las situaciones de riesgo y peligro. Cabe mencionar que el administrador es certificado en
gestion de seguridad y salud ocupacional y que el personal realiza cursos externos para el
manejo de extintores y todo lo relacionado con el tema ademas, los trabajadores tienen
conocimiento de los puntos de encuentro en caso de una emergencia y hacen uso de los
mapas de ubicacion y evacuacion.

Por otro lado, trabaja de manera conjunta con instituciones de seguridad, salud o
emergencia de la zona como la UPC del mercado 9 de Octubre y el dispensario médico de
Maria Auxiliadora para el tema de seguridad. Sin embargo, no contratan especialistas en
Seguridad Industrial, Ambiental y Empresarial que hagan una auditoria de riesgos y sugieran
soluciones para procesos o procedimientos potencialmente dificiles o peligrosos, tampoco
cuentan con una matriz de riesgos y amenazas y dispositivos de seguridad que minimicen
sus efectos. Se puede destacar que realizan auditorias internas de seguridad constantemente
verificando asi la seguridad de los procesos y procedimientos de la empresa y que también
implementan programas de capacitacion en seguridad como anteriormente se menciona, en

simulacros y en practicas de seguridad.
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Figura 11

Rutas de Evacuacion Hotel Los Balcones
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Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.2.1.6 Gestion de Comunicacion y Mercadeo

Comunicacién

El hotel no cuenta con personal especializado en esta rama, pero actualmente estan
gestionando para trabajar en conjunto con una empresa de marketing donde se va a

incorporar todo el tema de la sostenibilidad.

Mercadeo

En este aspecto, no desarrollan un plan de mercadeo para todos los productos y
servicios de la empresa, por ende, no contratan servicios de profesionales en esta rama,
tampoco tienen objetivos concretos de venta y comercializacién de cada producto y servicio
gue ofrece la empresa, ni un programa de evaluacion y medicion de los resultados de las
acciones de mercadeo y publicidad. Sin embargo, utilizan su esfuerzo de sostenibilidad como

un elemento distintivo de su producto.
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Tabla 8

Cuadro Resumen del Ambito Empresarial de Valoracion de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Préacticas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel Los Balcones.

Ambito Empresarial

o N . Cumple
Criterios Sub criterios Indicadores Cumple Imp No cumple
Parcialmente
Desarrolle una visién y una politica de sostenibilidad empresarial. X
Tenga una mision empresarial concreta que haga realidad la vision. X
Haga que todas las acciones empresariales cumplan con los valores X
. definidos.
1.1 Politica de
sastenibilidad Determine que todas las acciones empresariales respondan a politicas X
y normas claras y definidas.
Establezca que todas las acciones empresariales cumplan los
1. Gestion de procesos y procedimientos establecidos en un Plan Estratégico de la X
la empresa.
sostenibilidad
Determine reglas y normas para cada departamento y area de la
empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y sus funciones X
especificas.
1.2 Politicas .
. Establezca reglas y normas para cada proceso y procedimiento. X
Empresariales
Documente lo anterior en las descripciones y manuales de puestos de X

la empresa.

Defina de manera clara su producto y servicio para saber cuales

1.3 Planificacién ; ;
recursos materiales y humanos se requiere para alcanzarlo.
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Establezca politicas y procedimientos financieros que faciliten sus
planes de accién

Organice su personal y plan de accion siguiendo su politica de
sostenibilidad.

Realice unas sesiones de planificacién estratégica para definir
claramente su vision y mision empresarial y como alcanzarla.

Disefie planes de accién concretos que le permitan trabajar en todas
las areas.

2. Gestion de
Calidad

Implemente un sistema de autoevaluacion para determinar cuales
areas necesitan mejorar, en qué aspectos, c6mo y cuando.

Redacte “Manuales de Calidad” que definan los estandares que se han
planificado.

Establezca los procedimientos adecuados para que los productos y
servicios alcancen la calidad deseada.

Desarrolle una estructura de gestion de la calidad para que toda la
empresa mantenga los estandares determinados

Un listado detallado de las acciones a realizar para cada accion
empresarial y/o puesto de trabajo.

La descripcién especifica de los objetivos y metas que se buscan
alcanzar.

El cronograma de tiempos para realizar las acciones.

Un listado del personal que tendra a su cargo la implementacion de las
acciones.

Los pasos especificos que tienen que darse en cada actividad.
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2.1 Procesos y
Procedimientos

Un calendario, con fechas asignadas de inicio y terminacion de cada
fase.

Determinar la responsabilidad de cada uno, en cada accion.

Describir cada actividad y cada programa en cuadros e imagenes que
apoyen el entendimiento del proceso o procedimiento.

Establecer el tipo, cantidad, formato y calidad de los reportes que se
generaran en cada actividad o programa.

2.2
Administracion
y Direccion

Coordine sistematicamente los recursos de la empresa, mediante la
planificacién, definicién de objetivos y metas, y gestione en funcién de
la calidad y de la sostenibilidad.

Desarrolle un Plan de Trabajo para cada area, departamento y puesto
de la empresa.

Integre las areas de servicios, finanzas, suministros, recursos
humanos y mercadeo, hacia objetivos y metas comunes. Se deben
establecer cronogramas, procesos y procedimientos comunes en el
plan de trabajo.

Tome decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y excelentes
resultados.

Coordine con los proveedores a nivel estratégico los objetivos
empresariales, financieros y comerciales, tanto de la empresa como de
los proveedores para que sean congruentes y coincidan en sus puntos
mas importantes, tales como: tiempos de crédito, sistemas de pago-
cobro, politicas y tiempos de despacho, entre otros.

Organice con los proveedores toda la informacion, puesto que la
informacion entre la empresa y los proveedores debe ser clara'y
asertiva. Mantener informacién sobre cantidades de pedidos-
despachos, inventarios en bodega, requerimientos a futuro y
proyecciones de venta, debe ser parte de la comunicacién con los
proveedores.
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2.3 Suministros
y Proveedores

Establezca acuerdo con los proveedores a nivel de interaccion. La
logistica de pedidos, despachos, entregas, fechas, tiempos, lugares,
etc. debe ser coordinado entre la empresa y el proveedor. Los
procesos y procedimientos de ambas partes deben ser
complementarios para que se beneficien del trabajo conjunto.

Especifique politicas para la seleccién de proveedores. Debe existir
una politica clara para la contratacién y compra a proveedores, con el
fin de garantizar un suministro adecuado de insumos. La seleccion de
proveedores locales y de productos de bajo impacto ambiental debe
estar contemplada en dicha politica de compras.

2.4 Monitoreo y
acciones
correctivas

Defina cudles aspectos deben ser monitoreados para asegurar que
sus productos y servicios son de calidad.

Especifique los aspectos que debe monitorear para asegurar que sus
procesos y procedimientos son los adecuados para lograr sus
objetivos.

Determine el cumplimiento (cantidad y calidad) de cada proceso y
procedimiento y compérelo con los objetivos definidos en la
sostenibilidad de la empresa.

El monitoreo debe realizarse permanentemente, durante todo el
transcurso del proyecto y debe ser lo mas sencillo posible. Los
factores criticos que se evaluaran en cada proceso y procedimiento,
deben ser definidos de antemano.

Simplifique los indicadores de monitoreo y evaluacion que se utilicen,
para que dé facil interpretacion para todos los participantes.

Transforme los resultados del monitoreo, en forma inmediata, en
acciones correctivas y/o preventivas que le permitan mejorar sus
resultados.

Conozca a cada colaborador, su historia y su presente. Hacer analisis
y diagnésticos basados en pruebas, examenes, entre otros.
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3. Gestién de
Recursos
Humanos

Identifique lo que un colaborador puede hacer ahora y en el futuro, en
funcién de sus capacidades. Proyectar sus competencias actuales al
nivel que puede llegar a alcanzar o que deseamos que tenga en un
tiempo definido.

Determine la distancia/diferencia que existe entre lo que el puesto
demanda actualmente y lo que el colaborador hace efectivamente,
para definir las acciones correctivas y de capacitacion para llevarlo a
su nivel de méxima competencia.

Desarrolle un plan de formacién para cada colaborador. Definir
detalladamente cada aspecto de la capacitacion que se le dara al
colaborador para llevarlo a su nivel de maxima competencia.

Maneje informacién de un archivo de personal, que le permita tomar
decisiones para cambios internos de forma inmediata. Tome en cuenta
los aspectos humanos, econémicos, sociales, operativos,
administrativos y técnicos.

3.1 Manuales y
procedimientos

Desarrolle un manual para cada puesto de trabajo en su empresa, en
el cual detalle las responsabilidades que se esperan del mismo.

Detalle de manera clara y precisa los procedimientos que estan a
cargo de cada miembro del personal, para que surjan dudas sobre el
modo de realizacion.

Capacite a las personas, por medio de la utilizacion del Manual de
Puestos y realice consultas periddicas para valorar la pertinencia y
utilidad de estos manuales.

Incorpore las sugerencias que sean pertinentes en estos manuales
para que estén actualizados siempre.

Proporcione oportunidades a su personal para un continuo desarrollo
no solo en sus puestos actuales, sino también en otras funciones para
las que el colaborador puede ser considerado.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz

105




UCUENCA

3.2 Capacitacién
de personal

Cambie la actitud de sus trabajadores, creando un clima més propicio
y armonioso en toda la empresa, aumentando la motivacion para que
sean mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

3.3 Evaluacion
de desempefio

Haga evaluaciones periddicas (quincenal o mensual) y permita que
sus trabajadores conozcan y participen de la evaluacion.
Retroalimenta a sus trabajadores y establece de comdn acuerdo,
acciones correctivas y/o preventivas.

Los principales elementos a tomar en cuenta en la evaluacion del
desempefio son: Calidad de trabajo y cantidad de trabajo de cada area
empresarial y de cada trabajador.

Conocimiento del puesto, iniciativa. Como planifica y controla el
arealtrabajador el uso de recursos y control de costos.

Relaciones con los comparieros, con los superiores, con los inferiores
y con el pablico. Liderazgo, direccion y desarrollo de los subordinados.

4.Gestion
Financiera
Contable

4.1 Sistema
Financiero y
Contable

Contrate personal profesional en el campo financiero y contable, asi
como asesores profesionales, certificados en cada area.

Desarrolle un programa de capacitacién en temas financieros y
contables, que le permita atender las areas débiles en la gestion de la
empresa.

Implemente un Manual de Procedimientos financieros y contables que
le asista al realizar monitoreos periédicos, para que cuente con
informacion oportuna en la toma de decisiones.

Realice auditorias externas de las areas financieras contables.

4.2 Presupuesto

Presupuesto general de toda la empresa.

Se elaboran para periodos concretos de tiempo y sirven para la
evaluacion y seguimiento de las acciones empresariales.
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Detallan el uso de todos los recursos econodmicos de la operacion de la
empresa.

Especifican el uso de los recursos econémicos destinados al
crecimiento, compra de bienes o activos, etc.

5. Gestién de
Seguridad

Identifique los riesgos y elabore “escenarios de riesgo” para poder
aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas.

Categorice los riesgos en altos, medios, bajos y tome acciones
adecuadas para minimizar o eliminar el riesgo.

Identifique los diferentes peligros (reales y potenciales) que puedan
afectar a la empresa, a sus trabajadores y a los visitantes.

Desarrolle planes que minimicen las situaciones de riesgo y peligro.

Realice planes para atender emergencias (naturales, accidentes,
enfermedades.).

Lleve a cabo planes preventivos y comuniqueselos a los trabajadores
y a los visitantes.

Busque asesoramiento profesional en aquellas areas que requieran
soluciones técnicas especificas.

Invierta en el programa de seguridad, capacite a su personal y realice
actualizaciones periédicas.

Coordine con las comunidades e instituciones de la zona para trabajar
de manera conjunta en la atencién de la seguridad.

Contrate especialistas en Seguridad Industrial, Ambiental y
Empresarial que hagan una auditoria de riesgos y sugieran soluciones
para procesos o procedimientos potencialmente dificiles o peligrosos.

Aplique una matriz de riesgos y amenazas e implemente dispositivos
de seguridad que minimicen sus efectos.
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Realice “auditorias internas de seguridad” en forma periédica y X
constante.

Verifique la seguridad de los procesos y procedimientos de la X
empresa.

Implemente programas de capacitacién en seguridad y programas de X

simulacros y practicas de seguridad.

Trabaje con los colaboradores y personal especializado en la X
definicidn clara del producto y los servicios, destacando aquellas
caracteristicas especiales que posee la empresa y que seran
6.1 atractivas para cada segmento del mercado.

Comunicacion
Incorpore el tema de la sostenibilidad y las acciones emprendidas para X
alcanzarla, como una forma de llegar a los viajeros responsables que
compran este tipo de producto.

Desarrolle un plan de mercadeo para todos los productos y servicios X
6.Gestién de de la empresa y contrate los servicios de profesionales (empresas o
comunicacién asesores independientes) para que lo transformen en acciones de
y mercadeo mercadeo y publicidad.

Tenga objetivos concretos (tiempos, fechas, cifras) de venta 'y X

comercializacion de cada producto y servicio que ofrece la empresa
6.2 Mercadeo para relacionarlos directamente al plan de mercadeo.

Posea un programa de evaluacion y medicién de los resultados de las X
acciones de mercadeo y publicidad.

Utilice sus esfuerzos de sostenibilidad como un elemento distintivo de X
su producto.

Valor Total 64/83

Porcentaje 7%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel Los Balcones dentro su
ambito empresarial. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 77%, el 23% faltante es debido a que le falta mejorar
en su planificacién ya que no dispone de planes de accién concretos para trabajar de manera
rdpida y eficiente en cualquier area del hotel. Ademdas, en todos sus procesos Yy
procedimientos a seguir no se ilustra de manera gréfica y esto impide que sea de faclil
entendimiento para aquel que haga uso de los manuales. Deben mejorar también la
informacion que se maneja con los proveedores y establecer politicas para que no existan
malos entendidos y puedan seguir teniendo una buena relacion.

Por otro lado, hay dos partes en las que necesitan mejorar ain mas, la primera es la
parte de gestion de recursos humanos ya que no contemplan las aptitudes y capacidades de
cada colaborador de la empresa y no llevan un registro del mismo para luego poder tomar
decisiones en pro de cada uno de ellos y la otra parte es la gestibn en comunicacién y
mercadeo porque no trabajan con personal especializado en esta area y tampoco usan el

tema de sostenibilidad en su totalidad para llegar a su mercado objetivo.
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Tabla 9

Registro Fotografico del Ambito Empresarial Hotel Los Balcones

Criterios Sub criterios Evidencia Fotogréfica

+ Mision

- Vision
Ser una empresa lider en |a prestacion de servicios de hospedaje y alimentacion
tanto a nivel nacional e internacional, manejando altos estandares de calidad y
1. Politica de Sostenibilidad

Ser reconocidos dentro de 10 afios como uno de los mejores Hotel Boutique del
Ecuador, distinguiéndonos por la calidez y amabilidad, propios de nuestra cultura

2. POI"t'Ca Empresa”al Cuencana y siempre cuidando el medio ambiente,
POLITICA AMBIENTAL

3. PIan'flCaClOn El hotel boutique Los Balcones, como prestador de servicios de hospedaie y restauracion es consciente de su interdependencia con el ambiente; por lo tanto, debe realizar una

Gestion de Sostenibilidad

gestion ambiental integral de manera proactiva, con criterios de competitividad empresarial y sostenibilidad ambiental, econémica y social

Hotel Boutique Los Balcones, se compromete a cumplir con lo dispuesto en la normativa legal y con los compromisas que ha suscrito con sus clientes y con el resta de grupos (|
interés.

Las actividades de la compaiiia seran gestionadas por procesos ecoldgicos, estableciéndose objetivos ambiciosos para los procesos clave que seran evaluados y actualizados
una periodicidad minima anual.

Se estableceran sistemas adecuados para prevenir la contaminacion y gestionar los recursos de forma eficiente.

Se sequird una sistematica de mejora continua que permita mejorar la forma de realizar y gestionar las actividades de la compafiia para asi aumentar su eficacia y eficiencia

1 PI’OCESOS y Procedlmlentos TELEFONO, TV SATELITAL, CAJA DE SEGURIDAD SALVEMOS NUESTRO PLANETA

INTERNET Querido Huésped,

2. Administracion y Direccion - Soleiar chve arecepcion ( Exension 0)
Las sibanas se lavan a diario en miles de hoteles en todo el mundo y se usan millones de

galones de agua y gran cantidad de detergente

TELEFONO

3. Suministros y Proveedores

Marque el numero 9 Por favor, deje el caballete sobre ka cama si no desea que sus sabanas sean cambiadas.
Realice la llamada

Gestion de calidad

4 Monitoreo Acciones Costos: Gracias por ayudamos a conservarlos recursos vitakes de la tierra.
N y » Nacional: $0.50
¥ Intemacional: $1.00
» Local $0.25
Correctivas Diariamente se utlizan millones de galones de agua en hvar toalks que han sido usadas
TV SATELITAL una sola vez.
Plan PremumDIRECTV v Toalla en el rack significa “La usaré nuevamente”.
Consuke a recepeién programacion %%Toalla en el lavador de manos significa “Favor reemphizarla”
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Gestion de Recursos Humanos

1. Manuales y Procedimientos

N

Capacitacion del Personal

3. Evaluacién del Desempefio

Descripein de cargos

cher M., s peiciples  rogibres

g L Ondofer M.,y Loda. Jounct

Gestion del Sistema Financiero

1. Sistema Financiero y Contable

2. Presupuesto

Gestion de Seguridad

Gestion de Comunicacién y Mercadeo

1. Comunicacion

2. Mercadeo

Travel
Awards

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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2.2.2 Ambito Sociocultural

2.2.2.1 Contribucién al Desarrollo Local de la Comunidad

El hotel tiene definido una politica clara y precisa como eje de desarrollo empresarial,
gue fomenta el respeto y la contribucion a la cultura local, apoyan a las comunidades locales
con la compra y adquisicion de productos como los sombreros de paja toquilla, las macanas,
orquideas, entre otros, haciendo de tal manera promocién y auspicio de los productos locales.
No implementan programas de capacitacion de capital humano local, pero si apoyan

econdémicamente a un acilo de ancianos.

Figura 12

Productos de las Comunidades Locales

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.2.2.2 Operacion Turisticay su Aporte al Respeto a las Culturas y Poblaciones

Locales

El hotel cuenta con una politica de contratacion de personal donde promueve la
equidad de género, etnia, la incorporacién de personas con capacidades especiales, entre
otras. Ademas, apoya a la creacion de un ambiente amigable entre la empresa y la
comunidad. Sin embargo, el turista conoce los codigos de conducta que encontrard en la

localidad que visita por medio del operador turistico que trabaja con el hotel, es decir, se

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 112



UCUENCA

encarga de presentar lo que se espera del turista, de la comunidad y de la empresa para que

el ambiente sociocultural sea una valiosa experiencia

2.2.2.3 LaEmpresay la Comunidad Deben Emprender Acciones

Como hotel brindan informacién basica de lugares y temas especificos, sin embargo,
los operadores de turismo o0 agencias de viaje que trabajan con el hotel se encargan del
rescate y enriquecimiento cultural en los paquetes que ofrecen, también auspician la
preservacion de los conocimientos tradicionales y ancestrales y por ende del espacio fisico
gue estan visitando. Por otro lado, la empresa no programa encuentros culturales entre el

turista y las comunidades locales ni dentro de la operacion ni en sus alrededores.

Figura 13

Informacién Brindada por el Hotel Los Balcones a los Huéspedes

PARQUE NACIONAL CAJAS

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.2.2.4 Oferta de Actividades Culturales Como Parte del Producto

Turistico

El hotel promueve el conocimiento sobre la produccién artesanal de la zona creando
un atractivo de interés y fortaleciendo los ingresos locales incentivando a los turistas para

conocer y compartir la riqueza de danzas y musica de la zona. Un aspecto muy importante
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en este punto es que promueven espacios que permiten el intercambio cultural, en este caso

hacen trueques de libros.
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Tabla 10

Cuadro Resumen del Ambito Sociocultural de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel Los Balcones.

Ambito Sociocultural

S Sub . Cumple No
Criterios - Indicadores Cumple Imp
criterios Parcialmente cumple
Defina una politica clara y precisa como eje de desarrollo empresarial, que X
fomente el respeto y contribucion a la cultura local
Beneficios Analice el sentir de las comunidades locales hacia la empresa turistica y
Econdmicos | hacia el turismo, a través de la implementacion de pequefias encuestas o X
Contribucion al sondeos de opinion que deben ser llevados a cabo permanentemente
Desarrollo Beneficios
Local de la | Sociales Promocione y auspicie la creacion de empresas conexas vinculadas a la X
Comunidad cadena productiva del turismo en la comunidad
Beneficios
Ambientales | Apoye la planificacion y ejecucion de objetivos de desarrollo comunitario X
Implemente programas de capacitacion permanente del X
capital humano local
Politica de Elabore una politica de contratacién de personal que promueva la equidad
Operacién contratacion de género, étnica, incorporacién de personas con capacidades especiales,
Turistica y su de personal entre otras, desde la perspectiva cultural de la localidad donde trabaja. Es X
Aporte al e indispensable respetar todos los aspectos legales que conlleva la
Respeto a las 9 | contratacion de personal.
Culturas y promueva fa
Poblaciones egzgid de Apoye la creacion de un ambiente amigable entre la empresay la
Locales 9 comunidad, por ello promueva la integracién entre ambas, mediante la X
participacion mutua en programas sociales, deportivos o culturales.
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El turista debe conocer, con la ayuda de la empresa, los cédigos de conducta

mediante su inclusién en folletos o su uso con los miembros de la operacion

Srze:rﬂt?igr?t?a gue encontrard en la localidad que visita. En estos caodigos, se debe
amigable presentar lo que se espera del turista, lo que se espera de la _comunldad y
entre la aquello.que se espere de la empresa para que el ambiente sociocultural sea
una valiosa experiencia
empresa
La operacion turistica y la comunidad deben participar en procesos de
rescate y enriquecimiento cultural, como pueden ser la investigacién sobre
los antepasados y sus costumbres
El turista esta ansioso por conocer la historia y la cultura local, por lo que es
Laempresay la . bueno auspiciar la preservacion de los conocimientos tradicionales y
Comunidad Patrimonio ancestrales, tales como: la medicina ancestral, historias y leyendas o el uso
Deben historico de ciertas plantas locales para la nutricion.
Emprender cultural
Acciones . .
La empresa debe programar encuentros para que el huésped pueda disfrutar
del patrimonio cultural local, es recomendable apoyar y desarrollar
encuentros culturales entre el turista y las comunidades locales, tanto dentro
de la operacién como en sus alrededores, por medio de su programacion y
difusién como actividades opcionales de la empresa.
Promueva el conocimiento sobre la produccién artesanal de la zona, al crear
un atractivo de interés y al fortalecer los ingresos locales.
Oferta de Incentive a los turistas para conocer y compartir la riqueza de danzas y
Actividades Promueve el . -
. . musica de la zona, ya sea dentro o fuera de la operacion, en momentos
Culturales interés o . .
Como parte del | intercambio programados y difundidos.
_FFL?IdS l:icctg cultural Promocione el aprendizaje de lenguas nativas por parte de los turistas X

Promueva espacios que permitan el intercambio cultural

Valor total

13/15 puntos

Porcentaje

87%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel Los Balcones dentro su
ambito sociocultural. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar
en la tabla que ha obtenido un porcentaje de 87%; el 13% faltante es debido a que el hotel
no realiza encuentros con la comunidad local para que los huéspedes puedan conocer mas

de nuestra cultura local y del patrimonio como tal.
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Tabla 11

Registro Fotografico del Ambito Sociocultural Hotel Los Balcones

Criterios Evidencia Fotografica

Contribucién al Desarrollo Local de la

Comunidad

CA Y SU APORTE AL RESPETO A LAS

Operacién Turisticay su Aporte al Respeto a las

Culturas y Poblaciones Locales

La Empresay la Comunidad Deben Emprender

Acciones

Oferta de Actividades Culturales Como Parte del

T ==
Producto Turistico S253535550050
B

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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2.2.3 Ambito Ambiental

2.2.3.1 Calentamiento Global

El hotel cuenta con informativos en las habitaciones acerca de ahorro de agua y
energia para los huéspedes, se hace el calculo de la huella de carbono respecto a los
huéspedes, en el establecimiento existe un pequefio jardin, ademas, el hotel cuenta con un
vehiculo para uso del mismo. No se conoce los peligros derivados del calentamiento global
gue pueda experimentar el hotel, pero si se cuenta con un plan de emergencia para desastres

naturales.

2.2.3.2 Recurso Agua

El hotel cuenta con un registro mensual de gasto de agua que se lo hace de acuerdo
al total pagado para el nimero de huéspedes hospedados en ese mes, no se ha contratado
ninguna empresa que haga un analisis sobre el agua, respecto a la frecuencia de escasez de
agua no se tiene registros ya que no es necesario porque el establecimiento cuenta con una
cisterna que ayudaria a abastecer a todo el hotel en caso de emergencia. No se tiene un
programa de mantenimiento de tuberias. En cuanto al ahorro de agua se tiene en las
habitaciones carteles informativos que informan a los turistas acerca del ahorro del agua y se
da incentivos a los huéspedes que cumplen con dicho ahorro, el hotel utiliza inodoros de doble
descarga. En el restaurante se ahorra agua al momento de lavar frutas o verduras, pues se
trata de utilizar la menor cantidad de agua posible. Por otro lado, la lavanderia es tercerizada
por lo que no tienen control sobre la misma. El riego de los jardines se los hace en la noche
y se utiliza el agua de lluvia y no reutilizan ningun tipo de aguas grises.

A continuacion, se muestra un gréafico de barras que detalla los valores pagados en
consumo de agua del afio 2019 del hotel Los Balcones. Asi mismo en este establecimiento

se toman los datos del mismo afio ya que el funcionamiento del hotel fue regular.
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Tabla 12

Gréfico de Barras de Consumo de Agua con Valores Pagados.

Consumo de agua en valores pagados
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Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.

El grafico anterior muestra que los meses de agosto y septiembre fueron los que mas
gasto de agua tuvieron, esto se debe a que el establecimiento recibié a un gran grupo de
personas extranjeras que desearon pasar sus vacaciones hospedados en la ciudad de

Cuenca, ademas el consumo promedio de agua al afio es de $148,33.
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Figura 14

Sistemas de Recoleccion y Riego de Agua Lluvia

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.2.3.3 Recurso Energia

El hotel calcula el consumo de energia respecto al total pagado al mes dividido por el
total de huéspedes alojados en ese mes, no se conoce que area consume mas energia
debido a que el pago de la misma es general, no se han tenido capacitaciones para el
personal ni programas de mantenimiento de las instalaciones eléctricas aunque existen en
las habitaciones informativos que invitan al huésped a ahorrar energia. El establecimiento no
utiliza ningun tipo de energia alternativa, pues este aprovecha la luz natural para la
iluminacion de todos sus espacios.

