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RESUMEN:

Los Departamentos de Ama de Llaves en los hoteles juegan un papel clave, dada
la posibilidad que tienen de implementar muchas practicas ambientales en el
ahorro de agua, electricidad, manejo de materiales e incluso en la propia atencién
al personal. La presente investigacion se desarrolla en el Hotel Ocean Varadero El
Patriarca, propiedad del Grupo Hotelero H10 Hotels, que esta categorizado como
5 estrellas, cuyo Departamento de Ama de Llaves carece de un Sistema de
Gestidon Ambiental que le permita identificar y evaluar los problemas ambientales
que genera el mismo, por tanto la propuesta de un procedimiento para la
evaluacion y mejoramiento de la gestion ambiental, le da al trabajo un alto grado
de valor préactico. Se plantea como objetivo de investigacion: Proponer un
procedimiento que facilite la evaluacion y mejora de la gestion ambiental en el
Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca. Dicha
propuesta tiene rigor cientifico pues utiliza métodos de trabajo con expertos
para obtener su percepcion de la importancia y gestibn que existe de los
impactos en la organizaciébn, métodos de evaluacion de impactos
internacionalmente reconocidos. La investigacion logra ademas identificar los
principales impactos negativos y positivos que genera dicho departamento vy
finalmente se propone un Plan de Accion para dar seguimiento a la gestién

ambiental en el area objeto de estudio.
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SUMMARY:

The Key House Departments in the hotels play a key role, given the possibility they
have of implementing many environmental practices in saving water, electricity,
material handling and even in the personal attention itself. The present
investigation is carried out in the Hotel Ocean Varadero El Patriarca, property of
the Hotel Group H10 Hotels, which is categorized as 5 stars, whose Department of
Housekeeping does not have an Environmental Management System that allows it
to identify and evaluate the environmental problems that generates the same,
therefore the proposal of a procedure for the evaluation and improvement of
environmental management, gives the work a high degree of practical value. The
following research objective is proposed: Propose a procedure that facilitates the
evaluation and improvement of environmental management in The Key House
Departments of the Hotel Ocean Varadero El Patriarca. This proposal has scientific
rigor because it uses working methods with experts to obtain their perception of the
importance and management that exists of the impacts in the organization,
methods of evaluation of internationally recognized impacts. The research also
manages to identify the main negative and positive impacts generated by this
department and finally, an Action Plan is proposed to follow up on environmental

management in the area under study.
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INTRODUCCION
El Turismo es una fuente excepcional de inversion que indica una de las
principales columnas de abastecimientos para muchos paises en desarrollo,
genera ingresos, crea empleos y las oportunidades de progreso que tanto se
necesitan. Sin embargo, también es generador de importantes impactos negativos
como el consumo de energia, generacion de residuos, aprovisionamiento de agua,
la concentracién de turistas en lugares determinados que implica la estacionalidad

y hasta la alteracion del habitat de determinadas especies de la flora y la fauna.

El proceso de deterioro del medio ambiente en los Ultimos afios se ha acrecentado
de forma vertiginosa, se contaminan los suelos, el agua, la atmosfera, los cambios
climaticos son evidentes y como resultado muchas especies de animales y
vegetales se extinguen. Todo esto se encuentra en el centro de las problematicas
vitales para la humanidad. Lo que por consiguiente agrega, en la mayoria de los

casos, considerables costos en el orden econémico.

La proteccion del medio ambiente se ha convertido por tanto en uno de los
grandes retos que enfrenta actualmente la comunidad internacional. Actualmente
se deben reconocer los esfuerzos realizados, que manifiestan la necesidad de
atencién y de acciones concretas para cambiar la situaciébn ambiental. Son
cambios basicos necesarios, en los cuales la sustentabilidad ambiental se viene

tornando el principio organizador del desarrollo sustentable.

Por todo ello, resulta necesario cada vez mas el desarrollo de investigaciones y de
proyectos concretos que aborden y enfrenten la problematica del uso racional y la
preservacion del medio ambiente a partir del estudio de los impactos positivos y
negativos que determinadas actividades economicas generan en el entorno
natural, social y econdmico. Es preciso avanzar entonces hacia una correcta
interrelacion entre el desarrollo econdmico-social y las condiciones ambientales,

para que se alcance realmente un desarrollo sostenible de nuestro planeta.
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De todo lo anterior se deduce la necesidad de implementar procedimientos de
gestién que a la vez faciliten la medicion de los avances en materia ambiental e
impliquen a todo el personal en alcanzar objetivos y metas superiores puesto que
no existe una base técnica comprensiva y clara del sistema de indicadores que
debe aplicarse en la materia ni su correspondiente forma de administracion. Esto
hace que los conceptos de sostenibilidad y gestion ambiental, en ocasiones, se
presenten de forma abstracta y se dificulte su aplicacion en el desarrollo de la

operacion en el sector.

La gestion ambiental por su parte destaca la necesidad de formular y ejecutar
politicas ambientales para conseguir un equilibrio adecuado para el desarrollo
econdémico, crecimiento de la poblacién, uso racional de los recursos y proteccion
y conservacion del ambiente. Abarca un concepto integrador superior al del
manejo ambiental: de esta forma no soélo estan las acciones a ejecutarse por la
parte operativa, sino también las directrices, lineamientos y politicas formuladas

desde los entes rectores, que terminan mediando la implementacion.

La gestiébn ambiental persigue como objetivo fundamental lograr la sostenibilidad
en el desarrollo, proteger la base de los recursos y la calidad ambiental, evitar la

degradacion del medio ambiente y mejorar la calidad de vida.

Las organizaciones como eslabon fundamental de la actividad econdmica,
comenzaron a realizar gestion ambiental empresarial, mediante el control y
tratamiento de los residuales, basada fundamentalmente en un enfoque normativo
y regulatorio. Sin embargo, dado que ese enfoque no conduce a actuar sobre las
causas y a la solucién de los problemas, en la actualidad se enfatiza en que la
gestion ambiental tiene que estar dirigida a prevenir la contaminacion, para evitar y
disminuir los impactos ambientales negativos y mitigar aquellos que adn no se

puedan evitar.

Por consiguiente, la gestion ambiental tiene que estar integrada y formar parte de

la gestion empresarial, la que a través de su mejoramiento continuo permita
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impedir o reducir la formaciéon de contaminantes, residuos peligrosos y no
peligrosos, disminuir los consumos de agua, energia y lograr un aprovechamiento

eficiente y sostenible de todos los recursos utilizados.

Los instrumentos para la gestion ambiental en Cuba constituyen las herramientas
fundamentales de actuacion, con implicacibon de la sociedad, para dar
cumplimiento a los objetivos pretendidos que aplica y regula la Ley de medio

ambiente.

La Estrategia Ambiental Nacional (EAN) de Cuba parte de una incuestionable
ventaja: el socialismo como sistema, con el papel decisivo del estado y una
economia planificada. Tiene la capacidad de planificar, de forma armoénica y a
largo plazo, el uso sostenible de los recursos y actuar de forma decisiva y
coordinada para proteger el medioambiente. Al erradicar la pobreza extrema, se
crea la condicién esencial para la sostenibilidad ambiental, pues la pobreza y el

medioambiente sano son incompatibles. (CITMA, 2011)

Nuestro pais enfrascado en desarrollar un turismo de paz y seguridad sobre bases
sostenibles, enfrenta retos importantes en esta materia, pues como pais
subdesarrollado, le es dificil acceder a tecnologias ahorradoras existentes en el
mercado mundial que por lo general son de alto precio.

Tener el control de la contaminacién, los desechos y los desperdicios, ademas de
la conservacion de los recursos naturales, generaria grandes beneficios, que al
ser cuantificados, reportarian una mayor calidad de sus procesos, y reflejarian
beneficios econdmicos y aumento de la participacion en los mercados, donde el
aspecto ambiental es factor importante para tomar una opcién de compra en los
consumidores, es decir, le permitiria a la organizacion, participar mas
decididamente en un mercado altamente competitivo, de tal forma que el ambiente

se le vea como una inversién, y no como un costo.

Se hace necesario entonces que las entidades modifiquen su cultura de

informacion y por tanto, sus objetivos, guiandolos hacia el avance que permita el
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desarrollo y la implementacion de un sistema de informacion que defina todos
aquellos elementos que se constituirdn en reportes o informes, que al ser
equivalentes con los elementos integrantes de los estados financieros de la
contabilidad, pueden ser llamados activos o pasivos y de esta manera, tomar
decisiones relativas al respecto, evaluando su situacion y permitiéndole la creacién
de politicas y estrategias encaminadas a generar valor a partir de una gestion

ambiental adecuada y acorde a su objeto social.

Los hoteles juegan un rol fundamental en el logro de la sostenibilidad turistica a
partir de la gran cantidad de recursos humanos y materiales que gestionan. Las
practicas ambientales en la hoteleria deben estar incluidas como herramientas de
primera mano en el cumplimiento de los Programas Ambientales. Los
Departamentos de Ama de Llaves en los hoteles juegan un papel clave, dada la
posibilidad que tienen de implementar muchas practicas ambientales en el ahorro
de agua, electricidad, manejo de materiales e incluso en la propia atencién al
personal. Téngase presente que en este Departamento labora alrededor del 10 %

de la plantilla de los hoteles y de ella el 99 % son mujeres.

Nuestra investigacion la desarrollamos en el Hotel Ocean Varadero El Patriarca,
propiedad del Grupo Hotelero H10 Hotels, que esta categorizado como 5 estrellas
y cuenta con 420 habitaciones, siendo administrado y comercializado por el Grupo
de Turismo Gaviota, con el cual se encuentra firmado el respectivo Contrato de
Administracion, cuyo Departamento de Ama de Llaves carece de un sistema de
Gestidon Ambiental que le permita identificar y evaluar los problemas ambientales

que genera el mismo.

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente se define el siguiente problema

de investigacion:

En el Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca no
existe un nivel adecuado de identificacion, evaluacion y gestién de los problemas

ambientales que afectan el area.
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Como objetivo general se plantea:

Proponer un procedimiento que facilite la evaluacion y mejora de la gestion
ambiental en el Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El

Patriarca.
Preguntas Cientificas:

¢,Cuales son los fundamentos tedricos sobre la Gestion Ambiental en el sector del

turismo?

¢Como aplicar un procedimiento que permita evaluar y mejorar la gestion
ambiental en el Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El

Patriarca?

¢ Qué acciones proponer que permitan evaluar el comportamiento de la gestion
ambiental y a su vez mejorar el Sistema de Gestion Ambiental (SGA) vigente en el

hotel?
Tareas de investigacion:

Sistematizaciéon de los fundamentos tedricos sobre el Sistema de Gestidn

Ambiental.

Aplicar un procedimiento adaptado a este caso de estudio para la evaluacion y

mejora del Sistema Gestibn Ambiental en el Hotel Ocean Varadero El Patriarca.

Proponer un plan de acciones para evaluar el comportamiento de la gestion

ambiental y a su vez mejorar el Sistema de Gestion Ambiental vigente en el hotel.
Objeto de estudio:
Gestion ambiental.
Campo de accion:

Sistema de Gestion Ambiental en el Hotel Ocean Varadero El Patriarca
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Estructura de la tesis

La presente tesis esta estructurada en tres capitulos: en el primero se ofrece una
vision general de los problemas ambientales globales y las acciones emprendidas
en el sector del turismo como generador de impactos ambientales. Se logra
mostrar ejemplos de buenas practicas ambientales en la hoteleria a partir de

diferentes fuentes.

En el Capitulo 2 se ilustran los conceptos fundamentales asociados con la gestion
ambiental y su forma de medicién y reconocimiento a nivel internacional. Se
presenta como elemento central el procedimiento metodolégico propuesto y la
forma de validarlo en sus diferentes etapas con el apoyo de métodos de andlisis

cientificamente fundamentados.

Se finaliza el contenido con el Capitulo 3 donde se realiza la validacion de la
propuesta a partir de la aplicacion de los métodos que facilitan la identificacién de

los problemas ambientales y alternativas de solucion.

En el trabajo se arriban a conclusiones y recomendaciones que tributan al logro de

un elevado nivel en la gestion ambiental.

Ademas, se destaca la utilizacion de métodos, herramientas y técnicas que
permitieron la validacion del procedimiento, tales como: tormenta de ideas, método
de expertos, encuestas y la metodologia utilizada para evaluar los impactos
ambientales. Igualmente se utilizaron software como: Microsoft Word, Microsoft

Excel, Microsoft Power Point.
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CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA DE LOS CONCEPTOS DE
GESTION AMBIENTAL Y SU RELACION CON EL TURISMO
Las empresas, por su responsabilidad en la problematica ambiental, deben lograr
un desempefio que revierta la situacion de conflicto entre medio ambiente y
desarrollo econémico-social. El modelo y principios que adopte la empresa para
gestionar el reto ambiental son fundamentales, pues de ellos dependen los
resultados que se alcancen en la mitigacion y eliminacion de los impactos

ambientales.

En el presente capitulo se abordaran los elementos tedricos para dar cumplimiento
a las tareas de investigacion mediante el andlisis de los fundamentos referidos a la
gestibn ambiental, y su relacion con el turismo. A continuacion, se definen los
conceptos sobre Gestion Ambiental, impactos ambientales, a su vez los beneficios
gue aporta tener un sistema de gestion ambiental, también se hace referencia
acerca de la Norma ISO 14000 y dentro de ella la Norma ISO 14001, los hoteles y

el turismo sostenible y las buenas practicas ambientales en la hoteleria.

1.1 Elementos generales de la Gestion Ambiental.

La gestion ambiental es el conjunto de actividades, mecanismos, acciones e
instrumentos, dirigidos a garantizar la administracion y uso racional de los
recursos naturales mediante la conservacién, mejoramiento, rehabilitacion y
monitoreo del medio ambiente y el control de la actividad del hombre en esta
esfera. La gestion ambiental aplica la politica ambiental establecida mediante un
enfoque multidisciplinario, teniendo en cuenta el acervo cultural, la experiencia

nacional acumulada y la participacion ciudadana.

La Gestion ambiental ademas es aquella parte de la gestion encaminada a lograr
la méaxima racionalidad en el proceso de decision relativo a la conservacion,
defensa, proteccion y mejora del medio ambiente. La gestion ambiental es por

tanto una parte inherente de todos los Modelos de Excelencia ya que esta
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relacionada con el impacto de las organizaciones con su Comunidad y con las
partes interesadas. La Gestiobn ambiental es también uno de los tres pilares de la
Gestion Sostenible: resultados a largo plazo con respeto ambiental y

responsabilidad social

A continuacion, se ofrecen varios conceptos de gestibn ambiental expresados por

diferentes autores:

La gestibn ambiental es el conjunto de actividades humanas encaminadas a
procurar una ordenacion del medio ambiente y contribuir al establecimiento de un

modelo de desarrollo sustentable (Brafies, 1991).

