Este material contiene 10 médulos de capacitacion dirigidos a pequenos y medianos
empresarios turisticos interesados en la implementacién de buenas practicas ambientales,
los temas son: Calidad, Gestion y Politicas de Sostenibilidad, Desarrollo Socioeconémico,
Patrimonio Cultural, Agua, Energia, Flora y Fauna, Seguridad, Desechos Sdlidos y Disefio
y Construccion.

Los mddulos son una importante herramienta de apoyo para los empresarios turisticos
para mejorar sus servicios y sus practicas ambientales. Con la aplicacion de las
sugerencias del material los empresarios pueden reducir costos operativos, mejorar la
calidad y ser mas competitivos en el mercado.

Desde esta perspectiva, el empresario mejorara la gestion de su empresa, disminuyendo
la presion humana sobre los recursos naturales y fortaleciendo los valores socioculturales.

Para que el documento se integre al manual de trabajo del empresario, éste debe estar
interesado en:

reducir costos operativos,
incrementar la eficiencia,
brindar un servicio de calidad,
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El Centro Agrondmico Tropical de Investigacion y Ensefianza (CATIE) es un centro regional dedicado a la investigacion y la ensefianza

de posgrado en agricultura, manejo, conservacion y uso sostenible de los recursos naturales. Sus miembros regulares son: el Instituto
Interamericano de Cooperacion para la Agricultura (IICA), Belice, Bolivia, Colombia, Costa Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, México,
Nicaragua, Panama, Paraguay, Republica Dominicana y Venezuela. El presupuesto basico del CATIE se nutre de generosas aportaciones
anuales de estos miembros.

Desde 1991, ACEPESA contribuye al desarrollo humano integrado y sostenible de la Regidon Centroamericana, mediante la promocion
y fortalecimiento de los actores locales del desarrollo y el impulso de las iniciativas sostenibles de descentralizacion, brindando asesoria,
consultoria y capacitaciones en el area de Promocién del Desarrollo Local Sostenible y Calidad del Empleo (incluyendo salud, seguridad
laboral y recursos humanos).

Es una organizacién no gubernamental reconocida en el ambito costarricense y centroamericano por su aporte con productos técnicos
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y la sostenibilidad.

La Fundacion PROESA nacié en 1992 y esta inscrita legalmente en el registro de Asociaciones y Fundaciones cuyo propdsito es promover
procesos de desarrollos econémicos y sociales, integrales y participativos con sectores

sociales que demandan oportunidades, en alianza con otros actores locales.

Es una institucion sin fines de lucro, con experiencia de trabajo en el ambito nacional y regional en las siguientes areas:

*  Fortalecimiento empresarial del sector artesanal y de servicios turisticos.

*  Desarrollar alternativas agropecuarias no tradicionales, con la micro y pequena empresa del sector.

*  Participar y promover la proteccion y promocion de la recuperacion ambiental del pais.

*  Fomentar y suscitar la orientacion de mecanismos participativos y los recursos hacia el desarrollo local.
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hoy Centroamérica al igual que todos los paises del mundo busca y lucha

por alternativas para atraer turismo, mercadea y comercializa sus destinos,
promueve leyes, incentiva el turismo, invierte en infraestructura, todo esto, para
aumentar el flujo de turistas a la Regién y por ende, lograr contribuir con el
desarrollo y la sostenibilidad econémica de cada paifs.

l a industria turistica no escapa a los cambios que genera la globalizacién,

El turismo entendido como una actividad econémica no puede dejar de tomar
en cuenta que el patrimonio sociocultural y el medio ambiente, constituyen el
producto turistico para los turistas que visitan sus comunidades y empresas.

Sin embargo, debemos también responsabilizarnos de lo que nosotros como
individuos y grupo podemos hacer para reducir al minimo los dafios del impacto
sociocultural y ambiental producido por los flujos turisticos.

En este sentido, hemos hecho varios esfuerzos, ademas nuestra vision debe ser
de largo plazo en la conservacién y proteccion al ambiente y a nuestra identidad
cultural.

Desde este enfoque, la Fundacion PROESA y ACEPESA, desarrollaron
conjuntamente moédulos de capacitacion que orientan a la optimizacién de los
recursos naturales, dirigidas a pequefias empresas de prestacion de servicios
turisticos, pero adaptables a otras organizaciones que las deseen aplicar.

Los médulos fueron creados en el marco del proyecto denominado “Asesoria
a 44 MYPES miembros de la Ruta del Maiz en Guatemala, El Salvador,
Nicaragua y Costa Rica, para que incorporen mejoras en la gestién ambiental
de sus operaciones de cara a lograr la Certificacion Ambiental”. El proyecto
fue financiado por USAID, mediante el Programa de Pequefias Donaciones de
Manejo Ambiental PROARCA/PRODOMA, un proyecto USAID-CCAD vy
administrado por el CATIE.

Los médulos estdn basados en los criterios de certificacion turistica ambiental de
los sellos Green Deal- Guatemala y el Certificado de Sostenibilidad Turistica-
Costa Rica, ambos sellos reconocidos en la region centroamericana.

Consideramos, que los médulos son una importante herramienta de apoyo para
los empresarios que han participado en el Proyecto y para todos aquellos que
a futuro deseen trabajar con buenas préacticas ambientales en sus empresas.
Con la puesta en practica y la adecuacion necesaria de las sugerencias técnicas
— administrativas y la implementacién de buenas practicas ambientales, los
empresarios podran reducir costos operativos, mejorando la calidad de su servicio
y de su contexto, estimuldndose a ser mas competitivo en el mercado.
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os paifses centroamericanos han utilizado la belleza natural y su cultura

como los principales atractivos para desarrollar el turismo, pero donde

quiera que éste se desarrolle, conlleva el riesgo de atentar contra la
identidad de un pueblo determinado y alterar el ambiente.

No obstante, con preocupacion se observa que en la Regidn, existe cantidad de
destinos turisticos con alta touroperacion, ubicados cerca de areas protegidas, en
zonas de amortiguamiento,enlas cualesla actividad humana,conlleva un potencial
impacto negativo sobre el ambiente, el cual es preciso evaluar y mitigar.

Entre los impactos ambientales mds preocupantes estd la generacién de desechos
sélidos y liquidos, el uso de los recursos como agua, electricidad, entre otros,
condiciones que rivalizan con los principios y practicas amigables con el ambiente,
la visita de turistas influencian la cultura autdctona, es decir, los dos pilares o
enfoques de nuestro producto turistico, que nos permiten generar ingresos, para
mejorar las condiciones de vida de la poblacién local y nos dan sostenibilidad
empresarial, estdn siendo afectados progresivamente.

Elenlace ylacolaboracion entre los diferentes actores involucrados en la actividad
turistica: el empresario turistico, sus clientes, el personal, los tours operadores, la
municipalidad, los proveedores y en general los pobladores, es importante, dado
que la preservacion y conservacion de los recursos naturales y la cultura es un
proceso integrado, y una responsabilidad y compromiso de todos.

Sin embargo,cada actor puede realizar algunas acciones de manera independiente,
las cuales por pequefias que sean, van a repercutir positiva o negativamente en el
ambiente y en los aspectos socioculturales.

Desde esta perspectiva, le facilitamos al empresario turistico sugerencias de
sencillay facilimplementacion,que contribuird a mejorar la gestion de su empresa,
disminuyendo la presiéon humana sobre los recursos naturales y fortaleciendo los
valores socioculturales.

Para que este documento se integre a su manual de trabajo, usted debe estar
interesado en:

— reducir costos de operacion,
— Incrementar la eficiencia,
— brindar un servicio proactivo que aumente la calidad,
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— mejorar la imagen empresarial,

— mantener a sus clientes satisfechos y motivados,

— reducir los riesgos laborales,

— proteger el ambiente,

— mantener y fomentar los valores culturales de su region,
— contribuir con beneficios econémicos en su comunidad.

Ademas, de estar convencido de que el turismo es una actividad que puede
contribuir con la conservacion de los recursos naturales y culturales, cuando es
manejado de forma sostenible y teniendo en cuenta los posibles impactos que
genera.

Las buenas précticas ambientales, requieren mds de una actitud positiva que de
inversiones econdmicas, aun asi, le generardn una serie de acontecimientos en
cascada que disminuirdn costos operativos y contribuirdn en el flujo estable y
creciente de ingresos de la empresa.

Requerimientos para establecer buenas practicas ambientales:

a) Sentido comiiny disposicion pararealizar acciones. El mejoramiento continuo
de la empresa, no es una responsabilidad de “alguna persona” o dreas de la
empresa, se trata de un esfuerzo integral, en el que todo el personal tiene su
correspondiente cuota de esfuerzo y responsabilidad sea de forma individual
0 en equipo de trabajo. La mayoria de las medidas que se sugieren son
sencillas y faciles de aplicar, no requieren de capacitacion técnica especifica,
pero si, demandan, automotivacion, esfuerzo, voluntad y continuidad.

b) Medidas sencillas. La adopcién de buenas practicas, se fundamenta en
la optimizaciéon del uso de los recursos disponibles, en el mejoramiento
continuo del proceso de produccién y de servicio, por lo que no precisa, que
el empresario realice una mayor inversion en los costos operativos.

¢) Lacomunicacion. Es esencial para asegurar y potenciar el proceso productivo
y de servicio de la empresa. El personal necesita saber por qué deben hacer
ciertas cosas, como pueden hacerlas mejor, como pueden ayudar al logro
de los objetivos, entre otras, en fin, se trata de dar la informacién necesaria
debido a que la responsabilidad operativa de la empresa recae en el personal.
Para ello es importante que se de una adecuada difusién de la informacién a
lo interno de la empresa.

d) Cultura empresarial u organizacional. Las empresas desarrollan su propia
cultura, la cual en gran medida, determina la forma de comportarse de los
individuos. La cultura, es el sistema de valores de la empresa que incide
en toda su gestion. Esta debe de evolucionar de acuerdo a la velocidad del
cambio en el entorno, de esta manera se puede garantizar el éxito en el
presente y futuro.
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El objetivo de los mddulos es facilitar a los empresarios una herramienta que les
oriente en la implementacion de las practicas ambientales y les permita alcanzar
los parametros basicos de los sistemas de certificacion turistica seleccionados.

El documento contiene 10 diferentes modulos, los cuales son:
- Calidad

- Gestién y Politicas de Sostenibilidad

- Desarrollo Socioeconémico

- Patrimonio Cultural

- Agua

- Energia

- Floray Fauna

- Seguridad

- Desechos Sélidos

- Disefio y Construccién

Cada mdédulo contiene 1 seccién que explica y responde las siguientes
preguntas:

(A qué se refiere este capitulo?