Anualmente se hacen mantenimientos de la bomba de gas, calefones y cisterna. En
el hotel no se utiliza aire acondicionado para ninguna de sus instalaciones debido a que las
habitaciones no necesitan de los mismos. Se utilizan bombillas de tipo led y se las limpian
constantemente para que estas no sean oscuras y se tienen en los bafos sensores de luz
gue se prenden solo cuando la persona ingresa. Todas las refrigeradoras y los minibares de
cada habitacion utilizan ahorradores de energia, las habitaciones no tienen alfombras y las
cocinas son de gas. El hotel recomienda los City Tours y caminatas de las agencias de viajes,
se inspecciona constantemente que el automovil del establecimiento esté en buen estado

para que este no consuma mas energia.
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A continuacion, se muestra un gréfico de barras que detalla los valores pagados en
consumo de energia del afio 2019 del hotel Los Balcones.
Tabla 13

Grafico de Barras de Consumo de Energia con Valores Pagados.

Consumo de energia en valores pagados
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Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.

Como se puede observar en el grafico anterior el mes de septiembre tiene mayor
consumo energético debido a las razones explicadas anteriormente en el consumo de agua,
en este mes un gran grupo de personas extranjeras se alojaron en el establecimiento. El

consumo promedio de energia al afio es de $184,66.

2.2.3.4 Biodiversidad

El hotel no se encuentra en alguna area natural, sin embargo, cuenta con politicas
empresariales que comprometen al establecimiento a proteger la biodiversidad de la regién,
no se tiene ningun inventario o conocimiento de plantas, animales o historia natural de la
zona.

El hotel trabaja todos sus paquetes turisticos con la empresa Cuenca Best Tours que
se encarga de proveer todos los servicios turisticos que son fuera del establecimiento,
ademas esta operadora de turismo se encarga de informar a los huéspedes acerca de la no

compra de organismos silvestres o extraccion ilegal de plantas o animales.
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El establecimiento no tiene conocimiento sobre leyes de proteccién de biodiversidad,
pero si tiene informacion bésica sobre el cuidado del Parque Nacional Cajas que es el lugar

mas proximo al establecimiento que contiene gran diversidad.

2.2.3.5 Biodiversidad en los Jardines

El hotel tiene un jardin con diferentes plantas ornamentales y una planta de naranjas,
ademas, cuentan con una pequefia huerta, estas areas son cuidadas de acuerdo a las

necesidades de cada una.

2.2.3.6 Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

El hotel motiva a su personal a realizar trabajos de voluntariado en el Parque Nacional
Cajas y se tiene folletos relacionados a temas de naturaleza y los exponen en la recepcion
para el publico, estos son brindados por empresas particulares relacionadas al turismo. No
se tiene ningun convenio con areas naturales protegidas pero la operadora de turismo Cuenca
Best Tours, que es la que trabaja con el hotel, es la que se encarga de todos los convenios
con estas areas, las diferentes rutas de recorridos personalizados segun el turista y sobre
educar a los turistas en todos los temas de la conservacion de las areas protegidas que se
visitan. Ademas, se adquieren productos de las comunidades aledafias como ponchos,

chompas o sombreros.

2.2.3.7 Reservas Naturales Privadas

El establecimiento no tiene ningln tipo de convenio o conocimiento sobre areas

naturales protegidas pues esto lo maneja la operadora de turismo con la que trabajan.

2.2.3.8 Contaminacién

El establecimiento es una casa patrimonial, por lo tanto, es acorde al paisaje natural,
ambiente, clima y cultura local. Las luces del establecimiento no apuntan a la parte exterior
del mismo. La principal fuente de contaminacién cercana a la empresa es la que se genera a

partir del trAnsito vehicular. La empresa no quema ningun tipo de residuo y todos los residuos
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son separados para desecharlos de manera correcta. No se utilizan aerosoles y no se puede
fumar dentro del establecimiento.

El personal esta instruido en cdmo manejar todos los desechos generados del
funcionamiento del hotel, pero en la operacion normal del establecimiento no se usan
elementos toxicos para el ser humano. La rotulacion no es excesiva. Los productos de
limpieza son biodegradables y se utilizan limpiadores naturales como sal, vinagre, limén o

bicarbonato de sodio.

Figura 15

Decoracion del Hotel Los Balcones

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.
Aguas Servidas

Las instalaciones de aguas servidas estan manejadas por la empresa Etapa que se
encarga del correcto desecho de las mismas. No se ha hecho ningun analisis de las aguas

residuales del hotel.

Transporte

Los turistas usan transporte privado o alquilan furgonetas para llegar a su destino,
pero el hotel no tiene participacion en eso pues si el cliente necesita transporte el

establecimiento solo hace la conexién con la operadora directamente. En el caso del
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automavil del establecimiento este se revisa constantemente para que esté en perfecto

estado y se lo apaga en el caso de esperar a algun turista.

2.2.3.9 Desechos Sélidos

Reducir:

No se conoce que departamento genera la mayor cantidad de desechos soélidos. Se
trata de que las compras de los productos necesarios para el funcionamiento del hotel sean
minimos para evitar el consumo excesivo de plasticos.

Se han sustituido procesos fisicos de facturacion con facturacién en linea para evitar
el uso de papel. Las condiciones para adquirir productos son que sean de calidad y se hace
una evaluacion de precio, ademas de que se buscan productos biodegradables. No se utilizan
desechables para el servicio de alimentos. Los amenities tienen envolturas biodegradables.
En los bafios se utilizan dispensadores de jabdn y gel desinfectante. No se utilizan aparatos

electrénicos que utilicen energia alternativa.
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Figura 16

Dispensadores y Servilletas de Tela que Reducen los Desechos Solidos

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

Reutilizar:

Se adquieren productos de envases retornables y de vidrio. Utilizan baterias
recargables. Los desechos biodegradables son canjeados con la empresa EMAC con tierray
abono. Para las impresiones se las realiza por los dos lados de la hoja o se trata de reutilizar
las hojas. La impresora es de cartuchos recargables. Las notas o mensajes para el personal

se lo hacen a través de mensajes electrénicos o por el blog de notas de la computadora.

Reciclar:

Todos los desechos generados son divididos para el reciclaje de la empresa
recolectora de basura. Existen contenedores especificos para cada tipo de residuo en los que
el personal deposita los desechos. El establecimiento separa sus desechos para enviarlos a
la empresa Etapa que recoge la basura. Ademas se esta planificando la adquisicion de botes
de reciclaje para ponerlos en las areas publicas del hotel para el servicio de los huéspedes.
No se ha analizado la posibilidad de adquirir inodoros de compostaje, pues el establecimiento

trabaja con inodoros de doble descarga.
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Disposicion de Desechos

El hotel se ha informado para manejar sus desechos y lo hacen a través de la empresa
Etapa que se encarga del correcto desecho de todo tipo de residuo. Si incita a los huéspedes
a implementar medidas que protejan la vida silvestre.

El siguiente grafico detalla el peso en libras de residuos del hotel Los Balcones durante
la semana del 11 al 17 de julio de 2022, ademas se ha obtenido el total mensual de residuos
del hotel. Cabe destacar que este establecimiento ha estado pesando sus residuos desde
anos anteriores.

Tabla 14

Gréfico de Residuos Organicos e Inorganicos.

Residuos producidos durante la semana del 11 al 17 de julio de 2022, Hotel Los Balcones

Area Clasificacion | Peso (libras) Observaciones

Residuos de cocina como:
Alimentos y Bebidas Organica 9.00 cascaras de fruta o verduray
restos de comida.

Residuos de bafos y dreas
comunes como: botellas de vidrio,

Areas comunes y Habitaciones |Inorganica 13.88 (L. o
plasticos, basura sanitaria o
cartones.

Total por semana 22.88
Total por mes 91.52

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.

Como se puede observar en el grafico anterior los valores de residuos son pequefios
considerando que es un establecimiento de alojamiento que ofrece servicio de restaurante,
estos valores bajos se explican debido a que el hotel trata de reducir la cantidad de desechos
organicos usando todos sus productos de la mejor manera evitando desperdicios, por ejemplo
al momento de cortar los vegetales o frutas, ademas se utiliza una cantidad de estos desechos

como abono para el jardin que se tiene dentro del alojamiento.
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2.2.3.10 Educacion Ambiental

El establecimiento no ha capacitado al personal sobre presiones ambientales pero los
huéspedes reciben todo este tipo de informacién de educacion ambiental a través de la
agencia de viajes que trabaja con ellos, la agencia proporciona folletos y organiza campafas

ambientales para los turistas.
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Tabla 15

Cuadro Resumen del Ambito Ambiental de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rain Forest Alliance Hotel Los Balcones.

Ambito Ambiental

Criterios Sub criterios Indicadores Cumple Cumple No
Parcialmente cumple

1.Calentamiento | Para reducir la | Siga las recomendaciones de los temas de agua, energia, desechos X
Global emision de sélidos y contaminacion de esta guia, ya que reducen la produccion de
gases de gases de efecto invernadero.
efecto
invernadero Informe a su personal y a los turistas sobre el calentamiento global, sus X

implicaciones para la empresa y las maneras de mitigar sus efectos.

Calcule la huella de carbono que deja su empresa, es decir, la cantidad de X
diéxido de carbono y otros gases de efecto invernadero que se emiten
durante el ciclo completo de un servicio o producto, a fin de determinar
cuando se debe utilizar un proceso mas eficiente.

Promueva viajes de carbono neutral. Esto consiste en compensar las X
emisiones de diéxido de carbono producto del viaje. La compensacion
puede ser en forma de contribuciones (monetarias o de otro tipo) para
proyectos de energia renovable, compra de terrenos para conservar, etc.

Cultive arboles nativos y/o contribuya con las areas naturales protegidas. X
Los arboles nativos ayudan a absorber el dioxido de carbono de la
atmosfera.

Sistema de distribucion variable. Esta tecnologia varia la abertura y el X
cierre de las valvulas del motor, lo cual ayuda a que ocurra una mejor
mezcla entre aire y combustible, permitiéndole al motor consumir menos
energia.
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Desactivacion de cilindros. Este sistema apaga uno o mas cilindros de los
motores grandes cuando no se necesita potencia adicional.

Empaquetaduras y unidades de aire acondicionado eficientes. Estas
tecnologias impiden que escapen a la atmésfera los gases HFC
(hidrofluorocarbonos, gases de efecto invernadero muy poderosos), que
se utilizan en el aire acondicionado de los autos.

Para enfrentar
emergencias

Determine a cudles tipos de peligros derivados del calentamiento global
esta expuesta su empresa, como, por ejemplo, si esta localizada en un
area en riesgo de sufrir una inundacién en caso de lluvias fuertes o si se
ubica en una regién propensa a largas sequias.

Analice la frecuencia con que suceden eventos climaticos extremos en la
zona.

Elabore, con la asesoria de un experto, un plan de emergencia para
enfrentar esos eventos.

2.Recurso Agua

Mantenga controles y registros periédicos sobre el uso de agua. Instale
medidores de caudal por &reas operativas (habitaciones, lavado de autos,
etc.) para determinar cuales consumen mas agua y con ello, lograr
facilitar las labores de localizacién de fugas y mantenimiento.

Lleve un registro como el que se muestra a continuacién. Considere la
informacion que aparece en el recibo de agua de cada mes (si tiene
fuente de agua propia, coloque un medidor en la tuberia de ingreso para
llevar el control del consumo)

Calcule la cantidad de agua consumida por visitante y/o actividad turistica.
Determine, después de poner en practica las medidas que se aconsejan en
esta guia, si éstas han sido efectivas en términos de ahorro de agua o si
necesita implementar medidas adicionales.

Contrate una empresa para que haga analisis de la calidad del agua de su
empresa (tuberia, hielo, piscinas, entre otros).
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Analice con qué frecuencia ocurren incidentes de escasez de agua en la
zona. Determine qué medidas de contingencia se pueden aplicar en esos
casos

Prevencion y
mantenimiento

Programe un mantenimiento general para revisibn de tuberias e
instalaciones y reparacion de llaves que gotean u otro tipo de fugas. Este
debe tener lugar una o dos veces al mes y debe asignarse una persona
encargada de darle seguimiento.

Solicite a sus empleados y clientes que reporten las fugas que detecten.

Mantenga un tanque con agua en su empresa para poder facilitarsela a sus
clientes en caso de que ocurra un evento inesperado (por ejemplo, una
obstruccion en el sistema de suministro de agua en la localidad).

Medidas
sencillas en
habitaciones y
bafios

Motive a los turistas a participar en el ahorro de agua. Proporcione
instrucciones sobre como pueden ayudar en esta tarea. Utilice medios
discretos, pero a la vez, visibles y atractivos para comunicar los consejos
de ahorro, como una tarjeta impresa en la habitacién o rétulos colocados
estratégicamente en distintos puntos de la compafiia.

Inste a los turistas a poner en practica las siguientes acciones: Cerrar la
llave del agua cuando no la estén utilizando (mientras se cepillan los
dientes, se afeitan o se enjabonan). Reutilizar las toallas y las sabanas que
estén limpias: podrian poner en el suelo aquella ropa de cama o las toallas
que quieren que sean lavadas y dejar en su lugar la que aun esta limpia;
de esa manera, al no lavar toda la ropa de cama, ni las toallas cada dia, un
hotel pequefio puede ahorrarse méas de 5 000 litros de agua al mes

Utilice inodoros eficientes que sé6lo emplean 6 litros de agua por cada
descarga (los convencionales consumen el triple de esa cantidad). Esta
accion puede ahorrarle 50% de agua en los bafios.

Adquiera dispositivos reductores de caudal para grifos y duchas, tales
como los aireadores o perlizadores; éstos son econdmicos, de facil
instalacién, ahorran gran cantidad de agua y mezclan el agua con un chorro
de aire, por lo que aumentan la presion con la que sale el agua y crean un
efecto de espuma; asi, suministran al turista una agradable sensacion de
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limpieza y bienestar, empleando un volumen de agua menor que el que
sale por un grifo o una ducha convencional. Esto implica un ahorro de agua
de hasta un 50% por persona por dia.

Ahorro de
aguaen la
cocinayenla
lavanderia

Recomiéndeles a sus empleados lavar frutas y verduras en un recipiente
con agua en lugar de hacerlo bajo la llave abierta. Reutilice esa agua para
regar el jardin.

Utilice la lavadora de platos y la lavadora de ropa cuando tengan cargas
completas. En caso de no contar con un aparato para lavar platos, pidale
al encargado de esa tarea que enjabone los platos con el grifo cerrado.

Use lavadoras eficientes, que no consuman mas de 60 litros de agua por 4
kilogramos de ropa en el ciclo normal de algodon.

Instale valvulas limitadoras de flujo en aquellos casos en los que desea
regular la cantidad de agua que utiliza una actividad; de esta manera, se
asegurara que solo se utilice el volumen de agua necesario para terminar
el proceso.

Adquiera equipo de cocina que le permita ahorrar agua, por ejemplo, una
cafetera con un sistema denominado “erogacion continua” (con conexién
directa a la red de agua).

Para el jardin y
la limpieza
de las
instalaciones

Riegue los jardines muy temprano en la mafiana o cerca del anochecer

Cologue pistolas de chorro mecénicas en el extremo de las mangueras de
riego para controlar el flujo y la presion del agua sin tener que desplazarse
para cerrar la llave.

Adquiera un compresor movil y pistolas para lavado a presion, en caso de
que necesite realizar labores de limpieza intensiva a menudo; el compresor
incrementa la presion con la que sale el agua y por ello, se logra limpiar
mejor con menos agua.

Reutilice las aguas grises (las usadas en el lavado de ropa o provenientes
de las duchas) para irrigar jardines y limpiar patios, paredes, garajes o
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pavimentos. En el mercado hay sistemas que consisten en tuberias y
depdsitos que recolectan esas aguas y las depuran.

Capte el agua de lluvia y Usela para regar jardines o para lavar instalaciones
y vehiculos. Existen sistemas en el mercado (también se pueden fabricar a
bajo costo), que permiten captar el agua de lluvia que cae sobre el techo y
mediante canaletas trasladan el liquido a un depésito de almacenamiento.
Al final de este apartado, se encuentra el enlace a un documento que
ensefia cémo fabricar un recolector de agua.

3. Recurso
Energia

Medidas
generales

Calcule la energia consumida en su empresa. Determine cuél es el
consumo mensual (usualmente se mide en kWh, kilovatios hora; en un
hotel se divide la cantidad total consumida entre el ndmero de
huésped/noche) y el volumen consumido de otras fuentes de energia como
diésel, gasolina o gas. Encarguele a un miembro del personal esta labor.

Recorra las instalaciones de su empresa e identifique en cuales areas se
gasta mas energia y cuéles oportunidades de ahorro se presentan.

Capacite a su personal para que sepan aplicar medidas de ahorro de
energia.

Coloque rétulos en las instalaciones para pedirles a los turistas que
apaguen las luces, los ventiladores y otros aparatos eléctricos cuando no
los necesiten.

Establezca un programa de mantenimiento preventivo para las
instalaciones eléctricas y los principales aparatos que consumen
electricidad, con la finalidad de detectar cables rotos, tuberias a las que les
falta material aislante, electrodomésticos que producen sonidos extrafios,
entre otros.

Relnase con miembros de otras empresas turisticas de su localidad para
calcular la energia consumida entre todos, a fin de compartir y evaluar la
eficiencia de las buenas practicas que aplican y a su vez, comparar los
ahorros que se han logrado.
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Compre productos cuyo mantenimiento requiera menos energia, como
toallas y ropa de cama de algodon organico que pueden ser lavadas a bajas
temperaturas.

Aproveche el calor del sol para secar la ropa de cama, los manteles y los
uniformes.

Realice arreglos en la arquitectura de las instalaciones, de manera que
haya buena ventilacion, superficies que reflejen el calor, aislamiento de
techos y ventanas.

Aplique las recomendaciones sugeridas para ahorrar agua, pues en
muchos casos al ahorrar agua se ahorra energia también.

Analice qué tipos de energias alternativas se pueden implementar en su
localidad. Determine si puede integrar sistemas de energias alternativas en
su institucién gradualmente, por ejemplo, biodigestores o paneles solares
para calentar el agua.

Aire
acondicionado
y calefaccion

Aproveche la ventilacién natural. Utilice més ventiladores eléctricos de
techo, porque consumen apenas un 15% de la energia que gastan los
equipos de aire acondicionado. Puede emplearlos en momentos y dias mas
frescos.

Siembre arboles o arbustos nativos alrededor de su empresa para
proporcionar sombra sobre paredes y ventanas y cortar el viento. Esto
puede ahorrarle un 20% de energia.

Efectie mantenimiento y limpieza de la caldera de gas o de aceite, en caso
de que tenga una, al menos una vez al afio para que funcione con mayor
eficiencia. Contrate una buena empresa para esta labor. Cubra la tuberia
de la caldera con material aislante para evitar que el agua caliente se enfrie
en los tubos.

Compre unidades de aire acondicionado eficiente; puesto que el aire
acondicionado gasta hasta el 60% de la energia de un hotel. Prefiera los
que utilizan aire para condensar, en vez de agua.
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Limpie los filtros de las unidades de aire acondicionado regularmente para
evitar un gasto mayor de energia y problemas respiratorios.

Asegurese de que los ductos del aire acondicionado no estén obstruidos.

Instale controles automaticos para apagar los aparatos de aire
acondicionado cuando el huésped no esté en el cuarto.

Agregue aislamiento al techo, a las puertas y a las ventanas; esto le
permitira evitar que penetre gran cantidad de radiacion en las instalaciones
y por ende, ahorrard una carga en el aire acondicionado. Ponga masilla en
las grietas de las paredes. En dias muy frios esta medida le permitira
conservar el calor adentro. Esto le ahorrara hasta un 20% de energia.

Apliquele una pelicula especial a las ventanas para controlar el ingreso de
la radiacién solar, de esta manera ahorra energia de aire acondicionado.

lluminacién

Aproveche al méaximo la luz solar.

Pinte las paredes con colores claros; éstos reflejan mas la luz y acenttan
la iluminacién.

Instale tragaluces para introducir mayor cantidad de Iluz en las
instalaciones.

Sacuda el polvo de las bombillas con frecuencia, ya que el polvo bloquea
la luz.

Instale sensores y controles autométicos o temporizadores para apagar
automaticamente las luces en bodegas, salas de reuniones o areas
publicas.

Utilice bombillas que consumen menos energia en el vestibulo, el jardin,
los pasillos y otras areas de uso comun, por ejemplo, use lamparas
fluorescentes de tecnologia reciente que duran hasta 10 veces mas y
emplean alrededor de un tercio de la electricidad que consumen las
bombillas incandescentes regulares. No use fluorescentes en bafios u otros
sitios donde haya que apagarlas y encenderlas con frecuencia, pues esta
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accion los dafia (deje los fluorescentes encendidos si se van a necesitar de
nuevo en menos de cinco horas, ya que su encendido consume mucha
energia).

llumine cada area de acuerdo con su funcién, es decir, menos iluminacion
para las areas que no son tan usadas.

Electrodomésti
cos

Compre aparatos eléctricos modernos y eficientes en cuanto al uso de
energia. Lea las etiquetas que le informaran cuanta energia consumen.

Coloque baldosas en vez de alfombras, de esa manera, no necesitara
utilizar aspiradora.

Explore la posibilidad de comprar un calentador de agua y un horno de tipo
solar.

Situe la refrigeradora y los aparatos de aire acondicionado lejos de fuentes
de calor.

Cierre bien la puerta de la refrigeradora. No guarde alimentos calientes en
ella. Limpie los tubos del condensador al menos dos veces al afio. Ajuste
el termostato entre los nimeros 2 y 3, o entre los nimeros 3 y 4 si su
empresa se localiza en una zona caliente.

Utilice la lavadora o la lavadora de platos en horas que no sean pico de
consumo.

Utilice programas cortos de lavado y con la menor temperatura posible (30°
C es una temperatura adecuada para la mayoria de detergentes). Esto le
ahorra hasta 80% de energia en el lavado.

Planche varias prendas de una vez; no caliente la plancha para una sola
prenda, ya que el calentamiento inicial de este aparato consume grandes
cantidades de energia.

Utilice cocinas de gas, pues emplean menos energia.
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Transporte

Promueva actividades turisticas que no empleen automaviles, por ejemplo,
caminatas en senderos de parques nacionales, rutas a caballo, kayak,
recorridos en bicicleta, entre otros.

Inspeccione frecuentemente el estado de los motores, tanques de
combustible y demas componentes de los vehiculos de transporte. Revise
las tuberias, los filtros y demdas zonas donde se podrian derramar
sustancias toxicas.

Asegurese de que los neuméticos mantengan siempre una presion
correcta, pues eso mejora la tasa de consumo de combustible.

Utilice automoviles eficientes que consuman menos combustible y rindan
mas por galdn. Considere el uso de autos modernos con motores de cuatro
cilindros, ya que los que tienen menos cilindros rinden mas y consumen
menos combustible. Emplear vehiculos hibridos (que alternan entre
gasolina y electricidad) es una excelente opcién, pues las emisiones de
gases se reducen hasta un 75%, a la vez que se economiza en
combustible. Motive a otros empresarios a usar estos vehiculos eficientes
y a que soliciten al gobierno mayores facilidades para adquirir dichos
medios de transporte.

4 Biodiversidad

Analice si las actividades de su empresa producen algin impacto negativo
en las formas locales de vida, especialmente si opera cerca de un
ecosistema delicado (por ejemplo, bosque tropical seco). Determine de qué
manera puede eliminar esos efectos negativos. Busque asesoria
profesional (especialistas en manejo de vida silvestre), con el fin de
establecer las medidas adecuadas para minimizar el impacto sobre la
biodiversidad.

Elabore un cddigo de conducta para su empresa en el cual se redacten los
principios que la empresa se compromete a seguir para proteger la
biodiversidad de la regién. Distriblyalo entre los miembros del personal y
motivelos a cumplir siempre el cédigo.

Elabore un inventario de las plantas y los animales de la zona; solicite la
ayuda de estudiantes o profesionales dispuestos a colaborar. Indique la
abundancia relativa del organismo (si es comin o escaso). Utilice estos
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datos para informarles a sus clientes y para monitorear el estado de las
poblaciones de organismos.

Inférmese acerca de leyendas, historia natural y otros datos interesantes
sobre los organismos silvestres de la region. Utilice fuentes confiables.
Aproveche ese conocimiento para captar la atencién de los turistas y
motivarlos a proteger la biodiversidad.

Disefie paquetes turisticos para grupos de tamafio reducido; de esta
manera, se produce menos ruido, se dafia menos el suelo y cada turista
puede apreciar mejor lo que le rodea.

Contrate los servicios de otros proveedores turisticos que apliquen buenas
practicas de manejo y que contribuyan con la conservacion de la
biodiversidad local.

Eduque a su personal y a los turistas sobre la importancia de no comprar
organismos silvestres, ni productos derivados de ellos (caparazones de
tortuga, pieles, huesos, maderas preciosas, etc.), particularmente, si se
encuentran en peligro de extincién o si su comercio esta vedado por la ley.

Notifiqueles a las autoridades los casos de extraccion ilegal de plantas,
caceria u otras acciones que causen dafios en el ambiente.

Apoye los esfuerzos de proteccion de la naturaleza que realizan
organizaciones locales e instituciones publicas, en forma financiera o
donando su tiempo, como por ejemplo, en labores de vigilancia, limpieza
de las playas, disefio y aplicacién de estrategias de conservacion, entre
otros.

Colabore en la educacién ambiental de las comunidades de la region.

Impida el ingreso de plantas, animales u otros organismos que no sean
propios de la zona, ya que las especies exoéticas pueden competir con las
nativas y afectar su ciclo de vida.
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Oriente a sus turistas en cuanto a la forma adecuada de comportarse en
una excursion para observar organismos silvestres. No permita acciones
que afecten el bienestar de los organismos silvestres.

Evite que se alimente a los animales silvestres, porque esto genera
dependencia de los seres humanos. Instruya al personal y a los turistas
sobre este aspecto.

Informe al personal y a los turistas que no deben incursionar en areas
fragiles o de reproduccién de los animales silvestres.

Recuérdeles a su personal y a sus clientes que no deben extraer plantas o
sus partes, pues pueden ser el alimento de los animales de la regién.

Respete los ciclos de vida de los animales, por ejemplo, los animales
nocturnos son muy sensibles. Asegure que las instalaciones de su empresa
no emitan luz directamente hacia los sitios naturales. Limite el nimero de
luces encendidas durante la noche.

No mantenga animales en cautiverio, a menos que posea permiso para
rehabilitarlos o reproducirlos con fines conservacionistas.

Informe a los turistas sobre las especies que no deben ser consumidas por
estar amenazadas de extincion. No ofrezca especies escasas como una
opcion de alimentacion. Compre alimentos sélo de proveedores locales
responsables con el ambiente.

Tenga cerca los numeros de teléfono de entidades relacionadas con la
conservacion; podria necesitarlos en caso de encontrar alguin animal herido
0 si observa alguna actividad ilegal que atente contra la biodiversidad.

Informese sobre las leyes que existen en su pais para la proteccion de la
biodiversidad, pues son un mecanismo para que su empresa y sus clientes
respalden la conservacion.
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Informese acerca de los eventos relacionados con la fauna de su regién,
por ejemplo, conteos navidefios de aves (por lo general, se realizan censos
de aves en casi todos los paises americanos, en los Ultimos dias de
diciembre), blsqueda de crisalidas de mariposas y conteos de huellas de
mamiferos. Invite a los turistas y a su personal a participar de dichas
actividades de monitoreo de fauna. Ofrezca actividades de conservacion
como parte de los paquetes turisticos.

