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RESUMEN

Los cambios que suceden en el medio ambiente en la actualidad poseen una dinamica tal, que
solo una actitud consecuente, responsable y consiente de la importancia de este para la sociedad
respecto a las investigaciones aplicadas permitiran entender, explicar, dar respuesta y sobre todo
proporcionar el conocimiento necesario para alcanzar un desarrollo empresarial que incorpore
dentro de sus objetivos la sostenibilidad. Hoy es evidentemente que, para la gestion del cambio
cultural de las empresas modernas en materia de innovacion, investigacion, competitividad y de

transformacion, se incorpora el tan importante aspecto medioambiental.

Por otra parte, el distintivo de la calidad ambiental en las organizaciones hoteleras comienza a
ser una exigencia para la permanencia en el mercado de la empresa de avanzada. La demanda de
servicios se basa cada vez mds en términos cualitativos, donde el entorno natural, cultural y
social de los emplazamientos, son sin dudas elementos claves para el posicionamiento en el

mercado y la obtencion de ventajas competitivas de este sector. No obstante, aun la respuesta a
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circunstancias que influyen negativamente en estos por parte de las organizaciones turisticas

resulta insuficiente.

El presente trabajo sintetiza los resultados obtenidos en la investigacion realizada en una
Instalacion Hotelera de ciudad, que tuvo como objetivo identificar los principios que sustentan la
calidad ambiental en el subsistema de alojamiento turistico de dicho hotel, a partir de la
definicién de los indicadores ambientales, la aplicacion del método Presion-Estado-Respuesta
(PER), la necesidad de capacitaciéon en temas medioambientales de los empleados y la

determinacion de los factores que inciden en la misma.
1. Introduccion

En la actualidad el tema medioambiental ocupa un lugar de gran importancia en todas las
proyecciones del pensamiento y trabajo humano, es indudable la urgente necesidad de conocer a
fondo las caracteristicas del medio ambiente, con el propdsito de poder desarrollar de forma

sostenida todas las esferas de la sociedad.

El desarrollo de la sociedad exige a las empresas la necesidad de crear riquezas, pero al mismo
tiempo la disminucién del uso de los recursos de la naturaleza y de la produccion de los
desechos. Por lo que existe la imperiosa necesidad de elaborar estrategias para lograrlo (81, 84,

85, 86).

El turismo experimenta un crecimiento sostenido en todos sus indicadores, significando esto
entre otras cosas, el aumento de los viajes y el flujo de turistas. Esto trae consigo el incremento
de arribos a instalaciones turisticas, por lo que la hosteleria se desarrolla en consecuencia con

esta realidad, aumentando proporcionalmente el nimero de habitaciones.

Como resultado de la intensificacion de los arribos, la frecuencia en el ciclo de, reservacion,
recepcion, proceso de entrada, acomodo, limpieza diaria o a peticion del huésped, proceso de
salida y mantenimiento del inventario habitacional, también aumenta, intensificandose la
utilizacion de productos, materiales, y energia, en el proceso de prestacion de los servicios del

alojamiento turistico, que sin una correcta selecciéon y un uso adecuado y racional, pueden causar



serios impactos' negativos al medio ambiente. Lo que acarrea de forma directa una afectacion de
la calidad® de vida de todos los implicados en la prestacion de los servicios ofrecidos en el

alojamiento y por supuesto al cliente mismo (1, 2).

La industria turistica ofrece varios productos principales, y dentro de estos, se encuentra el

producto turistico instalaciones, donde los servicios de alojamiento ocupan un papel relevante.

Hay que tener presente que si no se cumplen con las normas establecidas (legislacion medio
ambiental), para el uso sostenible del medio ambiente se producen afectaciones en la calidad de
sus componentes basicos (3). Este estudio resulta importante teniendo en cuenta la incidencia
que tiene la calidad del medio ambiente en los servicios ofrecidos por el subsistema de
alojamiento de la instalacion. El estado de la calidad ambiental, repercute directamente en la
calidad de vida de clientes, huéspedes y empleados, por lo que constituye elemento esencial de la

calidad total de los servicios.

La gestion de la demanda se basa cada vez mas en términos cualitativos donde el entorno natural,
cultural y social de los emplazamientos es sin duda un punto clave para el posicionamiento en el

mercado y la obtencion de ventajas competitivas (4, 5, 6).