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

(Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Ademas, encontrard un listado de consejos practicos para la aplicacion de buenas
précticas ambientales.

En el caso de los médulos de agua, energia, seguridad y desechos sélidos tienen
material anexo, los cuales son formatos de registros, cuyo propésito es que el
empresario documente las précticas ambientales y lleve un mayor control.



Calidad

¢A qué se refiere este capitulo?

Este capitulo se refiere a los siguientes aspectos:

Los tres aspectos fundamentales del desarrollo sostenible (aspectos
ambientales, socioculturales y econémicos)

Relacion calidad — ambiente

Importancia y beneficios de la calidad

Mejoramiento continuo

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

La excelencia en el servicio es una variable permanente que hace la diferencia.
Los clientes demandan beneficios que agregan valor al servicio; cuando esto
se logra, usted cuenta con una herramienta para hacer que sus productos y
servicios se distingan en el mercado.

La calidad debe estar presente en todas las actividades que desarrollamos en
la empresa, en términos de compras, atencién de las quejas, atencioén al cliente,
acondicionamiento, salud, seguridad y en aspectos ambientales, entre otras. La
no calidad en el servicio conlleva un gasto de la empresa.

La relacién calidad-rentabilidad se produce en todo tipo de negocios y
en condiciones de mercado muy diferentes; cuanto mds alta es la “calidad
sostenida” de un producto o servicio, mayor es la participacion de su empresa
en el mercado y viceversa.

El concepto de calidad sostenida se refiere al tiempo que se mantiene una
diferencia positiva percibida por el mercado (clientes) entre la calidad de los
productos o servicios de una empresa y los de sus competidores. Si se desea
consolidar una sélida participacion de mercado, ese diferencial no puede ser
coyuntural u ocasional: debe mantenerse de forma continua.

Las empresas que se han convertido en leyendas por el buen servicio comparten
las siguientes caracteristicas clave:

- Poseen una visiébn del servicio excelente que impera en todas sus
actividades
- Actian de acuerdo con esa visién
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Establecen altas expectativas para si mismas y para los demads

- “Viven” diariamente lo que desean que sea la empresa (no lo que “podria”
ser)

- Asumen un compromiso real con la calidad del servicio

¢ Por qué pierden clientes las empresas?

- Un 1% se pierde por defuncién

- Un 3% porque cambian de ciudad.

- Un 5% se pierde por la influencia de algiin amigo/a

- Un 9% se va atraido por la competencia

- Finalmente, un 68% deja de ser cliente por una actitud de indiferencia por
parte de un empleado(a) de la empresa

Las actitudes reactivas no transmiten a los clientes la sensacioén de que la empresa
realmente seinteresa por ellos, sino que solo se interesan por la venta del servicio
o producto. Por eso los empleados(as) deben capacitarse para que sean proacti-
vos en la relacién con los clientes (por ejemplo: tratarlos con cortesia, tomandose
unos segundos antes de contestarle cliente con el fin de interiorizar realmente lo
que le ha dicho y, de esa forma, poder organizar la respuesta adecuada, dejando
hablar al cliente, escuchando de forma activa, demostrando sincero interés en lo
que el cliente esta diciendo).

Establezca condiciones para producir clientes leales, la “lealtad de los clientes
provoca una serie de acontecimientos en cascada que afectan a toda la empresa
y crean un continuo e incrementado ciclo del valor”.

Captar nuevos clientes cuesta mucho dinero. Los analistas calculan que venderle
a un cliente nuevo cuesta cinco veces mds que venderle a uno leal. En la mayoria
de las empresas los clientes leales tienden a comprar mds con el paso del tiempo,
esto se debe a que un cliente leal es un cliente satisfecho y los clientes satisfechos
compran mas facilmente los demds productos y servicios de la empresa.

Los clientes leales generan menores costos operativos, pues conocen mejor el
producto o servicio, convirtiéndose en consumidores mads eficientes, lo que impli-
ca que requieren menos ayuda en el proceso de compra. Esto representa un aho-
rro de tiempo y costos para la empresa (jtiempo que puede dedicarse a atender
mejor a otros clientes!).

Los clientes leales traen (gratis) otros clientes a la empresa. Estd demostrado que
una de las formas de “publicidad” mds eficaz es la comunicacién “boca a boca”,
no solo porque no tiene costos para al empresa, sino porque es mucho més crei-
ble que cualquier mensaje publicitario que usted patrocine.
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Recuerde que sus clientes prdcticamente son los que le firman el cheque para financiar su
planilla y presupuesto de cada mes.

En la prestacién de los servicios la percepcion de los clientes es su realidad, no
importa cudles sean sus intenciones: el cliente lo evaluara en funcién de lo que
él/ella perciba en los contactos que establezca con usted y con el personal.

Veamos las caracteristicas de comportamiento de calidad y no calidad con que
los clientes “miden y califican” las actitudes que adoptan usted y el personal en
su relacion con €l o ella. Para el cliente las intenciones no bastan: SOLO LOS
HECHOS (Cuadro 1).

En los mercados tan altamente competitivos como los actuales, existe una ley
ineludible a igualdad de precios, los(as) clientes siempre elegiran los servicios
que les ofrezcan mas calidad. La realidad es que nadie en “su sano juicio” elige el
peor servicio si puede elegir uno mejor por el mismo precio. ;Lo haria usted?

En la medida en que los mercados se hacen més competitivos, mas se igualan los
precios entre los diferentes proveedores de servicio (empresas hoteleras). Esto
implica que, si pretenden seguir siendo competitivas la iinica opcién que tienen
muchas empresas es la de mejorar sus servicios.

Cuadro 1. Caracteristicas del comportamiento de calidad y el de no

calidad.
Caracteristicas de Caracteristicas de
comportamiento de comportamiento de
CALIDAD No CALIDAD
Serviciel Indiferente
Cuidadoso(a) Descuidado(a)
Educado(a) Rudo(a)
Amable Brusco(a)
Accesible Critico, antagénico
Considerado(a) Arbitrario(a)
Diligente Lento(a), indeciso(a)
Cooperador(a) Centrado(a) en si mismo(a)
Acertado(a) Erratico(a)
Honesto(a) Deshonesto(a), defrauda
Esperanzador(a) Negativo(a)
Fiable No Fiable
Ayuda Crea obstaculos
Comprensivo(a) Apético(a)
Interesado(a) Indiferente
Preocupado(a) Despreocupado(a)
Competente Incompetente
Calificado(a) No calificado(a)

Fuente: Top Service, Cuando la meta es la excelencia. Afo 1, no.4 Junio, 1995.
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Para lograrlo, toda la empresa y todo el personal deben centrarse en mejorar lo
que se conoce como el tridngulo de la calidad en los servicios (Figura 1).

Personal

Calidad de
Servicio

Procedimientos Servicio

Figura 1. Triangulo de la calidad de los servicios

En este esquema, el SERVICIO es lo que procuran los clientes y su caracteristica
fundamental es que debe ser capaz de satisfacer todas sus necesidades, deseos y
expectativas. Los PROCEDIMIENTOS se refieren a la forma como se “elabo-
ran” los servicios y se realiza la prestacion.

Pero, sin lugar a dudas, de los tres elementos del esquema el mds importante es el
PERSONAL, de él depende todo y, en especial, depende la calidad del contacto
empresa - cliente, uno de los elementos clave de los clientes para evaluar la cali-
dad de un servicio.

Todos los niveles del personal de la empresa deben compartir cuatro valores o
“creencias bdsicas™:

1°  Ser conscientes de que su primera preocupacion y responsabilidad es y debe
ser, siempre y en todo momento, la satisfaccion de los(as) clientes.

2° Ser conscientes de:

e FEllogro de un servicio final de calidad depende de los aportes individua-
les que hace cada miembro del personal.

* De la forma en que sus actuaciones personales inciden en la satisfaccion
de los clientes y las responsabilidades que implica.
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3° Preocuparse por desarrollar las actitudes y habilidades que se requieren para
interactuar de forma directa con la clientela.

4° Mantener un compromiso sincero con el logro de continuas mejoras en todos
los aspectos relacionados con la calidad del servicio y la atencién a los(as) clien-
tes.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Para el desarrollo sostenible es importante por los siguientes tres aspectos:

Aspectos ambientales

El principio primordial de los aspectos ambientales es proteger y conservar; es
decir, no destruir el recurso natural. En términos practicos, esto se traduce en
minimizar el daiio, ya que toda actividad econdmica tiene su cuota de impacto
ambiental. Los componentes que se deben resguardar con especial esmero son
los recursos naturales y la belleza escénica.

La proteccién de los recursos naturales es de suma importancia, ya que estos
forman parte esencial del producto turistico. Hacen que nuestras empresas per-
manezcan en el tiempo y el negocio es un atractivo en si mismo.

Aspectos socioculturales

En el eje sociocultural, es fundamental la incorporacién de la poblacién local en
los proyectos turisticos y la conservacion de la cultura, garantizando la protec-
cién de los recursos y una actitud de cooperacion en desarrollo comunal. Por ello
es vital conocer las costumbres, tradiciones, celebraciones, etc.

El papel del empresario turistico es impresindible para evitar la pérdida de valo-
res culturales. El acto de valorar los simbolos culturales por los turistas, aumenta
el valor percibido por las personas de la comunidad. Tener personal local califi-
cado que mantien su identidad cultural y la demuestra a los clientes sirve para
fortalecer la cultura local y puede ser, a la vez, un atractivo turistico.

Aspectos econémicos

Se refieren a los aspectos de calidad, manejo administrativo, financieroy promo-
cionales. Para lograr una empresa rentable, no solo hay que reunir los criterios
ambientales y culturales, sino también debe tener clientes satisfechos y garanti-
zar un correcto manejo de los ingresos y los gastos.

Los aspectos administrativos, contables y deben tener, como punto de partida,
la calidad y la competitividad de la prestacion del servicio. En este sentido, se
requiere desde el comienzo una planificacion del negocio que tome en cuenta las
inversiones que se hagan para mejoras y beneficios (ahorro y buen aprovecha-
miento de recursos, minimizar los desperdicios, aumentar ingresos por visita de
turistas, etc.).



Relacion Calidad vs Ambiente

Los pequeiios y medianos empresarios deben tener presente que para acceder al
mercado en mejores condiciones se requiere mejorar sustancialmente la calidad
de los servicios y productos. Estas mejoras deben ser guiadas de acuerdo con las
caracteristicas de su mercado y sus posibilidades.