Consulte las paginas Web y los materiales de las organizaciones que
trabajan en la proteccion de la fauna y que brindan informacion detallada
sobre como manejar un tour de observacién de fauna (aves, mamiferos
terrestres y acuéticos, tortugas, etc.)

5.Biodiversidad
en Jardines

Integre las areas verdes con los espacios naturales que estan alrededor a
través de la plantacién de enredaderas, arboles, arbustos y otras plantas
nativas. Utilice los patrones de los paisajes naturales existentes como guia
para colocar las plantas, rocas y otros elementos siguiendo un disefio
naturalista.

Investigue las condiciones que necesitan las plantas del jardin; agripelas
de acuerdo con su requerimiento de sol, sombra y agua.

Identifigue las principales especies de plantas propias de la region.
Consulte con un especialista en biologia, ingenieria forestal o con
habitantes de la localidad. Utilicelas para la decoracion de sus areas
verdes, pues requieren menos mantenimiento, estan adaptadas al clima y
a las condiciones de suelo locales; ademas atraen aves, mariposas y otros
organismos nativos.

Mantenga informacion sobre los nombres comunes, los usos que se les da
en la comunidad y su distribucién.

No clave rétulos en los arboles

Evite plantar especies ornamentales exoéticas, ya que pueden ser
agresivas, dispersarse con facilidad y destruir las poblaciones de plantas
nativas
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Establezca una huerta de plantas medicinales y/o comestibles en su
empresa. Ofrezca bebidas y alimentos a sus clientes con los productos
cosechados.

Utilice herramientas manuales en buen estado para darle mantenimiento a
las areas verdes o de ser necesario, herramientas eléctricas, en vez de las
accionadas por combustible.

Considere el establecimiento de biojardineras, que son humedales
construidos que aprovechan aguas grises; éstas pasan a una jardinera con
rocas y plantas que las filtran.

Evite el uso de sustancias agroquimicas en el jardin; los productos para
jardineria y agricultura con etiqueta roja son extremadamente t6xicos y no
se deben usar nunca; los de etiqueta amarilla son altamente peligrosos; los
de etiqueta azul, moderadamente peligrosos, y los de etiqueta verde son
ligeramente peligrosos.

Elabore o compre abonos e insecticidas naturales, sin quimicos

Fabrique una compostera para producir abono organico en su jardin

Jardin
atractivo para
la fauna
silvestre

Observe cudles plantas utilizan aves, mariposas, murciélagos y otros
animales de su localidad y busque esas especies en viveros o pida brotes
(lo que suele llamarse “hijos”) a los vecinos. Averigle si lo que piensa
sembrar crece bien en su zona.

Asegurese de que en el jardin tenga diversidad de estratos, como hierbas,
enredaderas, arbustos, arboles, troncos secos. Considere crear varios
hébitats para distintos animales, como un parche con plantas de flores
tubulares para colibries y mariposas, un humedal para garzas, entre otros.

Instale un bebedero o una pileta de siete centimetros de fondo y coléquele
agua fresca al menos una vez por semana. Limpielo con frecuencia, para
evitar la formacion de algas y la reproduccion de mosquitos.

Apile partes de ramas de &rboles y otros restos de las podas en una seccién
del jardin; esta pila funcionara como un refugio para aves pequefias
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Plantee especies que produzcan muchos frutos y flores a lo largo del afio
que sirvan de fuente de alimento.

Evite sembrar plantas con espinas o toxicas en areas verdes frecuentadas
por nifios.

6. Areas
Naturales
Protegidas y de
conservacion

Motive a los miembros de su personal a que trabajen como voluntarios en
las areas naturales cercanas a la empresa, por ejemplo, en la recoleccion
de desechos de los senderos

Inférmese sobre las normas que regulan el funcionamiento de las areas
naturales protegidas de la zona para llevar a cabo sus actividades conforme
a la legislacion.

Investigue sobre los parques nacionales de su zona: clima, ecosistemas
presentes, flora y fauna predominante, organismos en peligro de
extincidn, etc. Solicite folletos, mapas y otro tipo de informacién impresa
sobre esos espacios naturales. Indague qué servicios se ofrecen cerca de
los parques (transporte publico, bancos, farmacias, restaurantes, entre
otros). Ponga a disposicion de los turistas esa informacién y motivelos a
visitar esas areas. Traduzca la informacién a varios idiomas

Establezca una buena relacién con los administradores de las areas
naturales protegidas; de esa manera, pueden coordinar esfuerzos para la
proteccion de dichas areas. Ofrézcales datos acerca de su empresa para
que puedan recomendarla a los visitantes.

Contribuya con la conservacién de las areas que se visitan.

Eduque a los turistas sobre como pueden respaldar los esfuerzos de
conservacion.

Adquiera guias de campo (como por ejemplo de plantas, aves y anfibios)
para ofrecérselas a los clientes con esos intereses particulares.

Adquiera alimentos u otros productos y servicios suministrados por
personas de las comunidades aledafias a las areas protegidas.
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Evite que los turistas se involucren en actividades que causen impacto
ambiental negativo (como andar en motocicleta en pleno sendero).

Fomente el seguimiento de los cédigos de conducta dentro de las areas
naturales, por ejemplo, no permita que los grupos de turistas se salgan de
los senderos, molesten a los animales, ni que extraigan plantas, animales
u otros seres del bosque.

Inférmese sobre el publico que visita el espacio protegido. Investigue
paises de procedencia, cuantos vienen cada dia, edades e intereses.
Promueva actividades turisticas de acuerdo con esas caracteristicas de
los visitantes, por ejemplo, disefie recorridos especiales para grupos de la
tercera edad que son aficionados a la observacion de las aves.

Unase a otros empresarios para determinar qué buenas practicas son
mas efectivas para conservar las areas protegidas de la comunidad y

promocionar ofertas turisticas en conjunto; de esa manera, se ahorran
costos y se fortalece la imagen de destino turistico.

Demuéstreles a sus clientes como colabora con las areas protegidas de
su localidad, ya sea a través de fotografias, informacion escrita colocada
en sus instalaciones, etc.

Averigie si en los espacios naturales de su region se hacen actividades
para celebrar fechas ambientales, como el Dia de la Tierra, el Dia Mundial
del Agua y el Dia de los Parques Nacionales. Invite a sus clientes a
participar de ellas.

7. Reservas
Naturales
privadas

Asdciese a una red de reservas naturales privadas; es més facil vencer
los obstéculos trabajando en conjunto. Defina estrategias que le permitan
a la red desarrollar proyectos conjuntos y métodos para difundir sus
labores de conservacion de la biodiversidad. Promueva el intercambio de
su red con las de otras regiones de América Latina.

Impulse el dialogo entre su red de reservas y el sector publico; de esa
manera, se pueden establecer alianzas que generen el otorgamiento de
recursos para la conservacion del ambiente, la disminucién de impuestos,
y la participacién en proyectos de bioprospeccion y de fijacion y secuestro
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de carbono.

Averigle cudles opciones de pago por servicios ambientales existen en su
region.

Colabore con escuelas, patrocine giras de campo para visitar su reserva.

Elabore un inventario de las atracciones turisticas potenciales de su
reserva privada. Determine cuales medidas debe tomar para que el
publico las pueda admirar sin interferir en los procesos naturales del
ecosistema. Investigue qué se hace en otras reservas con habitat
similares y en qué se distingue la suya de las demas, para determinar si
puede ofrecerles a los turistas algo diferente de las otras. Explore
opciones como mostrarles a los turistas proyectos de agroforesteria, uso
de trapiches antiguos, recorridos nocturnos, entre otros.

Solicite el consejo de expertos en manejo de vida silvestre, en caso de
que su reserva sea el hbitat de animales o plantas en peligro de
extincién, a fin de que le asesoren sobre medidas que puede aplicar para
favorecer su permanencia y reproduccion.

Considere ofrecer la reserva como area para desarrollar estudios
cientificos, programas de educacién ambiental y de formacién de guias de
turismo naturalista, puesto que ayudara promocionar su reservay a
formar profesionales responsables con el ambiente.

Desarrolle zonas de amortiguamiento alrededor de la reserva; esto
ayudard a reducir los problemas de caceria furtiva. Mantenga buenas
relaciones con los habitantes de la comunidad. Trabaje con ellos en el
desarrollo de una estrategia para que puedan aprovechar las zonas de
amortiguamiento sin dafar la biodiversidad; esto contribuird a que todos
se involucren en la proteccién del area protegida.

Converse con los cazadores de la zona sobre las desventajas de la
sobreexplotacion de recursos; hagales comprender que éstos deben
manejarse responsablemente, porque de lo contrario, se puede producir
la extincién de algunos organismos. Desarrolle programas de educacion
ambiental en la comunidad en los que se incluya este tema.
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Contrate guarda parques, de ser necesario, 0 construya cercas para
prevenir dafios a la flora y la fauna. Coloque rétulos en la periferia de la
reserva, para que se sefiale que no es permitido cazar, ni extraer plantas.

8.
Contaminacion

Asegurese de que el disefio de sus instalaciones responda a las
condiciones particulares de ambiente, clima y cultura local. Procure que la
arquitectura y el color del edificio de su empresa no compitan con el
paisaje natural, ni con las casas existentes en la zona. Utilice los
materiales y disefios tradicionales de la zona. Integre los caminos, rétulos,
lineas de electricidad y otras estructuras con el paisaje; de esa manera,
los turistas podran apreciar mas la cultura local.

Instale pantallas para las luces externas para que la luz no apunte al
cielo, ni a los sitios naturales. Motive a otros empresarios y habitantes de
la zona para que hagan lo mismo; promueva la idea que de esa manera,
los turistas pueden apreciar mejor la luna, las estrellas y los meteoros o
estrellas fugaces.

Pdéngase de acuerdo con otras empresas de la zona para reducir la
intensidad de iluminacién de los edificios durante las épocas de migraciéon
de las aves o de anidacién de las tortugas.

Gestione la obtencion del galardén Bandera Azul para las playas
cercanas a su comunidad; dicho galardén se le otorga a aquellas playas
que tengan buena calidad de agua y en donde se implemente un manejo
adecuado de los recursos.

Determine cuéles son las principales fuentes de contaminacion cercanas
a la empresa. Identifique el impacto que causa esa contaminacion y
busque soluciones al respecto.

No utilice pinturas que contengan plomo, pues son un peligro para la
salud.

No use productos en aerosol que tengan clorofluorocarbonos (CFC), ya
que dafian la capa de ozono.

Evite quemar llantas o desechos.
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Coloque rotulos en sitios donde haya gran cantidad de sustancias
contaminantes, como en los depositos de combustibles.

Haga respetar las disposiciones de NO FUMAR dentro de espacios
cerrados.

Enséfiele al personal como almacenar y manejar las sustancias
potencialmente toxicas.

Evite el exceso de rotulacidn, ya que ésta contribuye a la contaminacion
visual.

Siga las medidas que incrementan la eficiencia energética y el ahorro de
energia, asi como las de disminucion de los desechos soélidos (citadas en
secciones anteriores); todas ellas contribuyen a minimizar la
contaminacion a través de una reduccion en la fuente.

Asegurese de que los productos de limpieza no sean dafiinos para los
organismos acuaticos y que no hayan sido probados en animales.

Compre limpiadores y detergentes biodegradables, efectivos en agua fria.
Lea la etiqueta del producto. No compre los que tengan fosfatos o
fosfonatos. Evite los que contengan sustancias toxicas, tales como cloro,
benceno, nitrobenceno, formaldehido, kerosén, naftaleno, hidréxido de
sodio, fenol, xileno y lauril sulfato de sodio, entre otros.

Utilice limpiadores naturales como sal, limén, vinagre y bicarbonato de
sodio.

Aguas
servidas

Procure que las instalaciones de su empresa estén conectadas a un buen
sistema de tratamiento de aguas servidas. Utilice sistemas de tratamiento,
como el tanque séptico construido de acuerdo con el tamafio de la
operacion y las caracteristicas de los suelos.

Asegurese que las aguas servidas no descarguen directamente en las
fuentes de agua naturales (rios, lagunas).
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Trabaje con los miembros de su comunidad e instituciones publicas para
gue la disposician final del sistema de alcantarillado no produzca
alteraciones en el medio.

Encargue un analisis de laboratorio para evaluar la calidad de las aguas
residuales de su empresa. Lleve un registro con la composicion de esas
aguas. Tenga en cuenta que se utiliza la DBO (Demanda Bioquimica de
Oxigeno) para medir el impacto de la contaminacion causada por las
aguas servidas; una DBO alta significa que el agua est4 contaminada, por
lo que hay gran cantidad de bacterias utilizando oxigeno para
descomponer los desechos presentes en las aguas. Los analisis de agua
detectan la cantidad de nitritos, nitratos, fosfatos y otros compuestos
quimicos derivados de la contaminacién por estiércol, fertilizantes y
detergentes.

Transporte

Organice programas turisticos que posibiliten el uso de los servicios de
transporte publico (tren, ferry y buses) o alquile buses para llegar a un
destino.

Contrate proveedores de servicios tradicionales de transporte no
motorizados, tales como bicicletas, canoas o caballos, entre otros. Motive
a los turistas a usar estos transportes como parte de la aventura turistica.

Trabaje con buses, compaiiias de alquiler de carros y de lanchas que
pongan en practica medidas para maximizar el uso de combustible y
reducir las emisiones de gases, como por ejemplo, que usen vehiculos
hibridos, motores de cuatro tiempos, botes eléctricos, entre otros.

Inste a los conductores a no dejar los buses encendidos mientras esperan
a los turistas que visitan monumentos.

Evite ofrecer viajes de menos de 700 km en avién o en avioneta, a menos
que sea la Unica forma de llegar a un destino.

Utilice aerolineas que implementen acciones para reducir la produccion
de gases contaminantes, como por ejemplo, que compensen sus

emisiones de gases con la compra de bonos de carbono. Recuérdele a
los turistas que mas del 60% de los viajes en avidn se debe al turismo e
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instelos a preferir aerolineas que ofrezcan vuelos directos al destino
turistico.

En las
embarcaciones

En tierra firme, trate las aguas residuales de las embarcaciones. Use las
estaciones de bombeo disponibles o productos quimicos biodegradables.

Motive a los turistas a usar el servicio sanitario en tierra antes de un viaje
en barco, ya que asi, es mas seguro que los desechos se envien a una
planta de tratamiento.

Conserve las embarcaciones en buen estado mediante mantenimiento
preventivo; de esa manera, se asegurara de que las aguas residuales u
otras sustancias contaminantes, como aceite o petréleo, no se
descarguen accidentalmente en el mar.

Reduzca el uso de plastico y otros materiales no biodegradables en los
barcos. Sujete bien los botes de desechos para que no caigan por la
borda.

9. Desechos
Sélidos

Reducir

Utilice formas creativas de sustituir los procesos actuales por otros que
generen menos desechos.

Adquiera productos de buena calidad; éstos duran mas, por lo que no
necesitara renovarlos con frecuencia.

Establezca un mecanismo de compras conjuntas con otros proveedores
de servicios turisticos; de esta forma, pueden comprar productos en
empagues de grandes cantidades, en vez de empaques individuales y de
paso reducen los costos.

Recuérdeles a los turistas y a su personal la importancia de no dejar
desechos en las areas naturales. Motivelos para que se unan al esfuerzo
de reduccion de desechos solidos. Pidales su opiniéon sobre como
manejar los desechos de su empresa.

No utilice platos, vasos o cubiertos desechables. Compre vajillas de loza,
cubiertos de metal y vasos de vidrio, antes de adquirir gran cantidad de
objetos de pléastico con frecuencia.
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Ofrézcales a los turistas alimentos hechos en su empresa o que tengan
envolturas biodegradables, en vez de paquetes de bocadillos que vengan
en bolsas plasticas.

Suministre agua potable en jarras de vidrio en vez de botellas de plastico.

Coloque en los bafios dispensadores de jabén, champU y papel higiénico
para evitar el desperdicio. Instale secadores de manos en vez de
dispensadores de toallas de papel.

Almacene los materiales en forma adecuada, para evitar pérdidas de
producto.

Use aparatos que funcionen con energias alternativas, como linternas y
relojes solares para evitar el uso de baterias desechables.

Compre productos de material biodegradable o que se puedan reciclar y
que no hayan sido probados en animales. Fijese en la etiqueta o en la
parte inferior de los envases para determinar si son reciclables.

No use productos que sean potencialmente dafiinos para el ambiente, por
ejemplo, los que tienen empaques de espuma de poliestireno.

Reutilizar

Compre refrescos o alimentos en envases retornables. Prefiera los
envases de vidrio, ya que es mas facil reutilizarlos y reciclarlos que los de
plastico.

Utilice baterias recargables; una sola sustituye a cien desechables, ya
que se pueden volver a cargar unay otra vez, con lo cual se evita
desechar pilas convencionales que tienen sustancias quimicas altamente
contaminantes para suelo y agua.

Done el exceso de comida, los muebles y los aparatos que ya no se usan.

Aproveche los desechos orgéanicos para la produccion de abono en una
compostera.

Imprima papel por los dos lados. Reutilice el papel impreso para hacer
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anotaciones.

Compre cartuchos recargables de tinta para impresora, fotocopiadora y
fax.

Utilice toallas de tela lavables, en vez de servilletas de papel para la
limpieza

Utilice tablones o pizarras para escribir notas para colocar memorandums,
en lugar de enviarle hojas por separado a cada miembro del personal.

Reciclar

Utilice productos hechos a base de material reciclado, ya que en su
fabricacion no se emplea tanta energia.

Imprima material promocional en papeles de material reciclado y/o
reciclable.

Coloque en la empresa contenedores para reciclaje, con el fin de separar
los desechos soélidos en aluminio, plasticos, vidrio, papel y organicos.
Dispongalos en sitios frecuentados por visitantes y personal. Pinte dibujos
alusivos a lo que se puede depositar en cada recipiente (latas de
aluminio, revistas, cascaras de frutas, etc.) para que turistas de otros
paises comprendan, con mayor facilidad, el tipo de desechos que va en
cada contenedor.

Contacte a empresarios del reciclaje o a centros de acopio que trabajen
en su comunidad o cerca. Coordine con ellos la recepcién de los
desechos depositados en los contenedores para reciclaje. Comuniquese
con los que proveen servicios municipales para evitar que lo recogido sea
enviado a un botadero, por error.

Analice la posibilidad de adquirir inodoros de compostacion, los cuales
transforman en abono, los desechos organicos humanos.

Disposicién de
desechos

Investigue cudles alternativas viables existen en la comunidad para
disponer los desechos que no pueden ser eliminados, por ejemplo, las
baterias.
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Inste a sus clientes y al personal a que implementen medidas que
protejan la vida silvestre, como cortar los aros de plastico de las bebidas
de refresco, hacerles nudo a las bolsas de plastico y limar los bordes
filosos de las latas de conservas en zonas donde el manejo de los
desechos no es confiable, pues pueden llegar al mar. Recuérdeles que es
preferible no consumir ese tipo de productos.

Verifique el lugar donde se disponen finalmente los desechos. Contacte a
la municipalidad o empresa a cargo de la recoleccién para conocer el
funcionamiento de los rellenos sanitarios.

Tomo acciones comunitarias para mejorar las condiciones de los rellenos
sanitarios o los botaderos de su zona.

Inférmese sobre la mejor forma de disponer de sus desechos no
tradicionales, como los de construccion.

10. Educacién
Ambiental

Procure que su personal tenga conocimiento sobre las presiones
ambientales de la zona y también, de las buenas practicas que se deben
implementar para hacerles frente. Brinde motivacion para que los
colaboradores sean consecuentes con sus acciones dentro y fuera de la
empresa.

Invite, periédicamente, a profesionales locales (guarda parques,
educadores ambientales y los mismos miembros de su personal) para que
colaboren con los esfuerzos de educacion ambiental de su empresa.
instelos a difundirles un buen mensaje a los turistas, al personal de la
empresa y demas habitantes de la comunidad. Propicie un foro de
discusion al final de cada actividad.

Patrocine a grupos de escuelas para que puedan visitar un parque
nacional de su comunidad, con la finalidad de motivar a los estudiantes
para que sean guardianes de la biodiversidad.

Faciliteles a los turistas fotografias, folletos u otro tipo de material impreso
o0 audiovisual relacionados con los ecosistemas naturales de la region que
estan visitando.
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Coloque materiales gréaficos u otros medios de difusion con medidas que
sirvan para que los turistas sean viajeros mas responsables con el
ambiente que visitan. Use material reciclado para fabricar estos medios.

Organice campafias ambientales periédicamente en la comunidad;
pueden ser de siembra de arboles, recoleccion de desechos,
mantenimiento de los rétulos de los senderos de un parque nacional y
otros. Inste a los turistas a participar. Expliqueles a los participantes los
beneficios de esas actividades e invitelos a dar e ideas para proximas
campafas.

Recorridos
guiados

Facilite la capacitacion continua del personal en temas como historia
natural de organismos silvestres representativos de la region,
monumentos histéricos, técnicas de guiado e interpretacion ambiental,
estrategias para lograr un turismo sostenible, mitos y leyendas de la zona,
servicio al cliente y primeros auxilios, entre otros. Motivelo a adquirir
informacion interesante y de calidad por cuenta propia (en revistas
especializadas, Internet, conversaciones con antiguos habitantes de la
Zona, entre otros).

Ensénfiele al personal a brindar un buen servicio al cliente y a velar por la
seguridad, la comodidad y la salud de los turistas, asi como mostrar
respeto por los recursos naturales y la cultura de la comunidad visitada.
Motivelo a ser firme, sin perder la diplomacia, al conducir un grupo dentro
de las areas naturales protegidas.

Ofrezca productos turisticos con itinerarios que incluyan sitios que
muestren la riqueza natural y cultural de la zona, situaciones ambientales
de actualidad y empresas que implementen buenas practicas
ambientales.

Instruya a los guias sobre cémo hacer una interpretacion ambiental
efectiva en un sendero de un parque nacional u otro espacio natural.

Valor Total

83/207

Porcentaje

40%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel Los Balcones dentro su
ambito ambiental. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 40%, el 60% restante es debido a que no se
cumplen varios indicadores de los criterios de calentamiento global en cuento a registros de
los consumos o actividades desarrolladas en el establecimiento al igual que el hotel El
Conquistador. En la seccion de biodiversidad y areas protegidas no se tienen registros de
actividades que causen impactos negativos, ademas de no haber alianzas con &reas
protegidas. En cuento al criterio de contaminacion se muestra que no se han contratado
proveedores de transportacion amigables con el medio ambiente. Finalmente, el
establecimiento no tiene programas o informacion de educacién ambiental para personal y

huéspedes.
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Tabla 16

Registro Fotografico Ambito Ambiental Hotel Los Balcones

Criterios

Evidencia Fotogréfica

Calentamiento Global

Recurso Agua

Recurso Energia

W

A T
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‘r Cuenca Bestours
Tour Operator

Biodiversidad

Biodiversidad de jardines

/3

e <

Areas Naturales Protegidas y de

No tienen convenios o informacion sobre Areas Naturales Protegidas y de Conservacion
conservacion

Reservas Naturales privadas No tienen convenios o informacion sobre Reservas Naturales Privadas

Contaminacion
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Desechos Solidos

Educacion Ambiental

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Los Balcones, 2022.
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2.3 Caso: Hotel Santa Lucia

2.3.1 Ambito Empresarial

2.3.1.1 Gestion de la Sostenibilidad

Politica de Sostenibilidad

El Hotel Santa Lucia no cuenta con una politica de sostenibilidad establecida, sin
embargo, cuentan con una mision y visiébn empresarial donde su mision es servir y atender
bajo los estandares de calidad mas altos, satisfacer las necesidades de los invitados
proporcionandoles una inolvidable experiencia, ademéas de contribuir con el desarrollo de
actividades turisticas del pais y su vision es con base a su innovaciéon donde buscan ubicarse
dentro de los mejores hoteles del Ecuador y extenderse para poder llevar a cabo los servicios

a la disposicién de mas ciudades.

Politica Empresarial

El Hotel Santa Lucia cuenta con politica empresarial donde determina reglas y normas
para cada departamento y area de la empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y
sus funciones especificas, para cada proceso y procedimiento documentando todas las

descripciones y manuales de puestos de la empresa.

Planificacion

El Hotel Santa Lucia maneja de manera clara su producto y servicio para saber qué
recursos materiales y humanos se requiere para alcanzarlo, ademas, para una buena
planificacion dentro de su establecimiento, cuenta con varios programas y procesos que se
enfocan en las diferentes funciones que debe realizar cada departamento y cada uno de los
empleados recordandoles parcialmente el tema de politica sostenible que manejan, para asi

generar planes de accion y resultados positivos ante algun evento fortuito.
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2.3.1.2 Gestion de la Calidad

El Hotel Santa Lucia cuenta con un sistema de autoevaluacién para determinar las
areas que necesitan mejoras, mes a mes reciben una visita de un cliente misterioso
designado por el departamento de operaciones, este supervisa todas las areas del
establecimiento y los califica de manera digital, una vez terminado este proceso el gerente de
operaciones recibe el informe final por consiguiente, revisan los manuales de calidad donde
ya esta establecido los procedimientos adecuados para que los productos y servicios
alcancen la calidad deseada y que ademas cuenta con una estructura de gestion de calidad

para hacer las acciones correctivas manteniendo asi los estandares determinados.

Procesos y Procedimientos

El Hotel Santa Lucia ha trabajado en la creacion de listados tanto de las acciones a
realizar para cada accién empresarial y/o puesto de trabajo como del personal que tendra a
su cargo la implementacién de las mismas, tienen especificado la descripcion de los objetivos
y metas que buscan alcanzar, ademas, en estos se detallan los pasos especificos que tienen
gue darse en cada actividad con los tiempos que implica cada una, cabe mencionar que este
material esta elaborado con cuadros e imagenes que apoyan al entendimiento del proceso o
procedimiento. Por otro lado, el departamento de operacion es el que se encarga de los

horarios para cada departamento.

Administracion y Direccidn

El Hotel Santa Lucia cuenta con un departamento administrativo que se encarga de
coordinar sistematicamente los recursos de la empresa, mediante la planificacion, definicion
de objetivos y metas, y la gestion en funcién de la sostenibilidad y de la calidad. Cuentan con
un plan de trabajo para cada area, departamento y puesto de la empresa estableciendo de
tal manera cronogramas, procesos y procedimientos comunes en dicho plan de trabajo

permitiendo una unidad de direccion en la que todas las actividades tienen un solo objetivo
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planteado donde se pueda tomar decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y

excelentes resultados.

Suministros y Proveedores

El Hotel Santa Lucia tiene muy buena relacion y colaboracién con sus proveedores a
través de canales de comunicacién adecuados para posteriormente obtener los productos
deseados de la mejor calidad y precio, ademas, cuenta con una politica especifica en cuanto
a sus proveedores donde se fijan en la calidad y el precio del producto. Adicionalmente,
cuenta con un manual de proveedores donde se detalla paso a paso el procedimiento a seguir

para contactarse y hacer el pedido.