La urgente necesidad de que las organizaciones turisticas se sumen a los esfuerzos por lograr un
turismo sostenible, reviste gran importancia. “El turismo sostenible atiende las necesidades de
los turistas actuales y de las regiones receptoras y al mismo tiempo protege y fomenta las
oportunidades para el futuro. Se basa ademés en el respeto a la cultura nacional y sus
expresiones territoriales, y en la integracion de las poblaciones locales al desarrollo de sus

actividades, contribuyendo asi a la elevacion de la calidad de la vida de los seres humanos™.?

Es un proceso de elevacion sostenida y equitativa de la calidad de la vida de las personas,
mediante el cual se procura el crecimiento econémico y el mejoramiento social en una
combinacion armonica con la proteccion del medio ambiente de modo que se satisfagan las
necesidades de las actuales generaciones, sin poner en riesgo la satisfaccion de las necesidades

de las generaciones futuras (7).

' Impacto ambiental: Repercusion en el medio ambiente provocada por la accion antrépica o un elemento ajeno a
dicho medio, que genera consecuencias notables en ¢él. Diccionario de términos ambientales.

2 Calidad de vida: Criterio de bienestar humano considerado integralmente. Diccionario de términos ambientales

% Definicion ofrecida por la OMT.



En las condiciones actuales del desarrollo del turismo a nivel mundial, las exigencias
ambientales de los consumidores turisticos (principales paises emisores), cada dia adquieren una

especial relevancia como motores de un cambio en las diversas formas de la actividad turistica.

Por tal motivo, el distintivo de la calidad ambiental en las organizaciones es muy importante,
significando para aquellos que la incorporan una importante ventaja competitiva en el plano

comercial, y un significativo aporte al cuidado y conservacioén del medio ambiente.

En consecuencia, las instalaciones hoteleras en especial el subsistema alojamiento, que como
componente esencial del sistema hotel tiene una gran importancia por los servicios que presta a
clientes y huéspedes, debe trabajar en pos de la contribucion al desarrollo y mantenimiento de la
calidad ambiental (8, 9, 10). Muchos hoteles ofrecen como valor agregado el poseer alguna
certificacion ambiental de las autoridades medioambientales nacionales e internacionales, lo que
implica, haber realizado esfuerzos e invertir recursos econdmicos, para lograr que sus empleados
posean una desarrollada cultura ambiental, la que aplican en todas las acciones que desempefian,
ofreciendo un servici6 con calidad, donde se han incorporado aspectos ambientales, como un
valor adicional de especial relevancia, que clientes y huéspedes perciben y agradecen,

significando esto una contribucion a la mejora de su calidad de vida.

El problema fundamental radica en que, en el hotel objeto de estudio no se consideran aspectos
relacionados con el medio ambiente, en el proceso de prestacion del servicio de alojamiento, por
lo que resulta de gran importancia determinar los aspectos que favorecen y los que no favorecen
a la calidad ambiental en el alojamiento turistico. Obtener informacion acerca del su estado
actual, a partir de indicadores, para con estos datos, definir los principios sobre los que se debe

sustentar la labor de los empleados en el area de alojamiento.

Teniendo en cuenta lo anterior, se hace necesario, lograr una total interiorizacion por parte de los
empleados del subsistema alojamiento, de que la sostenibilidad es el resultado a largo plazo de la

calidad continua de toda su oferta (12).

Es preciso entender que actualmente se estd ante una nueva hoteleria fruto de una nueva

generacion, que se expande por ciudades, zonas turisticas y lugares reconditos donde lo rural y la



naturaleza esté representada por espacios libres de contaminacion, donde los clientes disfrutan de

paisajes o tranquilidad fuera de las grandes urbes® .

* Gallego Jesus Felipe, 1996.



1. Arbol de problemas.
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Este arbol de problema se elaboré a partir del analisis de las causas y aspectos que inciden en la

calidad de los servicios, los cuales fueron objetos de esta investigacion, afectaciones que se

pueden producir, como consecuencia de no insertar en la organizacion la dimension ambiental.

La fundamentacion del problema parte de considerar que estudios realizados, demuestran que

existe un cambio en las actitudes de consumo de los principales mercados emisores, producto de




una creciente sensibilidad ambiental de los clientes, que exigen de los destinos turisticos una

rigurosa observancia de principios y normas que garanticen la calidad ambiental (12).