Las mejoras en la calidad implican capacitacién y asistencia técnica, buscando
adaptar las caracteristicas y necesidades de las pequefias y medianas empresas.

Las empresas deben asumir la relacién calidad — ambiente como uno de sus prin-
cipios y valores. El concepto de calidad se debe asumir de manera integral por
parte de todo el personal.

La calidad debe estar presente en todas las actividades que desarrollamos en el
negocio, por ejemplo:

e Cuando se compran los suministros (comestibles, productos de limpieza,
otros) procurando que se almacenen en buen estado.

e Cuando se supervisa que el servicio se estd desarrollando de la mejor manera:
buena atencién, rapidez, innovacidn, respuesta inmediata ante cualquier pro-
blema.

* Cuandose garantizalaseguridad del turistaydelostrabajadoresy trabajadoras;
ello implica contar con instalaciones fisicas en buenas condiciones, disponer
de procedimientos en caso de una emergencia, saber utilizar un extintor, etc.

e Cuando se apoya al trabajador(a) para que haga mejor su trabajo, mediante
la capacitacién y la asesoria.

e Cuando se brinda al turista la informacién oportunamente: caracteristicas de
la zona, atractivos turisticos, sitios para compras, etc.

e Cuando le preguntamos al turista su opinién sobre el servicio brindado y qué
sugerencia nos da para mejorarlo.

Los servicios que nuestras empresas brinden deben estar orientados hacia la
calidad; es decir, lograr satisfacer las necesidades del cliente y garantizar que esta
persona continde visitando el negocio.

Asicomo nuestras empresas turisticas han incorporado el tema de la calidad en sus
actividades cotidianas, resulta fundamental mejorar las condiciones ambientales
para ser mas competitivos.

Para que una empresa turistica se comprometa con la proteccion del ambiente,
deberd impulsar acciones que eviten la contaminacion de los suelos, aire y agua, la
proteccion de la flora y fauna (Cuadro 2).
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Cuadro 2. ;Cudl es la importancia v los beneficios cuando una empresa turistica trabaja con calidad y conciencia ambiental”?

continuo.

° Promueve la superacion del negocio y el mejoramiento

Importancia Beneficios
° Seran percibidos y valorados por el cliente. ° Reconocimiento local, nacional e internacional.
° Es una tendencia del mercado a la que tendra que adaptarse. | Posibilidades de aumentar el numero vy tipo de
° El cambio es necesario. clientes que lo visitan.
° Su negocio ofrecera un servicio que se diferencia de los demés. | © Desarrollo local y comunal (més ingresos, fuentes de
Tendra una imagen que le ayudara a promocionarse mejor. empleo, calidad de vida).

° Contribuira a preservar los recursos naturales y patrimonio | © Exigira usted, como “cliente” que sus proveedores

cultural. incorporen en sus negocios los temas de calidad y
° Podréa hacer un mejor aprovechamiento de los recursos de la ambiente.
empresa y los del ambiente. o Reduccion de los “costos ocultos”.

Incremento de utilidades.
o Blsqueda de la excelencia.

Mejoramiento continuo / sistema de trabajo

En nuestra empresa, trabajo o vida personal podemos tener el propdsito de
superarnos, de realizar nuestras actividades cada vez mejor para beneficio propio
y de los demais.

Vamos a entender el mejoramiento continuo como la politica de mejorar
constantemente y en forma gradual el producto o servicio que estamos
ofreciendo.

Para tener una idea del grado de mejora es necesario compararnos con una
situacion ideal en cuanto a calidad, tiempos de atencion del cliente, etc.

¢cCudles son los requisitos para adoptar el mejoramiento continuo en mi empresa?

1.

Crear constancia en el propdsito de mejoramiento: Las empresas deben ser
perseverantes y no desanimarse en el esfuerzo. Para obtener un servicio mas
competitivo, es necesario innovar y preguntarse con cierta frecuencia ;cudles
aspectos puedo mejorar?

Adoptar la nueva filosofia: Estamos inmersos en un proceso de cambio y es
importante favorecer el mejoramiento continuo para solventar problemas en
el servicio, calidad y el manejo ambiental.

Comprometer a proveedores, suplidores y otras empresas o personas
relacionadas con el negocio. De esta forma las mejoras en el servicio, calidad
y ambiente serdn de mayor impacto.

Capacidad para detectar problemas. Mejorar de forma constante y para
siempre la calidad del servicio, disminuyendo asi los costos en forma
paulatina.
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5. Identificar las necesidades de capacitacion del personal.

6. Mejorar el estilo de liderazgo de los(as) jefes. Con el fin de ayudar a su
personal producir mejor el trabajo.

7. Facilitar y promover el trabajo en equipo. El personal de la empresa debe
trabajar como un grupo para prevenir y resolver los problemas.

8. Establecer un compromiso de la administracion en apoyar la transformacion
de la empresa.

El ciclo de mejora estd constituido por cuatro componentes: planear, hacer, veri-
ficar y actuar (Figura 2).

Inicio del proceso

Revision del
propietario de la
empresa

Politica ambiental

Mejoramiento
Continuo )

Planificacion:
Aspectos ambientales,
legales y otros requisitos
. Objetivos y metas

e  Programa de
administracion ambiental

Verificacion y Acciones
Correctivas

. Monitoreo y medicion

. Desvio y acciones

correctivas y

preventivas

Implementacion:
Estructura y responsabilidad
Capacitacion
Comunicacion
Documentacion
Operacion y control
Preparacion para
emergencias/respuesta

Figura 2. Elementos claves de un plan de mejoramiento
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Tal y como se observa en el diagrama, el ciclo de mejoramiento se vuelve a repetir
mediante la identificacién de otros problemas que afectan a la empresa. Puede
ser que usted repita de nuevo el ciclo dando continuidad a otros problemas
relacionados con el que se acaba de resolver.

Un ejemplo que le permitird comprender este esquema es el siguiente:

Resulta que su negocio estd ubicado en un pais donde existe el riesgo de sismos o
terremotos, usted desea garantizar la seguridad de los turistas,sus trabajadores(as)
y sus clientes; sin embargo, la empresa no estd preparada para atender situaciones
de este tipo.

ETAPA 1: Planificacion:
El planteamiento de los problemas puede ser el siguiente:

* La empresa desconoce si las instalaciones fisicas del local son seguras para
resistir la fuerza de un sismo.

e No estan definidas rutas de evacuacion ni zonas de seguridad.

e El personal no ha recibido la informacién ni ha sido capacitado sobre qué
hacer en caso de una emergencia.

e Los clientes desconocen el plan de evacuacion.

Con base en estos problemas, se formula un plan de accién. Para efectos de este
ejemplo se ilustraran cuatro actividades; pese a ello, deberdn considerarse otras
acciones adicionales (Cuadro 3).

Cuadro 3. Formulacion del Plan: 4 de enero 2005

Actividades Recursos Responsable Plazo
1. Hacer una revision de las Solicitar cotizaciones. Propietario 4 febrero 2005
condiciones estructurales Contratar un ingeniero civil.
del local. Capacidad econémica para hacer mejoras.
2. Elaborar un plan de Materiales, para hacer croquis, sefalizacion. Propietario 4 febrero 2005
evacuacion. Contratar a un profesional en la materia.
3. Capacitar a los trabajadores | Contratar a un profesional en la materia. Propietario 1 mayo 2005
(as) del negocio en Disponibilidad de tiempo.
la atencion de una
emergencia.
4. Informar a los/as clientes Explicar plan de evacuacion. Propietario 1 junio 2005
sobre las medidas de — trabajadores/as
seguridad en caso de una
emergencia.
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ETAPA 2: Implementacion
De acuerdo con los plazos establecidos, la empresa deberd poner en practica este

plan de accioén.

ETAPA 3: Verificar
En esta etapa se estd revisando el plan (cada quince dias o cada mes) con el fin
de evaluar el grado de cumplimiento. Asimismo, se detectan los problemas u

obstaculos que han existido y se plantean las soluciones que correspondan
(Cuadro 4).

ETAPA 4: Acciones Correctivas:
En esta etapa se debe garantizar el cumplimiento total del plan de accidn.
Recuerde que el mejoramiento continuo requiere perseverancia y paciencia.

Después de aplicar la cuarta etapa, el propietario de la empresa hace la revision,
evalia si las medidas han resuelto completamente el problema y el ciclo del
mejoramiento continuo inicia de nuevo; se identifican otros problemas o
debilidades que la empresa requiera mejorar.

El mejoramiento continuo ayudard a implementar acciones preventivas y
correctivas que permitan mejorar la calidad del servicio y proteger el ambiente.

Cuadro 4. Revision del Plan

Actividades Grado de Dificultades Obstaculos Sugerencia
Cumplimiento

1. Hacer una revision de las | Total Hubo dificultad en contratar al Acatar las recomendaciones
condiciones estructurales profesional. hechas.
del local.

2. Elaborar un plan de Parcial Esta hecho el croquis, falta la Hacer los rétulos “a mano” mientras
evacuacion. sefalizacion. se hace la compra.

3. Capacitar a los(as) Ha sido dificil programar las charlas | Aprovechar los dias més “flojos”, de
trabajadores(as) del Ninguno por la cantidad de trabajo. menos movimiento, para programar
negocio en la atencion de las charlas.
una emergencia.




Gestion y Politica de
Sostenibilidad

¢A qué se refiere este capitulo?

Este capitulo se refiere a:

(Cbémo se planifica?
(En qué consiste una politica de sostenibilidad?
(Por qué es tan importante la capacitacion del personal?

¢ Por qué es tan importante la planificacion para mi empresa?

Con frecuencia nos enteramos de novedades técnicas o tenemos buenas ideas
para llevar a cabo alguna mejora en nuestra empresa. Quizas empleados(as) o
clientes(as) nos sugieren una idea innovadora o bien nos plantean quejas sobre
su trabajo o servicio.

Estos aspectos y otros mds, son validos para planear la direccion de la empresa,
pero el trabajo cotidiano y el sindrome de antiplanificacion padecido por una
mayoria de gerentes o administradores, no les permite cumplir con dos de sus
tareas clave:

e Establecer los objetivos de su empresa
e Elaborar un plan para alcanzar los objetivos establecidos

Veamos algunos de los sintomas del sindrome de antiplanificacion:

Aparente o real falta de tiempo

Falta de comprension de su propio papel de gerente

Posposicion de sus responsabilidades

Vision limitada del “mundo de la empresa”

Resistencia al cambio, al compromiso, a pensar en términos del futuro, a
escribir y aceptar un método

Sin lugar a dudas, el planeamiento sistemdtico y continuo de sus actividades,
le sefialard muchas oportunidades para mejorar la calidad del servicio y, en
consecuencia, los niveles de satisfaccion de los clientes, lo cual repercutird en la
sostenibilidad de su empresa.