Monitoreo y Acciones Correctivas

El Hotel Santa Lucia no determina de manera muy clara los aspectos que deben ser
monitoreados para asegurar que sus productos y servicios sean de calidad. Sin embargo,
existe un monitoreo constante que se realiza cada mes por un cliente misterioso, este se
percata de que exista el cumplimiento de cada proceso y procedimiento comparandolo con
los objetivos definidos en la sostenibilidad de la empresa haciendo inventarios y checando lo
gue falta por mejorar, cabe mencionar que los aspectos a ser evaluados como la calidad,
precision y los diferentes tipos de servicios ya son conocidos por todo el personal que labora
en el establecimiento, el procedimiento es sencillo y una vez hecho el mismo se realiza las

acciones correctivas para mejorar en los servicios que el hotel ofrece.
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Figura 17

Boletines Mandados al Personal de Gestion de Calidad

Boletin 32

Boletin 10

o de ser o caso,
cebe ser aprobada y organizads con
[

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.3.1.3 Gestion de Recursos Humanos

En este departamento del hotel se dan acciones tales como planificar y organizar,
asignar recursos y dirigir esfuerzos, todo esto con el fin de marcar la diferencia en el servicio
y promover el éxito del establecimiento. El hotel Santa Lucia gestiona de manera correcta
este departamento ya que realiza un analisis y diagnésticos de cada colaborador del hotel,
identifica sus capacidades y en funcién de aquello los capacita para que puedan alcanzar el
nivel de maxima competencia en un tiempo definido. Por otro lado, para el reclutamiento del
personal el departamento se encarga de pedir las carpetas de trabajo con sus hojas de vida
o hacer publicaciones en la red de socio empleo, los escogidos llegan y se presentan con la
administradora y ésta a su vez verifica si tienen el perfil para cualquier area, cabe mencionar
gue las personas internas son prioridad para postular por un cargo superior, toda esta
informacion se registra en un archivo del personal, permitiéndoles tomar decisiones para

cambios internos de forma inmediata.

Manuales y Procedimientos

Cada cargo cuenta con un manual donde se detalla de manera clara y precisa los
procedimientos que estan a cargo de cada miembro del personal, este es compartido con los

empleados para que tengan conocimiento de lo que deben hacer con respecto al cargo que
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tienen, por medio de este manual el Hotel Santa Lucia capacita a las personas y luego son
calificadas con consultas periodicas para verificar si cumplen con el mismo, caso contrario se
les resta puntos, el departamento de recursos humanos es el encargado de actualizar esa

informacion.

Capacitacion de Personal

El establecimiento hotelero debe tener en cuenta que los servicios que ofrece conlleva
la contratacién de personal calificado para el trabajo y por ello debe existir una buena
capacitacion a todo el personal, el Hotel Santa Lucia proporciona oportunidades a su personal
para mejorar la actitud, las habilidades y el trato a las personas y a su vez alcanzar el éxito a
nivel empresarial y personal, el hotel cuenta con un programa de capacitacion y
adiestramiento en su Manual de Gestién de Talento Humano, no se pudo obtener la evidencia

debido a que el departamento no se encuentra dentro del establecimiento.

Evaluacién de Desempefio

El Hotel Santa Lucia evalla el desempefio de su personal mes a mes, los principales
elementos que toma en cuenta son el desempefio que tiene cada trabajador en su puesto de
trabajo, si conoce las labores de su puesto y tiene iniciativa, como realiza el servicio al cliente
y el comportamiento con sus comparieros de trabajo, luego, da a conocer a sus trabajadores
el resultado de la misma, lo socializan y hacen una retroalimentacién para luego tomar
acciones tanto correctivas como preventivas; cada dos o tres veces al afio se le otorga un
apoyo economico a la persona que mas haya facturado o que mas haya vendido motivandolos

asi a destacar su mejor desempefio en el servicio que ofrecen.

2.3.1.4 Gestién Financiera Contable

El hotel Santa Lucia no cuenta especificamente con el departamento de contabilidad,
sin embargo, la Sociedad Gourmet posee con este departamento en el que se envia toda la
informacion a dicha persona encargada de esta area una vez por semana, la administradora

del hotel la Sra. Fanny Lebn es quien se encarga de cubrir los gastos que demanda el hotel
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como: deudas, salarios e impuestos, ingresos y egresos gue tiene el establecimiento a diario
utilizando el sistema Odoo que es un software de ERP integrado.
De acuerdo al area de recepcidn usan otro sistema que se llama Little Hotelier que es

una solucién integral asequible para pequefias empresas disefiada para hoteles pequefios.

Sistema Financiero y Contable

Es un instrumento principal en el desempefio de la empresa pues les admite llevar un
control correcto con relacion al dinero circulante de gastos e ingresos que se ejecuta en el
hotel; por lo tanto, esta seccion es desarrollada por la contadora de la sociedad Gourmet al
igual que la administradora del establecimiento también toma las mejores decisiones del

sistema financiero y analiza las posibles inversiones que beneficien la economia del hotel.

Presupuestos

En una empresa los presupuestos son la estimacién de costos, los cuales son
necesarios para llevar a cabo los procesos financieros contables, pendientes a anticipar
aquellos gastos e ingresos que tendra la empresa en un tiempo estimado. El Hotel Santa
Lucia a través de la contadora y de la administradora ejecutan el presupuesto de forma

semanal de los departamentos que complementan el establecimiento de alojamiento.

2.3.1.5 Gestion de Seguridad

Este aspecto es un factor esencial para su funcionamiento dentro de cualquier
empresa que se enfoca en salvaguardar la integridad fisica, la salud y la prevencion de actos
delictivos en contra de sus colaboradores. El alojamiento no posee especificamente un
departamento de seguridad; sin embargo, cuenta con un manual de seguridad que esta a
cargo de la Sra. Fanny Leon, quien es la encargada de compartir esta informacion de manera
digital a todos los trabajadores del establecimiento en el que complementa ciertas
indicaciones y procesos que se debe hacer durante una emergencia que surge en el hotel ya
gue ayudaria a evitar situaciones de riesgo o peligro que puede involucrar a la salud de sus

huéspedes, empleados o a las instalaciones del hotel por medio del uso de camaras de
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vigilancia, extintor de incendios, sefializacion en diferentes areas visibles, zona en caso de
terremoto, entre otros. También manejan un protocolo de bioseguridad y medidas sanitarias
en el Hotel Santa Lucia por la emergencia sanitaria de COVID-19 en la que conlleva
incorporar procesos de desinfeccion y limpieza liberando al 100% de bacterias y virus, asi
pues que genere seguridad y placer en la estadia del huésped.

Por otro lado, en el establecimiento hotelero los trabajadores tienen conocimiento
sobre las normas establecidas dentro del manual de seguridad y medidas de prevencién ante
el COVID-19. Cabe mencionar que en la recepcion y entrada del hotel se puede encontrar
letreros preventivos de bioseguridad ante la pandemia; ademas, se implement6 equipos en
los que evita un menor contacto fisico ya que son mediante sensores en donde se obtiene un

beneficio mas seguro.

2.3.1.6 Gestion de Comunicacion y Mercadeo

Es un mecanismo fundamental que se toma en cuenta como un privilegio importante
a nivel interno como externo en el que difunde los productos y servicios que ofrece el
alojamiento a los clientes o huéspedes; es decir, utilizan estrategias nuevas para que la
demanda tenga mejor conocimiento, lo que quiere transmitir el Hotel Santa Lucia, por ello
prevalece un propésito en el que influye de manera objetiva a los clientes que adquieran sus

servicios.

Comunicacién

Para las personas que trabajan y operan en el Hotel Santa Lucia la comunicacion es
un pilar importante en el que permite transmitir o recibir informacién a cada instante, de igual
manera existe comunicacion permanente en todos los departamentos que conforma el
establecimiento, por lo tanto, ayuda a ejecutar y entregar las actividades de forma rapida, es

decir, se ofrece un buen servicio a sus huéspedes.
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El Hotel Santa Lucia utiliza diferentes medios de comunicacion ya sea oral o por medio
de llamadas telefénicas, también la utilizacion de radios transmisores o dialogos verbales y
de forma escrita a través de redes sociales como WhatsApp, Messenger o mensajes de texto.
Asi mismo, estos han tenido mayor influencia en la actualidad debido a la gran
conectividad que se caracteriza en nuestro entorno donde el dialogo y la interaccion entre las
personas de cualquier parte del mundo se han vuelto constante e inmediata permitiendo

satisfacer las necesidades que requieran.

Mercadeo

El hotel Santa Lucia no realiza mercadeo en medios masivos como la radio y la
television. Por otro lado, ejecuta en canales de distribucion y en OTAS como Expedia,
TripAdvisor, hoteles.com y su propia pagina web; igualmente utilizan redes sociales tales
como: Facebook e Instagram.

Sin embargo, gracias a ello se mantiene una interaccion activa con sus potenciales
clientes a través de la difusion de promociones, servicios y caracteristicas especificas del
establecimiento ademas, indica las tarifas y los tipos de las habitaciones que contiene el
mismo, de igual manera facilita lugares atractivos que se encuentra cerca del hotel; asimismo,
se proporciona politicas para que el huésped tenga presente las mismas ayudando a tener
un mejor proceso. Por lo tanto, de esta forma llegan directamente a los futuros clientes,
promocionando al hotel a nivel internacional obteniendo la acogida de huéspedes extranjeros
en el que se fomenta nuevas experiencias.

Ademas de la utilizacion de estos medios publicitarios el hotel elabora folleteria, la
cual se encuentra distribuida y ubicada en el area de recepcion. Debido a todo el mercadeo
gue desempenfia el Hotel Santa Lucia se preocupa por la salud de los huéspedes en donde
cumple con todas las medidas de bioseguridad, generando de esta manera una mayor

confianza para los clientes.
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Tabla 17

Cuadro Resumen del Ambito Empresarial de Valoracion de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Préacticas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel Santa Lucia.

Ambito Empresarial

Criterios Sub criterios Indicadores CL_JmpIe -
Cumple Parcialmente cumple
Desarrolle una visién y una politica de sostenibilidad empresarial. X
Tenga una mision empresarial concreta que haga realidad la vision. X
Haga que todas las acciones empresariales cumplan con los valores
e > X
1.1 Politica de definidos.
sostenibilidad
Determine que todas las acciones empresariales respondan a politicas y X
normas claras y definidas.
- Establezca que todas las acciones empresariales cumplan los procesos
1.Gestion de o ; - X
la y procedimientos establecidos en un Plan Estratégico de la empresa.
sostenibilidad Determine reglas y normas para cada departamento y area de la
empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y sus funciones X
especificas.
1.2 Politicas Establezca reglas y normas para cada proceso y procedimiento. X
Empresariales Documente lo anterior en las descripciones y manuales de puestos de la X
empresa.
e Defina de manera clara su producto y servicio para saber cuales
1.3 Planificacién ; . X
recursos materiales y humanos se requiere para alcanzarlo.
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Establezca politicas y procedimientos financieros que faciliten sus
planes de accién

Organice su personal y plan de accion siguiendo su politica de
sostenibilidad.

Realice unas sesiones de planificacién estratégica para definir
claramente su vision y mision empresarial y como alcanzarla.

Disefie planes de accién concretos que le permitan trabajar en todas las
areas.

2. Gestion de
Calidad

Implemente un sistema de autoevaluacion para determinar cuales areas
necesitan mejorar, en qué aspectos, como y cuando.

Redacte “Manuales de Calidad” que definan los estandares que se han
planificado.

Establezca los procedimientos adecuados para que los productos y
servicios alcancen la calidad deseada.

Desarrolle una estructura de gestion de la calidad para que toda la
empresa mantenga los estandares determinados

Un listado detallado de las acciones a realizar para cada accion
empresarial y/o puesto de trabajo.

La descripcién especifica de los objetivos y metas que se buscan
alcanzar.

El cronograma de tiempos para realizar las acciones.

Un listado del personal que tendra a su cargo la implementacion de las
acciones.

Los pasos especificos que tienen que darse en cada actividad.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen lvonne Rea Ruiz

166



UCUENCA

2.1 Procesos y
Procedimientos

Un calendario, con fechas asignadas de inicio y terminacion de cada
fase.

Determinar la responsabilidad de cada uno, en cada accion.

Describir cada actividad y cada programa en cuadros e imagenes que
apoyen el entendimiento del proceso o procedimiento.

Establecer el tipo, cantidad, formato y calidad de los reportes que se
generaran en cada actividad o programa.

2.2
Administracion
y Direccion

Coordine sistematicamente los recursos de la empresa, mediante la
planificacién, definicién de objetivos y metas, y gestione en funcién de la
calidad y de la sostenibilidad.

Desarrolle un Plan de Trabajo para cada area, departamento y puesto
de la empresa.

Integre las areas de servicios, finanzas, suministros, recursos humanos
y mercadeo, hacia objetivos y metas comunes. Se deben establecer
cronogramas, procesos y procedimientos comunes en el plan de trabajo.

Tome decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y excelentes
resultados.

Coordine con los proveedores a nivel estratégico los objetivos
empresariales, financieros y comerciales, tanto de la empresa como de
los proveedores para que sean congruentes y coincidan en sus puntos
mas importantes, tales como: tiempos de crédito, sistemas de pago-
cobro, politicas y tiempos de despacho, entre otros.

Organice con los proveedores toda la informacion, puesto que la
informacion entre la empresa y los proveedores debe ser clara'y
asertiva. Mantener informacién sobre cantidades de pedidos-despachos,
inventarios en bodega, requerimientos a futuro y proyecciones de venta,
debe ser parte de la comunicacion con los proveedores.
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2.3 Suministros
y Proveedores

Establezca acuerdo con los proveedores a nivel de interaccion. La

logistica de pedidos, despachos, entregas, fechas, tiempos, lugares, etc.

debe ser coordinado entre la empresa y el proveedor. Los procesos y
procedimientos de ambas partes deben ser complementarios para que
se beneficien del trabajo conjunto.

Especifique politicas para la seleccién de proveedores. Debe existir una
politica clara para la contratacion y compra a proveedores, con el fin de
garantizar un suministro adecuado de insumos. La seleccion de
proveedores locales y de productos de bajo impacto ambiental debe
estar contemplada en dicha politica de compras.

2.4 Monitoreo y
acciones
correctivas

Defina cudles aspectos deben ser monitoreados para asegurar que sus
productos y servicios son de calidad.

Especifique los aspectos que debe monitorear para asegurar que sus
procesos y procedimientos son los adecuados para lograr sus objetivos.

Determine el cumplimiento (cantidad y calidad) de cada proceso y
procedimiento y compérelo con los objetivos definidos en la
sostenibilidad de la empresa.

El monitoreo debe realizarse permanentemente, durante todo el
transcurso del proyecto y debe ser lo mas sencillo posible. Los factores
criticos que se evaluaran en cada proceso y procedimiento, deben ser
definidos de antemano.

Simplifique los indicadores de monitoreo y evaluacion que se utilicen,
para que dé facil interpretacion para todos los participantes.

Transforme los resultados del monitoreo, en forma inmediata, en
acciones correctivas y/o preventivas que le permitan mejorar sus
resultados.

Conozca a cada colaborador, su historia y su presente. Hacer analisis y
diagnésticos basados en pruebas, examenes, entre otros.
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3.Gestién de
Recursos
Humanos

Identifique lo que un colaborador puede hacer ahora y en el futuro, en
funcién de sus capacidades. Proyectar sus competencias actuales al
nivel que puede llegar a alcanzar o que deseamos que tenga en un
tiempo definido.

Determine la distancia/diferencia que existe entre lo que el puesto
demanda actualmente y lo que el colaborador hace efectivamente, para
definir las acciones correctivas y de capacitacion para llevarlo a su nivel
de méaxima competencia.

Desarrolle un plan de formacién para cada colaborador. Definir
detalladamente cada aspecto de la capacitacion que se le dara al
colaborador para llevarlo a su nivel de maxima competencia.

Maneje informacién de un archivo de personal, que le permita tomar
decisiones para cambios internos de forma inmediata. Tome en cuenta
los aspectos humanos, econémicos, sociales, operativos,
administrativos y técnicos.

3.1 Manuales y
procedimientos

Desarrolle un manual para cada puesto de trabajo en su empresa, en el
cual detalle las responsabilidades que se esperan del mismo.

Detalle de manera clara y precisa los procedimientos que estan a cargo
de cada miembro del personal, para que surjan dudas sobre el modo de
realizacion.

Capacite a las personas, por medio de la utilizacion del Manual de
Puestos y realice consultas periddicas para valorar la pertinencia y
utilidad de estos manuales.

Incorpore las sugerencias que sean pertinentes en estos manuales para
gue estén actualizados siempre.

Proporcione oportunidades a su personal para un continuo desarrollo no
s6lo en sus puestos actuales, sino también en otras funciones para las
que el colaborador puede ser considerado.
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3.2 Capacitacién
de personal

Cambie la actitud de sus trabajadores, creando un clima mas propicio y
armonioso en toda la empresa, aumentando la motivacién para que
sean mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

3.3 Evaluacion
de desempefio

Haga evaluaciones periddicas (quincenal o0 mensual) y permita que sus
trabajadores conozcan y participen de la evaluacién. Retroalimenta a
sus trabajadores y establece de comun acuerdo, acciones correctivas
ylo preventivas.

Los principales elementos a tomar en cuenta en la evaluacion del
desempefio son: Calidad de trabajo y cantidad de trabajo de cada area
empresarial y de cada trabajador.

Conocimiento del puesto, iniciativa. Como planifica y controla el
arealtrabajador el uso de recursos y control de costos.

Relaciones con los comparieros, con los superiores, con los inferiores y
con el publico. Liderazgo, direccién y desarrollo de los subordinados.

4.Gestion
Financiera
Contable

4.1 Sistema
Financiero y
Contable

Contrate personal profesional en el campo financiero y contable, asi
como asesores profesionales, certificados en cada area.

Desarrolle un programa de capacitacién en temas financieros y
contables, que le permita atender las areas débiles en la gestion de la
empresa.

Implemente un Manual de Procedimientos financieros y contables que le
asista al realizar monitoreos periédicos, para que cuente con
informacion oportuna en la toma de decisiones.

Realice auditorias externas de las areas financieras contables.

4.2 Presupuesto

Presupuesto general de toda la empresa.

Se elaboran para periodos concretos de tiempo y sirven para la
evaluacion y seguimiento de las acciones empresariales.
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Detallan el uso de todos los recursos econodmicos de la operacion de la
empresa.

Especifican el uso de los recursos econémicos destinados al
crecimiento, compra de bienes o activos, etc.

5. Gestién de
Seguridad

Identifique los riesgos y elabore “escenarios de riesgo” para poder
aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas.

Categorice los riesgos en altos, medios, bajos y tome acciones
adecuadas para minimizar o eliminar el riesgo.

Identifique los diferentes peligros (reales y potenciales) que puedan
afectar a la empresa, a sus trabajadores y a los visitantes.

Desarrolle planes que minimicen las situaciones de riesgo y peligro.

Realice planes para atender emergencias (naturales, accidentes,
enfermedades.).

Lleve a cabo planes preventivos y comuniqueselos a los trabajadores y
a los visitantes.

Busque asesoramiento profesional en aquellas areas que requieran
soluciones técnicas especificas.

Invierta en el programa de seguridad, capacite a su personal y realice
actualizaciones periédicas.

Coordine con las comunidades e instituciones de la zona para trabajar
de manera conjunta en la atencién de la seguridad.

Contrate especialistas en Seguridad Industrial, Ambiental y Empresarial

que hagan una auditoria de riesgos y sugieran soluciones para procesos

o procedimientos potencialmente dificiles o peligrosos.

Aplique una matriz de riesgos y amenazas e implemente dispositivos de
seguridad que minimicen sus efectos.
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Realice “auditorias internas de seguridad” en forma periédica y X
constante.

Verifique la seguridad de los procesos y procedimientos de la empresa. X
Implemente programas de capacitacion en seguridad y programas de X

simulacros y practicas de seguridad.

Trabaje con los colaboradores y personal especializado en la definicién X

clara del producto y los servicios, destacando aquellas caracteristicas

especiales que posee la empresa y que seran atractivas para cada
6.1 segmento del mercado.

Comunicacion

Incorpore el tema de la sostenibilidad y las acciones emprendidas para X
alcanzarla, como una forma de llegar a los viajeros responsables que
compran este tipo de producto.

Desarrolle un plan de mercadeo para todos los productos y servicios de X
6.Gestién de la empresa y contrate los servicios de profesionales (empresas o
comunicacién asesores independientes) para que lo transformen en acciones de
y mercadeo mercadeo y publicidad.

Tenga objetivos concretos (tiempos, fechas, cifras) de venta 'y X

comercializacion de cada producto y servicio que ofrece la empresa
6.2 Mercadeo para relacionarlos directamente al plan de mercadeo.

Posea un programa de evaluacion y medicién de los resultados de las X
acciones de mercadeo y publicidad.

Utilice sus esfuerzos de sostenibilidad como un elemento distintivo de X
su producto.

Valor Total 75.5/83

Porcentaje 91%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedi6 a calificar al hotel Santa Lucia dentro su
ambito empresarial. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 91%, el 9% faltante es debido a que dentro de las
politicas no tienen definido una visién y una politica de sostenibilidad empresarial. Por otro
lado, en la gestién de seguridad no cuentan con convenios de empresas externas que le

brinden capacitaciones o asesoramientos referentes al tema.
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Tabla 18

Registro Fotografico del Ambito Empresarial Hotel Santa Lucia

Criterios Sub criterios Evidencia Fotografica

1. Politica de Sostenibilidad

Gestion de Sostenibilidad 2. Politica Empresarial

3. Planificacion

1. Procesos y Procedimientos
2. Administracién y Direccion
3. Suministros y Proveedores
Gestion de calidad
4. Monitoreo y Acciones

Correctivas
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Gestion de Recursos Humanos

1. Manuales y Procedimientos
2. Capacitacion del Personal

3. Evaluacién del Desempefio

Gestion del Sistema Financiero

1. Sistema Financiero y Contable

2. Presupuesto

Gestién de Seguridad

I P MET
SOCIEDAD GOURS

=&
o

Por medidas de

Gestion de Comunicacion y
Mercadeo

1. Comunicacién

2. Mercadeo

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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2.3.2 Ambito Sociocultural

2.3.2.1 Contribucioén al Desarrollo Local de la Comunidad

El establecimiento ha incorporado acciones de forma directa con la comunidad dando
privilegio a la conservacion de los recursos nhaturales, sociales y ambientales que se
encuentran en el entorno donde se desempefia la actividad turistica. Ademas, para la
contratacion del personal se enfoca en la prioridad de que sean habitantes de la misma ciudad
ya que resultan sus familias beneficiadas de forma indirecta lo que ayudaria a tener una mejor
calidad de vida. El hotel cuenta con distintos proveedores locales de insumos alimenticios y
suministros para las diferentes areas o departamentos en circunstancias de reposicién o
necesidad de alguno de los visitantes en el que contribuye de manera primordial al desarrollo
economico local. Sin embargo, cuenta con politicas de sostenibilidad sociocultural donde dan
a conocer el compromiso con el medio ambiente, reciclan de manera correcta los residuos en
su respectiva funda y también usan focos ahorradores en todas las instalaciones del
establecimiento, de igual forma recogen el aceite usado y lo entregan a la empresa de Etapa;
es decir, tienen politicas con relacién a las buenas practicas de turismo amigable para lograr

un mundo sustentable.

2.3.2.2 Operacion Turisticay su Aporte al Respeto a las Culturas y Poblaciones

Locales

El Hotel Santa Lucia proporciona un beneficio de mucho valor hacia la cultura
mediante la promocién de la gastronomia nacional e internacional, costumbres y tradiciones
a través de los medios tecnolégicos que en la actualidad tienen un nivel alto de demanda, en
donde se ofrece grandes oportunidades de intercambiar muchos habitos que se dan a
conocer mediante Facebook e Instagram los cuales permiten interactuar de inmediato desde
cualquier parte del planeta. Para el contrato del personal, el Hotel Santa Lucia ejerce el

proceso correcto en donde se centra en seleccionar personas locales tomando en cuenta las
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actitudes y aptitudes de manera equitativa y objetiva, profesionales en distintas areas, sin

distincion de sexo o discapacidad lo que da privilegio a la sociedad.

2.3.2.3 LaEmpresay la Comunidad Deben Emprender Acciones

El prestigioso Hotel Santa Lucia ha influenciado acciones y métodos que protegen al
rescate del patrimonio histoérico-cultural de la Santa Ana de los cuatro rios de Cuenca, existen
folletos de informacién de lugares patrimoniales que pueden visitar en la ciudad y sobre las
festividades a desarrollarse en feriados. El personal no rescata parte de la cultura ya que en
el medio no usan vestimenta tipica por lo menos en las festividades de la ciudad. Cabe
recalcar que el alojamiento esta situado en una casa patrimonial en el cual favorece de gran
ventaja hacia el mercado sobre la infraestructura que contiene, ademas, en sus paredes del
area de la cafeteria y del salén Francés posee arte pintoresco que es llamativo para los

huéspedes o visitantes que representa una zona agradable.

2.3.2.4 Oferta de Actividades Culturales Como Parte del Producto Turistico

El hotel no esta cerca de alguna comunidad, esta empresa ofrece folletos de los
lugares turisticos que se encuentran cerca del hotel como la Catedral de la Inmaculada
Concepcion, el Parque de las Flores, museos, entre otros, también oferta folletos de
empresas cuencanas, pero principalmente las de “Sociedad gourmet” como sus heladerias y
restaurantes, ya que el hotel pertenece a esta asociacion.

El hotel al ser un hotel boutique no promociona artesanias del lugar, en sus
instalaciones si se pueden realizar eventos culturales siempre y cuando sean pequefios y no
molesten a los huéspedes ya que el establecimiento es pequefio. La decoracion del
establecimiento es rustica propia de la ciudad, ya que este hotel esta en una casa patrimonial
de Cuenca y estas casas se caracterizan por tener un patio central y las habitaciones estan
alrededor de esta. Tanto las habitaciones y el salon de eventos no tienen nombres

representativos de Cuenca o de algun dialecto propio del lugar.
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Tabla 19

Cuadro Resumen del Ambito Sociocultural de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel Santa Lucia.