Segun la Ley 81 del Medio Ambiente la gestibn ambiental es el conjunto de
actividades, mecanismos, acciones e instrumentos, dirigidos a garantizar la
administracion y uso racional de los recursos naturales mediante la conservacion,
mejoramiento, rehabilitacion y monitoreo del Medio Ambiente, y el control de la
actividad en esta esfera.

Constituye un conjunto de actividades, normas e instrumentos para la planeacion,
gestién, ejecucion y supervision de obras en el espacio publico, con el objeto de
mitigar, corregir y compensar los impactos ambientales negativos y potenciar los
impactos ambientales positivos generados por las obras en el medio ambiente
(IDU de Bogotéa, 2000).

Puede concebirse como la gerencia de una serie de activos: los recursos
naturales, el capital fisico y el capital humano con que cuenta un pais, donde el
objetivo es maximizar el flujo de beneficios que pueden obtenerse de esos activos

en el largo plazo (Malave ,1998).

Desde su punto de vista y en base de los conceptos anteriores la autora considera
que la gestion ambiental es un conjunto de acciones encaminadas por parte del
hombre para la proteccion y vigilancia de la naturaleza, administrando

debidamente los recursos medioambientales lo cual posibilita la actividad humana,
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manteniendo la calidad de vida, la diversidad y el equilibrio ecolégico a largo

plazo.

La autora de este trabajo considera ademas que la gestion ambiental o gestion del
medio ambiente es el conjunto de acciones encaminadas al uso, conservacion o
aprovechamiento ordenado de los recursos naturales y del medio ambiente en
general. Dicho de otro modo, es la estrategia mediante la cual se organizan las
actividades antrépicas que afectan al medio ambiente, con el fin de lograr una

adecuada calidad de vida, previniendo o mitigando los problemas ambientales.

1.1.1 Objetivos de la Gestion Ambiental.

El objetivo fundamental de la gestion ambiental es lograr sostenibilidad en el
desarrollo, proteger la base de los recursos y la calidad ambiental, evitar la
degradacion del medio ambiente y mejorar la calidad de vida. La gestion ambiental
al integrarse a los objetivos econdmicos persigue la utilizacion eficiente de los
recursos, la disminucion de los costos, incrementar la rentabilidad y la
competitividad, asi como la identificacion de oportunidades econémicas, técnicas
organizativas para prevenir y reducir la contaminaciéon y los riesgos. (Tabloide

derecho y medio ambiente, 2006).
Objetivos prioritarios:

e Disponer de una estructura organica y funcional articulada a la organizacion
empresarial, con el fin de definir las instancias de direccion, de coordinacién
y de ejecucion del SGA, asi como la asignacion de responsabilidades vy el
establecimiento de lineas de direccion e interaccion.

e Dotar al SGA de los recursos humanos, fisicos y financieros para el logro
de los objetivos propuestos. El aprovisionamiento de recursos debera estar
soportado en presupuestos elaborados con base en las actividades a
ejecutar y sus requerimientos de personal, materiales, equipos, insumos y

otros.
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Una vez definida la estructura organizacional, podran asignarse recursos,
establecerse procedimientos, flujos de comunicacion, controles operativos,
y definir sistemas de soporte para cada nivel de la organizacion del SGA.
Sentar las bases del ordenamiento ambiental del municipio: tiene como
propésito la caracterizacion ecoldgica y socio-ambiental del territorio,
ecosistemas recursos naturales, con este proceso se llega a la zonificacion
ambiental del entorno.

Preservar y proteger las muestras representativas mas singulares y
valiosas de su dotacién ambiental original, asi como todas aquellas areas
que merecen especiales medidas de proteccion: con esta actividad se logra
el sistema de areas protegidas.

Recuperar y proteger las areas de cabeceras de las principales corrientes
de aguas que proveen de este vital recurso a los municipios: con esta
actividad se logra mantener una densa y adecuada cubierta vegetal en las
cabeceras o0 areas de nacimientos de las corrientes de agua; éste es un
requisito indispensable para la proteccion y regulacién hidrica.

Adelantar acciones intensas de descontaminacion y de prevencion de la
contaminacion: financiar actividades especificas de descontaminacién, en
las corrientes de aguas mas alteradas, asi como el sistema de tratamiento
de residuos liquidos y sélidos, otorgar créditos para la implementacion de
tecnologias limpias para disminuir los impactos ambientales.

Construir ambientes urbanos amables y estéticos: la ecologia urbana, la
ciudad para vivir con respeto y normas de control del medio ambiente
urbano.

Adelantar programas intensos y continuos de concienciacion y educacion
ambientales: programar actividades permanentes de concienciaciéon
ambiental.

Priorizar el medio ambiente como un todo.
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1.1.2 Normas ISO como parte del Sistema de Gestion Ambiental.
La Organizacion Internacional de Normalizacién (del nombre original en inglés,
International Organization for Standardization, conocida por las siglas ISO) es una
organizacion para la creacion de estandares internacionales compuesta por
diversas organizaciones nacionales de estandarizacion. Se han establecido cerca
de veinte mil estandares cubriendo desde productos manufacturados y tecnologia

a seguridad alimenticia, agricultura y sanidad.

La norma ISO 14000 es un conjunto de documentos de gestion ambiental que,
una vez implantados, afectara todos los aspectos de la gestion de una
organizacibn en sus responsabilidades ambientales y ayudard a las
organizaciones a tratar sistematicamente asuntos ambientales, con el fin de

mejorar el comportamiento ambiental y las oportunidades de beneficio econémico.

Los estandares son voluntarios, no tienen obligacion legal y no establecen un
conjunto de metas cuantitativas en cuanto a niveles de emisiones o métodos
especificos de medir esas emisiones. Por el contrario, ISO 14000 se centra en la
organizacién proveyendo un conjunto de estandares basados en procedimiento y
unas pautas desde las que una empresa puede construir y mantener un sistema

de gestidon ambiental.

La norma se compone de 8 elementos, los mismos que se relacionan a

continuacion con su respectivo numero de identificacion:

¢ Sistemas de Gestion Ambiental (14001 Especificaciones y directivas para su
uso — 14004 Directivas generales sobre principios, sistemas y técnica de
apoyo.)

e Auditorias Ambientales (14010 Principios generales- 14011 Procedimientos
de auditorias, Auditorias de Sistemas de Gestion Ambiental- 14012 Criterios
para certificacion de auditores).

e Evaluaciéon del desempefio ambiental (14031 Lineamientos- 14032 Ejemplos
de Evaluacion de Desempeiio Ambiental).

11
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e Andlisis del ciclo de vida (14040 Principios y marco general- 14041 Definicion

del objetivo y ambito y analisis del inventario- 1404).

La serie de normas ISO 14000 sobre gestion ambiental incluye las siguientes

normas:

e De gestion ambiental SGA: especificaciones y directrices para su utilizacion.
ISO 14001:2004 sistemas de gestion ambiental: requisitos con orientacion
para su uso.

e |SO 14004:2004 sistemas de gestion ambiental: directrices generales sobre
principios, sistemas y técnicas de apoyo.

e |SO 14011:2002: guia para las auditorias de sistemas de gestion de calidad o
ambiental.

e |SO 14020 etiguetado y declaraciones ambientales - principios generales.

e 1SO 14021 etiquetado y declaraciones ambientales — auto declaraciones.

e SO 14024 etiguetado y declaraciones ambientales.

e |ISO/TR 14025 etiquetado y declaraciones ambientales.

e |SO 14031:1999 gestion ambiental: evaluacion del rendimiento ambiental.
Directrices.

e |SO 14032 gestibn ambiental: ejemplos de evaluacion del rendimiento
ambiental (ERA).

e |SO 14040 gestion ambiental: evaluacién del ciclo de vida, marco de
referencia.

e |SO 14041 gestibn ambiental: andlisis del ciclo de vida, definicibn de la
finalidad y el campo y analisis de inventarios.

e ISO 14042 gestion ambiental: analisis del ciclo de vida, evaluacion del impacto
del ciclo de vida.

e ISO 14043 gestion ambiental: analisis del ciclo de vida, interpretacion del ciclo
de vida.

e ISO/TR 14047 gestibn ambiental: evaluacion del impacto del ciclo de vida,

ejemplos de aplicacion de ISO 14042.
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e |ISO/TS 14048 gestion ambiental: evaluacion del ciclo de vida, formato de
documentacion de datos.

e |ISO/TR 14049 gestibn ambiental: evaluacion del ciclo de vida, ejemplos de la
aplicacién de ISO 14041 a la definicion de objetivo y alcance y analisis de
inventario.

e |SO 14062 gestibn ambiental: integracion de los aspectos ambientales en el

disefio y desarrollo de los productos.

La ISO 14001 es la primera de la serie 14000 y especifica los requisitos que debe
cumplir un sistema de gestion medioambiental. El objetivo general tanto de la ISO
14001 como de las deméas normas de la serie 14000 es apoyar a la proteccion
medioambiental y la prevencion de la contaminacibn en armonia con las
necesidades socioeconémicas. La 1SO 14001 se aplica a cualquier organizacion
gue desee mejorar y demostrar a otros su actuaciéon medioambiental mediante un

sistema de gestion medioambiental certificado.

1.1.3 Gestion Ambiental en el turismo.

Entre el turismo y el ambiente existe una estrecha relacion: la actividad turistica
requiere para su subsistencia de una serie de recursos tales como un clima
agradable, playas, montafias y rios, entre otros. Por lo tanto, es clara la necesidad
de mantener un entorno natural sano como requisito para su desarrollo. No
obstante, cada vez resulta mas evidente que la actividad turistica derive en una
situacion de destruccion y deterioro de los sistemas ecoldgicos que dieron origen a

sSu existencia.

Las empresas turisticas, en el intento de producir mas bienes y servicios que
consumen los turistas durante su estancia en un destino, utilizan los recursos
naturales que tienen a su disposicion y expulsan contaminantes y residuos; en ese
tenor, los problemas ambientales que se generan por la intervencion de su
actividad pueden llegar a ser tan grandes que provoguen una disminucion en el

namero de turistas y, como consecuencia, el derrumbe de la actividad. Sin
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embargo, la mayor preocupacion por el avance de la problematica ambiental es la
afectacion al bienestar de la sociedad y la permanencia de los ecosistemas.

Asi, la preocupacion por el ambiente se abre paso entre las diversas sociedades,
que exigen cada vez mas que los actores involucrados en el sector asuman su

responsabilidad; y en ese sentido, surgen acciones de desarrollo sustentable.

Un SGA por su parte incluye una estructura organizativa, la planificacion de las
actividades, las responsabilidades, las practicas, los procesos, los procedimientos
y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a efecto, revisar y mantener al dia

los compromisos en materia de proteccion ambiental que suscribe una empresa.

La finalidad principal de un SGA es determinar qué elementos deben considerar
las empresas en materia de proteccion ambiental para asegurar que en el
desarrollo de sus actividades se tiene en cuenta la prevencion y la minimizacion
de los efectos sobre el entorno. Se basan en la idea de integrar actuaciones
potencialmente dispersas de proteccion ambiental en una estructura sdlida y
organizada, que garantice que se tiene en cuenta el control de las actividades y

operaciones que podrian generar impactos ambientales significativos.

La estructura del SGA debe considerar aspectos basicos para su funcionamiento
como: la identificacion y consideracion de las actividades realizadas por la
empresa y su debida documentacion, la definicion de responsabilidades del
personal , la designaciébn de un representante de la direccion para que se
encargue de solucionar los problemas que puedan presentarse con respecto al
sistema organizativo, la identificacion de los problemas actuales y los riesgos que
plantea la puesta en marcha de medidas preventivas o correctoras. De acuerdo a
la revision bibliografica se determind que existe una amplia gama de métodos de
evaluacion aplicados al diagndstico, los estudios de impacto ambiental, los planes
de manejo, los sistemas de gestibn ambiental, las auditorias ambientales y los
planes de ordenamiento. Tales meétodos utilizan los modelos generales de

evaluacion de proyectos, listas de chequeo o verificacion, matrices simples o
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escalonadas, redes de flujo con rutas criticas y sistemas semi-cuantitativos de

evaluacion.

1.2 Los hoteles y el turismo sostenible.
El turismo sostenible es una industria comprometida a hacer un bajo impacto
sobre el medio ambiente y cultura local, al tiempo que contribuye a generar

ingresos y empleo para la poblacion local.

El turismo solidario se entiende como una forma de viajar que se basa en el
respeto de los viajeros hacia las personas y lugares que se visitan mediante un
acercamiento mas profundo a la realidad del pais y un intercambio cultural positivo
entre ambas partes. Ademas de contribuir al desarrollo econémico de la zona con
el alojamiento en lugares gestionados por la comunidad, consumiendo productos
de comercio justo y visitando y colaborando en proyectos solidarios que alli se
lleven a cabo. En definitiva, una manera de viajar que tenga un impacto positivo

tanto en las comunidades que visitan como en el propio viajero.
El turismo sostenible tiene como principios:

e Establecer modelos de desarrollo turistico sostenible y especifico para cada
zona de destino, para lo que se han de tener en cuenta sus variables
sociales, econémicas y medioambientales.

e Denunciar los impactos negativos que el turismo conlleva o puede conllevar
en las sociedades anfitrionas, asi como la imagen distorsionada que los
visitantes pueden hacerse de la realidad que han ido a conocer.

e Valorar y reclamar la responsabilidad de turistas, tour-operadores,
anfitriones e instituciones publicas a la hora de favorecer modelos turisticos

sostenibles.

1.2.1 Breve caracterizacion del sector hotelero.
Los establecimientos hoteleros son aquellos que prestan servicios de alojamiento
colectivo mediante precio, pueden o no incluir servicios complementarios (hotel,

hotel-apartamento o motel, hostal, pension, etc.).
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La demanda del sector hotelero incluye a los turistas, viajeros y visitantes que
presentan diferentes caracteristicas sociodemograficas, motivaciones vy
experiencias. La OMT (2003) distingue entre el concepto amplio de viajero (“toda
persona que se desplaza entre dos o mas paises distintos o entre dos o mas
lugares dentro de su pais de residencia habitual”) y el término relacionado con el
turismo de visitante (“toda persona que se desplaza a un lugar distinto al de su
entorno habitual, por una duracion inferior a doce meses, y cuya finalidad principal

del viaje no es la de ejercer una actividad que se remunere en el lugar visitado”).

1.2.2 Impactos ambientales generados por la actividad turistica.

El desarrollo turistico ha traido fuertes impactos en el medioambiente como la
contaminacion de rios, acuUstica, estética. Aunque entre los impactos mas
importantes cabe citar la pérdida de la diversidad biologica y la limitacion de
recursos naturales sobre los cuales se asienta la actividad turistica. Esta
sobreexplotacidon de recursos se ha incrementado en los Ultimos afios a niveles no

sostenibles.