Recuerde que la calidad de un producto o servicio se planifica en el nivel
gerencial o administrativo pero es “creada”, dia tras dia, por las manos de los(as)
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empleados(as) que actian en las unidades o puestos de trabajo operativos de la
empresa. Tenga siempre presente que sus empleados(as) hacen “lo que hace el
gerente o sus jefes”, no lo que estos “predican”, por eso en asuntos relacionados
con la calidad, comprométase a hacer siempre lo que pregona, conviértase en el
modelo a seguir.

El gerente propietario o administrador es el lider del proceso, su estilo de
liderazgo puede ser autoritario, persuasivo, democritico y delegativo, pero hoy se
recomienda el ejercicio de un liderazgo situacional; es decir, que aplique habil o
convenientemente el estilo apropiado a cada circunstancia, con miras al logro de
los objetivos que debe alcanzar el grupo... la empresa.

La calidad y rentabilidad son las dos caras de una misma moneda; la calidad
solo se logra con la participacion constante, comprometida, sin fisuras y con la
perseverancia y determinacion de todo el personal de la empresa, trabajando en
un esfuerzo comun.

Para brindar un servicio de calidad “es muy importante que usted cuente con
documentos de respaldo y registros periddicos de sus avances. Sus registros
escritos son la base para la ejecucién y monitoreo de sus mejores practicas para
turismo sostenible...'”.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

El propésito de contar con documentacion escrita es para garantizar que sus
planes y proyectos estén bien estructurados y que permanezcan en el tiempo,
imprescindible para la existencia de su negocio.

La planificaciéon es un ejercicio serio que, si bien requiere una inversion de
tiempo y recursos, garantiza la coherencia de nuestras acciones y permite llevar
un control sobre nuestros avances.

Lo ideal es contar con la asesoria de profesionales en la materia, pero si ello
no estd dentro de sus posibilidades, simplemente retinase con su gente, piense
a dénde quieren llegar y fijen plazos y responsables de seguimiento al proceso?.
Pero sobre todo, ponga todo por escrito.

"¥2PROARCA, 2003
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¢,Como hacer una planificacion?

Uno de los principales obstdculos que enfrentan las pequeflas y medianas
empresas a la hora de aplicar para obtener algtin tipo de reconocimiento por sus
mejores practicas, es la ausencia de planes, programas y la documentacién de los
procedimientos por escrito’.

Las ideas que tenemos sobre nuestro producto o servicio, las sugerencias que
plantean los empleados, las quejas u observaciones que hacen los clientes y
muchos otros factores externos e internos, se deben considerar para mejorar la
gestion administrativa y operativa de la empresa.

Es necesario planificar para no enfrentar el riesgo de que en el trabajo cotidiano
se nos olvide alguna actividad.

¢ Planificar le suena dificil? Por un lado si, hacer una buena planificacion es un
trabajo minucioso y requiere tiempo, pero por otro lado, no es nada que usted no
pueda realizar. Se pueden hacer planificaciones amplias y extensas, pero también
se pueden hacer algunos planes pequeiios y concretos.

Planificar es crear ideas, definir objetivos, lugares, responsables, fechas y
presupuestos.

Pasos a sequir

El primer paso para planificar cualquier actividad es analizar su situacién actual.
Trate de responder las siguientes preguntas:

1. ;(Dénde estoy y por qué llegué aqui?

2. (Es mi negocio realmente lo que yo espero o hay aspectos que deseo
mejorar?

3. (A doénde quiero llegar (cual es mi suefio o ideal)?
4. ;Cuaél es la razén de ser de mi empresa?).

La respuesta a la tercera pregunta le dard la vision de su empresa; la respuesta a
la cuarta es su misién.

Misién y vision son los puntos de partida. Consulte a clientes externos leales a la
empresa, a su personal, socios y colaboradores. Recuerde que la empresa no es
solo usted (aunque sea suya), necesitard ayuda para alcanzar el éxito. Ademas,
si involucra a otros desde un principio en sus planes, logrard que se identifiquen
mads con las metas y propésitos y que los vean como propios, en vez de verlos
como una “obligacién” .

345y6 PROARCA, 2003
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Una vez que sabe donde estd y a déonde quiere llegar, es preciso definir los
siguientes pasos:

(Qué quiero hacer? (objetivo)
(Coémo quiero hacerlo? (estrategia)

( Qué necesito para hacer lo que planeo? (herramientas, materiales, mano de
obra, etc.)

(Quién ejecutara cada paso? (responsables)
(Cuédndo quiero hacerlo? (cronograma)

(A qué costo? (cudnto cuesta y cuanto estoy dispuesto a invertir en esa
actividad)

Todo ello responde, respectivamente, a los objetivos y metas (pasos a seguir);
estrategias (c6mo); responsables (quién); cronograma (cuando) y presupuesto
(costo). Estos son los elementos basicos de cualquier proceso de planificacion’.

Mas consejos acerca de la planificacion

Usted puede desarrollar varios planes pequeiios (para ahorro de energia, de
agua, entre otros), o un solo plan o programa integrado que contemple todos
los ambitos.

Muchos procesos de aplicacién de mejores practicas, requieren la existencia
de planes o programas, asi como de registros escritos. En los otros capitulos
de esta guia, usted encontrard muchos ejemplos sobre cémo disefiar planes y
programas en las diferentes dreas operativas.

Para facilitar el control y la documentacion de su planificacién, trate de recopilar
todos los registros que le sea posible: recibos y facturas de compras clasificadas
en orden cronolégico y drea de operacién; boletas de control; encuestas a los
clientes, etc.

Recopile toda la informacién, pero sobre todo clasifiquela y resimala, luego
analice qué le dice toda esa informacion®.

Encargue a una o varias personas de revisar, procesar y analizar de forma
periddica todos los datos que se recopilan. La informacién en un archivo es
totalmente inutil si no se analiza. Se trata de tomar el pulso de su operacion
dia a dia. Por ejemplo, cambios en el registro del consumo de agua le puede
dar la indicacion de que existe una fuga seria en algun sitio.
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e Trate de controlar y revisar sus planes y programas de manera regular.
Recuerde que tanto su empresa como el entorno cambian y en ocasiones
es necesario realizar ajustes. Si surgen imprevistos hay que modificar
la planificacién, por ejemplo, variar la fecha de ejecucién por aumento
inesperado de clientes, recurso econdmico destinado a otro gasto, atraso de
un proveedor, etc. Continlie manteniendo su programa sin perder de la vista
los objetivos planificados.

Politica de sostenibilidad

Si usted trata de gestionar una empresa de manera sostenible, ecoldgica, social y
econémicamente, debe incluir estas ideas en la vision de la empresa.

Puede expresar la politica de sostenibilidad con los lineamientos bésicos de su
desempeiio.

La politica de sostenibilidad debe reflejar el propio concepto que tiene la empresa
del compromiso ambiental, cultural y social.

*  Antes de fijar la politica, converse con todos sus empleados(as) sobre este
asunto. Trate de considerar e incorporar sus ideas y opiniones.

*  Encuentre algunos lineamientos bdsicos que son validos para su negocio
en general. Formule frases claras y féciles de interiorizar para usted y sus
empleados(as).

*  Hay que poner la politica de sostenibilidad por escrito, a lo mejor en un papel
con membrete y sello de la empresa. Si quiere, puede ilustrarlo con fotos.

* Busque algin lugar estratégico en el hotel para colocar la politica por
escrito.

*  Comunique la politica de sostenibilidad a todos(as) sus empleados(as) y debe
entregarle a cada uno un ejemplar por escrito.

e Comunique la politica de sostenibilidad a sus clientes. Mencione un resumen
de los lineamientos en brochures (triptico) y material de promocién. Si
dispone de una pagina Web, publique ahi también su politica.

e Lapolitica debe ser definida y firmada por el gerente o el propietario.

* La empresa debe definir con qué frecuencia se revisa y actualiza la politica
(al menos una vez al afio).
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Ejemplo sencillo de una politica de sostenibilidad:

Politica de sostenibilidad del “Hotel El Tucancito”:

Los gerentes y empleados del “Hotel El Tucancito” se comprometen a que el
negocio genere ganancia siempre y cuando no se dafie, sino se protejan y se
respeten los recursos naturales ayudando a mejorar las condiciones existentes a
través de educacion y capacitacion de empleados y poblacion local.

Se comprometera a elaborar un presupuesto y rendir informes periodicos, definir
el mercado meta y responder a los deseos y necesidades desde la perspectiva
del desarrollo sostenible.

La empresa se compromete a mejorar la calidad de vida de los asociados,
conservar la cultura y estabilidad de la comunidad.

Esta politica es un ejemplo que se elabord en un taller sobre Mejores Practicas
de Rainforest Alliance en junio de 2004.

Capacitacion del personal

Su personal es la clave para el éxito de una politica de sostenibilidad en la
empresa.

Ninguno de los objetivos ecoldgicos, sociales, culturales o econdmicos pueden
ser llevados a cabo si quienes trabajan en el empresa no estin plenamente
identificados con la labor de conservar y mejorar la calidad del producto o servicio
que ofrece la empresa. Por tal motivo, es necesario que todos los y las empleadas
reciban capacitacion (formal y no formal) que les permita comprender y adquirir
héabitos sustentables.

La concienciacion del personal es una de las tareas més dificiles y requiere un
amplio esfuerzo. Para cambiar las conductas e incorporar una cultura de mejora
continda que genere aumento de la productividad, reduzca costos, fortalezca
la organizaciéon y el desempefio ambiental y social, se requiere desarrollar
actividades informativas, reuniones y charlas para lograr su compromiso.

Se recomienda establecer los siguientes procedimientos generales acerca de la
informacién y capacitacion del personal:

e Retnase periddicamente con su personal eidentifique en cudles dreas y de qué
manera puede evitar el desperdicio de recursos (agua, energia, materiales) y
en qué dreas y como se puede mejorar el compromiso de sostenibilidad de la
empresa.

e Verifique junto a los empleados de cada drea, cudles han sido los logros e
investigue qué obstédculos o limitaciones han enfrentado.



e Recuerde que los planes y programas son una guia, que pueden modificarse
si sus empleados le comunican razones de peso’.