De ahi la necesidad de su introduccion gradual, por parte de las instalaciones turisticas, de los
aspectos relacionados con el medio ambiente, que entre otras cosas depende en gran medida de la
educacion ambiental de los empleados de alojamiento, entendiéndose esta como un proceso
permanente en el cual los individuos y las comunidades adquieren conciencia de su medio y
aprenden los conocimientos, los valores, las destrezas, la experiencia y también la determinacioén
que les capacite para actuar, individual y colectivamente, en la resolucion de los problemas

ambientales presentes y futuros (13, 14).

Se ha demostrado ademas la necesidad de que se genere un cambio a partir de que los empleados
reciban una adecuada educaciéon ambiental, que contribuya directamente a la creacion de
condiciones que favorezcan el desarrollo de la calidad del medio ambiente turistico. Es necesario
por tanto que la calidad ambiental en el alojamiento turistico se sustente en principios que

permitan su medicién, monitoreo y mejoramiento constante, gradual y sostenido.

El presente trabajo adquiere significacién, pues con su realizacion, la organizacidon puede
advertir a través de sus resultados, la necesidad de un cambio respecto al cuidado y conservacion
del medio ambiente, en especial la calidad ambiental del alojamiento turistico. Teniendo en
cuenta, ademas, de que anteriormente no se han realizado estudios relacionados con la tematica

ambiental.

La organizacion, tendra a su alcance un instrumento que se apoya en una metodologia cientifica,
ampliamente utilizada, que, en determinada medida, puede servirle de auto diagndstico, para
conocer su accionar frente a posibles impactos ambientales, como consecuencia del servicio que

presta el subsistema alojamiento dentro del sistema hotel.

El instrumento aplicado puede ser adecuado en términos de los indicadores a utilizar, pudiéndose
incluir nuevas variables a evaluar, las que serian seleccionadas por la direccion de la instalacion,
conforme a su interés. La utilizacion del modelo propuesto, acepta la inclusion de otros aspectos

a evaluar, como los impactos que se puede ocasionar o se han ocasionado con la prestacion de



los servicios, lo que adicionaria un bloque nuevo de indicadores ambientales y resultados

adicionales.
La investigacion tiene como objetivo general:

Identificar los principios que sustentan la calidad ambiental para el alojamiento turistico en el

Hotel XXX.
Y como objetivos especificos, los siguientes:

1. Definir los indicadores ambientales para la obtencion de informacion sobre el tema.

2. Determinar los aspectos favorables o no, que inciden en la calidad ambiental del
alojamiento turistico.

3. Identificar las necesidades de capacitacion en temas medio ambientales de los empleados

del subsistema alojamiento.

El estudio resulta novedoso por cuanto es la primera vez que se realiza en la instalacion, una
investigacion que incorpora la calidad ambiental, como elemento esencial para brindar servicios
de alojamiento que contribuird a una mejor comprension sobre los temas ambientales a tener en
cuenta en el quehacer diario. El presente trabajo de investigacion se realizd en un Hotel de
ciudad siendo su objeto de estudio los componentes recepcion y ama de llaves y las areas
asociadas a estos de forma operativa del subsistema alojamiento de dicho hotel, incluyendo su

entorno cercano y el consejo de direccion de la instalacion.
2. Materiales y Métodos.
Meétodo de busqueda de informacion, seleccion de la poblacion y muestra

Una vez hecho un andlisis de los objetivos propuestos para la investigacion se seleccioné como
método para la busqueda de informacion, la entrevista grupal, apoyada en un cuestionario
previamente elaborado y la entrevista personal estandarizada regida también por un cuestionario
Para la realizacion de la entrevista personal se acordd una cita con anterioridad, en la que se fij6
el lugar y la hora. Las respuestas a las preguntas del cuestionario de la entrevista grupal, se

tomaron, una vez que los entrevistados llegaron a un consenso.



La poblacion seleccionada esta compuesta por el departamento de ama de llaves, el departamento
de recepcion, y el consejo de direccion del Hotel XXX. Se realiz6 un muestreo intencional,

coincidiendo la muestra en este caso con la poblacion seleccionada.
Metodologia de seleccion de indicadores

Como metodologia para la seleccion de los indicadores utilizados en el cuestionario, se utiliz6 el

marco conceptual °

presion-estado-respuesta, seleccionando un grupo de indicadores
ambientales, para la elaboracion del perfil ambiental del alojamiento turistico. Este marco
conceptual es probablemente el més aceptado a escala mundial debido a su simpleza y facilidad

de uso y la posibilidad de aplicacion a diferentes niveles, escalas y actividades humanas.