El turismo no puede funcionar sin los recursos naturales basicos sobre los que se
asienta ya que su propia degradacion ambiental incide directamente sobre su
oferta y puede poner en peligro la misma actividad turistica en si. Por todo ello
diversos organismos y convenciones en los ultimos afios han tomado conciencia
de la importancia de la conservacion del entorno natural para aplicar no solo al
sector turistico sino a todos los ambitos sociales para alcanzar un desarrollo

sustentable.
Los principales impactos ambientales del alojamiento turistico son los siguientes:

e Uso de recursos naturales, sobre todo materiales de construccién en la fase
anterior a la prestacion de servicios y agua en la fase operacional.
e Uso de energia durante la prestacion de servicios para calefaccion y aire

acondicionado.
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e Emisiones al aire (gases, aerosoles, particulas, etc.), al agua (productos de
limpieza, desinfectantes, detergentes), al suelo (pesticidas, herbicidas y
fertilizantes).

e Residuos durante todas las fases del ciclo de vida (envases, residuos
organicos de cocina y jardin, muebles y equipos obsoletos).

e Ruido durante todas las fases del ciclo de vida (en la construccién o
reconstruccion, o de actividades al aire libre).

e Biodiversidad durante todas las fases del ciclo de vida (ocupacion de suelo,

degradacion de paisajes, destruccion de habitat).

1.3 Las buenas practicas ambientales en la hoteleria.

Las buenas practicas ambientales son el conjunto de habitos personales y
colectivos que hacen que la actuacion de cada una de las personas que
conforman una organizacion permita realizar una gestion ambiental correcta, que
minimice el impacto ambiental de la actividad. Debe tenerse en cuenta que en la
actividad de alojamiento el cliente forma parte del proceso y que, por tanto,
interesa que participe junto a los empleados en la aplicacion de las buenas
practicas. Existen tres ambitos en los que podemos clasificar los impactos
principales de un hotel sobre el territorio: los residuos, el agua y la energia, sobre
la base de los cuales se puede realizar la evaluacién inicial de la actuacion

ambiental.

Las guias de buenas practicas ambientales publicadas para el sector
hotelero describen diversos tipos de actuaciones y las tratan en diferente detalle
en funcién del alcance y de la tematica afectada. Generalmente, estos
manuales suelen incluir también referencias a la legislacion ambiental del Estado.
Las areas de accion que se pueden encontrar en la mayoria de las guias son las
siguientes (Gortazar y Marin 1999, CREM & CH2MHILL 2000, Ayuso y Fullana
2002):

Suministro de informacion precisa:
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Un factor de éxito de las guias o manuales de buenas practicas ambientales es el
tipo de informacién que ofrecen. Generalmente redactadas en un lenguaje simple
y no técnico proponen actuaciones de facil implantacién, muchas veces haciendo
referencia a ejemplos concretos. Las principales limitaciones de los manuales de
buenas practicas estriban en que la informacion dada es muy genérica (no
diferencia entre grandes y pequeiias empresas) y pierde actualidad. Asimismo,
generalmente no pueden ofrecer ayuda mas alla de soluciones simples y aisladas,
ni ofrecen la posibilidad para la empresa de establecer prioridades en la gestion

ambiental ni de evaluar el progreso alcanzado.
Implicacion de los empleados.

El éxito de las buenas précticas ambientales va ligado a la implicacién del
personal de la empresa. La introduccion de buenas practicas pretende en ultimo
término conseguir un cambio de habitos y costumbres del personal en todos los
puestos de trabajo de la empresa. En los hoteles que han implantado buenas
practicas se ha observado que en ocasiones los trabajadores han considerado las
nuevas tareas ambientales como una amenaza o carga adicional de trabajo. En
cambio, varios hoteleros manifiestan que el escepticismo inicial ha ido
disminuyendo a medida que se han realizado actividades de comunicacion vy

formacién adecuadas.
Colaboracioén de los clientes.

El éxito de muchas de las actuaciones encaminadas a mejoras ambientales
depende directamente de la aceptacion o participacién de los clientes alojados en
el hotel. Los hoteles tienen la particularidad de que los clientes consumen los
servicios ofrecidos en las propias instalaciones de la empresa. Este hecho hace
imprescindible una buena comunicacion con el cliente para que éste entienda el
compromiso ambiental de la organizacion y colabore en las actuaciones

ambientales dentro de sus posibilidades.

18



1972

“wmezs - Cinthya Alejos Dominguez CAPITULO 1
Ejemplos de buenas préacticas ambientales en los hoteles que requieren la

colaboracion de los clientes son (Anguera y Ayuso 2000):

e Evitar la iluminacion excesiva de exteriores (fachadas, balcones, letreros).

e Arrojar cada residuo en su contenedor siempre que se disponga de
contenedores para la separacion de los diferentes tipos de residuos.

e Ajustar el volumen de voz y los aparatos para evitar la contaminacion
acustica.

¢ Informar a los clientes y colaboradores de las actuaciones ambientales que
se llevan a cabo.

e Seguir los procedimientos definidos desde la Direccidn, para asegurar la
maxima eficiencia y respeto por el medio ambiente.

e Ser responsable de la propia actuacion ambiental y aportar propuestas de
mejora a la Direccion.

e Avisar a los responsables del funcionamiento incorrecto de cualquier

instalacion que pueda provocar efectos ambientales negativos.

1.3.1 Papel de laregiduria de pisos en las buenas préacticas ambientales.

Toda la informacién expuesta anteriormente unida a la experiencia de trabajo en el
Departamento de Ama de Llaves hotelero nos permite comprender el importante
papel que tienen las practicas ambientales en el subproceso de regiduria de pisos

dentro del Proceso Hotelero de Alojamiento.

Esta area es en primer lugar la maxima responsable de cuidar la imagen de la
instalacion, en cuanto a mantener la pulcritud y ordenamiento de todas las areas
del hotel y en especial de las habitaciones. Se encarga ademas del
aprovisionamiento de lenceria y articulos de aseo personal de los que hara uso el
cliente durante su estancia, asi como de informarle sobre cualquier duda que surja

o resolver cualquier necesidad que presente.

Sin embargo todas las actividades que se realizan en el Departamento de

Regiduria de Pisos requieren que se operen con un enfoque de
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sostenibilidad. A  continuacion enumeramos algunos ejemplos de buenas

practicas ambientales en el Departamento de Ama de Llaves:

e En las tareas de limpieza, usar las dosis necesarias de agua. Se trata de
intentar no gastar un recurso escaso, como es el agua, en procesos como
los de limpieza, en que se llegan a consumir grandes cantidades. También
se recomienda utilizar agua fria siempre que sea posible.

e Avisar a mantenimiento en el caso de que las instalaciones no funcionen
correctamente. El mal funcionamiento de determinados aparatos puede
provocar efectos ambientales negativos, mayor gasto de agua, vertidos de
productos contaminantes, aumento del consumo eléctrico u otros que
pueden evitarse si el personal comunica con rapidez a los responsables
cualquier incidencia que se produzca para una rapida reparacion.

e Evitar aquellos productos mas agresivos, y optar por jabones con un pH
neutro, biodegradables o de bajo contenido en fosfatos. Evitar los
aerosoles. Los productos de limpieza contienen componentes que pueden
ser muy agresivos con el medio ambiente, por ello debe tenerse especial
cuidado en su uso, y evitar aquellos que contengan componentes con un
impacto sobre el medio mas alto. Evitaremos productos que contengan
sulfatos, fosfatos o blanqueadores fuertes. Existen en el mercado productos
biodegradables que respetan el entorno y difusores manuales que permiten
dejar de utilizar los aerosoles, que son de dificil reciclaje.

e Utilizar las dosis adecuadas de los productos de limpieza. Una mayor
cantidad de producto no mejora el resultado, en cambio, incrementa la
carga contaminante del agua.

e Seguir los programas de las lavadoras, ponerlas en funcionamiento soélo a
plena carga y con agua fria, siempre que sea posible. Cargar una lavadora
a la mitad supone consumir el doble de la energia necesaria. Usaremos el
agua caliente sélo cuando sea necesario, como medida de ahorro

energético. Una temperatura de 60 °C es suficiente para que la ropa salga
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limpia. Como medida complementaria de ahorro, intentaremos siempre que
sea posible secar la ropa al aire libre.

e No arrojar restos de productos contaminantes por el desagtie. Los residuos
deberan ser gestionados correctamente, entregandolos a la gobernanta o
siguiendo los procedimientos establecidos para su correcta gestion.

e Controlar que en la habitacion haya material de informacién ambiental para
los clientes. Cuando el hotel disponga de materiales de comunicacion para
los clientes alojados en el hotel, el personal de pisos se encargara de
verificar que esta documentacion se halle efectivamente en el lugar
asignado y, en caso contrario, la repondra o informar4d a la persona
responsable.

e Colocar papeleras en lugares estratégicos como playas y senderos
propiedad del hotel. Facilitando la tarea a nuestros huéspedes,
obtendremos mejores resultados.

e Colocar contenedores de separacién de basuras en las habitaciones vy
cocinas. Para llevar a cabo una politica de separacion, es imprescindible
contar con puntos donde la basura se deposite de manera clasificada.

e Contar con un lugar limpio y seguro donde depositar la basura,
debidamente clasificada, hasta que se la lleve el municipio. Casi tan
importante como separar la basura es mantenerla en un sitio seguro, lo que
resulta una medida practica e higiénica.

e Los residuos separados por el cliente hay que tirarlos en la bolsa
correspondiente dentro del carro. Siempre que se disponga del
correspondiente equipo (carros de limpieza con compartimentos o bolsas
diferenciadas), el personal de pisos seguira el procedimiento de reciclaje de
los productos que dejan en la habitacion los clientes.

e Guardar los productos toxicos en lugares seguros, siguiendo las fichas de
seguridad para su uso correcto. De este modo, evitaremos posibles vertidos
gue puedan acabar contaminando el medio o con intoxicaciones del

personal o de los clientes del hotel.
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1.4 Conclusiones Parciales

Al llegar al término de la primera parte de nuestra investigacion, se puede resumir,
que la existencia de un grupo de problemas globales que afectan el medio
ambiente se puede unir potencialmente el desarrollo del turismo, dado que este
genera un grupo de impactos positivos en los destinos, pero otros tantos
negativos, que requieren su atenuacion en la medida de la capacidad de carga del
destino turistico. Es apreciable la importancia del sector hotelero en el sector
turistico y como la sustentabilidad en esta actividad tiene varias aristas, que van
desde los empresarios, empleados y hasta los clientes. Se puede demostrar cémo
el incremento de las practicas ambientales hoteleras es signo de competitividad
dada las exigencias cada vez mayores de turoperadores y clientes. Se termina
esta parte demostrando la importancia del Departamento de Ama de Llaves dentro
del Proceso de Alojamiento, y como es el centro de desarrollo de un grupo grande

de préacticas ambientales.

22



LlT!ﬁfZ

“wmezs - Cinthya Alejos Dominguez CAPITULO 2

CAPITULO II: PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO PARA
EL ESTUDIO DE LA GESTION AMBIENTAL EN EL DEPARTAMENTO DE AMA
DE LLAVES EN EL HOTEL OCEAN VARADERO EL PATRIARCA.

La implementacion de un conjunto de procederes que garanticen un desarrollo
sostenible de la organizacion es sin lugar a dudas de vital importancia. La
seleccion de un SGA bien estructurado podria ser la respuesta al como actuar de
la organizaciéon para que alcance sus objetivos sin dafar el ecosistema. La
estructura del SGA provee integralidad en los procesos y departamentos que

conforman la organizacién, garantizando la efectividad de la misma.

Por otra parte, la estructura del SGA debe considerar aspectos basicos para su
funcionamiento como: la identificacion y consideracion de las actividades
realizadas por la empresa y su debida documentacion, la definicion de
responsabilidades del personal, la designacion de un representante de la direccién
para que se encargue de solucionar los problemas que puedan presentarse con
respecto al sistema organizativo, la identificacion de los problemas actuales y los

riesgos que plantea la puesta en marcha de medidas preventivas o correctoras.

2.1 Antecedentes del procedimiento metodolégico para la evaluacion y
mejora de la gestion ambiental en el Departamento de Ama de Llaves.

La autora de esta investigacion basandose en la revision bibliografica llegd a la
conclusién que existe una amplia gama de métodos de evaluacion aplicados al
diagndstico, los estudios de impacto ambiental, los planes de manejo, los sistemas
de gestion ambiental, las auditorias ambientales y los planes de ordenamiento,
son algunos de ellos. Tales métodos utilizan los modelos generales de evaluaciéon
de proyectos, listas de chequeo o verificacién, matrices simples o escalonadas,
redes de flujo con rutas criticas y sistemas semi-cuantitativos de evaluacion.
Ademas de sistemas de normalizacién como la familia de las Normas 1SO 14000 y
el programa internacional Green Globe. Existen también otros con el objetivo de

establecer politicas medioambientales adecuadas en la industria hotelera y que
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permiten certificar los mecanismos de gestion ambiental existentes y sugerir las
acciones adecuadas en cada organizaciéon como la Iniciativa Ambiental de Hoteles
Internacionales (International Hotels Enviroment Initiative, IHEI) y otros como Eco-
labels, estos son la version turistica de las etiquetas ecoldgicas, a las que
podemos definir como instrumentos para informar a los consumidores sobre
productos o servicios que tienen un impacto menor sobre el medio ambiente que
sus competidores.

Los objetivos de las etiquetas ecoldgicas son mejorar las ventas e imagen del
producto etiquetado; sensibilizar progresivamente a los consumidores. Ofrecer
informacion exacta y veridica; forzar a los empresarios a asumir la responsabilidad
de la incidencia de sus productos sobre el medio ambiente; y, por dltimo y mas
importante, proteger el medio ambiente. Estas caracteristicas son también validas
para los Eco-labels turisticos.

En el caso de la Certificacion de Sostenibilidad Turistica (CST) esta evalla la
sostenibilidad ambiental en los hoteles en base a las caracteristicas de su entorno
fisico-biolégico, planta de servicio y el consumo de agua, de energia y de
productos, de manejo de desechos organicos e inorganicos, ademas de la
capacitacion y evaluaciéon de sus empleados, la oportunidad del cliente para
expresar sus ideas y las del entorno socio-econémico en que esta inmersa la
institucion hotelera. Un breve resumen de la actividad certificada de empresas
turisticas sostenibles en el mundo se muestra en el Anexo # 1.