Ambito Sociocultural

Criterios Sub criterios Indicadores Cumple Cl_JmpIe No
Parcialmente cumple
Defina una politica clara y precisa como eje de desarrollo empresarial, que X
fomente el respeto y contribucion a la cultura local
Beneficios Analice el sentir de las comunidades locales hacia la empresa turistica y
Econdmicos hacia el turismo, a través de la implementacion de pequefias encuestas o X
Contribucion  al N sondeos de opinién que deben ser llevados a cabo permanentemente
Desarrollo Local Ben_eﬂcms . - o .
de la Comunidad Sociales Promocione y auspicie Ia_ creacion de empresas conexas vinculadas a la X
cadena productiva del turismo en la comunidad
Beneficios
Ambientales Apoye la planificacién y ejecucién de objetivos de desarrollo comunitario X
Implemente programas de capacitacion permanente del X
capital humano local
3 Politica de EIabgre una pqll'tic_a de contrat,acién de personal que promueva la eql_Jidad
Operacion o de género, étnica, incorporacion de personas con capacidades especiales,
C contratacion de : . .
Turistica y su | que entre otras, desde la perspectiva cultural de la localidad donde trabaja. Es X
Aporte al pregi?un;vgla indispensable respetar todos los aspectos legales que conlleva la
Respeto a las 2 idad d contratacion de personal.
Culturas y quidad de
Poblaciones genero Apoye la creacion de un ambiente amigable entre la empresa y la
Locales comunidad, por ello promueva la integracién entre ambas, mediante la X
participaciébn mutua en programas sociales, deportivos o culturales.
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Creaciéon de un

El turista debe conocer, con la ayuda de la empresa, los codigos de

ambiente conducta que encontrara en la localidad que visita. En estos cddigos, se
amigable entre | debe presentar lo que se espera del turista, lo que se espera de la
la empresa comunidad y aquello que se espere de la empresa para que el ambiente
sociocultural sea una valiosa experiencia
La operacion turistica y la comunidad deben participar en procesos de
rescate y enriguecimiento cultural, como pueden ser la investigaciéon sobre
los antepasados y sus costumbres
La empresa y la El turista est4 qn;ioso por conocer la historia y la .culltura Iocal,_p.or lo que
. , . es bueno auspiciar la preservacién de los conocimientos tradicionales y
Comunidad Patrimonio . g . .
Deben historico ancestra_les, tales como: la medicina anc_e_s;ral, historias y leyendas o el
uso de ciertas plantas locales para la nutricion.
Emprender cultural
Acciones La empresa debe programar encuentros para que el huésped pueda
disfrutar del patrimonio cultural local, es recomendable apoyar y desarrollar
encuentros culturales entre el turista y las comunidades locales, tanto
dentro de la operaciébn como en sus alrededores, por medio de su
programacion y difusibn como actividades opcionales de la empresa.
Promueva el conocimiento sobre la produccion artesanal de la zona, al
crear un atractivo de interés y al fortalecer los ingresos locales.
Oferta de Incentive a los turistas para conocer y compartir la riqueza de danzas y
Actividades Promueve el | masica de la zona, ya sea dentro o fuera de la operacién, en momentos
Culturales Como interés o programados y difundidos.
parte del intercambio
Producto cultural Promocione el aprendizaje de lenguas nativas por parte de los turistas
Turistico mediante su inclusion en folletos 0 su uso con los miembros de la

operacion

Promueva espacios que permitan el intercambio cultural

Valor total

13/15 puntos

Porcentaje

87%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel Santa Lucia dentro su
ambito sociocultural. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar
en la tabla que ha obtenido un porcentaje de 87%; coincidiendo con el porcentaje del hotel
Los Balcones, donde el 13% faltante difiere en que el hotel no trabaja con empresas externas
relacionadas a la cadena de produccion turistica de la comunidad y no aplica programas de
capacitacion a la comunidad local para que puedan generar valor a sus capacidades y

desarrollen de mejor manera un capital humano local.
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Tabla 20

Registro Fotografico Ambito Sociocultural Hotel Santa Lucia

Criterios

Evidencia Fotografica

Contribucion al Desarrollo Local de la Comunidad SUPERMAXI

el placer de comprar

Operacién Turisticay su Aporte al Respeto a las

Culturas y Poblaciones Locales

La Empresay la Comunidad Deben Emprender

Acciones

Oferta de Actividades Culturales Como Parte del

Producto Turistico

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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2.3.3 Ambito Ambiental

2.3.3.1 Calentamiento Global

En el hotel no hablan a los huéspedes sobre el calentamiento global, sin embargo,
tratan de contribuir para que no haya calentamiento global, no usan aerosoles en las
instalaciones estos son reemplazados por esencias y aromas liquidos, también reciclan la

basura y separan desechos inorganicos y organicos.

2.3.3.2 Recurso Agua

El hotel cuenta con una bomba de agua que es utilizada para limpieza de la misma
para luego ser enviada a las alcantarillas mas limpia, en los bafios tanto como en las duchas
la llave del agua cuenta con un sensor que cuando se acercan las manos o el cuerpo se
enciende lo que ayuda a que no exista un desgaste de agua, ademas, en los bafios cuentan
con letreros sobre la importancia del cuidado del agua. El hotel se encarga constantemente
de que no existan fugas de agua, ya que las camareras dan un reporte diario de limpieza.

A su vez en la cocina se separa el aceite en contenedores para después dar a la
empresa de Etapa contribuyendo a que no exista contaminacion en el agua.

A continuacion, se muestra un grafico de barras que detalla los valores pagados en
consumo de agua del afio 2019 del hotel Santa Lucia, igualmente se toman los datos de este

afo en el que todavia la pandemia por la Covid-19 no habia llegado a Ecuador.
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Tabla 21

Gréfico de Barras de Consumo de Agua con Valores Pagados.

Consumo de agua en valores pagados
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Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.

Como se puede observar en el grafico anterior el mes de abril resalta a comparaciéon
de los otros meses, pues tiene el mayor consumo de agua con casi $1200,00 debido a que
en este mes se celebran las fiestas de Fundacién de la ciudad de Cuenca y el hotel brindé
sus servicios a mas huéspedes. Por otro lado, el 12 de abril fue viernes lo que alargé la
estancia de algunos huéspedes quedandose todo el fin de semana arrojando como resultado

un mayor consumo de agua, ademas el consumo promedio de agua al afio es de $793,39.

2.3.3.3 Recurso Energia

En el hotel todas las areas cuentan con focos ahorradores, a su vez tienen sensores
de luz que se prenden cada vez que detecta una persona, los colores de las paredes de las
habitaciones favorecen a que el lugar tenga mas claridad. Por la tarde en el restaurante se
prenden velas y se apagan las luces, también se utilizan calentadores a base de gas. Dentro
del restaurante se usan reguladores de energia para los diferentes aparatos electrénicos.

A continuacion, se muestra un gréfico de barras que detalla los valores pagados en

consumo de energia del afio 2019 del hotel Santa Lucia.
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Tabla 22

Gréfico de Barras de Consumo de Energia con Valores Pagados.

Consumo de luz en valores pagados
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Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.

Como se puede observar en el grafico anterior el mes de enero tiene mayor consumo
energeético, esto se debe a que este monto era el promedio de luz del establecimiento, a partir
de los siguientes meses el mismo empieza a bajar debido al cambio progresivo de iluminacién
por una luz led que consume menos energia en todas las areas del hotel, ademas el consumo

promedio de energia al afio es de $782,21.

2.3.3.4 Biodiversidad

El hotel no se encuentra en alguna area natural, sin embargo, su primera
recomendacion a los visitantes es el Parque Nacional Cajas ya que se encuentra a 40 minutos

del hotel y el zool6égico Amaru.

2.3.3.5 Biodiversidad en los Jardines

El hotel cuenta con cuatro pequefios espacios en el restaurante donde se encuentran
sembradas varias plantas endémicas del pais como las Orquideas, la Palma, entre otros.

Estas plantas dan armonia y frescura al lugar.

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 184



UCUENCA

Figura 18

Plantas y Espacios Verdes Hotel Santa Lucia

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.

2.3.3.6 Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

El hotel recibe folletos de empresas relacionados a temas de naturaleza y los exponen
en la recepcion para el publico, estos son brindados por empresas particulares relacionadas
al turismo. Ademas, la mayoria de los alimentos adquiridos para el establecimiento son

comprados a productores locales.

2.3.3.7 Reservas Naturales Privadas

Recientemente se firmd un contrato para un proyecto con areas protegidas, pero

todavia esta en proceso de iniciacién para la difusion del mismo.

2.3.3.8 Contaminacién

El establecimiento es una casa patrimonial en la que la estructura no puede ser
alterada debido a reglamentos municipales, por lo tanto es acorde al paisaje natural,
ambiente, clima y cultura local. Las luces del establecimiento no apuntan a la parte exterior
del mismo. La empresa no quema ningun tipo de residuo y todos los residuos son separados
para desecharlos de manera correcta. No se utilizan aerosoles y no se puede fumar dentro

del establecimiento. EI personal esta instruido en como manejar todos los desechos
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generados del funcionamiento del hotel, pero en la operacion normal del establecimiento no
se usan elementos toxicos para el ser humano. La rotulacidon no es excesiva. El hotel utiliza
la luz solar en sus instalaciones, en el patio central o el salon del hotel se encienden velas
gue ayudan a la reduccion de energia, ademas, todas las luces son ahorradoras y los

desechos son dados a personas recicladoras de los mismos.

Aguas Servidas

Las instalaciones de aguas servidas estan manejadas por la empresa Etapa que se
encarga del correcto desecho. Se realizé un andlisis de las mismas aproximadamente 12

afios atras pero no se ha continuado con un registro constante.

Transporte

Los turistas usan transporte privado o alquilan furgonetas para llegar a su destino,
pero el hotel no tiene participacion en eso, pues si el cliente necesita transporte el

establecimiento solo hace la conexion con la empresa.

2.3.3.9 Desechos Sdélidos

Reducir

Las compras se realizan a través de la bodega de la Sociedad Gourmet y de ahi se
realiza la reparticion a todos los locales asociados a la misma, por lo tanto, siempre se compra
al por mayor. Las condiciones para adquirir productos son que sean de calidad y tengan un
buen precio para que no existan percances con los mismos. La vajilla utilizada para el servicio
de los alimentos est4 hecha de hierro enlozado, por lo tanto, no se utiliza ningin tipo de
material desechable para este proposito.

Se utilizan fundas de papel para transportar requerimientos de los huéspedes aunque
también se combina con fundas pléasticas. El servicio del agua se hace en vajilla de vidrio,
pero en las habitaciones se sigue dejando agua en botellas de plastico. En los bafios de uso

comun se utilizan dispensadores de jabdn y gel desinfectante, pero en las habitaciones se los
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entrega envueltos en fundas de plastico. Todos los materiales y productos tienen sus lugares
de almacenamiento, pero todavia falta una mejor administracion de los mismos para reducir
los gastos de producto.

Figura 19

Manteleria y Cuberteria que Reducen el Consumo de Desechos Sélidos

Fuente: Arcentales y Rea, 2022.
Reutilizar

El residuo de comida se lo da a una persona que lo utiliza como alimento para sus
animales. En el establecimiento casi no se utilizan impresiones, pero si es posible estas se
reutilizan para nuevas impresiones o para anotaciones. Las servilletas del hotel son de tela
por lo tanto son reutilizables. Los productos son transportados en gavetas de madera que son
reutilizadas para distribuir la materia prima en todos los establecimientos que son manejados
por Sociedad Gourmet. Se reutilizan varias cosas en el establecimiento, por ejemplo, los
bidones del aceite se guardan para utilizarlos después para guardar el aceite quemado que

sera dejado en la empresa Etapa.

Reciclar

Todos los desechos generados son divididos para el reciclaje de la empresa
recolectora de basura. Existen contenedores especificos para cada tipo de residuo en los que

el personal deposita los desechos. El establecimiento separa sus desechos para enviarlos
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con la empresa Etapa que recoge la basura tres dias a la semana, ademas, los desechos de

comida son enviados a otra persona que utiliza los mismos como alimento de animales.

Disposicion de Desechos

El hotel se ha informado para manejar sus desechos y lo hacen a través de la empresa
Etapa. El establecimiento trata de recordar a sus empleados acerca del correcto desecho de
residuos, pero todavia falta asesoramiento para tratar con todo el tipo de residuos. La forma
del hotel de ayudar a mejorar los botaderos de basura es reciclando sus desechos asi no se
tiene una mezcla de desechos.

El siguiente grafico detalla el peso en libras de residuos del Hotel Santa Lucia durante
la semana del 11 al 17 de julio de 2022, ademas se ha obtenido el total mensual de residuos
del hotel.

Tabla 23

Gréfico de Residuos Organicos e Inorganicos.

Residuos producidos durante la semana del 11 al 17 de julio de 2022, Hotel Santa Lucia

Area Clasificacion | Peso (libras) Observaciones

Residuos de cocina como: cascaras
Alimentos y Bebidas Organica 150.53 de fruta o verdura y restos de
comida.

Residuos de bafios y dreas comunes
Areas comunes y Habitaciones |Inorgdnica 163.48 como: botellas de vidrio, plasticos,
basura sanitaria o cartones.

Total por semana 314.01
Total por mes 1256.04

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.

Como se puede observar en el grafico anterior los valores de residuos son grandes
ya que el establecimiento de alojamiento ofrece servicio de restaurante y prepara la materia
prima para otros establecimientos aliados de Sociedad Gourmet, por estas razones se
generan grandes cantidades de residuos diarios que son clasificados para su correcto

desecho.
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2.3.3.10 Educacion Ambiental

El establecimiento tiene folletos sobre &areas naturales propiciados por empresas
relacionadas al turismo que ofrecen tours a los turistas del establecimiento, pero el hotel no

imprime ningun tipo de folleteria debido a que toda la informacion es compartida virtualmente.
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Tabla 24

Cuadro Resumen del Ambito Ambiental de Valoracién de Acuerdo a los Estandares de la Guia de Buenas Practicas de Turismo Sostenible

Version 2005 de la Rainforest Alliance Hotel Santa Lucia.

Ambito Ambiental

Criterios Sub criterios Indicadores Cumple Cumple No
Parcialmente cumple

1.Calentamiento Para reducir | Siga las recomendaciones de los temas de agua, energia, desechos X
Global la emision de | solidos y contaminacién de esta guia, ya que reducen la produccién de
gases de gases de efecto invernadero.
efecto
invernadero | Informe a su personal y a los turistas sobre el calentamiento global, sus X

implicaciones para la empresa y las maneras de mitigar sus efectos.

Calcule la huella de carbono que deja su empresa, es decir, la cantidad de X
diéxido de carbono y otros gases de efecto invernadero que se emiten
durante el ciclo completo de un servicio o producto, a fin de determinar
cuando se debe utilizar un proceso mas eficiente.

Promueva viajes de carbono neutral. Esto consiste en compensar las X
emisiones de diéxido de carbono producto del viaje. La compensacion
puede ser en forma de contribuciones (monetarias o de otro tipo) para
proyectos de energia renovable, compra de terrenos para conservar, etc.

Cultive arboles nativos y/o contribuya con las areas naturales protegidas. X
Los arboles nativos ayudan a absorber el dioxido de carbono de la

atmosfera.

Sistema de distribucion variable. Esta tecnologia varia la abertura y el X

cierre de las valvulas del motor, lo cual ayuda a que ocurra una mejor
mezcla entre aire y combustible, permitiéndole al motor consumir menos
energia.
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Desactivacion de cilindros. Este sistema apaga uno o mas cilindros de los
motores grandes cuando no se necesita potencia adicional.

Empaquetaduras y unidades de aire acondicionado eficientes. Estas
tecnologias impiden que escapen a la atmésfera los gases HFC
(hidrofluorocarbonos, gases de efecto invernadero muy poderosos), que
se utilizan en el aire acondicionado de los autos.

Para
enfrentar
emergencias

Determine a cuéles tipos de peligros derivados del calentamiento global
esta expuesta su empresa, como, por ejemplo, si esta localizada en un
area en riesgo de sufrir una inundacion en caso de lluvias fuertes o si se
ubica en una regién propensa a largas sequias.

Analice la frecuencia con que suceden eventos climaticos extremos en la
zona.

Elabore, con la asesoria de un experto, un plan de emergencia para
enfrentar esos eventos.

2.Recurso Agua

Mantenga controles y registros periédicos sobre el uso de agua. Instale
medidores de caudal por &reas operativas (habitaciones, lavado de autos,
etc.) para determinar cuales consumen mas agua y con ello, lograr
facilitar las labores de localizacién de fugas y mantenimiento.

Lleve un registro como el que se muestra a continuacién. Considere la
informacion que aparece en el recibo de agua de cada mes (si tiene
fuente de agua propia, coloque un medidor en la tuberia de ingreso para
llevar el control del consumo)

Calcule la cantidad de agua consumida por visitante y/o actividad turistica.
Determine, después de poner en practica las medidas que se aconsejan
en esta guia, si éstas han sido efectivas en términos de ahorro de agua o
si necesita implementar medidas adicionales.

Contrate una empresa para que haga andlisis de la calidad del agua de su
empresa (tuberia, hielo, piscinas, entre otros).
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Analice con qué frecuencia ocurren incidentes de escasez de agua en la
zona. Determine qué medidas de contingencia se pueden aplicar en esos
casos

Prevencion y
mantenimient
o}

Programe un mantenimiento general para revision de tuberias e
instalaciones y reparacion de llaves que gotean u otro tipo de fugas. Este
debe tener lugar una o dos veces al mes y debe asignarse una persona
encargada de darle seguimiento.

Solicite a sus empleados y clientes que reporten las fugas que detecten.

Mantenga un tanque con agua en su empresa para poder facilitarsela a sus
clientes en caso de que ocurra un evento inesperado (por ejemplo, una
obstruccién en el sistema de suministro de agua en la localidad).

Medidas
sencillas en
habitaciones

y bafios

Motive a los turistas a participar en el ahorro de agua. Proporcione
instrucciones sobre cémo pueden ayudar en esta tarea. Utilice medios
discretos, pero a la vez, visibles y atractivos para comunicar los consejos
de ahorro, como una tarjeta impresa en la habitacion o rétulos colocados
estratégicamente en distintos puntos de la compafiia.

Inste a los turistas a poner en practica las siguientes acciones: Cerrar la
llave del agua cuando no la estén utilizando (mientras se cepillan los
dientes, se afeitan o se enjabonan). Reutilizar las toallas y las sabanas que
estén limpias: podrian poner en el suelo aquella ropa de cama o las toallas
gue quieren que sean lavadas y dejar en su lugar la que aln esta limpia;
de esa manera, al no lavar toda la ropa de cama, ni las toallas cada dia, un
hotel pequefio puede ahorrarse mas de 5 000 litros de agua al mes

Utilice inodoros eficientes que sélo emplean 6 litros de agua por cada
descarga (los convencionales consumen el triple de esa cantidad). Esta
accion puede ahorrarle 50% de agua en los bafios.

Adquiera dispositivos reductores de caudal para grifos y duchas, tales
como los aireadores o perlizadores; éstos son econdmicos, de faclil
instalacion, ahorran gran cantidad de agua y mezclan el agua con un chorro
de aire, por lo que aumentan la presién con la que sale el agua y crean un
efecto de espuma; asi, suministran al turista una agradable sensacion de
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limpieza y bienestar, empleando un volumen de agua menor que el que
sale por un grifo o una ducha convencional. Esto implica un ahorro de agua
de hasta un 50% por persona por dia.

Ahorro de
aguaen la
cocinay enla
lavanderia

Recomiéndeles a sus empleados lavar frutas y verduras en un recipiente
con agua en lugar de hacerlo bajo la llave abierta. Reutilice esa agua para
regar el jardin.

Utilice la lavadora de platos y la lavadora de ropa cuando tengan cargas
completas. En caso de no contar con un aparato para lavar platos, pidale
al encargado de esa tarea que enjabone los platos con el grifo cerrado.

Use lavadoras eficientes, que no consuman mas de 60 litros de agua por 4
kilogramos de ropa en el ciclo normal de algodén.

Instale vélvulas limitadoras de flujo en aquellos casos en los que desea
regular la cantidad de agua que utiliza una actividad; de esta manera, se
asegurara que sélo se utilice el volumen de agua necesario para terminar
el proceso.

Adquiera equipo de cocina que le permita ahorrar agua, por ejemplo, una
cafetera con un sistema denominado “erogacién continua” (con conexion
directa a la red de agua).

Para el jardin
y la limpieza
de las
instalaciones

Riegue los jardines muy temprano en la mafiana o cerca del anochecer

Coloque pistolas de chorro mecénicas en el extremo de las mangueras de
riego para controlar el flujo y la presion del agua sin tener que desplazarse
para cerrar la llave.

Adquiera un compresor movil y pistolas para lavado a presion, en caso de
gue necesite realizar labores de limpieza intensiva a menudo; el compresor
incrementa la presién con la que sale el agua y por ello, se logra limpiar
mejor con menos agua.

Reutilice las aguas grises (las usadas en el lavado de ropa o provenientes
de las duchas) para irrigar jardines y limpiar patios, paredes, garajes o
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pavimentos. En el mercado hay sistemas que consisten en tuberias y
depdsitos que recolectan esas aguas y las depuran.

Capte el agua de lluvia y Usela para regar jardines o para lavar
instalaciones y vehiculos. Existen sistemas en el mercado (también se
pueden fabricar a bajo costo), que permiten captar el agua de lluvia que
cae sobre el techo y mediante canaletas trasladan el liquido a un depdsito
de almacenamiento. Al final de este apartado, se encuentra el enlace a un
documento que ensefia cémo fabricar un recolector de agua.

3.Recurso
Energia

Medidas
generales

Calcule la energia consumida en su empresa. Determine cudl es el
consumo mensual (usualmente se mide en kWh, kilovatios hora; en un
hotel se divide la cantidad total consumida entre el nimero de
huésped/noche) y el volumen consumido de otras fuentes de energia como
diésel, gasolina o gas. Encérguele a un miembro del personal esta labor.

Recorra las instalaciones de su empresa e identifique en cuales areas se
gasta mas energia y cuales oportunidades de ahorro se presentan.

Capacite a su personal para que sepan aplicar medidas de ahorro de
energia.

Coloque rétulos en las instalaciones para pedirles a los turistas que
apaguen las luces, los ventiladores y otros aparatos eléctricos cuando no
los necesiten.

Establezca un programa de mantenimiento preventivo para las
instalaciones eléctricas y los principales aparatos que consumen
electricidad, con la finalidad de detectar cables rotos, tuberias a las que les
falta material aislante, electrodomésticos que producen sonidos extrafios,
entre otros.

Relnase con miembros de otras empresas turisticas de su localidad para
calcular la energia consumida entre todos, a fin de compartir y evaluar la
eficiencia de las buenas practicas que aplican y a su vez, comparar los
ahorros que se han logrado.
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Compre productos cuyo mantenimiento requiera menos energia, como
toallas y ropa de cama de algodon organico que pueden ser lavadas a
bajas temperaturas.

Aproveche el calor del sol para secar la ropa de cama, los manteles y los
uniformes.

Realice arreglos en la arquitectura de las instalaciones, de manera que
haya buena ventilacion, superficies que reflejen el calor, aislamiento de
techos y ventanas.

Aplique las recomendaciones sugeridas para ahorrar agua, pues en
muchos casos al ahorrar agua se ahorra energia también.

Analice qué tipos de energias alternativas se pueden implementar en su
localidad. Determine si puede integrar sistemas de energias alternativas en
su institucién gradualmente, por ejemplo, biodigestores o paneles solares
para calentar el agua.

Aire
acondicionad
oy
calefacciéon

Aproveche la ventilacion natural. Utilice méas ventiladores eléctricos de
techo, porque consumen apenas un 15% de la energia que gastan los
equipos de aire acondicionado. Puede emplearlos en momentos y dias
mas frescos.

Siembre arboles o arbustos nativos alrededor de su empresa para
proporcionar sombra sobre paredes y ventanas y cortar el viento. Esto
puede ahorrarle un 20% de energia.

Efectie mantenimiento y limpieza de la caldera de gas o de aceite, en caso
de que tenga una, al menos una vez al afio para que funcione con mayor
eficiencia. Contrate una buena empresa para esta labor. Cubra la tuberia
de la caldera con material aislante para evitar que el agua caliente se enfrie
en los tubos.

Compre unidades de aire acondicionado eficiente; puesto que el aire
acondicionado gasta hasta el 60% de la energia de un hotel. Prefiera los
gue utilizan aire para condensar, en vez de agua.
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Limpie los filtros de las unidades de aire acondicionado regularmente para
evitar un gasto mayor de energia y problemas respiratorios.

Asegurese de que los ductos del aire acondicionado no estén obstruidos.

Instale controles automaticos para apagar los aparatos de aire
acondicionado cuando el huésped no esté en el cuarto.

Agregue aislamiento al techo, a las puertas y a las ventanas; esto le
permitira evitar que penetre gran cantidad de radiacion en las instalaciones
y por ende, ahorrara una carga en el aire acondicionado. Ponga masilla en
las grietas de las paredes. En dias muy frios esta medida le permitira
conservar el calor adentro. Esto le ahorrara hasta un 20% de energia.

Apliquele una pelicula especial a las ventanas para controlar el ingreso de
la radiacién solar, de esta manera ahorra energia de aire acondicionado.

lluminacién

Aproveche al méaximo la luz solar.

Pinte las paredes con colores claros; éstos reflejan mas la luz y acenttan
la iluminacién.

Instale tragaluces para introducir mayor cantidad de luz en las
instalaciones.

Sacuda el polvo de las bombillas con frecuencia, ya que el polvo bloquea
la luz.

Instale sensores y controles automaticos o temporizadores para apagar
automaticamente las luces en bodegas, salas de reuniones o &reas
publicas.
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Utilice bombillas que consumen menos energia en el vestibulo, el jardin,
los pasillos y otras areas de uso comun, por ejemplo, use lamparas
fluorescentes de tecnologia reciente que duran hasta 10 veces mas y
emplean alrededor de un tercio de la electricidad que consumen las
bombillas incandescentes regulares. No use fluorescentes en bafios u
otros sitios donde haya que apagarlas y encenderlas con frecuencia, pues
esta accion los dafia (deje los fluorescentes encendidos si se van a
necesitar de nuevo en menos de cinco horas, ya que su encendido
consume mucha energia).

llumine cada area de acuerdo con su funcién, es decir, menos iluminacion
para las &reas que no son tan usadas.

Electrodomés
ticos

Compre aparatos eléctricos modernos y eficientes en cuanto al uso de
energia. Lea las etiquetas que le informaran cuanta energia consumen.

Coloque baldosas en vez de alfombras, de esa manera, no necesitara
utilizar aspiradora.

Explore la posibilidad de comprar un calentador de agua y un horno de tipo
solar.

Sitle la refrigeradora y los aparatos de aire acondicionado lejos de fuentes
de calor.

Cierre bien la puerta de la refrigeradora. No guarde alimentos calientes en
ella. Limpie los tubos del condensador al menos dos veces al afio. Ajuste
el termostato entre los niUmeros 2 y 3, 0 entre los nimeros 3 y 4 si su
empresa se localiza en una zona caliente.

Utilice la lavadora o la lavadora de platos en horas que no sean pico de
consumo.

Utilice programas cortos de lavado y con la menor temperatura posible (30°
C es una temperatura adecuada para la mayoria de detergentes). Esto le
ahorra hasta 80% de energia en el lavado.
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Planche varias prendas de una vez; no caliente la plancha para una sola
prenda, ya que el calentamiento inicial de este aparato consume grandes
cantidades de energia.

Utilice cocinas de gas, pues emplean menos energia.

Transporte

Promueva actividades turisticas que no empleen automoviles, por ejemplo,
caminatas en senderos de parques nacionales, rutas a caballo, kayak,
recorridos en bicicleta, entre otros.

Inspeccione frecuentemente el estado de los motores, tanques de
combustible y demas componentes de los vehiculos de transporte. Revise
las tuberias, los filtros y demas zonas donde se podrian derramar
sustancias toxicas.

Asegurese de que los neumaticos mantengan siempre una presion
correcta, pues eso mejora la tasa de consumo de combustible.