El modelo P-E-R es un marco de organizacion de la informacion, que a nivel macro es utilizado
como formato para estructurar los indicadores. Implica elaborar de manera general una
progresion causal de las acciones humanas que ocasionan una presion sobre el medio ambiente y
los recursos naturales que llevan a un cambio en el estado del medio ambiente al cual la sociedad
responde con medidas o acciones para reducir o prevenir el impacto (15). El marco de
organizacion de indicadores, Presion-Estado-Respuesta, introduce dentro del ambito de la
calidad ambiental una interaccion de efecto mutuo entre el ambiente y los recursos, ademas entre

la naturaleza y la sociedad.

Lo que sugiere que una secuencia causa-efecto entre ambas dimensiones del sistema ambiental y
entre este y la sociedad, asi como una reaccion funcional ante estos impactos en forma de
respuesta y gestiones en materia de informacion, educacion y politica nacional e internacional de

recursos, sea identificable y medible.
Ventajas y desventajas de la metodologia seleccionada

Su estructura ha tenido gran difusidon precisamente porque no busca exclusivamente reflejar las
fuerzas que modifican dicho estado (dindmica econdomica o social predominantes en una region o
pais, entre otras), sino también el esfuerzo social que se lleva a cabo para mejorarlo y revertir las
presiones que lo deterioran Esto ultimo es particularmente importante en tanto que la estructura

P-E-R permite establecer las bases, para evaluar, no solo la gestion realizada (la eficiencia de la

® OECD core set of indicator for environmental performance reviews
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respuesta) sino su impacto, medido en términos de las variaciones en el estado y la presion,
gracias a la respuesta de la sociedad. Proporciona al publico en general y a los tomadores de

decisiones una vision integrada del ambiente y otros aspectos interconectados.

Debido a ello, el esquema P-E-R, es el mas utilizado en sistemas de seguimiento y evaluacion de
politicas, planes, programas y proyectos de sostenibilidad. Ademas de acuerdo a su estructura
flexible, este estd en constante evolucion sirviendo de base a otros marcos conceptuales mas
abarcadores. De acuerdo con el propdsito para el cual el modelo P-E-R es usado, este puede ser

ajustado para mayor detalle o para incorporar algunos aspectos especificos.

Desventajas. Segiin algunos los especialistas el modelo P-E-R, se limita al segmento ambiental

del desarrollo sostenible.
Relacion entre los componentes del método P.E.R

El esquema P-E-R presupone relaciones de accion y respuesta entre la actividad econdmica y el

medio ambiente, y se origina de planteamientos simples:

(Qué esté afectando el ambiente?

(Cual es el estado actual del medio ambiente?

(Qué estamos haciendo para mitigar o resolver los problemas ambientales?

Todas estas preguntas se responden con un conjunto de indicadores agrupados en tres categorias.
Los indicadores de Presion, se refieren y describen las presiones ejercidas por las actividades
humanas sobre el ambiente como consecuencia de las interacciones sociedad- naturaleza. Los
indicadores de Estado se refieren y describen la calidad del ambiente, asi como a la cantidad y
estado de los recursos naturales. Los indicadores de Respuesta muestran los esfuerzos realizados

por la sociedad o por las autoridades para reducir o mitigar la degradacion del ambiente.

Concretamente se refieren a las acciones publicas o privadas orientadas a mitigar o prevenir los
efectos negativos que causan las actividades humanas al medio ambiente, detener o revertir el
dafio ambiental ya producido, conservar los recursos naturales estableciendo politicas,

instrumentales y participativas como respuesta a las presiones y estado del medio ambiente.

Secuencia utilizada para definir la calidad ambiental aplicando el método PER



1. Seleccion de indicadores

Agrupacion de los indicadores de acuerdo al método P-E-R
Elaboracién del cuestionario para la evaluacion del medio
Aplicacion del cuestionario

Analisis e Interpretacion de los resultados

Presentacion de los resultados

S A R e

Conclusiones

2. Modelo PER ajustado para la propuesta
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Respuestas Sociales (Decisiones-Acciones)

Indicadores seleccionados.

Variable: Comprobar si la instalacion mide la calidad del aire, indicadores: Emision de NOx
Emision SOx y otros contaminantes.