La Contabilidad Ambiental empresarial por su parte es el conjunto de sistemas y
herramientas Utiles para medir, evaluar y comunicar el comportamiento ambiental
de la entidad. Ademas, genera, analiza y utiliza la informacion financiera y no
financiera destinada a integrar las politicas econdmica y ambiental del hotel. Se
define como la recopilacion y estructuracion de informacion estadistica sobre
recursos naturales, y el impacto sobre los mismos por parte de las empresas en
un marco contable.

En estas cuentas se recogen cantidades expresadas tanto en términos fisicos

Ccomo monetarios.
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Finalmente, la Resolucion 135 del Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio
Ambiente (CITMA 2004) establece el Reconocimiento Ambiental Nacional, ésta no
incluye un modelo de gestidn pues carece de un enfoque integrador y de sistema
que aporte a todo el proceso de gestion.

Lo planteado dificulta la sistematicidad en el analisis de las diferentes aristas de la
gestién, que es una manera de asegurar que las empresas puedan mejorar
continuamente su gestion ambiental. No obstante, se incluye en esta relacion, por
la importancia que brinda al diagndstico y los indicadores que establece para
lograr el reconocimiento y su congruencia con los que establecen las ISO 14000.
Trabajar en su implementacion constituye un gran paso para lograr una adecuada
gestion ambiental.

2.2 Procedimiento metodolégico para la evaluacion y mejora de la gestion
ambiental en el Departamento de Ama de Llaves en el Hotel Ocean Varadero
El Patriarca (Fonseca 2013)

A continuacion, se describe el procedimiento para la evaluacion y mejora de la
gestibn ambiental en el Departamento de Ama de Llaves el cual se caracteriza
como un sistema integrado que permite interrelacionar el enfoque administrativo
de la gestiébn empresarial con un enfoque cuantitativo y cualitativo para el proceso
de toma de decisiones gerenciales. La autora propone a continuacion la
concepcion tedrica para estudiar de manera integral la problemética de la gestion

ambiental en el sector productivo.

El esquema propuesto se sustenta en los cinco objetivos basicos de la

organizacion los cuales se refieren a:

1. Satisfacer las necesidades y las expectativas de los clientes a partir de los
productos ofertados.
Conservar el medio ambiente, los bienes culturales y el patrimonio.
Mejorar la calidad de vida de los trabajadores.

4. Lograr un desarrollo econdmicamente eficiente y que los recursos sean

gestionados de modo que se conserven para las generaciones futuras.
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5. Lograr pardmetros de competitividad en el uso optimo de los materiales y
productos utilizados.

Se representa a continuacion graficamente el procedimiento propuesto a seguir en

la investigacion.

Esquema 2.1 Representacion grafica del procedimiento propuesto para la
evaluacion de la gestiéon ambiental en el Departamento de Ama de Llaves del
Hotel Ocean Varadero El Patriarca.

ETAPAS ALCANCE METODOS
1. Caracterizacion Determinacion de » Revision de Actas Consejo
Obijetivos de Direccion.

Andlisis estructural

Fuerza de Trabajo
Analisis de Impactos en la

Fuerza de Trabaio.

— .
Andlisis de Estructura de
las areas.
Medios de Trabajo __ Analisis de Consumo de
Amenites
Andlisis del consumo de
_ _ Productos quimicos.
2. ldentificacion 'y Hotel Método del Coeficiente de
evaluacion de » Competencia.
expertos. . .,
BN Procedimiento de Evaluacion
3. Identificacion de ‘ Probabilidad ' de Impacto Ambiental de la
Actividades e Impacto. Universidad de Burgos.
4. Priorizacion de los ‘ . Encuestas, Coeficiente de
Impactos. Concordancia de Kendal.

Y .
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5. Elaboracién del Plan de Acciones.

6. Verificacion, acciones correctivas y monitoreo.

Fuente: Adaptado de Fonseca 2013.

2.2.1 Descripcion del procedimiento propuesto.

1. Caracterizacion.

En esta etapa se identifica las entradas basicas de la organizacion,
fundamentalmente las relacionadas con la eficiencia economica, la calidad del
producto y las materias primas y materiales empleados, conservacion del medio
ambiente, asi como propiciar con la actividad del Departamento una calidad de
vida de los trabajadores a partir del cumplimiento de las normas de proteccion e

higiene del trabajo.

Este procedimiento parte de un enfoque sistémico con criterios de equilibrio, dado
en el sistema de funcionamiento de las distintas actividades que se pueden llevar
a cabo en cualquier labor de regiduria de pisos, garantizando en todos los

momentos la rentabilidad y la eficiencia.

Para garantizar estos dos requisitos actualmente es necesario establecer un
balance entre las entradas y las salidas de cada actividad, todo ello con el fin de
preservar en gran medida tres variables fundamentales: eficiencia, eficacia y
calidad; porque precisamente de estas es que se retroalimenta un gran por ciento
de las entradas de cualquier actividad de Ama de Llaves, y hacia ellas es que se
dirigen todas las salidas que pudieran ser beneficiosas o perjudiciales para el
proceso de alojamiento. En este balance se debe mantener un proceso de

retroalimentacion del output. Es importante la evaluacion de la fuerza de trabajo
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como elemento clave de entrada, al igual que la eficiencia en el uso de materiales

y productos respetuosos con el medio ambiente.
2. Identificacion y evaluacidn de expertos.

En esta etapa es preciso aplicar el método de expertos que consiste en la
recopilacion o recogida de informacion ponderada de un grupo de expertos. Esta
técnica puede aplicarse para determinar las caracteristicas de calidad, para
evaluar la calidad de un producto, evaluar caracteristicas que no pueden ser

medidas por otros métodos de medicion.

Existe concordancia entre los criterios de Frias y Garcia, (2008) en que dicho
método se utiliza para comprobar si existe o no concordancia entre los juicios
emitidos por un grupo de expertos (Se debe trabajar con 7 expertos como minimo)
a partir de la presentacion de un problema y la posibilidad de que cada uno de

ellos emita un determinado criterio.

Este método consiste en seleccionar a 7 0 mas expertos con conocimiento del
tema. Para ello es necesario conocer si estas personas cumplen con los requisitos
0 evaluaciones pertinentes, para validar lo anterior se utilizara un curriculum de
expertos para categorizarlos y un cuestionario para determinar la competencia del

experto y el grado de influencia de las fuentes, dirigirse al Anexo # 2.

La evaluacion para determinar si el especialista cumple los requisitos para ser
clasificado como experto, se establece a partir de la norma cubana y utilizando un
coeficiente de competencia donde se incluye el conocimiento de la tematica y su

experiencia aplicando la escala propuesta por Norma Oifate (Ofate, 1988).

Este coeficiente, denotado por K, se calcula de acuerdo a la opinion del experto
sobre su nivel de conocimiento acerca del problema que se esta tratando, y a las

fuentes que le permiten argumentar sus criterios.

Para seleccionar expertos, se deben llevar a cabo los siguientes pasos:
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1. Confeccionar un listado inicial de las posibles personas que cumplen los
requisitos para ser expertos en la materia a trabajar.

2. Calcular el coeficiente de conocimiento (Kc), a partir de la opinién del
experto, sobre su nivel de conocimiento acerca del problema que se esta
resolviendo.

3. Calcular el coeficiente de argumentacion (Ka) de los criterios del experto
sobre el tema a estudiar.

4. Calcular el valor del Coeficiente de Competencia (K) de cada experto.

Este es el coeficiente que finalmente determina qué experto se toma en

consideracion para trabajar en la investigacion.

Por tanto, lo primero que se realiza es la seleccion de los expertos donde sobre
cada uno de ellos es necesario determinar el coeficiente de competencia (K), el
cual influye en la eleccion o no del experto para etapas posteriores de la

investigacion.

Segun Frias et al. (2008), el coeficiente de competencia esta integrado por el
coeficiente de conocimientos Kc (coeficiente de conocimiento que presenta el
experto sobre las dimensiones del macro entorno a tener en cuenta en la
investigacion) y el coeficiente de argumentacion Ka (coeficiente de argumentacion

o fundamentacién de los criterios del experto); y se calcula de la forma siguiente:
K =1/2 (Kc + Ka)

Donde, Kc es el coeficiente de conocimiento o informacién que tiene el experto
acerca del problema, calculado sobre valoraciones propias del experto en una
escala del 0 a 10 y multiplicada por 0.1, como se muestra en la Tabla 2.1. Cada
experto debe marcar con una cruz el valor que se corresponde con el grado de

conocimiento o informacién que tiene sobre el tema de estudio.

Tabla 2.1: Medicién del coeficiente de conocimientos.
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Ex/Co
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1
2
3

Fuente: CMA-2, Colectivo de Matematica Aplicada. 2008. Criterio de
expertos: Método Delphi. La Habana: s.n., 2008.

Por su parte Ka es el coeficiente de argumentacion del experto, obtenido como
resultado de la suma de los puntos de acuerdo a la tabla patron.

Primeramente, se les pedird a los expertos su autoevaluacion sobre “sus
niveles de argumentacion o fundamentacion sobre el tema de estudio”. Esto se
procede llenando la Tabla 2.2

Al experto se le presenta esta tabla sin cifras, y él debe marcar con una cruz en
las casillas correspondientes a aquellas fuentes que él considere hayan
influenciado en su conocimiento de acuerdo al grado Alto, Medio o Bajo.

A partir de los valores que se muestran en la tabla y la autoevaluacién
realizada por cada uno de los expertos se calcula Ka.

Tabla 2.2: Patron de valores para el Coeficiente de Argumentacion.

Grado de influencia de
» cada una de las fuentes
Fuentes de argumentacion o
en sus criterios
ALTO MEDIO BAJO
1. Andlisis tedricos realizados por usted 0.3 0.2 0.1

2. Su experiencia obtenida 0.5 0.4 0.2
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3. Trabajos de autores nacionales 0.05
4. Trabajos de autores extranjeros 0.05
5. Su propio conocimiento del estado del 6
problema en el extranjero.

6. Su intuicion 0.05

Fuente: CMA-2, Colectivo de Matematica Aplicada. 2008.

expertos: Método Delphi. La Habana: s.n., 2008.

Como resultado obtenido de K, se tiene que:

e Si 0.80=K=1 el coeficiente de competencia es alto.
e Si0.50=K<0.8 el coeficiente de competencia es medio.

e Si0.50>K el coeficiente de competencia es bajo.

0.05
0.05

0.05

0.05

CAPITULO 2

0.05
0.05

0.05

0.05

Criterio de

Es conveniente utilizar aquellos expertos cuyo coeficiente de competencia sea alto

0 en algunos casos medio.

3. Identificacién de Actividades e Impactos

En la metodologia propuesta por el Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio

Ambiente (CITMA) para la realizacion de diagndsticos ambientales hay un paso

gue hace referencia a la determinacién de los impactos ambientales, aunque no se

especifica ningun procedimiento para determinarlo. Para realizar una identificacion

efectiva de los mismos se recomienda usar una combinacién de los siguientes

métodos:

e Consulta de las listas realizadas por otras entidades hoteleras.

e Consulta de los estudios de riesgos laborales realizados en el hoteleria.

e Realizacién de tormentas de ideas.

e Elaboracion de una tabla resumen basada en la investigacion propia y la

sintesis de los métodos anteriores.

La identificacion y analisis de los Aspectos e Impactos ambientales se realizara

considerando la Evaluacion del Cumplimiento de las Normas Higiénicas Sanitarias
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y la Legislacion Ambiental vigente en el pais y aplicable a la entidad; asi como la

revision de los siguientes documentos y procesos:

e Generacion y manejo de residuos.

e Resultados de inspecciones sanitarias.

e Entrevistas con directivos y trabajadores.

e Revision de todos los procesos de trabajo que se realizan en el
Departamento teniendo en cuenta las normas y regulaciones vigentes para

todos los procesos revisados en mas de una ocasion.

Se utiliza el Procedimiento de Evaluacion de Impacto Ambiental de la Universidad
de Burgos, Esparfia, sugerido por el Instituto Nacional de Investigacion de

Normalizacion.

Segun este procedimiento se utilizan tres criterios de evaluacion: frecuencia con
que ocurre el aspecto (F), probabilidad de que ocurra el impacto (P) y posible
gravedad del impacto producido (G). A cada uno de estos criterios: F, Py G se le
asignan niveles de evaluacién que poseen rangos de valores. Los aspectos
ambientales significativos seran aquellos cuya (S), tenga un valor superior a 400
segun la férmula (F x P x G = S). Los criterios de evaluacion se recogeran en una

tabla siguiente.

Tabla 2.3: Criterios para la evaluacién de los aspectos ambientales.

FRECUENCIA CON QUE OCURRE EL ASPECTO Valor

Muy Elevada Seguro que se presenta | 10
el aspecto (se presenta
por lo menos una vez a la

semana)

Elevada Bastante posible que se | 8-9

presente (por lo menos

una vez al mes)
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Frecuente

Se presenta por lo menos

una vez en el trimestre

6-7

Baja

Dificil que se presente
(Se presenta por o
menos una vez en el

semestre).

45

Muy Baja

Se ha presentado en muy
pocas ocasiones (Se
presenta por lo menos

una vez en al afo).

2-3

Muy Escasa

La probabilidad de que se
presente es muy escasa
(se consideran
situaciones de

emergencia).

PROBABILIDAD DE QUE OCURRA EL IMPACTO

Muy Elevada

No hay control, o si lo hay
se realiza con
periodicidad superior a un
afio: no hay medidas

correctoras.

10

Elevada

Hay control anual: hay
medidas correctoras

parciales.

8-9

Moderada

Hay control semestral:
hay medidas correctoras
totales pero altamente

mejorables.

6-7
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Baja

Hay control mensual. Hay
medidas correctoras

totales pero mejorables.

45

Muy baja

Hay control semanal. Hay
medidas correctoras

contrastadas

Hipotética

Hay control continuo y la
probabilidad es solo en
caso de accidente

POSIBLE GRAVEDAD DEL IMPACTO PRODUCIDO

Muy Grave

Se  producen  dafios
IRREVERSIBLES al

entorno y/o a la salud.

10

Grave

Se  producen  dafios
GRAVES al entorno y/o a

la salud.

8-9

Moderado

Se  producen  dafos
MODERADOS al entorno

y/o a la salud.

6-7

Leves

Se  producen  dafos
LEVES al entorno y/o a la

salud.

Muy Leves

Se producen LIGERAS
ALTERACIONES del
entorno ylo ligeras

molestias sobre la salud.

2-3

Irrelevante

La gravedad del dafo

producido es
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IRRELEVANTE hacia el

entorno y/o a la salud.

Fuente: Elaboracion propia.
4. Priorizacion de los impactos ambientales.