Utilice automoviles eficientes que consuman menos combustible y rindan
mas por galén. Considere el uso de autos modernos con motores de cuatro
cilindros, ya que los que tienen menos cilindros rinden més y consumen
menos combustible. Emplear vehiculos hibridos (que alternan entre
gasolina y electricidad) es una excelente opcién, pues las emisiones de
gases se reducen hasta un 75%, a la vez que se economiza en
combustible. Motive a otros empresarios a usar estos vehiculos eficientes
y a que soliciten al gobierno mayores facilidades para adquirir dichos
medios de transporte.

4 Biodiversidad

Analice si las actividades de su empresa producen algun impacto negativo
en las formas locales de vida, especialmente si opera cerca de un
ecosistema delicado (por ejemplo, bosque tropical seco). Determine de qué
manera puede eliminar esos efectos negativos. Busque asesoria
profesional (especialistas en manejo de vida silvestre), con el fin de
establecer las medidas adecuadas para minimizar el impacto sobre la
biodiversidad.
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Elabore un cédigo de conducta para su empresa en el cual se redacten los
principios que la empresa se compromete a seguir para proteger la
biodiversidad de la regién. Distriblyalo entre los miembros del personal y
motivelos a cumplir siempre el cédigo.

Elabore un inventario de las plantas y los animales de la zona; solicite la
ayuda de estudiantes o profesionales dispuestos a colaborar. Indique la
abundancia relativa del organismo (si es comin o escaso). Utilice estos
datos para informarles a sus clientes y para monitorear el estado de las
poblaciones de organismos.

Inférmese acerca de leyendas, historia natural y otros datos interesantes
sobre los organismos silvestres de la region. Utilice fuentes confiables.
Aproveche ese conocimiento para captar la atencién de los turistas y
motivarlos a proteger la biodiversidad.

Disefie paquetes turisticos para grupos de tamafio reducido; de esta
manera, se produce menos ruido, se dafia menos el suelo y cada turista
puede apreciar mejor lo que le rodea.

Contrate los servicios de otros proveedores turisticos que apliqguen buenas
practicas de manejo y que contribuyan con la conservacion de la
biodiversidad local.

Eduque a su personal y a los turistas sobre la importancia de no comprar
organismos silvestres, ni productos derivados de ellos (caparazones de
tortuga, pieles, huesos, maderas preciosas, etc.), particularmente, si se
encuentran en peligro de extincion o si su comercio esta vedado por la ley.

Notifiqueles a las autoridades los casos de extraccion ilegal de plantas,
caceria u otras acciones que causen dafos en el ambiente.

Apoye los esfuerzos de proteccion de la naturaleza que realizan
organizaciones locales e instituciones publicas, en forma financiera o
donando su tiempo, como por ejemplo, en labores de vigilancia, limpieza
de las playas, disefio y aplicacion de estrategias de conservacion, entre
otros.
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Colabore en la educacion ambiental de las comunidades de la region.

Impida el ingreso de plantas, animales u otros organismos que no sean
propios de la zona, ya que las especies exoéticas pueden competir con las
nativas y afectar su ciclo de vida.

Oriente a sus turistas en cuanto a la forma adecuada de comportarse en
una excursion para observar organismos silvestres. No permita acciones
que afecten el bienestar de los organismos silvestres.

Evite que se alimente a los animales silvestres, porque esto genera
dependencia de los seres humanos. Instruya al personal y a los turistas
sobre este aspecto.

Informe al personal y a los turistas que no deben incursionar en areas
fragiles o de reproduccion de los animales silvestres.

Recuérdeles a su personal y a sus clientes que no deben extraer plantas o
sus partes, pues pueden ser el alimento de los animales de la regién.

Respete los ciclos de vida de los animales, por ejemplo, los animales
nocturnos son muy sensibles. Asegure que las instalaciones de su
empresa no emitan luz directamente hacia los sitios naturales. Limite el
namero de luces encendidas durante la noche.

No mantenga animales en cautiverio, a menos que posea permiso para
rehabilitarlos o reproducirlos con fines conservacionistas.

Informe a los turistas sobre las especies que no deben ser consumidas por
estar amenazadas de extincién. No ofrezca especies escasas como una
opcion de alimentacion. Compre alimentos s6lo de proveedores locales
responsables con el ambiente.

Tenga cerca los numeros de teléfono de entidades relacionadas con la
conservacion; podria necesitarlos en caso de encontrar algin animal
herido o si observa alguna actividad ilegal que atente contra la
biodiversidad.
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Informese sobre las leyes que existen en su pais para la proteccion de la
biodiversidad, pues son un mecanismo para que su empresay sus clientes
respalden la conservacion.

Inférmese acerca de los eventos relacionados con la fauna de su region,
por ejemplo, conteos navidefios de aves (por lo general, se realizan censos
de aves en casi todos los paises americanos, en los Ultimos dias de
diciembre), busqueda de crisalidas de mariposas y conteos de huellas de
mamiferos. Invite a los turistas y a su personal a participar de dichas
actividades de monitoreo de fauna. Ofrezca actividades de conservacion
como parte de los paquetes turisticos.

Consulte las paginas Web y los materiales de las organizaciones que
trabajan en la proteccion de la fauna y que brindan informacion detallada
sobre como manejar un tour de observacién de fauna (aves, mamiferos
terrestres y acuaticos, tortugas, etc.)

5.Biodiversidad
en Jardines

Integre las areas verdes con los espacios naturales que estan alrededor a
través de la plantacion de enredaderas, arboles, arbustos y otras plantas
nativas. Utilice los patrones de los paisajes naturales existentes como guia
para colocar las plantas, rocas y otros elementos siguiendo un disefio
naturalista.

Investigue las condiciones que necesitan las plantas del jardin; agripelas
de acuerdo con su requerimiento de sol, sombra y agua.

Identifique las principales especies de plantas propias de la region.
Consulte con un especialista en biologia, ingenieria forestal o con
habitantes de la localidad. Utilicelas para la decoracion de sus areas
verdes, pues requieren menos mantenimiento, estdn adaptadas al clima y
a las condiciones de suelo locales; ademas atraen aves, mariposas y otros
organismos nativos.

Mantenga informacién sobre los nombres comunes, los usos que se les da
en la comunidad y su distribucion.

No clave roétulos en los arboles
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Evite plantar especies ornamentales exoticas, ya que pueden ser
agresivas, dispersarse con facilidad y destruir las poblaciones de plantas
nativas

Establezca una huerta de plantas medicinales y/o comestibles en su
empresa. Ofrezca bebidas y alimentos a sus clientes con los productos
cosechados.

Utilice herramientas manuales en buen estado para darle mantenimiento a
las areas verdes o de ser necesario, herramientas eléctricas, en vez de las
accionadas por combustible.

Considere el establecimiento de biojardineras, que son humedales
construidos que aprovechan aguas grises; éstas pasan a una jardinera con
rocas y plantas que las filtran.

Evite el uso de sustancias agroquimicas en el jardin; los productos para
jardineria y agricultura con etiqueta roja son extremadamente téxicos y no
se deben usar nunca,; los de etiqueta amarilla son altamente peligrosos; los
de etiqueta azul, moderadamente peligrosos, y los de etiqueta verde son
ligeramente peligrosos.

Elabore o compre abonos e insecticidas naturales, sin quimicos

Fabrique una compostera para producir abono organico en su jardin

Jardin
atractivo para
la fauna
silvestre

Observe cuales plantas utilizan aves, mariposas, murciélagos y otros
animales de su localidad y busque esas especies en viveros o pida brotes
(lo que suele llamarse “hijos”) a los vecinos. Averiglie si lo que piensa
sembrar crece bien en su zona.

Asegurese de que en el jardin tenga diversidad de estratos, como hierbas,
enredaderas, arbustos, &rboles, troncos secos. Considere crear varios
habitats para distintos animales, como un parche con plantas de flores
tubulares para colibries y mariposas, un humedal para garzas, entre otros.
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Instale un bebedero o una pileta de siete centimetros de fondo y coléquele
agua fresca al menos una vez por semana. Limpielo con frecuencia, para
evitar la formacion de algas y la reproducciéon de mosquitos.

Apile partes de ramas de arboles y otros restos de las podas en una
seccién del jardin; esta pila funcionara como un refugio para aves
pequefias

Plantee especies que produzcan muchos frutos y flores a lo largo del afio
gue sirvan de fuente de alimento.

Evite sembrar plantas con espinas o téxicas en areas verdes frecuentadas
por nifios.

Motive a los miembros de su personal a que trabajen como voluntarios en
las areas naturales cercanas a la empresa, por ejemplo, en la recoleccion
de desechos de los senderos

Inférmese sobre las normas que regulan el funcionamiento de las areas
naturales protegidas de la zona para llevar a cabo sus actividades
conforme a la legislacion.

Investigue sobre los parques nacionales de su zona: clima, ecosistemas
presentes, flora y fauna predominante, organismos en peligro de
extincidn, etc. Solicite folletos, mapas y otro tipo de informacién impresa
sobre esos espacios naturales. Indague qué servicios se ofrecen cerca de
los parques (transporte publico, bancos, farmacias, restaurantes, entre
otros). Ponga a disposicién de los turistas esa informacion y motivelos a
visitar esas areas. Traduzca la informacién a varios idiomas

Establezca una buena relacion con los administradores de las areas
naturales protegidas; de esa manera, pueden coordinar esfuerzos para la
proteccion de dichas areas. Ofrézcales datos acerca de su empresa para
gue puedan recomendarla a los visitantes.

Contribuya con la conservacion de las &reas que se visitan.

Eduque a los turistas sobre como pueden respaldar los esfuerzos de
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6.Areas Naturales
Protegidas y de
conservacion

conservacion.

Adquiera guias de campo (como por ejemplo de plantas, aves y anfibios)
para ofrecérselas a los clientes con esos intereses particulares.

Adquiera alimentos u otros productos y servicios suministrados por
personas de las comunidades aledafias a las areas protegidas.

Evite que los turistas se involucren en actividades que causen impacto
ambiental negativo (como andar en motocicleta en pleno sendero).

Fomente el seguimiento de los cédigos de conducta dentro de las areas
naturales, por ejemplo, no permita que los grupos de turistas se salgan de
los senderos, molesten a los animales, ni que extraigan plantas, animales
u otros seres del bosque.

Inférmese sobre el publico que visita el espacio protegido. Investigue
paises de procedencia, cuantos vienen cada dia, edades e intereses.
Promueva actividades turisticas de acuerdo con esas caracteristicas de
los visitantes, por ejemplo, disefie recorridos especiales para grupos de la
tercera edad que son aficionados a la observacion de las aves.

Unase a otros empresarios para determinar qué buenas préacticas son
mas efectivas para conservar las areas protegidas de la comunidad y

promocionar ofertas turisticas en conjunto; de esa manera, se ahorran
costos y se fortalece la imagen de destino turistico.

Demuéstreles a sus clientes como colabora con las &reas protegidas de
su localidad, ya sea a través de fotografias, informacion escrita colocada
en sus instalaciones, etc.

Averigie si en los espacios naturales de su region se hacen actividades
para celebrar fechas ambientales, como el Dia de la Tierra, el Dia
Mundial del Agua y el Dia de los Parques Nacionales. Invite a sus clientes
a participar de ellas.
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7. Reservas
Naturales
privadas

Aséciese a una red de reservas naturales privadas; es mas facil vencer
los obstaculos trabajando en conjunto. Defina estrategias que le permitan
a la red desarrollar proyectos conjuntos y métodos para difundir sus
labores de conservacion de la biodiversidad. Promueva el intercambio de
su red con las de otras regiones de América Latina.

Impulse el dialogo entre su red de reservas y el sector publico; de esa
manera, se pueden establecer alianzas que generen el otorgamiento de
recursos para la conservacion del ambiente, la disminucién de impuestos,
y la participacién en proyectos de bioprospeccién y de fijacion y secuestro
de carbono.

Averigle cuales opciones de pago por servicios ambientales existen en
su region.

Colabore con escuelas, patrocine giras de campo para visitar su reserva.

Elabore un inventario de las atracciones turisticas potenciales de su
reserva privada. Determine cuales medidas debe tomar para que el
publico las pueda admirar sin interferir en los procesos naturales del
ecosistema. Investigue qué se hace en otras reservas con habitat
similares y en qué se distingue la suya de las demas, para determinar si
puede ofrecerles a los turistas algo diferente de las otras. Explore
opciones como mostrarles a los turistas proyectos de agroforesteria, uso
de trapiches antiguos, recorridos nocturnos, entre otros.

Solicite el consejo de expertos en manejo de vida silvestre, en caso de
gue su reserva sea el hbitat de animales o plantas en peligro de
extincidn, a fin de que le asesoren sobre medidas que puede aplicar para
favorecer su permanencia y reproduccion.

Considere ofrecer la reserva como area para desarrollar estudios
cientificos, programas de educacion ambiental y de formacion de guias
de turismo naturalista, puesto que ayudard promocionar su reservay a
formar profesionales responsables con el ambiente.
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Desarrolle zonas de amortiguamiento alrededor de la reserva; esto
ayudara a reducir los problemas de caceria furtiva. Mantenga buenas
relaciones con los habitantes de la comunidad. Trabaje con ellos en el
desarrollo de una estrategia para que puedan aprovechar las zonas de
amortiguamiento sin dafar la biodiversidad; esto contribuird a que todos
se involucren en la proteccion del area protegida.

Converse con los cazadores de la zona sobre las desventajas de la
sobreexplotacion de recursos; hagales comprender que éstos deben
manejarse responsablemente, porque de lo contrario, se puede producir
la extincion de algunos organismos. Desarrolle programas de educacion
ambiental en la comunidad en los que se incluya este tema.

Contrate guarda parques, de ser necesario, 0 construya cercas para
prevenir dafos a la flora y la fauna. Coloque rétulos en la periferia de la
reserva, para que se sefiale que no es permitido cazar, ni extraer plantas.

8.
Contaminacion

Asegurese de que el disefio de sus instalaciones responda a las
condiciones particulares de ambiente, clima y cultura local. Procure que la
arquitectura y el color del edificio de su empresa no compitan con el
paisaje natural, ni con las casas existentes en la zona. Utilice los
materiales y disefios tradicionales de la zona. Integre los caminos,

rétulos, lineas de electricidad y otras estructuras con el paisaje; de esa
manera, los turistas podran apreciar mas la cultura local.

Instale pantallas para las luces externas para que la luz no apunte al
cielo, ni a los sitios naturales. Motive a otros empresarios y habitantes de
la zona para que hagan lo mismo; promueva la idea que de esa manera,
los turistas pueden apreciar mejor la luna, las estrellas y los meteoros o
estrellas fugaces.

Pdéngase de acuerdo con otras empresas de la zona para reducir la
intensidad de iluminacion de los edificios durante las épocas de migracion
de las aves o de anidacion de las tortugas.

Gestione la obtencion del galardén Bandera Azul para las playas
cercanas a su comunidad; dicho galardon se le otorga a aquellas playas
gue tengan buena calidad de agua y en donde se implemente un manejo
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adecuado de los recursos.

Determine cuales son las principales fuentes de contaminacion cercanas
a la empresa. Identifique el impacto que causa esa contaminacion y
busque soluciones al respecto.

No utilice pinturas que contengan plomo, pues son un peligro para la
salud.

No use productos en aerosol que tengan clorofluorocarbonos (CFC), ya
gque dafan la capa de ozono.

Evite quemar llantas o desechos.

Coloque rétulos en sitios donde haya gran cantidad de sustancias
contaminantes, como en los depdsitos de combustibles.

Haga respetar las disposiciones de NO FUMAR dentro de espacios
cerrados.

Ensénfiele al personal como almacenar y manejar las sustancias
potencialmente toxicas.

Evite el exceso de rotulacion, ya que ésta contribuye a la contaminacién
visual.

Siga las medidas que incrementan la eficiencia energética y el ahorro de
energia, asi como las de disminucion de los desechos soélidos (citadas en
secciones anteriores); todas ellas contribuyen a minimizar la
contaminacion a través de una reduccion en la fuente.

Asegurese de que los productos de limpieza no sean dafiinos para los
organismos acuaticos y que no hayan sido probados en animales.

Compre limpiadores y detergentes biodegradables, efectivos en agua fria.

Lea la etiqueta del producto. No compre los que tengan fosfatos o
fosfonatos. Evite los que contengan sustancias toxicas, tales como cloro,
benceno, nitrobenceno, formaldehido, kerosén, naftaleno, hidroxido de
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sodio, fenol, xileno y lauril sulfato de sodio, entre otros.

Utilice limpiadores naturales como sal, limén, vinagre y bicarbonato de
sodio.

Aguas
servidas

Procure que las instalaciones de su empresa estén conectadas a un buen
sistema de tratamiento de aguas servidas. Utilice sistemas de
tratamiento, como el tanque séptico construido de acuerdo con el tamafio
de la operacion y las caracteristicas de los suelos.

Asegurese que las aguas servidas no descarguen directamente en las
fuentes de agua naturales (rios, lagunas).

Trabaje con los miembros de su comunidad e instituciones puablicas para
gue la disposicién final del sistema de alcantarillado no produzca
alteraciones en el medio.

Encargue un andlisis de laboratorio para evaluar la calidad de las aguas
residuales de su empresa. Lleve un registro con la composicion de esas
aguas. Tenga en cuenta que se utiliza la DBO (Demanda Bioquimica de
Oxigeno) para medir el impacto de la contaminacion causada por las
aguas servidas; una DBO alta significa que el agua esta contaminada, por
lo que hay gran cantidad de bacterias utilizando oxigeno para
descomponer los desechos presentes en las aguas. Los analisis de agua
detectan la cantidad de nitritos, nitratos, fosfatos y otros compuestos
guimicos derivados de la contaminacién por estiércol, fertilizantes y
detergentes.

Transporte

Organice programas turisticos que posibiliten el uso de los servicios de
transporte publico (tren, ferry y buses) o alquile buses para llegar a un
destino.

Contrate proveedores de servicios tradicionales de transporte no
motorizados, tales como bicicletas, canoas o caballos, entre otros. Motive
a los turistas a usar estos transportes como parte de la aventura turistica.
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Trabaje con buses, compafiias de alquiler de carros y de lanchas que
pongan en practica medidas para maximizar el uso de combustible y
reducir las emisiones de gases, como por ejemplo, que usen vehiculos
hibridos, motores de cuatro tiempos, botes eléctricos, entre otros.

Inste a los conductores a no dejar los buses encendidos mientras esperan
a los turistas que visitan monumentos.

Evite ofrecer viajes de menos de 700 km en avion o en avioneta, a menos
gue sea la Unica forma de llegar a un destino.

Utilice aerolineas que implementen acciones para reducir la produccion
de gases contaminantes, como por ejemplo, que compensen sus
emisiones de gases con la compra de bonos de carbono. Recuérdele a
los turistas que mas del 60% de los viajes en avién se debe al turismo e
instelos a preferir aerolineas que ofrezcan vuelos directos al destino
turistico.

En las
embarcacion
es

En tierra firme, trate las aguas residuales de las embarcaciones. Use las
estaciones de bombeo disponibles o productos quimicos biodegradables.

Motive a los turistas a usar el servicio sanitario en tierra antes de un viaje
en barco, ya que asi, es mas seguro que los desechos se envien a una
planta de tratamiento.

Conserve las embarcaciones en buen estado mediante mantenimiento
preventivo; de esa manera, se asegurara de que las aguas residuales u
otras sustancias contaminantes, como aceite o petréleo, no se
descarguen accidentalmente en el mar.

Reduzca el uso de plastico y otros materiales no biodegradables en los
barcos. Sujete bien los botes de desechos para que no caigan por la
borda.

9. Desechos
Sélidos

Reducir

Utilice formas creativas de sustituir los procesos actuales por otros que
generen menos desechos.

Adquiera productos de buena calidad; éstos duran mas, por lo que no
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necesitara renovarlos con frecuencia.

Establezca un mecanismo de compras conjuntas con otros proveedores
de servicios turisticos; de esta forma, pueden comprar productos en
empaques de grandes cantidades, en vez de empaques individuales y de
paso reducen los costos.

Recuérdeles a los turistas y a su personal la importancia de no dejar
desechos en las areas naturales. Motivelos para que se unan al esfuerzo
de reduccion de desechos sélidos. Pidales su opinion sobre como
manejar los desechos de su empresa.

No utilice platos, vasos o cubiertos desechables. Compre vajillas de loza,
cubiertos de metal y vasos de vidrio, antes de adquirir gran cantidad de
objetos de plastico con frecuencia.

Ofrézcales a los turistas alimentos hechos en su empresa o que tengan
envolturas biodegradables, en vez de paquetes de bocadillos que vengan
en bolsas plasticas.

Suministre agua potable en jarras de vidrio en vez de botellas de plastico.

Coloque en los bafios dispensadores de jabon, champu y papel higiénico
para evitar el desperdicio. Instale secadores de manos en vez de
dispensadores de toallas de papel.

Almacene los materiales en forma adecuada, para evitar pérdidas de
producto.

Use aparatos que funcionen con energias alternativas, como linternas y
relojes solares para evitar el uso de baterias desechables.

Compre productos de material biodegradable o que se puedan reciclar y
gue no hayan sido probados en animales. Fijese en la etiqueta o en la
parte inferior de los envases para determinar si son reciclables.

No use productos que sean potencialmente dafiinos para el ambiente, por
ejemplo, los que tienen empaques de espuma de poliestireno.
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Reutilizar

Compre refrescos o alimentos en envases retornables. Prefiera los
envases de vidrio, ya que es mas facil reutilizarlos y reciclarlos que los de
plastico.

Utilice baterias recargables; una sola sustituye a cien desechables, ya
gue se pueden volver a cargar unay otra vez, con lo cual se evita
desechar pilas convencionales que tienen sustancias quimicas altamente
contaminantes para suelo y agua.

Done el exceso de comida, los muebles y los aparatos que ya no se usan.

Aproveche los desechos organicos para la produccién de abono en una
compostera.

Imprima papel por los dos lados. Reutilice el papel impreso para hacer
anotaciones.

Compre cartuchos recargables de tinta para impresora, fotocopiadora y
fax.

Utilice toallas de tela lavables, en vez de servilletas de papel para la
limpieza

Utilice tablones o pizarras para escribir notas para colocar
memorandums, en lugar de enviarle hojas por separado a cada miembro
del personal.

Reciclar

Utilice productos hechos a base de material reciclado, ya que en su
fabricacion no se emplea tanta energia.

Imprima material promocional en papeles de material reciclado y/o
reciclable.
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Coloque en la empresa contenedores para reciclaje, con el fin de separar
los desechos sdlidos en aluminio, plasticos, vidrio, papel y organicos.
Dispdngalos en sitios frecuentados por visitantes y personal. Pinte dibujos
alusivos a lo que se puede depositar en cada recipiente (latas de
aluminio, revistas, cascaras de frutas, etc.) para que turistas de otros
paises comprendan, con mayor facilidad, el tipo de desechos que va en
cada contenedor.

Contacte a empresarios del reciclaje o a centros de acopio que trabajen
en su comunidad o cerca. Coordine con ellos la recepcion de los
desechos depositados en los contenedores para reciclaje. Comuniquese
con los que proveen servicios municipales para evitar que lo recogido sea
enviado a un botadero, por error.

Analice la posibilidad de adquirir inodoros de compostacion, los cuales
transforman en abono, los desechos organicos humanos.

Disposicion
de desechos

Investigue cudles alternativas viables existen en la comunidad para
disponer los desechos que no pueden ser eliminados, por ejemplo, las
baterias.

Inste a sus clientes y al personal a que implementen medidas que
protejan la vida silvestre, como cortar los aros de plastico de las bebidas
de refresco, hacerles nudo a las bolsas de plastico y limar los bordes
filosos de las latas de conservas en zonas donde el manejo de los
desechos no es confiable, pues pueden llegar al mar. Recuérdeles que es
preferible no consumir ese tipo de productos.

Verifique el lugar donde se disponen finalmente los desechos. Contacte a
la municipalidad o empresa a cargo de la recoleccion para conocer el
funcionamiento de los rellenos sanitarios.

Tomo acciones comunitarias para mejorar las condiciones de los rellenos
sanitarios o los botaderos de su zona.

Informese sobre la mejor forma de disponer de sus desechos no
tradicionales, como los de construccion.
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10. Educacioén
Ambiental

Procure que su personal tenga conocimiento sobre las presiones
ambientales de la zona y también, de las buenas practicas que se deben
implementar para hacerles frente. Brinde motivacién para que los
colaboradores sean consecuentes con sus acciones dentro y fuera de la
empresa.

Invite, periédicamente, a profesionales locales (guarda parques,
educadores ambientales y los mismos miembros de su personal) para
gue colaboren con los esfuerzos de educacion ambiental de su empresa.
instelos a difundirles un buen mensaje a los turistas, al personal de la
empresa y demas habitantes de la comunidad. Propicie un foro de
discusion al final de cada actividad.

Patrocine a grupos de escuelas para que puedan visitar un parque
nacional de su comunidad, con la finalidad de motivar a los estudiantes
para que sean guardianes de la biodiversidad.

Faciliteles a los turistas fotografias, folletos u otro tipo de material impreso
o audiovisual relacionados con los ecosistemas naturales de la region que
estan visitando.

Coloque materiales graficos u otros medios de difusion con medidas que
sirvan para que los turistas sean viajeros mas responsables con el
ambiente que visitan. Use material reciclado para fabricar estos medios.

Organice campafias ambientales periédicamente en la comunidad;
pueden ser de siembra de arboles, recoleccion de desechos,
mantenimiento de los rétulos de los senderos de un parque nacional y
otros. Inste a los turistas a participar. Expliqueles a los participantes los
beneficios de esas actividades e invitelos a dar e ideas para proximas
campanfas.

Recorridos
guiados

Facilite la capacitacion continua del personal en temas como historia
natural de organismos silvestres representativos de la region,
monumentos historicos, técnicas de guiado e interpretaciéon ambiental,
estrategias para lograr un turismo sostenible, mitos y leyendas de la zona,
servicio al cliente y primeros auxilios, entre otros. Motivelo a adquirir
informacion interesante y de calidad por cuenta propia (en revistas
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especializadas, Internet, conversaciones con antiguos habitantes de la
zona, entre otros).

Ensénfiele al personal a brindar un buen servicio al cliente y a velar por la
seguridad, la comodidad y la salud de los turistas, asi como mostrar
respeto por los recursos naturales y la cultura de la comunidad visitada.
Motivelo a ser firme, sin perder la diplomacia, al conducir un grupo dentro
de las areas naturales protegidas.

Ofrezca productos turisticos con itinerarios que incluyan sitios que
muestren la riqueza natural y cultural de la zona, situaciones ambientales
de actualidad y empresas que implementen buenas practicas
ambientales.

Instruya a los guias sobre cémo hacer una interpretacion ambiental
efectiva en un sendero de un parque nacional u otro espacio natural.