Variable: Comprobar si la instalacion mide la calidad del agua, indicadores: andlisis
bacteriologico, niveles de cloro.

Variables: Calidad del paisaje, indicador: Contaminacion visual.

Variable: Calidad de vida, indicador: Calidad de vida.

Variable: Generacion de desechos, indicadores: Manejo de desechos orgédnicos e inorganicos,
emision de desechos.

Variable: Energia, indicador: Consumo de electricidad.

Variable: Agua, indicador: Consumo de agua potable.

Variable: Utilizacion de papel, indicador: Consumo de papel.

Variable: Productos, indicador: Consumo de productos.

Variable: Productos de limpieza, indicador: Productos de limpieza y cosméticos.

Variable: Educacion ambiental, indicador: Educacion ambiental.



Variable: Gestion ambiental, indicador: Gestion ambiental.

3. Agrupacion de los indicadores en el método PER.

13

Calidad Ambiental en el Alojamiento Turistico |PRESION |[ESTADO |RESPUESTA
Variable Indicador
1 |Comprobar si| Emision de NOx Emision E
la instalacion | SOx y otros contaminantes
mide calidad
del aire
2 | Comprobar si| Analisis Bacterioldgico. E
la instalacion
mide  calidad Niveles de Cloro.
del agua
3 |Calidad de | Calidad de vida. E
vida
4 |Calidad del | Contaminacién Visual. E
paisaje
5 | Productos Consumo de productos. P
6 Productos de |Productos de limpieza vy |p
limpieza cosméticos.
7 | Utilizaciéon de | Consumo de papel. P
8 | papel Reciclado de papel. R
9 |Agua Consumo de agua potable.
10 Energia Consumo de electricidad.
1 | Generacion de Manejo de  desechos R
1 |desechos organicos € inorganicos.
Emision de desechos. P
12 | Educacion Educacién ambiental. R
ambiental
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13

Gestion Gestion ambiental. R

ambiental

3. Resultados

Los datos obtenidos a partir de los instrumentos utilizados y la aplicacion de la metodologia

propuesta mostraron los siguientes resultados:

¢ Los aspectos no favorables para la calidad ambiental del alojamiento son mayores que
los favorables.

e La calidad del paisaje esta afectada, se concluye que se estd produciendo contaminacion
visual.

e La escasa educacion ambiental, el no reciclado de papel, el manejo incorrecto de
desechos, y la pobre gestion ambiental, causan afectacion a la calidad del ambiente en el
alojamiento.

¢ Los resultados muestran que se estd ejerciendo presion sobre la calidad ambiental del
alojamiento turistico, que la respuesta a estas presiones es escasa, y por consiguiente el
estado de la calidad del alojamiento turistico teniendo en cuenta los componentes

evaluados esta siendo afectada.

4. Conclusiones

1. Como resultado del andlisis efectuado se definieron los indicadores que posteriormente
fueron agrupados de acuerdo al marco metodologico P-E-R (Presion-Estado-Respuesta),
que sirvieron para la obtencion de la informacion.

2. Se demostré que, a través de los indicadores seleccionados, es posible obtener
informacion referente a los aspectos que favorecen al desarrollo de la calidad ambiental
en el alojamiento y los que no favorecen a este desarrollo.

3. La investigacion permitid6 conocer los aspectos favorables y los no favorables que,

inciden en el estado de la calidad ambiental del alojamiento turistico.
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4. A partir de los datos obtenidos, se concluye que los servicios prestados en el area de
alojamiento, especialmente en el departamento de ama de llaves, ejercen presion sobre el
estado de la calidad ambiental.

5. El estudio, indica que la incidencia de los servicios prestados por la recepcion en
la calidad ambiental del alojamiento turistico es baja, debiendo observar como

aspecto importante el consumo de papel.

6. Recomendaciones

1. Realizar un analisis periddico sobre calidad ambiental en el alojamiento turistico.

2. El diseno y puesta en practica de un sistema de gestion ambiental para el Hotel.

3. El disefo de un programa de capacitacion en temas medioambientales para los empleados
del subsistema de alojamiento del hotel.

4. Habilitar un local debidamente acondicionado para almacenar residuos peligrosos.

5. Se recomienda poner especial atencion en el manejo de los desechos. Asi como al estado
fisico de las habitaciones, las areas verdes del entorno habitacional y a las vias de acceso

al hotel.
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