En este paso se propone utilizar el método del Coeficiente de Concordancia de
Kendall que es un método de ponderacion que se utiliza en el Modelo para
establecer la importancia asignada a los impactos determinados como muy
elevados. Para obtener la informacion se emplea la encuesta que se muestra en el
Anexo # 3.

Este método consiste en solicitar a cada experto su criterio acerca del
ordenamiento, en grado de importancia, de cada una de las caracteristicas;
generalmente participan de siete a quince expertos. Para lograr aplicar el
Coeficiente de Kendall se necesita obtener una serie de términos, los cuales se

presentan a continuacion.

Primeramente se conforma una tabla donde aparecen los Aij, denotando como A
ij, el criterio sobre la variable o caracteristica i, dado por el experto j, considerando

que:
i1,2,3..,L.
01,2,3,..., M;

L: Cantidad de caracteristicas a evaluar.
M: Cantidad de expertos que emiten criterios.

Para un mejor procesamiento es necesario obtener la suma de los criterios de los

expertos sobre las caracteristicas i, que se obtienen de la forma siguiente:

L
%
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Seguidamente se hace necesario calcular el coeficiente Kendall, para comprobar
si existe 0 no concordancia entre los criterios de los expertos. Este coeficiente se

determina a través de la siguiente expresion:

L
12 = a?

_ iz
W M2(1%-1)

donde:

A: Desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i y el valor
medio del orden de prioridad dado por los expertos del total de las variables.

A% Desviacion cuadratica del criterio del conjunto de expertos sobre la variable i y

el valor medio del orden de prioridad dado por los expertos del total de las

variables.

A se calcula por la expresién siguiente:

L == N
A= E[A.--—T) T_l 1;=1
i=1~ Y

Si 0.5 £ W <1 hay concordancia entre los expertos, si no se cumple esta condicion

se deberan cambiar los mismos y repetir el método.

Es necesario destacar que para lograr la eficiencia en la aplicacion de este método
es imprescindible seleccionar correctamente los expertos, de forma aleatoria, pero
gue asegure que ellos son capaces de medir las caracteristicas con gran
exactitud, por su capacidad de analisis y pensamiento l6gico, espiritu colectivista y
autocritico. [Weihrick, (1990)].

5. Elaboracién del Plan de Acciones.

En esta etapa estamos en condiciones de elaborar un Plan de Accion General
para erradicar los problemas detectados en el diagnéstico. Su aplicacion
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posibilitara alcanzar las metas, cumplir los objetivos y materializar la politica
trazada. Una vez efectuadas estas acciones en las areas claves seleccionadas
entonces se llevara a cabo un monitoreo de las distintas dimensiones (ambiental,
espacial, sociocultural y econdémica) para al final dar una evaluacion integral de la

actividad.

Si este logra ser sostenible entonces se realizara la Declaracion Ambiental para
aspirar a la Certificacion Ambiental que en un determinado tiempo requerira de un

nuevo monitoreo para garantizar los requisitos de Sostenibilidad.

Es importante destacar que en esta etapa juega un papel importante la Evaluacion
del Impacto Ambiental, que se convierte en un proceso sistematico de estudio y
evaluacion multidisciplinaria para identificar, predecir, manejar, evaluar e informar
los efectos de una actividad sobre el medio ambiente. Ello incluye una informacion
detallada de sistemas de monitoreo en los aspectos ambientales, espaciales,
socioculturales, econdmicos, asi como las medidas que deben ser aplicadas para
evitar o disminuir al minimo los efectos negativos o realzar los positivos, segun
proceda. Para lograr este balance en las actividades que permita la sostenibilidad
es necesario implantar un Sistema de Gestién con el fin de atenuar los impactos

de cada actividad independiente que se ejecute sobre el Medio Ambiente.

Los sistemas de gestion medioambiental nacieron al aplicar el modelo de los
sistemas de gestion para la calidad, para reducir el impacto medioambiental de las
organizaciones. En otras palabras, la regiduria de pisos puede controlar y reducir
sus impactos medioambientales también a partir del cumplimiento riguroso de las
Normas Cubanas de Calidad. Por lo tanto, se aplica para todos aquellos aspectos
sobre los que éstas puedan influir y controlar. Ademas, se integra en la forma de
funcionamiento interno a la gestion ambiental de la organizacion hotelera, que
conduce a mejorar y optimizar el comportamiento medioambiental del objeto de
estudio. El trabajo educativo, informativo y divulgativo deberda continuar
desempefiando su papel para que se entienda que la gestibn ambiental es una

forma de actuar de todo el personal de la organizacion. Una vez disefiado el plan
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de acciones lo podemos caracterizar como un sistema de responsabilidad

especificamente disefiado para el Departamento de Regiduria de pisos.
6. Verificacion, acciones correctivas y monitoreo.

Una vez elaborado el plan de acciones, deberan establecerse los mecanismos
para su propio mantenimiento y revision de ahi la necesidad de que sea flexible.
La revision también proporciona un mecanismo para asegurar la aplicacion de las
medidas derivadas de las auditorias y mejorar la politica, variar los objetivos o

establecer otros nuevos en el proceso de mejoramiento continuo.

Los resultados de las auditorias deben reflejarse en informes, en base a los cuales
se definirdn las estrategias de mejora del sistema y se revisard la politica

medioambiental.

En este sistema de gestion voluntaria, los directivos y trabajadores se deben
comprometer a establecer una politica medioambiental y de calidad de la actividad
basada en criterios sostenibles. La implantacién de este plan de acciones implica
una mejora competitiva y diferenciada con respecto a otras organizaciones
hoteleras, asi como una eficacia inmediata, palpable por la gerencia, los clientes,

intermediarios y el personal.

2.3. Conclusiones parciales.

En esta segunda parte del trabajo hemos presentando una panoramica de los
principales conceptos asociados con la gestibon ambiental y sus formas de
medicion en el sector del turismo. Se presenta el procedimiento propuesto que
aspira a ser una guia en la operacion sostenible de los Departamentos de
Regiduria de Pisos y que aporta la insercién de un plan de accion para la mejora
de la gestion ambiental de esta area, ademas se expone a lo largo de la
descripcion del procedimiento el contenido de los métodos que se propone aplicar

en cada etapa de la propuesta.
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CAPITULO Ill: VALIDACION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DEL
ESTUDIO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA GESTION AMBIENTAL
EN EL DEPARTAMENTO DE AMA DE LLAVES EN EL HOTEL OCEAN
VARADERO EL PATRIARCA.

A continuacién, se realiza una caracterizacién general de la entidad objeto de
estudio y posteriormente se aborda todo lo relacionado con los resultados que se
obtuvieron a partir de la puesta en practica del procedimiento propuesto por la
autora para el Departamento de Ama de Llaves en el Hotel Ocean Varadero El
Patriarca, en el capitulo anterior, utilizando los métodos y técnicas

correspondientes

3.1. Caracterizacion del Hotel Ocean Varadero El Patriarca.

El Hotel Ocean Varadero El Patriarca, con categoria de 5 estrellas, es operado por
el Grupo de Turismo Gaviota S.A. bajo contrato de administracién con la Cadena
Ocean Hotels Management perteneciente a la compafiia espafiola H10 Hotels.
Esta ubicado en el Km 18 % de la Autopista Sur, Punta Hicacos, Varadero;
colindante con el Paisaje Natural Protegido Varahicacos, una zona con altos
valores naturales e histéricos, donde destacan cuevas con pictogramas y
enterramientos aborigenes, asi como la presencia del centenario cactus El

Patriarca con mas de 500 afos, del cual toma su nombre el hotel.

Desde su etapa de disefio la instalacion ha sido concebida como respetuosa con
el medio ambiente, valorando significativamente la flora y fauna local, la zona
costera e introduciendo tecnologias limpias para minimizar el impacto ambiental
durante su explotacion. Su arquitectura esta influenciada por las construcciones de

origen francés existentes en el Varadero de los afios 20 del pasado siglo.

Cuenta con 420 modernas habitaciones repartidas en 35 bungalows de dos pisos
con 12 habitaciones cada uno. Todas con mobiliario confortable, TV, aire

acondicionado, ventilador de techo, secador de pelo, caja de seguridad, minibar
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con surtido de bebidas diario, teléfono con salida internacional, bafio con ducha
vertical y bafiera, entre otros elementos propios de la categoria 5 estrellas.

En el edificio principal se concentra gran parte de los servicios que pueden
disfrutar los huéspedes: recepcion, canje de moneda, centro telefénico y de
internet, consultorio médico, buré de turismo, salas polivalentes, tienda, bares,

restaurante buffet y restaurantes especializados.

El centro de salud ofrece un circuito hidrotermal compuesto por jacuzzi, sauna de
hierbas, sauna de sales, tratamiento de vapor y luces; tratamiento de hielo, y
ducha de sensaciones. Cuenta ademas con gimnasio climatizado, cuatro palapas
para masajes individuales al aire libre, dos cuartos climatizados para masajes en

pareja, area de relajacion, peluqueria y manicure.

La secciéon PRIVILEGE, area de relajacion con mayor estandar y confort, esta
compuesta por 72 habitaciones de las cuales 24 son suites. Entre sus
exclusividades se destacan el servicio de mayordomo y conserje, la piscina y la
playa privada, bares con bebidas premium, desayuno a la carta en restaurante
junto al mar, amenidades de mayor calidad, descuentos en los servicios del spa,

entre otros.

La piscina principal tiene una capacidad de 900 m® de agua y sus dimensiones
estan en correspondencia con la capacidad maxima de alojamiento del hotel para
garantizar la comodidad de los bafiistas. Cuenta con un aqua-bar con barra
hameda y barra seca, area independiente para nifios, facilidades para el acceso

de minusvalidos, club toallero y bafios.

El hotel cuenta ademas con un area de playa de 240m acondicionada con
sombrillas y tumbonas que es atendida durante todo el dia por tumboneros y
salvavidas, existe también un ranchoén en la playa con servicio a la carta durante el
horario de almuerzo y un bar playa con servicio de cocteleria orientado

especificamente al servicio de playa.
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Entre otros servicios el hotel cuenta con mini/teens club para nifios y
adolescentes de entre 4 y 16 afios, un snack bar con salén climatizado y terrazas
al aire libre con area de juegos, canchas deportivas, punto nautico, teatro de

animacién con bar y bar de musica.

Todo el hotel se encuentra protegido por agentes de seguridad y proteccion
ademas de varios sistemas como el SADI (sistema automatico de deteccion de
incendios), SACI (sistema de alarma contra intrusos), sistema contra descargas

eléctricas (pararrayos).

Es valido destacar ademas que en el Hotel objeto de estudio se ha disefiado una
estrategia ambiental propia que implementa el Sistema de Gestibn Ambiental
segun la NC ISO 14001:2015, soportado ademas por el sistema de Gestion de la
Calidad implementado, en correspondencia con los requisitos de la NC ISO
9001:2015 y actualmente en proceso de certificacion. Se tiene como referencias
la Estrategia Ambiental del Grupo de Turismo Gaviota, derivada de la Estrategia
Ambiental del MINFAR.

Se contempla dentro del Programa de Auditorias Internas el cumplimiento de la
legislacion ambiental. En los Planes de Riesgos y Oportunidades se tienen en
cuenta y se gestionan los requisitos del CITMA como una de las partes

interesadas identificadas por la organizacion.

MISION

En Ocean Varadero El Patriarca somos un equipo de anfitriones,

Que con estilo propio y espiritu creativo transmite,

Una ilusiébn comun, transformando las expectativas de nuestros clientes en,
Inolvidables sensaciones, ofreciendo una amplia variedad de servicios,
Para lograr su recomendacion y fidelizacion,

Orientdndonos siempre a la mejora continua.
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VISION

Formaremos un hotel consolidado de caracter familiar y vanguardista,
Unidos por una constante mejora,

Tomando la calidad y excelencia como simbolo de prestigio.
Utilizaremos nuestro esfuerzo para seguir innovando en hoteleria,
Recursos humanos y gestibn medioambiental; comprometidos y

Orientados a nuestros valores y resultados; siempre “Pensando en ti'.
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Organigrama estructural del Hotel Ocean Varadero El Patriarca:

DIRECCION
GENERAL

AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREA DE AREADE || AREADE AREA DE AREA DE
COMERCIALES RELACIONES RECEPCION PISOS ALIMENTOS Y COCINA ANIMACION PA SERVICIOS COMPRAS AMACEN | | ECONOMIA RECURSOS SEGURIDAD Y
PUBLICAS BEBIDAS TECNICOS HUMANOS PROTECCION
|| BRIGADA DE
BRIGADA DE COCINA
i%'gé,'fégﬁ HABITACIONES
|| BRIGADA DE
HIGIENE
BRIGADADE | —4qEacp08! Icas
ASISTENTES

| | BRIGADA REST.
DE EMPLEADOS
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El total de la plantilla de trabajadores es de 473, de los cuales 323 son fijos y 150
son ciclicos. De estos 58 son militantes del PCC y 23 pertenecen a la UJC. El
100% esta integrado a los distintos sistemas de defensa del pais. Del total de
trabajadores 227 son hombres y 246 son mujeres. El promedio de edad es de 37

anos.

Tabla 3.1: Desglose de la Plantilla por Nivel Educacional:

9no grado | 12mo Obreros Técnicos Universitarios
grado Medios
Cantidad de | 26 229 3 136 79
trabajadores

Fuente: Elaboracion Propia

Resultados econdmicos al cierre del 2017

De forma general se puede decir que el hotel cumple el plan de ingresos en
moneda total al 96.4% y decrece en un 2 % respecto al afilo anterior, con respecto
a la divisa, ésta cerré con un 97.3%, dejandose de ingresar 1 516 689 cuc, este
decrecimiento esta dado por la no recepcion de 17595 turistas dias previstos en el
plan, lo que hace que se deteriore este indicador.

La utilidad neta (Moneda Total) crece con relacién al presupuesto en 9.0 Mcuc.
Por su parte el indice de costo y gastos por peso de ingreso es de 0.94 de un plan
de 11.4.

A continuacién se presentan las Partidas de Gastos sobregiradas con respecto al
Plan:

Agua: mal estado de la red de distribucion del hotel por lo que provocé salideros.
Gas: mal estado técnico de los intercambiadores de agua caliente.

Comisiones Bancarias: diferencia en tasa de cambio a nivel mundial.

Gastos por Faltantes: corresponde a gastos por la pérdida de cuberteria y
cristaleria que, aunque es cobrada a los trabajadores se contabiliza como un

gasto.
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Baja de AFT: por la baja de equipos de Ama de llave (minibares, televisores y

ventiladores de techo) y otros deteriorados.

Cuentas por Cobrar

Los TTOO nacionales cierran en un 2%.

Los TTOO extranjeros presentan solamente un 3% de cuentas envejecidas.