Valor Total

97/207

Porcentaje

47%

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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De acuerdo con los estandares y criterios de valoracion de la Guia para Turismo
Sostenible de la Rainforest Alliance; se procedio a calificar al hotel Santa Lucia dentro su
ambito ambiental. Conforme al estudio realizado en su estado actual se puede observar en
la tabla que ha obtenido un porcentaje de 47%, siendo el establecimiento que tiene el mayor
porcentaje de cumplimiento de indicadores de la norma antes mencionada, sin embargo, el
hotel puede mejorar. En cuanto al criterio del recurso agua los indicadores no se cumplen en
su totalidad pero existe una iniciativa parcial en el ahorro de agua, en biodiversidad en los
jardines se tienen varias plantas en el establecimiento pero no llegan a cumplir totalmente
con los indicadores de la norma, el establecimiento no tiene convenios con areas naturales
protegidas y en la parte de educacién ambiental la empresa cuenta con varios folletos
informativos que ayudan para informar al huésped sobre temas ambientales aunque falta
informacion para el personal. Finalmente, se resalta el criterio de desechos sélidos debido a
gue la mayoria de indicadores tienen la puntuacion maxima que comprueba el buen manejo

de los mismos.
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Tabla 25

Registro Fotografico Ambito Ambiental Hotel Santa Lucia

Criterios Evidencia Fotografica

Calentamiento Global

Recurso Agua
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Recurso Energia

Biodiversidad

Biodiversidad de Jardines
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Areas Naturales Protegidas y de Conservacion

. 2. heman

|| ey

Reservas Naturales Privadas

Contaminacion
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Desechos Sdlidos
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Educacion Ambiental

Fuente: Elaboracién propia con base en hotel Santa Lucia, 2022.
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Luego del desarrollo del presente capitulo cuyo objetivo fue diagnosticar la realidad
actual respecto a la aplicaciéon de buenas practicas de turismo sostenible en hoteles cuatro
estrellas del Centro Historico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia
“Cuenca Biosegura y Sostenible” se ha cumplido en los tres hoteles con visitas periédicas
para poder recabar la informacion necesaria y proceder a la evaluacion de los tres &mbitos
como se puede constatar en los cuadros resumen de cada uno de los hoteles ademas, se
recolectd evidencia fotografica que justifica el cumplimiento de cada uno de los criterios

evaluados.
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Capitulo 1l

COMPARACION DE BUENAS PRACTICAS DE TURISMO SOSTENIBLE APLICADAS EN
HOTELES CUATRO ESTRELLAS QUE CUENTAN CON LA INSIGNIA “CUENCA

BIOSEGURA Y SOSTENIBLE”

En este capitulo se realizar4 un analisis comparativo de Buenas Practicas de Turismo
Sostenible aplicado en los hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa Lucia que cuentan
con dicha insignia. Para este andlisis se comparara los ambitos empresarial, sociocultural y
ambiental de los hoteles en cuestion, para ello se elaborara graficos de barras con los
porcentajes obtenidos en el andlisis previo para comparar la situacion actual de los

establecimientos de alojamiento por cada &mbito y obtener las conclusiones respectivas.

3.1 Analisis Comparativo Empresarial

A continuacién, se muestra un grafico de barras donde se detalla el andlisis de los
resultados obtenidos de los hoteles en cuestién referente al Ambito Empresarial con sus

debidos porcentajes adquiridos.
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Tabla 26

Gréfico de Barras del Ambito Empresarial de los Hoteles ElI Conquistador, Los Balcones y

Santa Lucia

Ambito Empresarial
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0%

Hotel ElI Conquistador Hotel Los Balcones Hotel Santa Lucia

® Ambito Empresarial

Fuente: Elaboracién propia con base en hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa
Lucia, 2022.

Como se puede observar en la grafica, el porcentaje mas alto pertenece al hotel Santa
Lucia llevando la delantera con un 91% en el ambito empresarial, esto quiere decir que el
establecimiento de alojamiento gestiona de manera correcta la parte de sostenibilidad,
calidad, recursos humanos, financiera y contable, seguridad y de comunicacién y mercadeo
garantizando el bienestar de los colaboradores y huéspedes; asi como también, un adecuado
funcionamiento de las instalaciones del mismo. Sin embargo, para mejorar en su totalidad se
recomienda que establezcan politicas enfocadas en sostenibilidad y que las apliquen para
contribuir con el medio ambiente y que establezcan convenios con entidades de salud y
seguridad como el cuerpo de bomberos o la Cruz Roja para que les brinden capacitaciones y
asesoramientos referentes al tema, de tal manera que la gestion de seguridad se lleve a cabo
de mejor manera y que todos sus clientes internos se sientan comodos de trabajar en un

ambiente seguro.
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Del mismo modo, se puede observar que el hotel Los Balcones tiene un 77% siendo
uno de los porcentajes intermedios y faltdndole un 14% para llegar a igualar al hotel Santa
Lucia, para que lo logre y pueda mejorar en su totalidad se recomienda que gestionen de
mejor manera su planificacién ya que con ello pueden desempefiar acciones concretas para
trabajar rapido y eficazmente en cualquier area del establecimiento, deben modificar también
sus manuales de procesos y procedimientos e ilustrarlos para quienes hagan uso de ellos
puedan entender a simple vista de que se trata. Adicionalmente, deben plantearse politicas
de mutuo acuerdo con sus proveedores para evitar futuros conflictos y equivocaciones en
algun pedido o calidad del producto, también priorizar las aptitudes y capacidades de cada
colaborador de la empresa llevando un registro del mismo para luego poder tomar decisiones
en beneficio de cada uno de ellos y de la empresa como tal, ademas, contratar personal
especializado en comunicacién y mercadeo para un mejor manejo de su producto y que a su
vez sea promocionado usando el tema de sostenibilidad ya sea en su etiqueta, en su envase
o en el llamado a cuidar al medio ambiente en su pagina web o en las redes sociales.

Por otro lado, con respecto al hotel EI Conquistador que obtuvo un 57% siendo el
porcentaje mas bajo en este dmbito, para mejorar en su totalidad se recomienda establecer
politicas empresariales para que el establecimiento tenga una misién y una visiéon a corto
mediano y largo plazo, por ende, puedan direccionar al hotel de la mejor manera,
adicionalmente, crear politicas de sostenibilidad y usarlo en beneficio del hotel, como ofrecer
sus productos y servicios como algo amigable con el medio ambiente. Ademas, que realicen
formatos tipo Check-List donde puedan autoevaluar las instalaciones del establecimiento para
gue obtenga de manera rapida y veridica los resultados y puedan ser analizarlos para realizar
los cambios o las mejoras correspondientes en dichas areas.

Cabe mencionar que los resultados de la investigacion de los hoteles El Conquistador,
Los Balcones y Santa Lucia fueron obtenidos a través del estudio previo, visitas de campo y
entrevistas; las mismas que fueron disefiadas con base a los tres pilares de la sostenibilidad
de acuerdo a lo que expresa la Guia de Buenas Practicas de la Rainforest Alliance; estas

entrevistas fueron realizadas a los gerentes y personal que labora en los establecimientos
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hoteleros en estudio, permitiendo de tal manera desarrollar el andlisis comparativo
alcanzando el cumplimiento del objetivo planteado en este presente proyecto de

investigacion.

3.2 Andlisis Comparativo Sociocultural.

De la misma forma para el &mbito sociocultural, se realizara un gréfico de barras
donde se detallara el analisis de los resultados obtenidos de los hoteles en cuestion referente
al ambito sociocultural con sus debidos porcentajes adquiridos.

Tabla 27

Gréfico de Barras del Ambito Sociocultural de los Hoteles El Conquistador, Los Balcones y

Santa Lucia

Ambito Sociocultural
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Hotel EI Conquistador Hotel Los Balcones Hotel Santa Lucia

® Ambito Sociocultural

Fuente: Elaboracién propia con base en hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa
Lucia, 2022.

Como se puede observar en la grafica, hay un empate en porcentajes entre el hotel
Los Balcones y el hotel Santa Lucia con un 87% en el ambito sociocultural, esto quiere decir
gue los establecimientos de alojamiento gestionan de manera correcta la parte de

contribucién al desarrollo local de la comunidad, la operacién turistica y su aporte al respeto
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a las culturas y poblaciones locales, ademas emprenden acciones conjuntas con la empresa
y la comunidad y ofertan actividades culturales como parte del producto turistico garantizando
el apoyo y bienestar de las comunidades y del hotel en si. Sin embargo, para mejorar en su
totalidad se recomienda a estos establecimientos que planifiquen y organicen encuentros con
la comunidad local para que los huéspedes puedan conocer mas de la cultura local y del
patrimonio, se puede realizar eventos dentro de las instalaciones del hotel e invitar a grupos
de bailes o trabajar bajo contratos con academias de baile y de esta manera interactien entre
si generando nuevas experiencias en cada huésped que haga uso de sus servicios. Deben
trabajar de manera conjunta con empresas externas relacionadas a la cadena de produccion
turistica de la comunidad como agencias de viajes que ofrezcan tours con actividades
recreativas y que promuevan la interaccion con la comunidad local, ademas, deben gestionar
programas de capacitacion a la comunidad local para que puedan generar valor a sus
capacidades y desarrollen de mejor manera un capital humano local.

Por otro lado, con respecto al hotel El conquistador que obtuvo un 37% siendo el
porcentaje mas bajo en este ambito, para mejorar en su totalidad se recomienda tener
convenios con locales comerciales que elaboren productos artesanales para que a su vez el
hotel contribuya al desarrollo local y promocione los productos propios de la zona, puede ser
convenio con el Museo del Sombrero para que exhiba el sombreo de paja toquilla o con la
Casa Museo de la Macana ubicado en el canton Gualaceo para que los huéspedes conozcan
lo que nos identifica como comunidad y puedan consumir los productos locales.
Adicionalmente, se recomienda que hagan las paces con la comunidad local ofreciéndoles
tarifas o descuentos por el uso de sus instalaciones o servicios para que vuelvan a recuperar

esa confianza y mejore su relacion y el ambiente en el que se encuentran.

3.3 Analisis Comparativo Ambiental

Por ultimo, se realizé un grafico de barras donde se detalla el andlisis de los resultados
obtenidos de los hoteles en cuestion referente al ambito ambiental con sus debidos

porcentajes adquiridos.
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Tabla 28
Grafico de barras del Ambito Ambiental de los hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa

Lucia

Ambito Ambiental
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Hotel EI Conquistador Hotel Los Balcones Hotel Santa Lucia

m Ambito Ambiental

Fuente: Elaboracién propia con base en hoteles El Conquistador, Los Balcones y Santa
Lucia, 2022.

De acuerdo a la gréfica el Hotel Santa Lucia es el establecimiento que mas cumple el
ambito ambiental con un 47%, esto quiere decir que el establecimiento gestiona de una
manera mas eficiente actividades relacionadas al calentamiento global, recurso agua, recurso
energia, biodiversidad, biodiversidad de jardines, areas naturales protegidas y de
conservacion, reservas naturales privadas, contaminacion, desechos sélidos y educacién
ambiental. Sin embargo, el establecimiento puede mejorar su parte ambiental llevando
registros de su consumo de agua mensual y por huésped.

En cuento al Hotel Los Balcones con una calificacion de 40% esta por debajo del Hotel
Santa Lucia con un 7%, de la misma manera este hotel podria mejorar su puntuacion
registrando y corrigiendo las actividades que causen impactos negativos en la naturaleza,

ademds, contratando proveedores como Biodegradables Ecuador que tengan productos
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biodegradables que ayuden a la disminucién de contaminacién y recomendando el uso del
transporte publico como el tranvia a los huéspedes.

El hotel El Conquistador con una puntuacion de 33% es de los establecimientos
comparados el que menor porcentaje de cumplimiento tiene pues esta debajo del primer y
segundo hotel antes mencionados con 14% y 7% respectivamente, para este establecimiento
también se recomienda registrar las actividades que generaran efectos negativos en el medio
ambiente, asi como contratar empresas que distribuyan productos que no generen
contaminacion.

Finalmente, para los tres hoteles se recomienda asociarse con reservas o parques
nacionales como por ejemplo: el Parque Nacional Cajas o el Area Nacional de Recreacion
Quimsacocha, asimismo, contratar a un guia turistico o una persona con conocimientos en el
tema ambiental para que instruya al personal del establecimiento.

Luego del desarrollo del presente capitulo cuyo objetivo fue comparar las buenas
practicas de turismo sostenible aplicadas en hoteles cuatro estrellas del Centro Histdrico de
la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”
se ha cumplido en los tres hoteles con la comparacion entre los mismos como se puede
constatar en los gréaficos de barras, evidenciando que establecimiento de alojamiento es el
gue necesita trabajar mas en los diferentes sub criterios dados por la Guia de Buenas

Précticas de Turismo Sostenible de la Rainforest Alliance.
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CONCLUSIONES

Para finalizar este trabajo de titulacion se ha concluido que:

1. Elsector publico al crear la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” provocé impacto
en la demanda del sector turistico ya que las personas preferian viajar a un destino
gue tenga todas las medidas de bioseguridad, sin embargo en la actualidad no tiene
la misma relevancia debido a la disminucion del porcentaje de contagio por la Covid
19.

2. La insignia no se cre6 con estandares de sostenibilidad para los diferentes
establecimientos por lo tanto, solo se evalué la parte biosegura para la obtencién de
la misma obviando el tema sostenible.

3. El sector privado en la actualidad prefiere la adquisicion de nuevos sellos y
certificaciones internacionales en lugar de preferir los de alcance nacional o local.

4. En el ambito empresarial al hotel ElI Conquistador y hotel Santa Lucia les falta mejorar
en la gestidn de sostenibilidad ya que carecen de politicas ambientales enfocadas en
sostenibilidad.

5. El hotel Los Balcones y el hotel Santa Lucia disponen de un plan de autoevaluacion
para identificar y mejorar las areas que requieren cambios a diferencia del hotel El
Conquistador que no dispone del mismo.

6. Los tres hoteles en cuestion les falta mejorar en la gestién de calidad, de recursos
humanos, de seguridad y de comunicacion y mercadeo.

7. En el ambito sociocultural, tanto al hotel Santa Lucia como hotel EI Conquistador
necesitan trabajar mas en la contribucién al desarrollo local de la comunidad

8. El hotel Los Balcones tiene que emprender acciones con la comunidad.

9. Elhotel El Conquistador le falta mejorar en la relaciéon con su entorno para que pueda
crear un ambiente amigable entre la empresa y la comunidad local.

10. En el ambito ambiental los tres establecimientos han empezado gradualmente a

reducir sus niveles de contaminacion ambiental, sin embargo, necesitan esforzarse
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

mas, pues ningun establecimiento pasa el 50% de cumplimiento de la Guia de Buenas
Practicas de Turismo Sostenible de la Rainforest Alliance.

Los hoteles deben aprender y ensefiar a los huéspedes y al personal sobre todos los
temas ambientales mencionados en la guia que se pueden desarrollar tanto dentro
como fuera del establecimiento, pues son pequefas actividades que hacen un gran
cambio.

El hotel Los Balcones tiene menor consumo de agua y energia a comparacion del
hotel Santa Lucia, el hotel EI Conquistador no lleva un registro de los mismos.

Los tres establecimientos ponen en practica un buen manejo de residuos, pues
clasifican adecuadamente los desechos organicos e inorganicos.

El hotel Los Balcones es el que menor consumo de desechos realiza, esto quiere decir
gue contribuye de manera positiva al medio ambiente.

El hotel ElI Conquistador es el establecimiento de alojamiento con menores
porcentajes de evaluacion en los tres ambitos: empresarial, sociocultural y ambiental;
esto quiere decir que tiene muchas falencias en la aplicacion de buenas practicas de
turismo sostenible.

El hotel Los Balcones es el establecimiento de alojamiento con porcentajes de
evaluacion intermedios en los tres &mbitos antes mencionados.

El hotel Santa Lucia es el establecimiento de alojamiento con mayores porcentajes de
avaluacion en los tres ambitos deduciendo que éste Ultimo maneja de mejor manera

la aplicacion de buenas préacticas de turismo sostenible.
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RECOMENDACIONES

1. Al sector publico se recomienda no crear mas sellos o certificados en la parte
sostenible, al contrario, es necesario enfocarse en los ya existentes para
perfeccionarlos.

2. Al sector privado se recomienda que sigan mejorando sus procesos internos para
alcanzar la mayor puntuacion en sostenibilidad.

3. El hotel EI Conquistador deberia enfocarse en mejorar los tres ambitos que se han
estudiado en el presente trabajo de titulacion, de tal manera que pueda superar sus
porcentajes de evaluacibn en comparaciéon con los otros establecimientos de
alojamiento en cuestion.

4. En el ambito empresarial el hotel El Conquistador y el hotel Santa Lucia deberian
establecer politicas enfocadas en sostenibilidad.

5. El hotel EI Conquistador deberia crear un plan de autoevaluacion realizando formatos
tipo Check-List para cambiar o mejorar las areas que lo requieran.

6. Los tres establecimientos deberian: establecer convenios con entidades de salud y
seguridad, gestionar de mejor manera su planificacion, ilustrar sus manuales de
procesos y procedimientos; priorizar las aptitudes y capacidades de cada colaborador
de la empresa registrando cada una de ellas para que puedan tomar decisiones en
beneficio de ambos y contratar personal especializado en comunicacién y mercadeo
para que su producto sea promocionado como sostenible.

7. En el &mbito sociocultural se recomienda al hotel EI Conquistador y al hotel Santa
Lucia que realicen eventos dentro de las instalaciones del hotel donde pueden invitar

a grupos de baile o trabajar bajo contratos con academias de baile de danza folklérica.
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8.

10.

11.

12.

El hotel El Conquistador deberia crear convenios con el Museo del Sombrero para
gue exhiba el sombreo de paja toquilla o con la Casa Museo de la Macana ubicado en
el cantdén Gualaceo para que de esta manera ambos contribuyan al desarrollo local de
la comunidad.

El hotel Los Balcones deberia establecer convenios con agencias de viajes que
ofrezcan tours con actividades recreativas y que promuevan la interaccién con la
comunidad local.

El hotel ElI Conquistador deberia ofrecer tarifas o descuentos por el uso de sus
instalaciones o servicios a la comunidad local para que vuelvan a recuperar la
confianza y mejorar su relacion.

En el ambito ambiental se recomienda a los tres hoteles llevar registros y corregir
todas sus actividades que sean perjudiciales para el medio ambiente.

Se recomienda a los tres hoteles establecer relaciones con diferentes organismos
privados o publicos para contribuir en el cuidado del medio ambiente a través de la

ensefianza de buenas practicas de turismo sostenible.
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ANEXOS

Anexo 1 Check-list del protocolo general de bioseguridad para alojamientos

ZEL
GOBIERNO
DE TODOS

& e 44 '

cuenca Toeta vt Wk

VERIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DEL PROTOCOLO GENERAL DE MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD PARA ALOJAMIENTOS

Dia:, Mes: Afio: Hora:

Nombre del imiento:
Cl ion del imiento: Categoria del
Nombre del propif

Direccién Numeracion:
Namero de e al 100%: Namero de Plazas al 100%

No. REQUISITOS ICUMPLEI NO

CUMPLE

1. MANEJO DE MEDIDAS DE PROTECCION PARA EL PERSONAL:

Se asegura el uso de equipos de proteccion personal (mascarillas, guantes,)

Informacién colocada en un lugar visible de zonas comunes del establecimiento sobre las medidas de proteccion basicas y propagacion del COVID-19

Se recomienda designar un area de vestuario para el personal.

La alimentacion del personal se realizara manteniendo una separacion de dos metros
entre cada persona.

2. PROTOCOLO DE ARRIBO AL ESTABLECIMIIENTO:

Verificar el ingreso con illa quirdrgica de todos los

Facilitar alcohol gel al 70% a los huéspedes, previo a su ingreso al establecimiento.

3. MEDIDAS DE INFORMACION AL VIAJERO

Colocar letreros informativos en areas comunes \isibles y habitaciones sobre:

Nimeros de emergencia 1-7-1'y 9-1-1, Sintomas de alerta, medidas de precaucién y medidas de respuesta frente a la propagacion del COVID-19. Medidas de
proteccion basicas para evitar el contagio del COVID-19 conforme el Anexo 06. Medios de comunicacion oficiales del pais, paginas web, redes sociales y
lineas de contacto de emergencia. Establecimientos de salud

4. RECEPCION DE LOS HUESPEDES EN EL LOBBY

Quitar temporalmente periédicos y revistas del lobby

Colocar alcohol gel en las manos del huésped; asi como colocar dispensadores de alcohol, gel en lugares estratégicos para uso del personal y huéspedes.

Colocar cubos de basura con tapa accionada con pedal.

5. SERVICIO TECNICO Y MANTENIMIENTO

Registro diario de limpieza y desinfeccién, donde se verifique el funcionamiento y la limpieza de sanitarios, lavamanos y manijas de puertas y grifos de aseos | |
comunes.

6. SERVICIO DE ALIMENTACION

Informacion en un lugar visible de zonas comunes y dentro de cocina sobre las medidas de proteccion basicas, para ewtar el contagio del COVID-19,

Asegurar informativos en areas correspondientes sobre el correcto lavado de manos y uso de mascarilla, conforme a los Anexos 02, 04 y 05.

Disponer de alcohol gel al 70% al ingreso y salida de los comedores, bares, salones y deméas areas comunes en el establecimiento;

Restringir el senicio de bufets.

El aforo del establecimiento debera cumplir con el distanciamiento entre personas. La disposicion de las mesas deberia ser de tal forma que las distancias
entre el respaldo de silla a silla, de una mesa a otra sea superior a 1m en espacios abiertos, y superior a 2m en espacios cerrados.

7. LIMPIEZA Y DESINFECCION

Incorporar un instructivo de lavado de prendas en una zona visible al personal. (En caso de utilizar otro tipo de manteleria que no pueda ser lavada, debera ser
constantemente desinfectada.)

Los desechos que se generen como guantes, pafiuelos, mascarillas, se deben eliminar a corde al Protocolo de manejo de desechos generados ante evento
coronavirus COVID-19 de la Mesa Técnica de Trabajo 1. (ver Anexo 8)

8. GERENCIA Y MANEJO ORGANIZACIONAL

Con base en la realidad de cada establecimiento, se deberan levantar procedimientos de manejo de proveedores

Mantener un e inventario de jabon, pafiuelos desechables y alcohol en gel, mismos que debe contar con Registro Sanitario o
Notificacién Sanitaria

Firma del Funcionario Mintur: Firma del funcionario de Gad:

Firma de Propietario/Administrador/Representante:
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Anexo 2 Formato de preguntas para entrevistas al sector privado

1.

10.

11.

En su opinidn, ¢Usted cree que la creacion de la insignia “Cuenca Biosegura
y Sostenible” ha ayudado en la reactivacion del sector turistico a raiz de la
pandemia?

¢, Ha recibido sugerencias por parte de los huéspedes en relacion a la parte
biosegura o sostenible?

¢Por qué optd por iniciar con el proceso para la obtencién de la insignia
Cuenca Biosegura y sostenible?

Antes de la obtencién de la insignia, ¢ Cudl era el porcentaje de ocupacion que
tenia su establecimiento y si con la obtencion de la insignia éste ha
aumentado?

¢, Cudles han sido esos cambios que ha notado a raiz de la obtencion de la
insignia?

¢ Ha obtenido algun beneficio con la obtencién de la insignia?

¢,Cudl ha sido la perspectiva de sus clientes internos con la obtencion de la
insignia?

¢, Qué sugerencia le daria a los demas alojamientos que desean obtener la
insignia?

¢, Desearia que los entes publicos como la Fundacién de Turismo para Cuenca
o el Ministerio de Turismo desarrolle mas insignias que ayuden a la promocion
de los establecimientos como bioseguro y sostenible?

¢ Considera que las insignias de sostenibilidad son importantes para los
establecimientos de alojamiento turistico?

Cree usted que las medidas para la obtencién de la insignia se siguen

cumpliendo como hace dos afios o ha disminuido la rigurosidad de las mismas
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Anexo 3 Entrevista realizada al gerente del hotel El Conquistador

1. En su opinién, ;Usted cree que la creacion de la insignia “Cuenca
Biosegura y Sostenible” ha ayudado en la reactivacion del sector turistico
araiz de la pandemia?

Siempre son importantes todas estas insignias, sellos de calidad/seguridad, ya
gue generan confianza en el turista y ayuda a la imagen de la ciudad.

2. ¢Ha recibido sugerencias por parte de los huéspedes en relacion a la
parte biosegura o sostenible?

No.

3. ¢Por qué optd por iniciar con el proceso para la obtencion de la insignia
Cuenca Bioseguray sostenible?

Es un tema de responsabilidad social.

4. Antes delaobtencion delainsignia, ¢Cual era el porcentaje de ocupacion
gue tenia su establecimiento y si con la obtencién de la insignia éste ha
aumentado?

No tengo este dato, ya no trabajo en el hotel.

5. ¢Cuédles han sido esos cambios que ha notado a raiz de la obtencién de
lainsignia?

Personal capacitado. El turista sabe que est4 en un lugar en el que siguen
protocolos de bioseguridad.

6. ¢Ha obtenido algun beneficio con la obtencién de la insignia?

El beneficio es mutuo, tanto para el empresario como para el turista.

7. ¢Cudl hasido la perspectiva de sus clientes internos con la obtencion de
la insignia?

Saben gue estan contribuyendo para que tanto ellos como el cliente externo,
estén y se sientan en un lugar en el cual se siguen procesos para minimizar,
evitar, el contagio.

8. ¢Qué sugerencia le daria a los demas alojamientos que desean obtener
la insignia?

Que se sumen a esta u otras iniciativas de mejora.

9. ¢Desearia que los entes publicos como la Fundacion de Turismo para

Cuenca o el Ministerio de Turismo desarrolle mas insignias que ayuden a

la promocion de los establecimientos como bioseguros y sostenibles?

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 237



UCUENCA

Si, es muy necesario. Actualizaciones.

10.¢Considera que las insignias de sostenibilidad son importantes para los
establecimientos de alojamiento turistico?
Si, siempre y cuando no se queden luego sélo en papel. Hay que dar un
seguimiento y mejora continua.

11.Cree usted que las medidas para la obtencion de la insignia se siguen
cumpliendo como hace dos afios o ha disminuido la rigurosidad de las
mismas.
El hecho de que la mayor parte de la poblacion esté vacuna, hace que las
medidas disminuyan, pero no por esto se deben olvidar algunos protocolos
béasicos.
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Anexo 4 Entrevista realizada al gerente del hotel Los Balcones

1. En su opinidn, ¢Usted cree que con la creacion de la insignia “Cuenca

Biosegura y Sostenible” ha ayudado en la reactivacion del sector turistico
araiz de la pandemia?
Personalmente pienso que fue una muy buena opcion por parte de la fundacién
municipal de turismo para Cuenca como para poder tener un punto
diferenciado del resto de ciudades del Ecuador, el porcentaje de aceptacion
como tema de sello de bioseguridad, no le podria decir que fue un 100% por
100% notorio que fue por eso que la gente empezd a venir eso como punto
personal y de ahi todo sello que ayude a tener un establecimiento con muy
buenos procesos, con muy buenas instalaciones ayuda mucho también, no, yo
creo mas que todo funciono para la ciudad, mientras la ciudad esté bien todos
podemos tener alguna oportunidad de que nos compren.