* Sise da cuenta o si un empleado(a) le comunica que tiene deficiencias de
conocimientos sobre las mejores practicas en su drea, procure capacitarlo
por medio de formacién externa (curso, seminario) o interna (capacitacién
por colegas, encargado de la area o usted mismo).

e [Establezca un plan de capacitacion interna y externa seguin sus
posibilidades

*  Premie el logro de metas y objetivos, lo mismo la iniciativa, creatividad y
compromiso de sus colaboradores.

e Cercidrese de que todo el personal conoce y entiende desde la misidon hasta
los planes especificos de la empresa. Haga de esto un tema obligatorio en sus
procesos de induccién (y si no cuenta con un proceso de induccion, disefie
uno acorde con sus capacidades).

e Todo el personal del establecimiento debe conocer todos los objetivos que
se establezcan para que puedan informar a los clientes cuando éstos soliciten
informacién. Cualquier empleado puede ser el receptor del comentario de
un cliente y debe ser capaz de darle una respuesta adecuada®.

e Es importante aprovechar la época de temporada baja para capacitar al
personal.

7v8PROARCA, 2003



Desarrollo socioeconomico

¢A qué se refiere este capitulo?

Este ambito sopesa el impacto que puede tener la empresa dentro de su
entorno inmediato. Valora los aportes que hace a las comunidades vecinas
a través de diferentes medios:

Respeto a la comunidad

Contratacién de empleados(as) locales

Contribucion a la capacitacion del personal potencial local
Sistema de compra de suministros de la empresa

El uso de productos de la agricultura organica

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

Para fomentar y mantener un desarrollo turistico equilibrado e integrado en
el destino donde se localiza su empresa, es imprescindible que usted tome
en consideracion el aporte que su empresa puede hacer a la economia local
y regional. Una comunidad prdspera refleja también la calidad de su propia
empresa y contribuye al éxito de su negocio.

El turista pasa sus vacaciones no solo en su hospedaje y en los mayores atractivos
turisticos, sino también en la comunidad donde estd ubicada la empresa. Sus
aportes como empresario al desarrollo econémico del entorno, garantizard de
alguna manera la existencia de su empresa.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Toda empresa de turismo sostenible debe buscar mecanismos de integracién
efectiva con su entorno, no solo desde el punto de vista ecoldgico, sino también
desde la perspectiva social, cultural y econdémica. Al igual que en términos
ambientales, la empresa no puede comportase como un ente asilado de su
entorno social y cultural.

La asociatividad es un elemento necesario para los empresarios; estar
organizados es fundamental para enfrentar, gestionar y solventar problemas
comunes del sector.




Una de las formas en las que la empresa puede impactar directamente sobre
el desarrollo socioeconémico local y regional es fomentando la contratacién de
personal local y siendo ejemplo de respeto de la legislacion laboral y la aplicacion
de incentivos. La contrataciéon de mano de obra local tiene, ademas, un impacto
indirecto sobre el desarrollo pues permite que haya mads dinero circulando en la
zona ya que los pobladores gastan parte de su salario en compras locales. Con ello,
se estd contribuyendo de manera importante a la sostenibilidad de la economia
de la region’.

" PROARCA, 2003



Respeto a la comunidad

e Consulte a la comunidad cudles actividades estdn dispuestos a compartir con
los turistas.

e Ante todo respete sus decisiones y no trate de imponer la presencia de los
turistas donde no es bienvenida.

*  Recuerde que las comunidades (sobre todo las rurales) deben capacitarse
para recibir y manejar el turismo; asi se pueden evitar los multiples impactos
negativos que en muchas ocasiones se asocian al turismo, tales como
explotacion sexual comercial (de nifios y adultos), drogadiccion, pérdida de
valores y costumbres, aumento de la delincuencia, especulacién, aumento
excesivo del costo de la tierra, etc.

e Si la comunidad estd interesada en ser participe del desarrollo turistico,
aproveche su posicion y su influencia como empresario para atraer recursos
que beneficien directamente a la poblacion.

e Procure emplear proveedores de bienes y servicios locales. Establezca
relaciones permanentes con ellos. Por ejemplo, incluya dentro de los
productos de su tienda de artesanias aquellos elaborados en la localidad,
utilicelos también en la decoracidn, pero verifique siempre primero que su
elaboracién no pone en riesgo recursos fragiles.

e Consulte a los clientes sobre la calidad de los proveedores locales y
preginteles como mejorar o innovar sus servicios. Brinde esta informacién a
sus proveedores para que puedan implementar mejoras de forma constante.

e Inférmese y forme parte de los comités o programas de defensa de la nifiez,
combate a la explotacion sexual comercial, a las drogas, etc. Recuerde que su
hotel estd inmerso dentro de una comunidad.

Empleados locales y capacitacion

e Algunas empresas localizadas en sitios muy remotos han optado por capacitar
a nucleos familiares y establecer relaciones contractuales con ellos, en vez de
con una sola persona. Con ello se aseguran de reducir al maximo el problema
de ausentismo por problemas familiares y de paso, benefician a la familia pues
independientemente de quién vaya a cumplir la funcién, el nicleo siempre
mantendréd su nivel de ingreso.

e Contacte a organizaciones publicas o no gubernamentales que brinden
capacitacion y trate de canalizar sus servicios.

e Canjee capacitacion por alojamiento y alimentacion para los instructores y
faciliteles sus instalaciones para que impartan los cursos.

e Participe alos miembros de la comunidad a los cursos de capacitacién,aunque
no sean sus empleados(as).
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e Disefie herramientas sencillas de evaluacion que le permitan medir el
impacto de los programas de capacitacion, no solo dentro de su empresa sino
también en la comunidad. Recuerde que estas evaluaciones forman parte
de un todo integral, tal y como se plantea en la seccién de Formulacion de
Politicas.

°  Averigiie las disposiciones legales sobre contrataciéon de personal. Brinde a
sus empleados los deberes y derechos que la ley le confiere.

Sistema de compra de suministros de la empresa

Todas las empresas turisticas, tienen una alta influencia con los proveedores
de aquellos productos que se necesitan en cantidades grandes en la hoteleria
y gastronomia. Por ejemplo, si los duefios de hoteles y restaurantes de una
comunidad generan la demanda de verduras, frutas y carnes de la region, se puede
contribuir al desarrollo de la agricultura organica. Eso causard una disminucion
de la contaminacién del ambiente, suelo y agua de la region, lo que tiene efectos
positivos en la salud de todos.

A la vez se contribuye con la conservacién de los atractivos turisticos que con
frecuencia sufren dafios por el uso excesivo de agroquimicos o un inadecuado
tratamiento de desechos sélidos.

Otro factor es la propia “ética de compras y de contratar proveedores” que afecta
de forma directa en la imagen de su empresa.

Finalmente, si todos los empresarios exigen a sus proveedores cierta ética sobre
asuntos ecoldgicos y sociales, ayudan a divulgar la idea de la sostenibilidad y
fomentar el desarrollo econémico de nuestras comunidades.

Ademis, uno de los principios de compromiso creible con el ambiente debe
consistir en reducir los desechos a la hora de comprar productos. Una consciente
seleccion seglin empaques, ayuda a reducir los desechos, aumentando la calidad
de los productos y servicios ofrecidos que le traerd beneficios de imagen y
competitividad a la empresa, asi como:

e Una politica coherente de eleccién de proveedores y administracién de
relaciones comerciales debe ser parte de la gestién de su empresa.

e  Establezca un pequefio manual para proveedores con sus lineamientos de
compras, con el fin de asegurar que también ellos cumplan con politicas de
sostenibilidad.



La busqueda y contratacion de empresas proveedoras “ecoconscientes”
debe formar parte de las normas de contrataciéon del establecimiento, asi
como también la promocion de practicas y actividades socioecondmicas en
las comunidades vecinas que contribuyan a dinamizar su economia.

Procure establecer relaciones comerciales con empresas que posean
certificaciones de sostenibilidad, también llamadas “sellos verdes”.

Incentive o promueva la produccién orgdnica de frutas, hortalizas, carnes y
otros productos de consumo. Para ello, utilicelos en su empresa y motive a
sus colegas para que también lo hagan y aumente asi la demanda local.

Trate de establecer normas de subcontratacién que favorezcan el surgimiento
de microempresas locales.

Trate de suplir sus necesidades con productos y materias primas locales.

Investigue sobre la existencia de empresas recuperadoras o recicladoras
y cooperativas de autogestion en la localidad y establezca relaciones con
ellas.

Procure investigar si sus proveedores cumplen también con précticas de
responsabilidad social, tales como el respeto a las leyes laborales locales, la
no discriminacion, etc.



Patrimonio Cultural

A qué se refiere este capitulo?

. Actividades culturales de la comunidad
Iniciativas locales
Gastronomia local y regional
Informacién cultural

. Culturas indigenas

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

Parte de la calidad de cada empresa turistica es la originalidad (creatividad) y
particularidad del establecimiento, tipo de servicio, manera de administrarlo
y guiarlo. En este sentido, un factor de competitividad es el involucramiento
o identidad de la empresa en actividades culturales de la comunidad, en
iniciativas de rescate de la cultura y la medida en que hace uso de toda la
herencia cultural.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Una empresa turistica debe ser parte integral de su entorno socioeconémico, e
impulsar su desarrollo mediante la participacion activa, el apoyo y divulgacion
de informacién veraz respecto a los valores y proyectos de la comunidad. De
igual manera se refuerza el compromiso empresarial con la divulgacién de sus
esfuerzos de sostenibilidad.

El tema de la sostenibilidad no solo tiene relacion con el ambiente, también con
el ambito cultural, la promocién de valores y de recursos naturales.
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Actividades culturales en la comunidad

* Comunique a sus vecinos(as) y a las organizaciones comunales que usted
estd dispuesto a brindar informacién sobre las actividades culturales de la
comunidad.

¢ Promocione y divulgue las actividades sociales que se llevan a cabo en las
comunidades vecinas. Por ejemplo, coloque una pizarra informativa y permita
que los vecinos(as) peguen afiches o volantes promocionales. Incluya
también informacién de caracter cultural en su material promocional.

¢ Enla medida de sus posibilidades, aytideles a disefiar el material
divulgativo.

° Comparta esa informacién con su personal para que puedan promocionar
las actividades y proyectos de la comunidad.

Iniciativas locales

e Incentive la venta de productos y artesanias locales y regionales.