Cuentas por pagar Las cuentas por pagar cierran sin deudas envejecidas ya que

se cuenta con la liquidez suficiente para sanear dichas deudas.

En resumen el hotel debe ingresar en divisa 1 547 821 cuc y 1 923 145 cuc total.

Tabla 3.2: Indicadores econdémicos planificados hasta febrero 2018:

Indicador CucC Total
Ingresos $ 25705.6 $ 43805.6
Costos y gastos $2283.4 $3474.5
Utilidad $21410.2 $2231.1
indice de costos y gastos | $ 0.758 $1.356
T/D 531274.6
Promedio de trabajadores 415

Fuente: Elaboracion Propia.

3.2. Validacién del procedimiento propuesto en el Departamento de Ama de
Llaves en el Hotel Ocean Varadero El Patriarca.
A continuacion, se detalla el procedimiento propuesto en el capitulo anterior con

sus correspondientes etapas.
1. Caracterizacion

El Departamento de Ama de llaves se propuso para el afio 2017 los siguientes
objetivos de trabajo.
1. Aumentar y chequear las medidas de ahorro de los portadores energéticos.
2. Aumentar aun mas la rigurosidad en la exigencia de la disciplina para evitar

cualquier tipo de hecho delictivo en el departamento.
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3. Con el trabajo diario aumentar las supervisiones en todas las areas del
departamento para mantener los estdndares de calidad del Hotel.

4. Aumentar los chequeos sorpresivos a distintas areas del departamento.

5. Trabajar en los problemas que tiene actualmente el departamento en
cuanto a cambios y reparaciones que han sido sefialados en inspecciones
de control de la calidad que afectan la calidad del servicio al cliente.

6. Mantener por debajo de lo presupuestado los indicadores del departamento
sin afectar el servicio al cliente.

7. Seguir mejorando aun mas los matutinos en el departamento para asi
preservar la moral revolucionaria de todos los trabajadores de forma
general.

8. Ayudar en cualquier momento a las organizaciones politicas y de masas del

Hotel en especifico al departamento.

Se aprecia que, si bien existen objetivos dirigidos a lograr eficiencia en el uso de
los recursos materiales y energéticos, como tal no se refleja ningin objetivo
dirigido a cumplimentar metas y acciones para mitigar los impactos negativos que

se generan en el Departamento.
Estructura de la fuerza de trabajo

El Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca lleva a
cabo sus objetivos de trabajo con una plantilla de 86 trabajadores, de ellos 38
ciclicos y 48 fijos, cuya estructura por edades muestra que el 52.8 % de los
trabajadores tiene mas de 40 afios.

Andlisis de los Impactos de las Actividades en la Fuerza de Trabajo.

En la actualidad, como impacto positivo se puede ilustrar que se encuentran

estudiando 18 trabajadores en diferentes modalidades y niveles.
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Tabla 3.3: Estructura de los tipos de superacion de los trabajadores.

Idioma Nivel Curso

Superior Supervisora

8 3 7

Fuente: Elaboracion Propia.

En el curso escolar 2016-2017 terminaron sus estudios 12 trabajadores, 7 de

Idioma Inglés y 5 de Curso Supervisoras.

Sin embargo cuando analizamos el grado de aprovechamiento de la fuerza de
trabajo, en resumen de Afectaciones producto de Certificados médicos para el
afo 2017 en el Area de Ama de Llaves hasta Noviembre, podemos citar que los
dias afectados suman 129, para un importe de $1165.30, donde las mayores
afectaciones fueron por: Inseroconitis del ligamento de la rodilla, SAPAN OZNARU
BOLO,SEPO OZNARU BOL, Hipertensién arterial descompensada, Sindrome
ansioso ,Displasia de mama y Fibroadenoma CSE MD.

A continuacion se presenta un resumen de los productos utilizados diariamente

por el Departamento de Ama de Llaves segun el estandar del hotel.

Tabla 3.4: Analisis de los productos utilizados diariamente por el

departamento Ama de Llaves.

PRODUCTO U/M | CANTIDAD POR | PRECIO POR
HABITACION UNIDAD

Gorros para barfios u 1 $0.144

Minidosis de gel de bafio u 1 $0.227

Crema de cuerpo u 1 $0.240

Jabdén con envoltura u 2 $0.133
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Jabén de Hotel u 1 $0.045
Champu de bafio u 1 $0.901
Minidosis de champu u 1 $0.227
Gel dental u 1 $0.281
Gel de bafio 750ml u $0.909
Costurero u 1 $0.130
Bolsa para Lavanderia u 1 $0.033
Papel sanitarios(rollos) u 1 $0.219
Pafuelos faciales u 1 $0.140

Fuente: Elaboracion Propia.

Para mantener la correcta limpieza y la imprescindible desinfeccion en areas de

manipulacion de alimentos es necesario el empleo de disimiles productos

quimicos,

teniendo como una premisa

alimentaria de clientes y trabajadores.

inviolable garantizar

la seguridad

En la investigacion se realiza un andlisis de los productos quimicos mas utilizados

durante el afio 2017.

Tabla 3.5: Productos quimicos mas utilizados durante el afio 2017:

Nombre del | Tipo de | Caracteristicas peligrosas Proveedores
producto envase

Supervix Plastico | Desengrasante. Irrita la piel. Proquimia
Amon Plastico | Detergente amoniacal. Proquimia
Derjabdn Plastico | Jabon liquido para las manos. Proquimia
Teide Plastico | Detergente. Proquimia
Sanibril Plastico | Desinfectante. Irrita la piel. Proquimia
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WC -6 Plastico | Desincrustante para bafios. Proquimia
Netcal Plastico | Limpiador anti calcareo. Proquimia
Lejia Plastico | Cloro liquido, Irritante. AT Comercial
Ambientador Plastico | No ingerir. AT Comercial
Limpia Cristal | Plastico | Limpiador de cristales. AT Comercial
Tetrasurf Plastico | Detergente, humectante. Proquimia
Tetrasol Plastico | Antioxidante. Para lavado y prelavado, produce | Proquimia

guemaduras

Tetraox Plastico | Antioxidante Proquimia
Tetraclor Plastico | Lavado de la manteleria Proquimia
Super brillo Metdlico | Limpiador de muebles. Proquimia
Insecticida Metal Irrita la piel y los ojos. AT Comercial
Mopacel 0 | Metal Abrillantador de piso Proquimia
Mopadino
Ambientadores | Plastico | Ambientador Proquimia
Pastillas Plastico | Elimina las incrustaciones de los urinarios Geocuba
desodorizante

Fuente: Elaboracion Propia.

2. Identificacion y Evaluacion de Expertos

En esta etapa se solicité la colaboracion de 12 especialistas seleccionados a partir

de su experiencia en

la actividad de alojamiento,

los resultados

de la

determinacién de la competencia de los expertos se muestran a continuacion,

determinandose que ocho implicados fueron seleccionados; ya que eran los de

mejor Coeficiente de Competencia (K). Los valores se muestran a continuacion:

Tabla 3.6: Resultados de la seleccion de los expertos (implicados).

Expertos
1 2 3 4 5 6 7 8
Coeficiente de 0.80 0.80 0.70 | 0.90 | 0.80 0.90 0.80 1.00
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conocimiento Kc

Coeficiente de 0.80 0.80 1.00 | 1.00 | 1.00 1.00 0.80 0.90
argumentacion Ka

Coeficiente de 0.80 0.80 0.85 | 0.95 | 0.90 0.95 0.80 0.95
competencia A

Nivel de K Alto Alto Alto | Alto | Alto Alto Alto Alto

Fuente: Elaboracion Propia.

Posteriormente fueron listados impactos positivos y negativos por actividades
como resultado de la aplicacion del método de Tormenta de ideas con el objetivo

de lograr alcanzar un consenso entre las personas implicadas en el estudio.

3. Determinacion de los Impactos Ambientales por Actividades en el

departamento de Ama de llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca.

La evaluacién de los impactos ambientales en un primer momento se hizo

teniendo en cuenta cada uno de los servicios que presta la instalacion.

Para evaluar los impactos ambientales en el Departamento de Ama de Llaves se
definieron las actividades que se llevan a cabo en el mismo y a partir de ellas se
fueron listando los impactos negativos y positivos de cada uno en una sesion de
trabajo aplicando el método de Tormenta de Ideas. Las actividades e impactos

definidos se enumeran a continuacion.

a. Actividad de Recepcidn, distribucién y clasificacion de la lenceria limpia

de la lavanderia externa.
Impactos Positivos:

1. Servicio de alto estandar por la lenceria.

2. Contribucion a la salud de los clientes.
Impactos Negativos:

1. Contaminacion de la ropa limpia por el empleo del mismo carro para la ropa

sucia.
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2. Sobreexplotacion de los recursos naturales (algodon de lenceria).
3. Uso de portadores energéticos (electricidad).
4. Generacion de costos.
b. Actividad de recepcion, clasificacion y entrega de la ropa sucia a la

lavanderia externa.
Impactos Positivos:

1. Generacion de empleo.

2. Incremento de la capacitacion de los trabajadores.
Impactos Negativos:

1. Afectacion de la salud de los manipuladores de ropa sucia sin medios
individuales de proteccion.
2. Generacion de costos.
c. Actividad de lavanderia.

Impactos Positivos:

1. Generacién de ingresos econémicos para el hotel.

2. Salario de los trabajadores que les permite mejorar su nivel de vida.
Impactos Negativos:

1. Afectacion de la salud de los trabajadores del area por altas temperaturas y

falta de ventilacion.
2. Afectacion de la salud por inhalacion de productos quimicos.
3. Uso de productos quimicos que afecta el manto freatico.
4. Explotacion de la tecnologia empleada.

5. Contaminacion bacteriolégica de los trabajadores que manipulan la ropa por

carecer de medios de proteccion adecuados.
6. Generacion de costos.
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d. Actividad de Limpieza e higienizacion de éareas publicas vy
habitacionales.

Impactos Positivos:

1. Contribucién a la salud de los clientes y trabajadores al mejorar las
condiciones higiénicas.

2. Salario de las camareras que les permite mejorar su nivel de vida.
Incremento de la capacitacion de los trabajadores.

4. Mejora del mantenimiento de la instalacién (a partir de reportes de averias
gue efectla la camarera)

5. Incremento de satisfaccion al cliente.
Prevencion de proliferacion de vectores y microorganismos dafiinos a la

salud.
Impactos Negativos:

1. Generacion de ruidos que afectan a clientes.
2. Generacion de desechos sélidos.
3. Generacién de desechos de riesgos bioldgicos (desechos de los bafios).

e. Actividad de almacenamiento de los insumos.
Impactos Positivos:

1. Generacion de empleo.

2. Incremento de la capacitacion de los trabajadores.
Impactos Negativos:

1. Consumo intensivo de amenidades, papeleria y otros productos que
generan sobreexplotacion de los recursos naturales.

2. Generacioén de costos.

Evaluacion aspecto — Impacto
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Los resultados de la aplicacion del Procedimiento para la evaluacion de impacto

ambiental se muestran en el Anexo # 4. En la tabla que se muestra a continuacién

se pueden ver los impactos que acumularon un puntaje mayor de 400 puntos, que,

en nuestro criterio, es muy elevado. Se aprecia que la actividad de lavanderia

tiene tres impactos muy elevados, lo cual es légico si se tiene en cuenta el sin

namero de factores humanos y materiales que convergen en esta area.

Tabla 3.7: Impactos de mayor valor determinados por el Procedimiento de

Evaluacion de Impacto Ambiental de la Universidad de Burgos.

Activi Actividades/Impactos | Frecuencia | Probabilidad Posible Valor del
ctividad
con que de gravedad del | Impacto
ocurre Ocurrencia impacto (S)
ocurrido
a 1. Contaminacién de la | 9.857 8.86 9.71 848.12
ropa limpia por el
empleo del mismo
carro para la ropa
sucia.
c 2. Afectacion de la|7.71 7.71 8.57 510.09
salud por inhalacion de
productos quimicos.
a 2. Sobreexplotaciéon de | 7.85 8.86 6.00 417.55
los recursos naturales
(algoddn de lenceria).
C 5. Contaminaciéon | 6.71 7.71 8.00 414.37
bacteriol6gica de los
trabajadores gue
manipulan la ropa por
carecer de medios de
proteccion adecuados.
c 1. Afectacion de la|8.71 6.71 6.86 401.21

salud de los
trabajadores del area
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por altas temperaturas
y falta de ventilacion.

Fuente: Elaboracion Propia.
4. Priorizacion de los impactos ambientales.

Para obtener la ponderacion de los impactos seleccionados se utiliza el

Coeficiente de Concordancia de Kendall, como se muestra a continuacion.

.Tabla 3.8: Aplicacion del método del Coeficiente de Concordancia de
Kendall

Impactos E- |E- |E- |E- |E- |E- |E- |ZAi |A | A2 | Orden

Contaminacién 5 |5 5 5 5 5 5 (35) |14 | 190 |5

de la ropa limpia.

Afectacibndela (4 |4 4 4 3 4 4 (27) | 6 34 |4

salud.

Sobreexplotacion | 1 2 1 1 1 2 1 9 |-12 |149 |1
de los recursos

naturales.

Contaminacion 2 2 2 1 2 1 2 22) |-9 |85 |2

bacteriologica.

Afectacion de la| 3 3 3 3 4 4 3 (23) | 2 3 3
salud de los

trabajadores.

Fuente: Elaboracion Propia.

El coeficiente de Kendall es de 0.94; por lo que 05 <W < 1 lo cual demuestra que
existe un 94% de concordancia entre el criterio de los expertos que se
seleccionaron para el estudio, quedando en el orden siguiente:

1. Sobreexplotacion de los recursos naturales.
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2. Contaminacion bacteriolégica.
3. Afectacion de la salud de los trabajadores.
4. Afectacion de la salud.
5. Contaminacion de la ropa limpia.
Luego de aplicar Kendall podemos afirmar que existe una concordancia del
94% entre los diferentes expertos en la investigacién. Logrando cumplimentar

con la metodologia propuesta.

Seguidamente se calculan los valores medios de la percepcion de la gestion
emitida por los especialistas, dicho calculo se muestra en el Anexo # 5 y se
procede a calcular la suma ponderada. Se puede apreciar que los impactos con
mayor ponderacion tienen correspondencia con la determinacion realizada por el

procedimiento anterior.

Tabla 3.9: Calculo del indice de Percepcién de la Gestion de los Impactos.

Actividad Impactos Ponderacién | Percepcion H Suma
Ponderada
a. 1. Contaminacion 0.25 4.2857 0.9171

de la ropa limpia
por el empleo del
mismo carro para la
ropa sucia.
C. 2. Afectacion de la | 0.277 3.2857 0.6506
salud por inhalacién
de productos
qguimicos.
a. 2. Sobreexplotacion 0.215 3.2857 0.5356
de los recursos
naturales (algodén
de lenceria).
C. 5. Contaminacion | 0.147 3.4286 0.5040
bacteriologica  de
los trabajadores
que manipulan la
ropa por carecer de
medios de
proteccion
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adecuados.