2. ¢Ha recibido sugerencias por parte de los huéspedes en relacion a la

parte bioseguridad o sostenible?
Bueno con el tema que manejamos nosotros con la certificacion propia que
usamos un poco los avalados un poco mas certificados se podria decir, que
tenemos unas muy buenas recomendaciones por tema de la optimizacién de
recursos o el tema de incentivar a que se haga buen uso de los diferentes
espacios que se tiene entre la habitacion como es el uso, ahorro de energia,
agua, de la lenceria.

3. ¢Por qué optd por iniciar con el proceso para la obtencion de la insignia

Cuenca Bioseguray sostenible?
En primera instancia a nosotros no motivo el hecho de poder seguir mejorando
nuestros servicios y siendo un tema de seguridad, salud y bioseguridad; es una
muy buena opcidn a pesar de que se manejaba estandares por nuestra otra
certificacion internacional y luego de eso también fue un punto muy alto que
con eso habia una apertura por parte de los gobiernos para que podamos tener
opciones de promocidén o apoyo como ciudadanos.

4. Antes delaobtencion delainsignia, ¢Cual era el porcentaje de ocupacion
gue tenia su establecimiento y si con la obtencidn de la insignia éste ha

aumentado?
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Bueno en incremento seria progresivamente mediante como se fueron
abriendo las restricciones, como se fue abriendo el turismo en si para viajar
internamente, crecimiento por el sello en si no lo note, lo que si note fue que la
gente con muy buenas opciones para salir de la ciudad y querian algo que
realmente este acorde a la seguridad.

5. ¢Cudles han sido esos cambios que ha notado a raiz de la obtencion de

la insignia? Personal capacitado.
Nosotros no utilizamos el sello en nuestras paginas en algunas promociones
visuales como promociones de porcentajes de descuento en nuestro hotel
colocamos el sello que era uno de los requisitos para poder ofertar, pero asi
como sello no preguntaban si tienen el sello para poder viajar, mas que todo
nosotros Nos manejamos por los procesos establecidos, propios del hotel.

6. ¢Ha obtenido algun beneficio con la obtenciéon de la insignia?
Los beneficios han sido las ventas, la ciudad incremento cuando ya se abrieron
la posibilidad de viajar turistas, la ciudad en si Cuenca como biosegura
funciono mejor a que el hotel bioseguro, Cuenca bioseguro ayudo que los
hoteles podamos tener una opcién mas directa como destino y poder llegar a
niveles internacionales.

7. ¢Cuadl ha sido la perspectiva de sus clientes internos con la obtencion de
la insignia?

Mas que todos los clientes internos se enfocé el sello en la parte local. Interno
hablamos del mercado internacional, ese mercado dio a Cuenca como algo
muy seguro para viajar y tranquilo después de estos inconvenientes sobre la
salud, entonces nos dio la oportunidad de como ciudadano fuerte y como
hotelero buscar las opciones de compra.

El manejo propio como hotel ayudo bastante el sello como ciudad ya que
cuando los clientes se encontraban ahi se sinti6 tranquilo dentro de las
instalaciones y creo que fue una muy buena opcion poder estar en el gremio
gue deseamos estar.

8. ¢Qué sugerencia les daria a los demas alojamientos que desean obtener
la insignia?

Que se inscriban, que realmente es un suefo que te ayuda a tener control de

ideas para mejorar el proceso o las actividades propias del hotel, que
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10.

11.

realmente no significa que va a tener ventas sin el sello, ayuda como
organizacion.

¢Desearia que los entes publicos como la Fundacion de Turismo para
Cuenca o el Ministerio de Turismo desarrolle mas insignias que ayuden a
la promocion de los establecimientos como bioseguros y sostenibles?
La creacion de mas insignias dependiendo de a qué tema nos basemos, yo
creo que deberiamos fortaleces a los que ya se tiene hacerlos un poco mas
sélidos, fuertes con bases ya de una certificacion no solo de sello, porque el
sello es muy importante pero no sigue procesos, son procesos leves y
generales pero fortalecer un tipo de series que ya estan en promocioén seria
mejor que crear nuevos, a este sello fortalece con una estructura de sellos de
certificados o de sello aprobado por el Ministerio de Turismo.

¢Considera que las insignias de sostenibilidad son importantes para los
establecimientos de alojamiento turistico?

Totalmente si debido a que ayuda muchisimo

Cree usted que las medidas para la obtencidén de la insignia se siguen
cumpliendo como hace dos afios o ha disminuido la rigurosidad de las
mismas

Al nivel con el que se inicié no se esta dando el seguimiento de esta forma que
todos estamos cumpliendo al nivel del 100% por 100% tal vez se ha bajado
porque hay cambios diarios por la pandemia hay restricciones menores
entonces se va un poco perdiendo el control de los parametros que antes lo

teniamos presentes, pero también hay otros que se mantienen.
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Anexo 5 Entrevista realizada al gerente del hotel Santa Lucia

1. En su opinion, ¢Usted cree que con la creaciéon de la insignia “Cuenca

Biosegura y Sostenible” ha ayudado en la reactivacion del sector turistico
araiz de la pandemia?
Creo que ha aportado a generar seguridad en los huéspedes nacionales. A ver
ni siquiera huéspedes nacionales, en los comensales locales porque los
huéspedes nacionales no conocen de la insignia, nosotros de hecho hemos
tenido que generar un programa que se llama “ServSafe” es un programa
gringo, un programa americano en donde este programa tiene mas
reconocimiento a nivel nacional e internacional, justamente porque la insignia
de “Cuenca biosegura” solo se conocen Cuenca, entonces creo que ha
aportado para los comensales locales.

2. ¢Ha recibido sugerencias por parte de los huéspedes en relacién a la

parte bioseguridad o sostenible?
Es que nosotros, como le digo, no hemos aplicado los estandares de la
insignia, sino estandares internacionales, obviamente la insignia, nosotros
estdbamos sobre calificados para lo que “Cuenca biosegura” nos pedia. La
compariia decidi6 hacer una inversién justamente de cara a que 80% de
huéspedes eran antes de pandemia, eran huéspedes internacionales entre
nosotros queremos cumplir con el estandar internacional mas que con el
estandar local.

3. ¢Y antes de la obtencion de la insignia, en cual era el porcentaje de

ocupacién que usted tenia?

Nosotros fuimos el primer local, en tener la insignia a nivel Cuenca, el Hotel
Santa Lucia fue de los primeros calificados. De hecho, el lanzamiento de la
insignia lo hicieron en el Santa Lucia Entonces era muy pronto. Nosotros
obtuvimos la insignia me parece que en abril del 2020. Ni bien habia empezado
la pandemia, entonces no habia basicamente ocupacion.

No, no es que yo senti un cambio de ocupacién por la insignia, o sea, fuimos
de los primeros que tomamos, no eran etapas, también la ocupacion de los
hoteles ha ido subiendo y bajando paulatinamente, de acuerdo a las variantes

y todo entonces no, no creo que la insignia podria ser algo que hizo que haya

Maria Augusta Arcentales Lopez / Karen Ivonne Rea Ruiz 242



UCUENCA

ma&s ocupacioén, sinceramente creo que no, porque a la larga esto ha sido un
tema de oferta y demanda, si, pero no. Cuando ha habido bajas en los
contagios tienen mas demanda. Hemos tenido problemas con contagios,
también la carretera nos ha afectado ultimamente, entonces tiene mas que ver
por ahi mas que por insignia.

Fijese que hoy en dia la distribucién de los hoteles es a nivel online, nosotros
a nivel online obviamente ponemos insignia “Cuenca biosegura”, pero también
ponemos la insignia “ServSafe”, entonces Es tan relativo saber por cual de las
dos se decantaron, nosotros no preguntamos eso no, no podria dar una
respuesta correcta.

4. ¢Y algun beneficio que obtenido a raiz de la funcion de la insignia?

Cdmo le digo yo creo que el mayor niumero de comensales locales que si se
sentian mas cémodos al inicio, porque definitivamente pues habia pocos
locales calificados al comienzo. Luego obviamente ya todo el mundo ha llegado
a tener el sistema, también muchas de esas normas que al inicio se aplicaban
ya hoy en dia no son ni siquiera validas, como el tema de la bandeja a los
ingresos de los locales, fue el tema de tomas de temperatura que claramente
se demostré que no servia para absolutamente nada, también hoy en dia, no
Sé, pues yo creo que ningun local aplica una medida de bioseguridad ya,
entonces no, creo que hoy en dia ya la insignia no tiene ninguna validez, me
entiende, ya nadie aplica nada, los aforos se han normalizado el tema de
experiencia se ha normalizado. Bueno, creo que lo Unico que nos queda es el
tema de los cddigos QR, pues no hay nada mas.

5. ¢Y con respecto a sus clientes internos, cual ha sido la perspectiva de

ellos con respecto a la insignia?

Mas bien creo que los locales se sintieron mucho mas seguros con la insignia de
Cuenca biosegura, porque veian que ya habia proteccion para los huéspedes,
proteccion para ellos, el tema de uso de mascarilla en los espacios comunes.

Creo que, si les hizo sentir mas comodos en el tema de cuartos, nosotros tomamos
medidas importantes para camareras y eso si les hizo sentir un poco mas
comodas. Pero bueno, ahora igual todos nos contagiamos, nosotros no tuvimos
mayores problemas incidencias con nadie grave. Estamos mas expuestos como

empleados de hoteleria y de hospitalidad. Estamos muy expuestos al virus porque
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atendemos a comensales sin mascarilla, tenemos que entrar a cuartos donde
alguien pudo haber estado infectado. Y eso que hemos sido muy estrictos sobre
todo con huéspedes internacionales, en el tema de preguntas y todo, pero de
todas maneras no hemos contenido mayormente tampoco.

6. Y alos demas establecimientos de alojamiento ¢Qué sugerencias le daria

usted que quieren para obtener la insignia?

Bueno para obtener debes cumplir los pasos, los requisitos que te pide el
Ministerio de turismo y la Fundacion turismo para Cuenca que eso creo que es
relativamente facil, cumplir es facil, el tema es que aplicar eso en el dia a dia se
vuelve mas complejo pero creo que a la larga si termina rindiendo un fruto porque
los huéspedes que vienen a nuestros hoteles, restaurantes, si creo que se dan
cuenta de que estamos haciendo un esfuerzo y se sienten mas comodos, yo creo
si se sienten satisfechos con cédmo saber que los saloneros usan mascarilla 'y se
sienten un poquito mas seguros, tal vez, hay locales que toman mas a la ligera.
Nosotros, por ejemplo, trabajamos mucho con la Comunidad de retirados
americanos aqui en el Azuay. Entonces, ellos son gente que estdn muy pendientes
de que se cumpla con las medidas de bioseguridad, de que haya distanciamiento
entre mesa y mesa, de que los empleados usen mascarilla. Creo que a la larga
todos los procesos, también el lavado de manos constante, etcétera, mejoran la
experiencia en general de hoteleria.
7. ¢Y hablando de los entes publicos, usted desearia que ellos desarrollen
mas insignias con respecto a este tema para que igual el turismo se siga

desarrollando?

Yo creeria que ya no se necesita de una nueva insignia, yo creo que es mas
importante este rato promover el destino como tal, creo que Cuenca ha hecho un
buen trabajo en cuanto a la reactivaciéon en los locales y restaurantes y todo, hoy
en dia se necesita que mas gente vuelva y la gente va a llegar en la medida de
gue de que haya mas promocion y que esta mejor conectividad con la ciudad.

8. ¢Usted considera que las insignias de sostenibilidad enfocadas a la

sostenibilidad son importantes?

Pienso que son importantes, yo creo que hoy en dia en un mundo tan global como

el que tenemos y sobre todo si te enfocas en clientes internacionales puede ser
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muy relevantes en algunos casos y en otros pueden ser totalmente irrelevantes,
porque si hoy en dia si t0 quieres apuntar a un cliente que sé yo, de Estados
Unidos o europeo ni se diga un asiatico la insignia local no sirve para nada, me
entiende. En cambio, la insignia internacional ahi ya funciona, capaz que yo lo que
sugeriria es que la Fundacion de turismo, el Ministerio apoyen a los negocios a
tener insignias internacionales, programas globales que sea més conocidos y esos
programas son las mas comunes. lgualmente, los dos cuestan, creo que deberian

adherirse mas a programas globales.
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3. RESUMEN DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La pandemia por la Covid-19 ha afectado al sector turistico a nivel mundial perjudicando
principalmente a los establecimientos de alojamiento turistico, en consecuencia se ha creado
la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”. Este proyecto busca destacar las diferencias de
sostenibilidad entre los hoteles cuatro estrellas del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca-
Ecuador que cuentan con la insignia, asi como la aplicacion de las buenas practicas de

turismo sostenible, caso: Hotel EI Conquistador, Hotel Los Balcones y Hotel Santa Lucia.

La metodologia sera a través de revisiones bibliograficas e investigaciones de campo
mediante entrevistas semiestructuradas aplicadas a los diferentes cargos de los
establecimientos escogidos y a los principales funcionarios del Ministerio de Turismo y
Fundacion de Turismo para Cuenca, el enfoque de la investigacién sera cualitativo, de

alcance descriptivo-comparativo y de corte transversal.
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4. PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

La pandemia por la Covid-19 ha afectado al sector turistico a nivel mundial
perjudicando principalmente a los establecimientos de alojamiento turistico por falta de
huéspedes, sin embargo, después de un largo tiempo de pandemia las personas desean salir
de sus casas y han empezado a viajar.

Moya y Josefina (2016) dicen que los nuevos requerimientos para los establecimientos
destinados a los servicios turisticos son impuestos por los clientes debido a que ellos son los
gue tienen y exigen avances por sus nuevas necesidades, por esa razon, las empresas
tendran que cambiar sus procesos tratando de ser originales y guiandose del ejemplo de los

grandes lideres en el campo.

"Las restricciones vividas en 2020 van a hacer gue los viajes se disparen tan pronto
haya una estabilidad sanitaria y siempre que la economia haya permitido a las familias
mantenerse a flote” (Tech Sales Group, 2020, parr. 3). Los protocolos de bioseguridad, la
infraestructura y certificaciones sanitarias contribuyen a que las personas sientan la confianza

de viajar y hospedarse en alojamientos turisticos.

De acuerdo a la pagina oficial de la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” existen
tres establecimientos de alojamiento cuatro estrellas en el Centro Histérico de la ciudad de
Cuenca-Ecuador que cuentan con las caracteristicas necesarias establecidas para este
andlisis, estos son el Hotel Santa Lucia, Hotel EI Conquistador y Hotel Los Balcones, por lo
tanto, el trabajo se basara en estos establecimientos (Alcaldia de Cuenca y Fundacion de

Turismo para Cuenca, 2021).

La insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” consta de dos partes: la primera, Cuenca
Ciudad Biosegura, que refleja el esfuerzo de los sectores turisticos, hoteleros, empresariales
y del gobierno local para brindar seguridad a los ciudadanos vy turistas; la segunda, Ciudad
Sostenible, que resalta la planificacion territorial, manejo de areas verdes, conservacion del
Parque Nacional Cajas, tratamiento y purificacion del agua, manejo de desechos sdlidos,

reciclaje, una movilidad activa, incluyente y ecolégica para todos (Romero, 2020).

Esta insignia fue creada con el objetivo de avalar el cumplimiento de las medidas y los
protocolos de bioseguridad en los establecimientos que prestan servicios turisticos y toda la
cadena de valor. Segun Maria Angélica Leodn, directora de la Fundacién Municipal Turismo
para Cuenca, la insignia ha sido acogida por mas de 400 propietarios de establecimientos de

alimentos, bebidas, alojamiento y agencias de viajes lo que ha provocado que Cuenca se
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posicione como el destino Bioseguro del Ecuador, generando confianza y seguridad en la
industria y en los potenciales organizadores de eventos y asistentes (Ecuador.Travel, 2021).

Para la reactivacion del sector turistico se deben configurar nuevas variables de
competitividad que se consoliden como diferenciadores competitivos. Para recuperar la
confianza y seguridad turistica es indispensable contar con los debidos protocolos de
bioseguridad, certificaciones sanitarias, infraestructura sanitaria y la gestion integral de
residuos. Por otra parte, las empresas deben enfocarse a un servicio con base a la
personalizacion de la experiencia e implementando una mejora en sus servicios como por
ejemplo el uso de herramientas de digitalizacién de servicios, botones de pago electrénicos,
pago en linea, domdtica, eficiencia y optimizacion y reduccién de aforos (Ministerio de
Turismo, 2020).

En consecuencia, la Fundacion Municipal de Turismo para Cuenca ha implementado
la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” en diferentes sectores del turismo, por lo que,
este proyecto busca destacar las diferencias de sostenibilidad entre los hoteles cuatro
estrellas del Centro Histoérico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia,
asi como la aplicacion de las buenas practicas de turismo sostenible, caso: Hotel El
Conquistador, Hotel Los Balcones y Hotel Santa Lucia. Para lograr aquello se han disefiado
tres objetivos complementarios donde se pretende: Conocer los procesos de creacion de la
insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” desarrollada por la ciudad de Cuenca-Ecuador,
diagnosticar la realidad actual respecto a la aplicacion de buenas practicas de turismo
sostenible en hoteles cuatro estrellas del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca-Ecuador
gue cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” y por ultimo comparar las
buenas practicas de turismo sostenible aplicadas en hoteles cuatro estrellas del Centro
Histdrico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y

Sostenible”

5. MARCO TEORICO

Las buenas préacticas de turismo sostenible tienen la funcién de asegurar la menor
cantidad de impacto en los recursos, la mejoria de la calidad del producto turistico, el aumento
de la buena imagen de la empresa, el eficiente manejo de la empresa y el 6ptimo rendimiento

tanto econdmico y social (Procasur, 2020).

La sostenibilidad desde un punto basado en la teoria de tres poderes: social, ambiental

y econdémico es una version de la “ciencia con conciencia” un concepto que busca hacer
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hincapié en los “tomadores de decisiones” con el objetivo de buscar las mejores soluciones
(Toledo, 2019).

El concepto sostenible procura que exista una disminucion del gasto de los recursos
naturales y socioculturales al mismo tiempo que los recursos econémicos aumenten, su
implementacion en diferentes sectores industriales, gubernamentales y académicos ha

originado grandes beneficios (Severiche Sierra et al., 2017).

La OMT define el turismo sostenible como aquel “que tiene en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales para satisfacer
las necesidades de los visitantes de la industria, del entorno y de las comunidades anfitrionas”

(Organizacion Mundial del Turismo, s.f.).

La calidad de la oferta en los establecimientos de alojamiento, es otro punto a
considerar ya que la calidad turistica se hace indispensable en las actividades empresariales
y se refiere al servicio, donde la calidad se mide desde la apreciacion del turista, es decir,
todo se resume en la satisfaccion y superacion de las necesidades y requerimientos que
tenga el turista (Castilla et al., 2017).

La presion puesta en las empresas por desarrollar responsabilidades sociales ha
generado que el concepto de compromiso social se convierta meramente en una estrategia
de marketing que busca atraer a mas clientes, conectando de tal manera metas comerciales

y sostenibles, a esto se le denomina greenwashing (Toro, 2021).

El greenwashing es un problema para el marketing ecoldgico, el adoptar medidas
ambientales atrae a clientes, pero el engafio pone en riesgo a la organizacion, al descubrirse
la verdad se observara la falta de ética de la misma afectando la confianza del consumidor
(Canales, 2018).

Adicionalmente, se debe considerar también que los establecimientos de alojamiento
gue no apliquen ningun tema sostenible dispongan de una herramienta para incorporar la
bioseguridad y la gestién ambiental. La Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible es una de
ellas, incluye 17 Objetivos y 169 metas, presenta una vision ambiciosa del desarrollo
sostenible e integra sus dimensiones econdémica, social y ambiental, es decir, es una agenda
transformadora que pone a la igualdad y dignidad de las personas en el centro y llama a

cambiar nuestro estilo de desarrollo, respetando el medio ambiente (Naciones Unidas, 2018).
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6. OBJETIVOS
6.1. General:

Estudiar comparativamente la aplicacion de buenas practicas de turismo sostenible
en hoteles cuatro estrellas del Centro Historico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan
con la insignia "Cuenca Biosegura y Sostenible”. Caso: Hotel EI Conquistador, Hotel Los

Balcones y Hotel Santa Lucia
6.2. Especificos:

1. Conocer los procesos de creacion de la insignia “Cuenca Biosegura y
Sostenible”  desarrollada por la ciudad de  Cuenca-Ecuador.

2. Diagnosticar la realidad actual respecto a la aplicacion de buenas practicas de
turismo sostenible en hoteles cuatro estrellas del Centro Historico de la ciudad
de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y
Sostenible”

3. Comparar las buenas practicas de turismo sostenible aplicadas en hoteles
cuatro estrellas del Centro Histérico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que

cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible”
7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Para lograr los objetivos anteriormente planteados y obtener la informacién pertinente
la presente investigacion serd realizada a partir de un enfoque cualitativo, el cual nos ayudara
a describir, analizar, decodificar, traducir y sintetizar el significado de hechos que se suscitan
méas o menos de manera natural (Alvarez-Gayou et al., 2014). El proyecto tendra un alcance
descriptivo-comparativo (Leavy, 2017). Por otro lado, la investigacion es de tipo transversal

debido a que los datos seran recopilados en un momento determinado.

El proceso de busqueda y levantamiento de informacion se realizara mediante tres

fases:

En la primera fase, para tener un acercamiento a los tres objetivos especificos

planteados se utilizara buscadores bibliogréficos, los cuales nos ayudaran a obtener
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informacion sobre: Buenas practicas para turismo sostenible desarrolladas por la Rainforest
Alliance, sostenibilidad en la hoteleria, entre otros;

En la segunda fase para los objetivos de diagnéstico de la realidad actual respecto a
la aplicacion de buenas practicas de turismo sostenible en hoteles cuatro estrellas del Centro
Historico de la ciudad de Cuenca-Ecuador que cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y
Sostenible” y los procesos de creacion de la misma se realizara un estudio de campo, que
comprende la seleccion, recoleccion y andlisis de datos a través de entrevistas
semiestructuradas “las cuales parten de preguntas planeadas, que pueden ajustarse a los
entrevistados, es decir, existe la posibilidad de adaptarse a los sujetos con enormes
posibilidades para motivar al interlocutor, aclarar términos, identificar ambigliedades y reducir
formalismos” (Diaz Bravo et al., 2013, p. 2).

Este instrumento serd dirigido a diferentes cargos de los establecimientos de
alojamiento, funcionarios del Ministerio de Turismo y Fundacién de Turismo para Cuenca. El
tipo de muestreo sera no probabilistico por conveniencia, debido a que se seleccionan los
individuos que convienen para la muestra de acuerdo al criterio del investigador (Requena,
2014). En este caso los objetos de investigacién seran: Hotel EI Conquistador, Hotel Los
Balcones y Hotel Santa Lucia. Posteriormente las entrevistas seran transcritas textualmente
a Microsoft Word 2016 para luego realizar un analisis descriptivo que “constituye una
herramienta tedrico-metodoldgica aplicable a distintos campos disciplinares” (Sanchez
Vazquez, 2010, p. 105). Es preciso mencionar que las entrevistas seran grabadas con el

consentimiento previo de las personas entrevistadas.

En la tercera fase para la comparacion de las buenas practicas de turismo sostenible
aplicadas en hoteles cuatro estrellas del Centro Historico de la ciudad de Cuenca-Ecuador
gue cuentan con la insignia “Cuenca Biosegura y Sostenible” se tendra como base la
informacion recopilada anteriormente para realizar un analisis comparativo a partir de la guia
de buenas practicas para turismo sostenible de la Rainforest Alliance donde los ambitos a ser
estudiados son el empresarial, sociocultural y ambiental; A continuacion, en la tabla 1y 2 se

presenta la operacionalizacion de variables para el andlisis a desarrollar:
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Tabla 1
Operacionalizacién de variables, Sostenibilidad

Ambitos Variables

1. Empresarial  Gestion de la sostenibilidad
Gestion de la calidad
Gestion de recursos humanos
Gestion financiera contable
Gestién de seguridad

Gestidén de comunicacién y mercadeo

2. Sociocultural Contribucion al desarrollo local de la comunidad
Operacion turistica y su aporte al respeto a las culturas y
poblaciones locales
La empresay la comunidad
Oferta de actividades culturales como parte del producto

turistico

3. Ambiental Calentamiento global
Recurso agua
Recurso energia
Biodiversidad
Biodiversidad en los jardines
Areas Naturales Protegidas y de conservacion
Reservas Naturales privadas
Contaminacion
Desechos solidos
Educacion ambiental

Implementacién de buenas practicas

Nota: Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida de la guia de buenas practicas

para turismo sostenible de la Rainforest Alliance, 2005.
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Tabla 2
Operacionalizacion de variables, Insignia

Variables

1. Antecedentes histoéricos de la insignia

2. Caracteristicas mas importantes de la insignia

3. Proceso de certificacion

4. Requisitos

5. Aspectos a evaluar

6. Beneficios que otorga la insignia

Nota: Elaboracion propia, variables consideradas a partir del objetivo de investigacion.
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9. TALENTO HUMANO
Tabla 4

Talento humano

Recurso Dedicacion Valor total $
Director 1 Hora / semana /06 meses 300,00
Estudiantes 10 horas /semana /06 meses (por las dos 1.200,00
estudiantes)

Total $ 1.500,00

Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de Hospitalidad,
Universidad de Cuenca (2016).

Autores: Maria Augusta Arcentales Lopez y Karen lvonne Rea Ruiz.
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10. RECURSOS MATERIALES
Tabla b

Recursos materiales

Cantidad en unidades Rubro Valor total $
5 Fotocopias 2,50
2 Carpetas 1,00
2 Esferos 1,20
20 Impresiones 10,00
2 Libretas de apuntes 3,20
1 Memoria USB (16GB) 12,00
2 Mascarillas 3,00
2 Botellas de alcohol antiséptico 3,00

Imprevistos 5,00
Total $ 40,90

Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de Hospitalidad,
Universidad de Cuenca (2016).

Autores: Maria Augusta Arcentales Lopez y Karen Ivonne Rea Ruiz.
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11. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Periodo de investigacion: afio 2022

Tabla 6
Cronograma de actividades

Mes
Actividad

3[4
1. Visitas de campo a los establecimientos de
alojamiento para conocer a los gerentes y darles una
induccién a nuestro tema de investigacion.
2. Aplicacion de las entrevistas a los establecimientos
de alojamiento y a los funcionarios de las entidades
privadas involucradas.
3. Organizacion de la informacion y transcripcion de la X
informacion
4. Discusion y andlisis de la informacion. X
5. Integracion de la informacién de acuerdo con los
objetivos
6. Redaccion del trabajo X[ X
7. Revision final
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12. PRESUPUESTO

Tabla 7
Presupuesto
Concepto Aporte de las Otros Total $
estudiantes $ Aportes $
Talento humano 1.200,00 300,00 1.500,00
Director
Estudiantes
Gastos de movilizacion 60,00 110,00
Transporte 50,00
Alimentacién
Gastos de lainvestigacion 20,00 308,00
Material de escritorio 288,00
Internet
Equipos, laboratorios y 12,00 12,00
maquinaria
Computador y  accesorios
(memoria USB)
Otros 30,00 30,00
Total $ 1.630,00 300,00 1.960,00
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