¢ Siexiste en la comunidad alguna persona mayor con facilidades para narrar
historias, consultele e invitela para que haga presentaciones de vez en
cuando.

e Fomente que el personal de la empresa apoye las iniciativas locales sanas y
que combatan las indeseables, tales como la explotacion sexual, el comercio
de drogas, la caza ilegal, etc.

Gastronomia regional y local

¢ Los alimentos y bebidas locales y regionales son parte del atractivo turistico
del destino donde estd localizada su empresa. Algunos turistas buscan
comidas y bebidas internacionales (por razones de costumbre y seguridad);
sin embargo, se les puede invitar a degustar la comida autdctona, les serd una
experiencia Unica.

e  Siempre ofrezca platos tipicos de la region o localidad en su ment.

¢ Organice almuerzos o cenas tipicas donde presenta las especialidades
culinarias locales preparadas de manera tradicional.

e Utilice los ingredientes frescos y sabrosos de la region.

¢ Trate de conseguir recetas tipicas que se estdn perdiendo en su comunidad y
ofrezca estos platos en su restaurante.

¢ No ofrezca siempre los mismos platos tipicos que se consiguen en cualquier
restaurante. jAproveche la riqueza culinaria del pais! El turista se aburre, si
se le sirve u ofrece siempre lo mismo.



Turfstica” Ruta de las Culturas de Maiz

Trate de conseguir la mayoria de los productos que usa en el restaurante de
proveedores locales y comunique esto a sus clientes. El turista lo valorara
si se le explica que la carne sabrosa que estd comiendo en su restaurante
proviene de la ganaderia de su pais,en lugar de ser importada por un ganadero
industrializado en el extranjero, mdxime si el ganadero es un vecino cercano
que ademds usa practicas sostenibles.

Informacion cultural

Empiece por conocer mds sobre su entorno, consulte las bibliotecas locales
e Internet, contacte también a las personas que han vivido mds tiempo en la
comunidad; ellos le pueden contar la historia y costumbres del lugar.

Asegtrese de exponer esa informacion ya sea como parte de la decoracion
del establecimiento (colocando fotos antiguas debidamente rotuladas, por
ejemplo) o bien, mediante el material promocional, siempre y cuando la
comunidad lo considere adecuado.

Cercidrese de respetar y citar siempre las fuentes de informacién, de brindar
solo datos fidedignos y de que el material impreso tenga textos claros y
legibles.

Contacte con universidades y organizaciones que trabajan en pro del rescate
cultural y pidales asesoria. El canje suele ser una buena forma de canalizar
ayudas, sin que ello necesariamente signifique pagos de dinero. Por ejemplo,
si hay un investigador trabajando en la zona, brindele el alojamiento o
alimentacion gratuita.

Contacte a organizaciones locales de rescate cultural, o bien, converse con
sus vecinos(as) sobre la posibilidad de crear una, si es que no existe.

Facilite sus instalaciones u otros recursos para apoyar el trabajo de las
organizaciones de rescate y promocioén de la cultura local.

Culturas indigenas

La contribucién al desarrollo cultural de una empresa turistica sostenible, se hace
mads evidente y necesaria cuando existen culturas indigenas (o vestigios) en sus
alrededores. En este caso, siga los siguientes consejos practicos:

Ante todo, respete sus derechos, valores y costumbres asi como su principio
de autodeterminacion.

Al igual que en el caso de su propiedad privada, los terrenos indigenas son
inalienables, usted debe solicitar permiso para visitarlos.

Conviértase en un aliado de las culturas indigenas para salvaguardar su
patrimonio. Instruya a su personal y clientes para que no se presenten a la
comercializacién ilegal de bienes culturales.



* Una responsabilidad importante de la empresa turistica sostenible es
promocionar y divulgar los valores culturales, en especial indigenas, pero
para ello debe consultar primero con la comunidad sobre las maneras mas
apropiadas de hacerlo.

e Busque y canalice también la ayuda de organizaciones especializadas en
el tema, pues una explotacién inapropiada de los recursos socioculturales
puede contribuir més bien a que éstos se pierdan o desnaturalicen.

e Toda vez que el patrimonio cultural forme parte importante de los atractivos
que usted promociona, debe cerciorarse que quienes lo resguardan (sean
organizaciones o comunidades) perciben también los beneficios de la
explotacidn turistica. Esto responde a un principio de compensacion justa y
equidad, que debe respetarse!.

" Ver parrafo completo en PROARCA, 2003



¢A qué se refiere este capitulo?

Manejo, tratamiento y disposicion final de las aguas residuales (también
son llamadas aguas servidas o desechos liquidos)

Calidad del agua potable

Posibilidades de ahorro del agua

Medidas de capacitacion y comunicacién que son necesarias de aplicar
para disminuir el consumo del agua

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

Por lo general, el hotelero obtiene el agua a muy bajo costo, sea mediante algtin
sistema de abastecimiento de acueducto ptiblico o privado (propio), por lo que
en la mayoria de los casos no se consideran los gastos adicionales por el uso
desmedido y el desperdicio. Asimismo, la contaminacion de la fuente del agua
suele ser un asunto al que no siempre se le da la debida atencion.

La disposicion y el tratamiento de las aguas residuales y la contaminacién del
recurso hidrico son siempre un tema cuestionado en una empresa de turismo
sostenible, no solo porque sus instalaciones se ubican cerca de dreas protegidas,
en zonas de amortiguamiento, sino también porque esas condiciones rivalizan
con los principios ambientales que la empresa utiliza como atractivo turistico.

La disposicion y el tratamiento inadecuado de las aguas residuales y la conta-
minacién de las fuentes de agua son una amenaza para la salud publica, la de
sus clientes y su propia salud; ademds, da una impresion negativa que puede
llegar a perjudicar su sostenibilidad econémica.

El prestigio del hotel se puede ver afectado por la aparicién de insectos, malos
olores y hongos en las paredes. Si el agua potable es de baja calidad puede
transmitir diferentes enfermedades que provocan dolor de estémago y cabeza,
diarrea y fiebre, entre otras, lo que produce apatia y comentarios negativos del
cliente hacia el hotel.

En el caso de hoteles que cuentan con su propio sistema de captacién y fuente o
cuerpo de agua (pozo de aguas subterraneas, ojos de agua, entre otros), el gasto
de agua potable no significa un costo de operacion apreciable, por lo que existe
cierta tendencia a no controlar el uso de este recurso natural.
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Ejemplo: la extraccion sin limite del agua del pozo puede ocasionar dafios al acui-
fero provocando la intrusion salina (principalmente en dreas costeras) o el secado
del pozo, lo que seria un daiio irreparable que perjudicaria en forma directa al pro-
pio hotelero. Otros darios serian: no conservar o establecer una zona de proteccion
alrededor de las fuente de agua, disponer la fosa o tanque séptico cerca de la fuente
de agua, no drenar apropiadamente, los derrames de agua que provoca el uso de
una bomba manual, descargar sin tratamiento previo en las fuentes de agua (rios,
arroyos) las aguas residuales generadas por el lavado, el uso de la ducha, la cocina
y el lavamanos, entre otras malas prdcticas ambientales.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

El acceso al agua potable es una de las necesidades humanas bésicas que con-
tinua insatisfecha para millones de personas en el mundo. La Organizacién Pa-
namericana de la Salud estima que al menos 40% de la poblacién en América
Latina y el Caribe, continua consumiendo agua que no es apta para tomar o que
estd contaminada con microbios nocivos.

Las personas mds afectadas son las de escasos recursos, que viven en zonas urba-
nas y rurales, quienes tienen que obtener su agua de fuentes propensas a la conta-
minacién o de sistemas de abastecimiento de agua que no tienen un tratamiento
o mantenimiento adecuado’.

El agua es un recurso natural AGOTABLE, su uso irracional o inadecuado tiene
consecuencias para la salud humana y el ambiente, muerte de la flora y fauna.

La escasez o contaminacién de este recurso puede afectar otros sectores como las
telecomunicaciones, el suministro de energia eléctrica, la agricultura y ganaderia,
la industria y cualquier otra actividad humana.

'CEMAT, 2003



Tratamiento de aguas residuales

¢Qué son las aguas residuales?

Las aguas residuales (desechos liquidos) provienen del fregadero de la cocina,
lavanderia, duchas, lavamanos y servicios sanitarios, y estdn constituidas bésica-
mente de agua y particulas pequefias de sélidos. Incluyen residuos de comidas,
bebidas, grasas, colorantes, detergentes, materia fecal y otros liquidos?

¢ Qué es un sistema de tratamiento?

Un sistema de tratamiento de aguas es el conjunto de procesos, operaciones y
obras que son necesarias para lograr la depuracién de las aguas residuales, previo
a su descarga en lugares adecuados®.

La descarga en lugares adecuados varia dependiendo de la ubicacién de la em-
presa,sea en drea urbana o rural. No en todos los sitios se cuenta con sistema de
tratamiento municipal u otro.

Generalidades

e Asegurese de que sus aguas residuales no descarguen directamente en las
aguas nacionales (rios, lagunas, entre otros).

* Recuerde que las aguas superficiales (lagos, rios, lluvia) estan relacionadas
con las subterrdneas. Cualquier contaminacién superficial puede contaminar
las subterrdaneas y viceversa.

e Trate de disminuir la generacion de aguas residuales®.

* Es muy importante no mezclar los desechos liquidos con las aguas de lluvia,
pues el volumen aumenta varias veces desgastando las tuberias y encarecien-
do el tratamiento® Ademads, aumenta la contaminacion.

Medidas sin ningun costo

e Sitiene tanque séptico revise la capacidad de absorcion del suelo, las dimen-
siones y la relacién entre ellas: la tuberia y su capacidad de acuerdo al nime-
ro de clientes en temporada alta.

e Controle los periodos de limpieza del tanque de acuerdo al tamafio y fre-
cuencia de uso.

e Evite verter compuestos como acetona, aceites, alcohol o liquidos para lava-
do en seco al tanque (fosa) séptico, pues no se descomponen facilmente.

e Eltanque (fosa) séptico se debe inspeccionar por lo menos una vez al afio.

e Cuando se haga la limpieza del tanque, no extraiga la totalidad de los lodos.
Es conveniente dejar al menos un 20% de su contenido para que queden
bacterias vivas que siguen trabajando en la descomposicién de los excretas.
jPor la misma razén, no lave ni desinfecte el tanque!