TOTAL 1 3.0196

Fuente: Elaboracién propia

El resumen de los impactos mas valorados por los trabajadores en cuanto a la

importancia y nivel de gestidon que perciben se muestra en la tabla siguiente:

Tabla 3.10: Evaluacidon de la percepcién de la importancia y del nivel de

gestion de los impactos méas importantes.

No. Actividad | Impacto Asociado Promedio | Nivel de | indice
Percepcion Ponderad
0

2 C. 1. Afectacion de la salud | 4.25 3.900 16.575

de los trabajadores del

area por altas
temperaturas y falta de

ventilacion.

4 b. 1. Afectacion de la salud | 3.55 4.500 15.975
de los manipuladores de
ropa sucia sin medios
individuales de
proteccion.
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5 a. 4. Generacion de costos. 4.30 3.700 15.910

Fuente: Elaboracion propia a partir de Anexo # 6.

En la tabla anterior se resumen los riesgos que tuvieron un indice Ponderado
mayor o igual que 15, o sea, los valorados como importantes 0 muy importantes
por los trabajadores. Se puede apreciar como el riesgo considerado de mayor
importancia por parte de ellos es el de contaminacion por carecer de medios de
proteccion adecuados ante el uso de los productos quimicos, sin embargo, tiene
una percepcion de su gestion de Bien, lo que indica que se puede continuar
elevando su nivel de gestién, sobre todo en cuanto al completamiento de los
medios de proteccién necesarios. El riesgo relacionado con el area de disposicion

final de los desechos, tiene falta de higiene, y es el de mejor percepcion.

5. Elaboracién del Plan de Accidn.

El Plan de Accion se elabord a partir del Plan de Accién de la instalacion y el
Manual de Normas y Procedimientos de Regiduria de Pisos de la Cadena Ocean
Hotels Management. Estableciendo para ello un grupo de objetivos y metas
ambientales siguiendo lo definido por la Norma ISO 14001 para la mejor
comprension y determinacion de las medidas correctivas.

Cuadro 3.1 Plan de Acciones para la evaluacién y mejora de la gestion
ambiental en el Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El
Patriarca.

Acciones Responsables Fecha de
cumplimiento

OBJETIVO 1: Disefar, Implantar y Operar el Sistema de Gestion Ambiental del

Departamento de Ama de Llaves.

META 1: Sistematizar la identificacion de los impactos ambientales que causan

las actividades del Departamento de Ama de Llaves.

Conocer los problemas ambientales de Especialista de Una vez
la instalacion y el modo en que Calidad . culminada la
impacta a las actividades del investigacion y
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Departamento y los de estos, a la presentada a la
instalacion. direccion de la

instalacion.

META 2: Contar con la Estrategia Ambiental de la entidad y el Programa de

Capacitacion.

Contar en el Departamento con la Especialista de Permanente

Estrategia Ambiental de la entidad y el Calidad.

Programa de Capacitacion.

META 3: Definir, documentar y comunicar los roles, responsabilidades y

autoridades a modo que facilite la gestion ambiental efectiva.

Implementar el Sistema de Gestidbn Especialista de Una vez

Ambiental. Calidad. culminada la
investigacion y
presentada a la
direccion de la
instalacion.

OBJETIVO 2: Cumplir las legislaciones y normativas ambientales vigentes en el

pais.

META 1: Mantener actualizado el registro de regulaciones Ambientales y

Sanitarias vigentes que proceden.

1. Identificacibn de todas las | Especialista de | Permanente

regulaciones Ambientales y Sanitarias @ Calidad.

vigentes en el pais que proceden en la

instalacién y por areas de trabajo.

2. Distribucion por areas de trabajo de Especialista de Permanente

las  regulaciones ambientales y Calidad.

sanitarias que proceden.

3. Divulgar a clientes y trabajadores El | Especialista de | Permanente

cédigo de conducta ambiental en | Calidad.

espafiol e inglés

OBJETIVO 3: Incrementar la utilizacion de productos que cumplan los

requerimientos y parametros ambientales, prevaleciendo los de procedencia

nacional.

META 1: El 80% de las compras seran realizadas bajo el principio de utilizacion

de productos con criterios ambientales.

1. Adquirir insumos, equipos Yy Jefe de compras Permanente
tecnologias respetuosos con el medio
ambiente.
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2. Utilizar productos biodegradables
sin componentes corrosivos o toxicos.

CAPITULO 3

Jefe de area de | Permanente
Ama de Llaves

OBJETIVO 4: Promover el ahorro y conservacion de recursos naturales.
META 1: Reducir el consumo de agua mensual en el afio en un 10 %.

2. Garantizar el mantenimiento
preventivo a las instalaciones para
evitar posibles salideros.

3. Reducir en un 4 % el consumo de
agua en la lavanderia durante el afio
actual con respecto al afio anterior.

4. Trabajar continuamente en la
concientizacion del personal sobre el
ahorro de Agua.

Jefe de area ' Permanente
Servicios Técnicos

Jefe de area de | Permanente
Ama de Llaves

Jefes de areas de Permanente
Ama de Llaves

META 2: Reducir el consumo mensual de electricidad en el ano en un 10%

Generalizar el uso de bombillos y
lamparas ahorradoras en aquellas
areas donde no se han instalado.
Tener en cuenta en la gestibn de
compra la adquisicién de equipos de
bajo consumo y el empleo de la
energia alternativa.

Aumentar la divulgacion de las
medidas y normas para el ahorro de
agua y portadores energéticos. Utilizar
propaganda grafica.

OBJETIVO 5: Reducir los impactos negativos de las emisiones de desechos

sélidos, liquidos, gaseosos y ruido.

META 1: Lograr una gestion adecuada de todos los desechos sdlidos, liquidos y

emisiones atmosfeéricas.

Establecer sistema de reciclaje y/o
rehuso para los desechos solidos, y de
compactacion y disposicion final
adecuado para los no reciclables.

Jefe de area Permanente
Servicios Técnicos

y Jefe de Compras

Jefe de area Permanente
Servicios Técnicos

y Jefe de Compras

Especialista de Permanente
Calidad.

Director Adjunto Permanente
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META 2: Reducir la cantidad de desechos solidos que se generan.
1. Implementar un sistema de reciclaje | Director Adjunto. Permanente
de los desechos solidos en el area
habitacional.

2. Aumentar las compras de productos Jefe de area Permanente

de gran consumo en envases grandes Abastecimiento

y disminuir las compras en envases

individuales

3. Clasificar los desechos solidos | Jefe de area de | Permanente
desde su lugar de origen en el area  Ama de Llaves y

habitacional. Recepcion

META 3: Disminuir las afectaciones a los clientes por la emision de ruidos.
Utilizar las habitaciones que se | Jefe de area de  Permanente
encuentran afectadas solo en los Ama de Llaves y

periodos de maxima ocupacion de la | Recepcion

instalacion, garantizando que estas

sean las ultimas en ocupatr.

OBJETIVO 6: Evaluar periddicamente, el desempefio ambiental de la instalacion
y el cumplimiento de la Politica y los Objetivos Ambientales

META 1: Mejorar el desempefio ambiental con la implantacion correcta del
Sistema de Gestion Ambiental.

Establecer un sistema de informacién Especialista de Permanente

que permita conocer, de forma Calidad.

sistematica y  actualizada, los

principales problemas ambientales.

OBJETIVO 7: Elaborar y poner en practica programas de Educacion Ambiental
para sensibilizar y transformar positivamente las actitudes hacia el medio
ambiente.

META 1: Capacitar a todo el personal cuyo trabajo pueda originar un impacto
sobre el medio ambiente.

Establecer un programa de educacion | Especialista de | Permanente
ambiental, que incluya el | Calidad.
entrenamiento, conocimiento y

competencia de todos los trabajadores

y permita implementar el Sistema de

Gestion Ambiental.

OBJETIVO 8: Obtener el sello de Reconocimiento Ambiental Nacional.

META 1: Colaborar en que la instalaciébn obtenga el sello de Reconocimiento
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Ambiental Nacional.
Comenzar a transitar por las diferentes = Especialista de Ao 2020
etapas del proceso de Reconocimiento = Calidad.
Ambiental.

6. Verificacion, acciones correctivas y monitoreo

El alto mando del complejo consciente de la importancia de sus impactos en el
medio ambiente y de su responsabilidad en la preservaciéon del mismo para las
futuras generaciones y de la necesidad de actuar regionalmente en las esferas de
su actividad con estos principios, de manera que asegure un adecuado uso de los
recursos naturales, hace suyos los principios establecidos en la Politica Ambiental
del pais, de contribuir al logro de una produccién y consumo sustentable de su
actividad, dedicando todos los esfuerzos y recursos a su alcance en el
mejoramiento permanente de su desempefio ambiental. La Entidad se propone
hacer frente a los impactos ambientales que ocasionan la organizacion y trabajar
sisteméticamente bajo el principio de la mejora continua. Considerando estas
premisas, la Direccion y todos los trabajadores, se comprometen a:

1. Reconocimiento de la gestion ambiental como una prioridad.

2. Mejorar continuamente nuestro desempefio ambiental a través de la
prevencion o minimizacién de las emisiones nocivas a la atmdésfera, el agua
o el suelo durante la prestacién de nuestros servicios y el reciclado de todo
cuanto sea posible incluyendo algunos desechos peligrosos.

3. Evaluar los impactos y riesgos ambientales en la toma de decisiones sobre
la introduccion de nuevas tecnologias.
Promover la actuacion ambientalmente responsable de los trabajadores.
Cumplir rigurosamente la legislacién ambiental aplicable a la actividad.
Mantener informados a los clientes sobre la marcha del desempefio
ambiental de la Unidad.

7. Promover el ahorro de energia y el consumo de agua racional en todas las

instalaciones y actividades.
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8. Fijar y revisar anualmente los objetivos y metas ambientales de modo que
den respuesta a la presente Politica Ambiental y ponerlos a disposicion de

todas las partes interesadas.

Por tanto, para el complejo es muy importante la aplicacion de estas acciones lo
que se complementa la metodologia propuesta.

3.3. Conclusiones parciales.

En la parte final de nuestra investigacion se valida el procedimiento propuesto
partiendo de la caracterizacion del Departamento de Ama de Llaves del Hotel
Ocean Varadero El Patriarca y de una evaluacion de los impactos ambientales
existentes. Se pudo comprobar que todas las actividades del departamento
generan impactos positivos y negativos, existiendo impactos muy acentuados en
lo relativo a la utilizacion de productos quimicos de forma y en lugares
inadecuados, no completamiento de los medios de proteccién e higiene y
caracteristicas de la fuerza de trabajo, en lo fundamental mujeres de mas de 40
afos. Esto conlleva a que se puedan conocer a partir de las encuestas aplicadas
las percepciones de la importancia de los impactos y su gestion por parte de
especialistas y trabajadores del Departamento, y que finaliza formulandose una
propuesta de Plan de Accion.
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CONCLUSIONES

El trabajo desarrollado en la presente investigacion demuestra la existencia de

impactos ambientales elevados en el Departamento de Ama de Llaves de la

entidad estudiada, lo que motiva la necesidad del disefio de un plan de accion que

facilite el andlisis. Se pudieron arribar a las siguientes conclusiones:

1.

La existencia de un grupo de problemas globales que afectan el medio
ambiente se puede unir potencialmente al desarrollo del turismo, generando
determinados impactos positivos y negativos, que requieren su atenuacion
en la medida de la capacidad de carga del destino turistico.

El incremento de las practicas ambientales hoteleras es signo de
competitividad dada las exigencias cada vez mayores de turoperadores y
clientes. El Departamento de Regiduria de Pisos dentro del Proceso de
Alojamiento, es el centro de desarrollo de un grupo grande de practicas
ambientales.

Las acciones propuestas permiten evaluar la actuacibn ambiental del
Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca a
partir de un procedimiento metodoldgico que permite su implementacion.

Se cumplieron las seis etapas del procedimiento, iniciando en la
caracterizacion del Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean
Varadero El Patriarca hasta el plan de acciones para mitigar los impactos
ambientales negativos.

La propuesta de un Plan de Accidn constituye una guia en la operacion
sostenible de los Departamentos de Regiduria de Pisos para la evaluacion

de la gestion ambiental.
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RECOMENDACIONES
La informacion obtenida de la implementacién del procedimiento propuesto en el
Departamento de Ama de Llaves del Hotel Ocean Varadero El Patriarca permite

gue se recomienden las siguientes consideraciones:

1. Proponer a la Direccién del Hotel Ocean Varadero El Patriarca ejecutar el
plan de accion propuesto una vez concluida esta investigacion.

2. Utilizar la implementacion del procedimiento en otras instalaciones, otros
meétodos de evaluacion de impacto ambiental, de trabajo con expertos y de
ponderacion que permitan adecuar a las mejores condiciones de

comprension por directivos y trabajadores los resultados obtenidos.
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ANEXOS
Anexo # 1. Certificaciones de empresas turisticas.

» Sostenibilidad Turistica Integral-STI
Esta norma engloba a varios sellos diferentes y ha sido
" creada con el objetivo de promocionar acciones y programas
TUVRheinland de desarrollo por parte de las empresas e instalaciones
turisticas, asi como de verificar que con estas medidas han

alcanzado la sostenibilidad.

» Label Biosphere Hotels

El sello de calidad medioambiental Biosphere Hotels acredita a
los establecimientos hoteleros que integran el factor
medioambiental en su gestion en: ahorro de energia y agua,

consumo de energias limpias, gestion de residuos, minimizacion

de la contaminacion atmosférica, promocion ecoldgica y preservacion del
entorno, entre otros requisitos).
* ¥ t*
* € by » Ecoetiqueta para servicios de alojamiento turistico.
\‘._ Es el Unico signo de calidad ambiental certificado por un organismo
‘{' independiente y avalado en toda Europa. Cualquier operador de

turismo -desde una gran cadena hotelera hasta una pequefia granja

de agroturismo- pueden solicitar la Ecoetiqueta europea)

m BLUE FLAG » Bandera azul

Su objetivo es elevar el grado de conciencia

ciudadana y accion de las autoridades calidad de las aguas de bafio requerida por
la Directiva comunitaria. Sobre la calidad del entorno de las playas y puertos de

Europa.



Anexo # 2: Cuestionario para la Seleccion de Expertos.