2PRODUS, Manejo de Aguas Servidas
3 PROARCA, 2005
4 PROARCA, 2005
5 PRODUS, Manejo de Aguas Servidas
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No deposite material sélido (toallas, papel higiénico, tampones, comida, restos
de pintura, colillas, etc.) en el inodoro. Aunque se puede biodegradar, es mas
carga organica que complica el buen funcionamiento del sistema de trata-
miento y la depuracién del agua es menor.

Trate de reducir el uso de cloro y otros desinfectantes. Estos quimicos elimi-
nan los microorganismos en el tanque séptico los cuales son necesarios para
garantizar su buen funcionamiento.

En caso de problemas con el manejo del tanque séptico, contacte a un espe-
cialista® .

Medidas de bajo costo

Si las aguas del fregadero de su cocina, pila o ducha no van a un sistema de
tratamiento de aguas residuales, existen métodos sencillos. En la salida de las
aguas coloque una trampa para sedimentar sobros y permitir que las grasas
floten; luego pase el agua por una zanja llena de piedras y coloque plantas
que crecen en el agua, trate que el agua no llegue a la superficie de la zanja.
También se pueden sembrar plantas de raices largas sobre las piedras’.

Medidas de costo moderado

Instale un sifén en todos los lavamanos o lavatorios para evitar los malos olo-
res.

Instale una trampa de grasa en las salidas de agua de la cocina.

Haga pruebas de la composicion y calidad de las aguas residuales y lleve un
registro (para ello requiere contratar los servicios de un laboratorio).

Medidas de costo mas alto

Si no tiene, instale sistemas de tratamiento de aguas residuales que permitan
depurar y reutilizar el agua. Existen varios métodos, la aplicacién de uno u
otro sistema depende de las caracteristicas de los residuos, de la disponibi-
lidad de espacio y de los costos asociados a ellos. Uno de los métodos mas
utilizado es el tanque séptico.

La calidad del agua depurada es mejor si se agregan otras unidades de tra-
tamiento después del tanque séptico, como una “FAFA” (filtro anaerobio de
flujo ascendente) y un biofiltro (humedal artificial). El agua que sale se puede
utilizar en riego, incluso, se podria considerar la posibilidad de usar en estan-
ques con peces®.

Uso y dosificacion de detergentes

Es importante tomar en cuenta que no a todos los turistas les agradan los olores
fuertes artificiales, sobre todo cuando pretenden pasar sus vacaciones en uno de
los lugares de abundante belleza natural. Ademads, lo que huele a olores perfuma-
dos, no necesariamente implica que esté limpio.

6 véase parrafo completo Rosales 2003
7y 8 Comunicacion personal con Elias Rosales funcionario de la Fundacién del Instituto
Tecnolégico de Costa Rica (FUNDATEC).
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J

Los detergentes que utilizan la mayoria de las empresas, en general contienen
quimicos que son nocivos para el ambiente, por lo que se genera una alta conta-
minacién en los rios, mares y flora y fauna. En consecuencia, para los seres huma-
nos también es perjudicial por el agua potable que se consume de estas fuentes.

Medidas sin ningun costo

e No gaste més detergente de lo que indica la dosificacién en el empaque.

e Procure evitar o disminuir el uso de los productos de limpieza més agresivos,
entre otros los arranca grasa, destaqueadores, desinfectantes, cloro, abrillan-
tadores y diversos compuestos concentrados. Al verter estos productos por el
desagiie se dificulta la posterior depuracién de las aguas, que algin dia han de
volver a nuestros tubos’.

* Aplique detergentes suaves sin desinfectantes y utilice solo lo necesario.

e Trate de reemplazar detergentes quimicos por detergentes naturales (por
ejemplo, vinagre y acido citrico).

* No use suavizantes. Las substancias muy dificilmente se descomponen en el
agua, son daiiinos para los organismos del agua y pueden causar alergias en la
piel. Ponga un poquito de vinagre en el dltimo turno del lavado y conseguira
el mismo efecto de suavidad de la ropa.

* No use desodorizantes para inodoros. Primero no tienen ningtin efecto lim-
piador (solo huelen) y segundo las sustancias son muy dafiinas para los orga-
nismos del agua y para la salud de seres humanos.'

e Trate de reemplazar aerosoles quimicos por fuentes de olores naturales (por
ejemplo ramos u hojas de eucalipto).

Medidas de costo moderado
e Trate de usar detergentes biodegradables en lugar de los detergentes tradi-
cionales.

Calidad y abastecimiento del agua potable

Existe la creencia de que el agua es un recurso inagotable. Sin embargo, el agua
potable de buena calidad es un recurso finito (es un recurso que se acaba) y muy
valioso. En este momento, el precio que se paga por el agua no retribuye su ver-
dadero valor. En el futuro, probablemente tendrd un precio mucho mas alto del
que pagamos hoy.

(Usted se imagina que el consumo por turista en los hoteles varia de 400 a 800
litros por dia (segin tamafio y caracteristicas del hotel), mientras el consumo
normal por persona varia entre 250 y 350 litros diarios?!! En los dos casos (hotel y
hogar) es facil bajar el volumen de agua con algunas medidas sencillas para evitar
el desperdicio de este valioso recurso natural.

¢ FEACCU, 2003
0 este punto y punto anterior: DEHOGA (SF)
""véase PRODUS, Agua potable



n Turistica” Ruta de las Culturas de Maiz

>to Regional “Certifi

Medidas sin ningtin costo

e En el caso de tener su propio pozo de agua, el gasto de agua potable no sig-
nifica un costo de operacidn apreciable. (No obstante, trate de no extraer sin
limite el agua del pozo! Si no estdn consientes de la sobreexplotacién de su
recurso, puede ocasionar dafios irreparables (por ejemplo intrusion salina, in-
filtracion de aguas servidas)'2.

e Siriega las dreas verdes, hdgalo al amanecer o al anochecer, cuando el agua
tarda méas en evaporarse. No riegue en dias ventosos, en que el viento se lleva
el agua'®.

Medidas de costo moderado

e Siestd dentro de sus posibilidades inmediatas, contrate a una empresa que le
haga anilisis periddicos de la calidad del agua (tuberia, hielo, piscinas, etc.),
programelo como una de sus metas. Investigue cémo se deben tomar las
muestras'®.

e iSi cuenta con su propio pozo son imprescindibles los analisis periddicos (al
menos una vez al mes) de la calidad del agua!

* Esnecesario una eficiente desinfeccion del agua potable (procesos fisicos o
quimicos).

e Garantice la proteccion de las tomas de agua.

e Coloque filtros a la salida de los grifos.

e Lave, desinfecte, enjuague y tape los tanques de almacenamiento.

e Sitiene piscina, comience por instalar un sistema que suministre la menor
cantidad de cloro que sea posible para garantizar la calidad. Piense luego en
utilizar otras tecnologias que no requieren cloro (por ejemplo 0zono)®.

Medidas de costo mds alto

e En caso de extraer el agua de su propio pozo, es recomendable hacer un es-
tudio hidrogeoldgico que establezca el caudal maximo a utilizar para evitar
problemas de sobreexplotacion'.

Agua de lluvia

Las fuerzas naturales de la lluvia pueden causar efectos negativos como inunda-

ciones, pero a la vez, el agua de lluvia es una fuente muy valiosa. Para evitar los

efectos negativos por la construccién de edificios u otros, se debe tomar en cuenta

el capitulo “disefio y construccion” asi como el siguiente consejo:

e Aproveche el agua de lluvia: compre recipientes grandes o construya tanques
de almacenamiento para recolectar el agua llovida. Utilicela en lavanderia,
jardineria, aseo de dreas publicas, servicios sanitarios u otros usos.

2 véase PRODUS, Agua Potable
3 FEACCU, 2003

* PROARCA, 2003

5 PROARCA, 2003

1 PRODUS, Agua Potable
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Consumo y ahorro de agua

Una buena actuacion de la empresa respecto al uso del agua esta en el manteni-
miento de controles y registros periddicos, pues le permitirdn por un lado, saber
cudnta agua estdn consumiendo y cudles son las dreas criticas y, por otro lado,
saber si sus politicas y acciones estan surtiendo efecto!”.

Ademads, podra controlar aumentos y rebajos de los costos que causa el consumo
de agua e identificar las dreas de mayor consumo.

Medidas sin ningtin costo (excepto tiempo)

Comience por llevar un registro de su consumo mensual de agua y el costo.
Solo el empresario que mide continuamente el consumo puede darse cuenta
del ahorro de agua y de la eficiencia de las medidas aplicadas. Compare el
consumo de agua en temporada baja con temporada alta, asi podra darse
cuenta del manejo adecuado o inadecuado que se le estd dando.

Disefie y establezca junto con sus empleados (as) un plan de ahorro de
agua.

Establezca un sistema de cambio de toallas y sdbanas solo cuando lo desea el
huésped. Con este sistema no solo ahorrard agua y detergente, sino también,
energia eléctrica y horas laborales.

Medidas de bajo-costo

Establezca un programa de revisién y mantenimiento de tuberias y demads
instalaciones. Debe ser periddico (1 6 2 veces al mes), tener un responsable y
darle seguimiento. De nada sirve detectar una fuga si no se repara.

Si su fuente de agua es propia, instale siempre un medidor en la tuberia de
ingreso y lleve un control del consumo.

Utilice mangueras con regulador de agua.

Si no puede instalar inodoros de bajo consumo, introduzca una piedra o bo-
tella rellena dentro del tanque para aumentar el volumen del agua y botar
menos agua. Es necesario hacer las pruebas con el volumen de agua reducido
para verificar si se va todo el contenido de la taza.

Medidas de costo moderado

Use duchas y griferia que disminuyan el flujo de agua. Esto no quiere decir
que la comodidad disminuya. Considere dispositivos especiales que combi-
nan aire o aumentan la presion de la salida del agua para crear una sensacioén
agradable.

Use griferia con sistemas mecénicos o electrénicos que abre o cierra el flujo
de agua dependiendo si éste se estd utilizando o no, sobre todo en areas pu-
blicas.

Si estd dentro de sus posibilidades, instale medidores por dreas operativas
(cocina, lavanderia, habitaciones, etc.).

SPROARCA, 2003
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Medidas de costo mds alto

e Instale o sustituya los inodoros con modelos de bajo consumo con tanques de
solo 6 litros de agua, aunque en algunos paises se cuenta con inodoros que
consumen 2 litro de agua por descarga

Comunicacion y capacitacion

La base para un buen desempefio empresarial es la capacitacion del personal y
la buena comunicacién entre el personal y los clientes. Siempre y cuando defina
directrices y planes para medidas de sostenibilidad, involucre a su personal para
que se apropie de los conceptos y los transmitan con propiedad.