El siguiente cuestionario tiene como objetivo determinar su competencia como
experto en la tematica objeto de estudio referido a la Gestion Ambiental en el
Departamento de Ama de Llaves del hotel Club Barlovento a partir de la valoracion
de un conjunto de caracteristicas definidas y un segundo momento valorar las vias
o fuentes que le permiten obtener tal preparacion profesional. Para ello debe
marcar con una (X) en el caso que satisfaga algunas de las caracteristicas

propuestas y el nivel de incidencias de las fuentes.

Relacion de caracteristicas mm

Conocimiento del servicio hotelero y su gestion ambiental.

Competencia como especialista en la gestion ambiental del hotel.

Creatividad para solucionar los problemas operativos que tienen
impacto en la gestién ambiental del hotel.

Profesionalidad y habilidad para desempefiar sus funciones en
correspondencia con una gestion ambiental del hotel.

Capacidad de analisis y evaluacion de la gestion ambiental del
hotel.

Experiencia en la prestacién de un servicio ambiental por parte del
hotel.

Intuicidn para dar respuestaa eventualidadesen la prestaciénde
un servicio ambiental en el hotel.

Actualizacion e informacidn acerca de la satisfaccion del cliente en
términos de medio ambiente en cuanto al servicio que ofertael
hotel.

Participacion en grupos de trabajos que estudian gestién ambiental
hotelera.

Fuente: Elaboracion Propia.



Vias o fuentes para la preparacién profesional Nivel de incidencia de las fuentes

Alto Normal Bajo

Estudios tedricos y practicos realizados sobre la gestion
ambiental en la hoteleria.

Experiencia obtenida en su vida profesional en la gestion
ambiental en el servicio hotelero.

Conocimientos de trabajos investigativos nacionales e
internacionales sobre la gestién ambiental en hoteles.

Participacion en eventos nacionales e internacionales
sobre gestion ambiental hotelera

Consultas bibliograficas, de publicaciones en revistas u
otros documentos sobre la gestion ambiental en el
servicio hotelero

Actualizacion en cursos de post-grado, diplomado,
maestria o doctorado sobre la gestion ambiental en el
servicio hotelero

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo # 3. Formato de encuesta para medir la Percepcion de la Gestion de

los Impactos por los Expertos.

Indique, marcando con “X°, su valoracion de la importancia que tienen los

Impactos ambientales que se muestran.

No. | ACTIVIDAD | IMPCTO NO POCO IMPORTANTE | MUY EXTREMADAMENTE
ASOCIADO IMPORTANTE | IMPORTANTE IMPORTANTE | IMPORTANTE

1 A 1. Contaminacion
de la ropa limpia
por el empleo del
mismo carro para
la ropa sucia.

2 A 2.Sobreexplotacion
de los recursos
naturales

3 A 3.Uso de
portadores
energéticos

4 A 4. Generacién de
costos.

5 B 1. Afectacion de la
salud de los
manipuladores de
ropa sucia sin
medios
individuales de
proteccion.

6 C 1. Afectacion de la
salud de los
trabajadores  del
area por altas
temperaturas y
falta de
ventilacién.

7 C 2. Afectacion de la
salud por
inhalacién de
productos
quimicos.

8 C 3. Uso de
productos
quimicos que
afecta el manto
freatico.

9 C 4. Explotacion de




la tecnologia
empleada.

10

5.Contaminacién
bacterioldégica de
los trabajadores
que manipulan la
ropa por carecer
de medios de
proteccién

adecuados

11

1. Generacién de
ruidos que afectan
a clientes.

12

2. Generacion de
desechos sélidos.

13

3.Generacion  de
desechos de
riesgos bioldgicos

14

2. Consumo
intensivo de
amenidades,
papeleria y otros
productos que
generan
sobreexplotacion
de los recursos
naturales.

Fuente: Elaboracion Propia.




Anexo # 4: Analisis de la magnitud de los impactos negativos.

Actividades/Impactos Frecuencia con que ocurre Probabilidad de Ocurrencia Posible Gravedad del Impacto Evaluaci
Ocurrido 6n de
Impacto

a. Actividad de
Recepcidn, distribucion
y clasificacion de la

e1 e2 &3 ed e5 eB e7 Pro e1 &2 e3 ed e5 e8 e7 Pro - {s)
Lenceria Limpiade
Lavanderia Externa.

1.Contaminaciéndela 10 10 10 10 9 0 10 98 9 9 8 9 9 9 9

ropa limpia por el 57 6
empleo del mismo carro
para la ropa sucia.

2.Sobreexplotacionde 8 8 8 8 8 7 8 789 9 9 9 9 8 9 887 6 6 6 5 6 6 60 417.55

9.7 848.12

los recursos 5 6 0
naturales(algodén de

lenceria)

3.Uso de portadores 8 8 7 7 88 8 8 778 & 8 8 8 8 8 807 6 6 7 & 6 6 62 387.92
energéticos 1 0 9

4. Generacién de 7 € 7 7 7 7 T €87 8 7 6 7 7 7 707 7 8 8 8 8 8 77 370.29
costos.

b.Actividad de
recepcion, clasificacion
y entrega de la ropa
sucia a la lavanderia

de los manipuladores 1 6 1
proteccion.
de los trabajadores del 1 1 6

externa.
de ropa sucia sin
c.Actividad de
lavanderia.
9 9 9 =8 7 7 7 6 7 v T |7 |G |¥
area por altas

1.Afectaciondelasalud 7 8 7 8 &8 8 8 777 6 7 7 7 7 7 684 5 5 5 5 4 5 47 24938
medios individuales de
1.Afectaciondelasalud ¢ 9 8 87 7 6 67 7 T 6.8 401.21
temperaturas y falta de

ventilacion.

2 Afectaciéndelasalud 8 7 8 7 & 8 8 778 8 8 &8 6 8 &8 779 9 8 9 8 8 9 85 510.09
por inhalacion de 1 1 7
productos quimicos.

3.Uso de productos 5 5 5 5 5 5 5 504 3 4 4 4 4 4 383 3 3 2 3 3 3 28 5510
quimicos que afecta el 0 6 6

manto friatico.



4 .Explotacion de la &
tecnologia empleada.

5.Contaminacion
bacteriolégica de los
trabajadores que
manipulan la ropa por
carecer de medios de
proteccion adecuados.

d.Actividad de Limpieza
e higienizacion de
areas publicas y
habitacionales.
6 6 5 6 6 6 6

1.Generacion de ruidos
que afectan a clientes.

2.Generacion de &
desechos sélidos.

3.Generacion de 5
desechos de riesgos
biolégicos.

e.Actividad de
almacenamiento de los
insumos.

1.Consumo intensivo 9
de amenidades,

papeleria y otros
productos que generan
sobreexplotacién de los
recursos naturales.

e &8 8 777 7 7T T €& 7 7 686 6 S5 6 6 6 6

14 6

6 7 7 67 8 & 8 & -3 8 3 7.7 9 8 8 8 7 8 B

14 1

76 3 3 2 3 2 3 3

588 8 8 8 8 T 8

5 6

T ¥ 7 er 7 7 6 T 7 7 7 683 3 3 3 3 3 2
1 6

4 5 5 4 S5 4 4 4 4 4 41 3 2 3 3 2 3 3
4.8 4
57

M ® 9 918 8 8 8 7 B8 B 784 3 3 4 4 4 4
43

Fuente: Elaboracion Propia.

5.8 309.83
6

8 41437

27 124.91
1
2.8 131.55
6
27 54.62
1

3.7 266.82
1



Anexo # 5: Resultados de la encuesta de percepcion de la gestion ambiental

por parte de los expertos.

Impactos E-1 |E-2 |E-3 |E-4 |E-5 |E-6 |E-7 |Promedio

1. 5 5 5 5 5 5 5 5
Contaminacién
de la ropa limpia
por el empleo
del mismo carro
para la ropa
sucia.

2. Afectacién de | 4 4 4 4 3 4 4 3.857
la salud por
inhalacién de
productos
quimicos.

2. 1 2 1 1 1 2 1 1.285
Sobreexplotacion
de los recursos
naturales
(algodon de
lenceria).

5. 2 2 2 1 2 1 2 1.714
Contaminacién
bacterioldgica de
los trabajadores
qgue manipulan la
ropa por carecer
de medios de
proteccion
adecuados.

1. Afectacién de | 3 3 3 3 4 4 3 3.285
la salud de los
trabajadores del
area por altas
temperaturas vy
falta de
ventilacién.

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo #5.1: Andlisis de los Impactos.

Actividad | Impactos Ponderacién | Percepcion | Suma

Ponderada

. 2. Afectacion de la salud 3.2857 0.6506

por inhalacion de
productos quimicos.

5. Contaminacion 0.5040
bacteriolégica de los
trabajadores que
manipulan la ropa por
carecer de medios de

proteccién adecuados.

Total 1 3.0196

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo #

Actividades/Impactos

1.Contaminacién de la
ropa limpia por el
empleo del mismo carro
para la ropa sucia.

2.Afectacion de la salud
por inhalacion de
productos quimicos.

2.Sobreexplotacion de
los recursos
naturales(algodon de
lenceria)

5.Contaminacion
bacterioldgica de los
trabajadores que
manipulan la ropa por
carecer de medios de
proteccion adecuados.

1.Afectacion de la salud
de los trabajadores del
area por altas
temperaturas y falta de
ventilacion.

3.Uso de portadores
energéticos

4. Generacion de
costos.

4 Explotacion de la
tecnologia empleada.

1.Consumo intensivo
de amenidades,
papeleria y otros
productos que generan
sobreexplotacion de los
recursos naturales.

1.Afectacion de la salud
de los manipuladores
de ropa sucia sin
medios individuales de
proteccion.

2.Generacién de
desechos solidos.

1.Generacién de ruidos
que afectan a clientes.

3.Uso de productos
quimicos que afecta el
manto friatico.

3.Generacion de
desechos de riesgos
biologicos.

Fuente: Elaboracién Propia.

el e2 ed

10

8

5

10

5.2

Frecuencia con que ocurre

10

e4 e5 e6 e7 Pro

10

67
14

7.7

8.1
43

48
57

Anéalisis de

Probabilidad de Ocurrencia

e-2 e3 ed4 e5 eb e7

7.0

6.8

los Impactos.

Posible Gravedad del Impacto
Ocurrido

e2 e3 ed e5 e6 e7 Pro

me

Evaluaci
on de
Impacto
(s)

848.12

510.09

417.55

414.37

401.21

387.92

370.29

309.83

266.82

249.38

131.55

124.91

55.10

54.62



Anexo # 6: Resumen del Proceso de las Encuestas de Percepcion de la

Importanciay de la Gestién de los Impactos aplicadas a los trabajadores.

324ctivid | Impacto Asociado
EL

PERCEPCION DE LA IMPORTANCIA DEL IMPACTO

1 a 1.Contaminacion de la ropa limpiapor 555555555555455 55555 495 0.05 022
el empleo del mismo carro para la ropa 0 4
sucia.

2 c 2.Afectacion de la salud porinhalacion 4 4 554 4554455445 54455450 026 0.51
de productos quimicos. 3 3

3 a 2.Sobreexplotacion de los recursos 545554555445545 55455470 022 047
naturales(algodén de lenceria) 1 0

4 C 5.Contaminacion bacteriolégicadelos 4 4 554 4554455445 44455445 026 051
trabajadores que manipulan la ropa por 1 0
carecer de medios de proteccidn
adecuados.

5 c 1.Afectacion de la salud de los 444544454445444 54445425 019 044
trabajadores del area por altas 7 4
temperaturas y falta de ventilacion.

6 a 3.Uso de portadores energéticos 444454445444444 44444410 009 0.30

5 8
7 a 4. Generacion de costos. 454445444544454 44554430 022 047
1 0

8 c 4. Explotacion de la tecnologia 444344434443444 34443375 019 044
empleada. 7 4

g e 1.Consumo intensivo de amenidades, 343334333433343 33433325 019 0.44
papeleria y otros productos que 7 4

generan sobreexplotacion de los
recursos naturales.

10 b 1.Afectacion de la salud de los 434344334333434 4434435 026 051
manipuladores de ropa sucia sin medios 1 0
individuales de proteccion.

1 d 2.Generacidén de desechos sdlidos. 333333233323332 33323280 016 041

8 0

12 d 1.Generacién de ruidos que afectan a 223422342234223 4223427 072 085
clientes. 4 1

1SN G 3.Uso de productos quimicosque afecta 2 2 2222222222222 22222200 000 0.00
el manto friatico. 0 0

14 d 3.Generacion de desechos de riesgos 122212221222122 21222175 015 044
biologicos. 7 4

Fuente: Elaboracion Propia.



10

11

12

13

14

324ctivid | Impacto Asociado C C|CC CiC|C CcC c|C c|C Pro | Vari
EL| - === - - - - -1 - -1 - medi | anza
1/2|3|4(5 7/8|9 11 1|1 1/1(2|0
12 5(6 8|9

PERCEPCION DE LA GESTION DE LOS IMPACTOS AMBIENTALES

o

1.Contaminacion de la ropalimpiapor 3 3 3332333233323 3433329 .020 044

el empleo del mismo carro para la ropa 0 7
sucia.

© 2.Afectacion de la salud por inhalacién 3 3 2 3 33233433333 34333300 021 045
de productos quimicos. 1 9

a 2.Sobreexplotacion de los recursos 444444434344343 44443375 019 044
naturales(algoddn de lenceria) 7 4

© 5.Contaminacion bacteriolégicadelos 33 3333333333333 33333300 000 0.00
trabajadores que manipulan |la ropa por 0 0
carecer de medios de proteccion
adecuados.

c 1.Afectacién de la salud de los 444444444343444 4444439 09 030
trabajadores del area por altas 8
temperaturas y falta de ventilacion.

a 3.Uso de portadores energéticos 444444443444434 4444439 009 030

5 8
a 4. Generacion de costos. 443344444442334 44444370 032 057
6 1

c 4.Explotacion de la tecnologia 444344434443444 34443375 019 044
empleada. 7 4

e 1.Consumo intensivo de amenidades, 332233223322332 23322250 026 0.51
papeleria y otros productos que 3 3

generan sobreexplotacion de los
recursos naturales.

b 1.Afectacion de la salud de los 545444545454455 45554450 026 051
manipuladores de ropa sucia sin medios 3 3
individuales de proteccion.

d 2.Generacion de desechos sdlidos. 445444544454445 44454425 019 044

7 4

d 1.Generacion de ruidos que afectan a 434443444344434 44344375 019 044
clientes. 7 4

© 3.Uso de productos quimicosque afecta 3 2 3 332333233323 33233275 019 044
el manto friatico. 7 4

d 3.Generacion de desechos de riesgos 434443444344434 44344375 019 044
biologicos. 7 4

Fuente: Elaboracion Propia.



Anexo # 7: Fotos del Hotel Ocean Varadero El Patriarca.

Foto de satélite actual.