Siempre consulte con el personal operativo, que es responsable de cada drea, de
esta manera asegura la ejecucion de las medidas y asi la credibilidad de su des-
empeilo ante los clientes.

Medidas sin ningun costo

e Defina en conjunto con sus empleados(as) directrices y planes para el uso
eficiente del agua.

* Capacite al personal para el uso eficiente del agua, sobre todo en las labores
de limpieza, lavanderia, preparacion de alimentos, mantenimiento de piscina,
areas verdes, etc.

* jConcientice a su personal sobre la campaiia del sistema de cambio de toallas
y sdbanas a solicitud del cliente! jPara el cliente que es ecolégicamente sen-
sible, es muy frustrante si le cambian las toallas o sdbanas y él no lo desea!

e Enseifie a su personal cémo comunicarle al cliente sus propdsitos acerca del
ahorro de agua.

* Establezca un acuerdo con los clientes sobre la frecuencia del cambio de toa-
llas y sabanas.

Medidas de bajo costo

e Informe a sus clientes sobre ;como ahorrar agua?, puede utilizar rotulacién
escrita e ilustrada en habitaciones y dreas comunes.

¢ Informe a sus clientes sobre la campaiia de cambio de toallas y sdbanas, por
ejemplo rotulacién en las habitaciones y bafios, en la cual se indique que si
NO desea el cambio de toallas y sdbanas, lo informe en la recepcién o al per-
sonal de limpieza o con respecto a las toallas las coloque en las pafieras.
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Energia

¢A qué se refiere este capitulo?

Monitoreo de consumo de energia eléctrica

Reduccién de consumo de energia y ahorro de costos
Iluminacién y ventilacion en la empresa

Medidas de capacitacion y comunicacion que es necesario aplicar
para reducir el consumo de energia eléctrica

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

La energia representa uno de los rubros mds importantes en los costos de ope-
racion de un establecimiento hotelero, entre el 60% y 70% de los gastos'.

Las dreas de mayor consumo en hoteles son iluminacién, calefaccién y calenta-
miento de agua, ventilacién y aire acondicionado, lavanderia, cocina, y servicios
generales (Figura 3).

Equipos (bombas etc.)
3% Otros

Agua caliente
36%

Aire Acondicionado

Refrigeracion Coci6n (homos plantilias)
4% 2%

lluminacion
29%

Figura 3. Usos finales de la energia en hoteles
Fuente: Instituto Costarricense de Electricidad, Costa Rica

El alza en las tarifas eléctricas deberia motivar a los hoteleros a disminuir su
consumo energético para reducir sus gastos de operacién y lograr que esta ac-
tividad sea mas rentable.

A la vez usted puede aumentar la comodidad de sus clientes si tiene en cuenta
algunas practicas acerca de la ventilacion y la iluminacién en su hotel.

" PROARCA, 2005
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¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Para satisfacer la futura demanda energética es méds econdmico y ambientalmen-
te mas apropiado aumentar la eficiencia que subir la capacidad de producciéon de
energia eléctrica®. La produccién de energia dafia los recursos naturales, conta-
mina el ambiente y el aire del que vivimos. Si se genera electricidad con plantas
nucleares ellas, incluso, presentan un riesgo de seguridad para nuestras vidas y las
de futuras generaciones.

En Centroamérica la energia hidroeléctrica es una fuente importante. Aunque
su produccion no contamina el ambiente, existen serias limitaciones ecoldgicas y
sociales y se generan conflictos por el uso del recurso en las cuencas hidrogréficas.
Las plantas térmicas (quema de petréleo) tienen efectos negativos sobre la salud
publica por las emisiones de contaminantes y afectan el clima planetario. Ademas
los costos de importacidon de combustibles son muy altos.

El uso de energia de fuentes renovables (como la solar) tiene un gran potencial,
no obstante, actualmente es limitado y cubre solo un porcentaje pequefio del
monto total de la energia que necesitamos.

2 PML, Climatizacion Pasiva



Ahorro de energia

Con algunas medidas sencillas de bajo costo se puede ahorrar mucha energia y
por consecuencia dinero. El avance tecnoldgico permite que el mercado tenga a
disposicién materiales y equipos mucho maés eficientes. La inversion en la compra
de estos equipos se justifica en su pronta recuperacion financiera por la disminu-
cién en los costos de operacion o consumo de este recurso.

Medidas sin ningtn costo

Realice una inspeccion de campo con el fin de revisar el estado de los equipos
y sistema eléctrico del hotel*.

Diseiie y establezca junto con sus empleados un plan de ahorro de energia.

Averigiie con la compaiiia suplidora de energia las horas del dia cuando
se aplica la tarifa més baja y programe en estas horas las labores de mayor
consumo de energia eléctrica, por ejemplo el uso de la secadora de ropa o de
computadoras.

Programe el lavado de la ropa para la noche o primeras horas de la mafiana
con el fin de aprovechar al méximo el calor del dia y el viento para secarla, sin
usar la secadora eléctrica’. En algunos paises, el consumo de energia eléctrica
durante fuera de las horas pico (por ejemplo en la noche) es mas barato.

Limpie regularmente los quemadores de gas en cocinas y plantillas.

Muchos aparatos como televisores, videos, microondas, equipos de sonido,
computadoras, etc., contintian consumiendo energia eléctrica alin cuando se
encuentren apagados. La suma de estos consumos pueden alcanzar un valor
significativo. Desconéctelos completamente cuando no los utilice.

No compre televisores con funcién temporal “stand-by”. Si sus televisores
disponen de esta funcion, ponga indicacién de uso para los clientes. El gasto
de energia en modo “stand-by” es mucho m4s alto que la de un aparato com-
pletamente apagado.

Desconecte las refrigeradoras de las habitaciones si no estdn ocupadas por un
tiempo prolongado.

Ahorre energia y dinero mediante el uso eficiente y conciente de las refrige-
radoras.

Ahorre energia y dinero considerando algunos “tips” de eficiencia al cocinar.
Por ejemplo, use ollas del tamafio del calentador, si no se producen pérdidas
de energia y se daiiard el disco de la cocina.

4 PRODUS (SF) Ahorro Energético
5 PROARCA, 2003
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Medidas de bajo costo

¢ Instale medidores que midan el consumo de energia, si es posible por area de
servicio.

e Es necesario que cuente con un registro del consumo y costo de energia del
establecimiento, si es posible por area de servicio (lavanderia, cocina, habita-
ciones, etc.). Solo la persona que mide continuamente el consumo puede dar-
se cuenta del ahorro de energia y de la eficiencia de las medidas aplicadas.

e Establezca un adecuado sistema de revision y mantenimiento de las instala-
ciones eléctricas, sobre todo refrigeracion, aire acondicionado o calefaccion.

e Revise los filtros de las bombas. Limpielos con frecuencia para evitar obstruc-
ciones que aumenten el consumo de energia®.

e Verifique que el aislamiento de las tuberias y el revestimiento de los tanques
de agua caliente se ajusten para evitar pérdidas de calor’.

e Coloque el tanque de agua caliente lo mas cerca del suministro de agua®.

e Aterrice adecuadamente la instalacién eléctrica. Coloque una varilla de cobre
que conduzca las sobrecargas eléctricas a tierra para proteger equipos sensi-
bles como computadoras y fax’.

e Ahorre energia, dinero y aumente la seguridad de su establecimiento conside-
rando algunas recomendaciones acerca de las instalaciones eléctricas.

Medidas de costo moderado

e Instale instrumentos de control tales como: “timers” y controladores de en-
cendido. Por ejemplo, coloque timers en las duchas y programelos a 30 minu-
tos maximo para la duracion de una ducha caliente.

e No haga reparaciones caseras de su equipo o instalaciones eléctricas, pues
pueden generar un gasto excesivo de electricidad!’.

Medidas de costo més alto

e Utilice sistemas de aprovechamiento de energia alternativa siempre que sea
posible (solar, edlica, geotérmica, hidrica, etc.).

e Procure adquirir aparatos eléctricos de tecnologia eficiente; por ejemplo re-
frigeradoras, televisores de bajo consumo. Todas deben tener etiquetas infor-
mativas con las referencias técnicas de ahorro.

e Sustituya el sistema de agua caliente. Son més rentables en gastos de ope-
racion los tanques de agua caliente alimentados por gas o por energia solar
que los tanques alimentados por energia eléctrica y los calentadores “termo
duchas”.

e Si tiene piscinas temperadas, téngalas bajo techo para evitar un consumo ex-
cesivo de energia y mantener la temperatura deseada en el agua.

Este y los puntos anteriores revisado en Angelfire (en linea)
PROARCA, 2003
ICE (en linea)
PRODUS (SF), Ahorro Energético
% PROARCA, 2003
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lluminacion

Por lo general, la iluminacién es un fuerte consumidor energético y un compo-
nente vital del costo de servicios en un hotel. En consecuencia, también, es un
componente alto de ahorro de costos cuando se implementan pricticas adecua-

das.

No solo a través del mejoramiento del equipo y la maquinaria puede hacer frente
al consumo de energia. Usted puede lograr mucho haciendo poco pero de ma-
nera continua.

Medidas sin ningtin costo

Indique al cliente que apague las luces siempre que salga de la habitacion.

Revise que las luces de otros sitios del hotel se mantengan apagadas cuando
no se ocupen.

Mantenga sus bombillas limpias. El polvo reduce su capacidad de ilumina-
cion hasta en un 20%" .

Use bombillas con el voltaje apropiado para sus necesidades.

Use la luz natural siempre que sea posible.

Medidas de bajo costo

Sustituya poco a poco bombillos corrientes por aditamentos de iluminacién
eficiente como bombillas fluorescentes u otros, en especial en las areas de
mayor uso; no es tan necesario en los lugares de menos consumo.

Use colores claros en las paredes, muros y cielo rasos, porque los colores os-
curos absorben gran cantidad de luz y obligan a utilizar mas lamparas'? .

A la hora de escoger el disefio del establecimiento y seleccionar aspectos de
la decoraciéon como cortinajes u otros debe pensar en aprovechar al maximo
la iluminacién natural.

Procure utilizar tragaluces u otros medios para garantizar el maximo apro-
vechamiento de la iluminacién natural. Ademads de ventanas grandes, disefios
arquitectonicos a favor de la luz, etc.”.

Establezca un programa rutinario de limpieza de vidrios y tragaluces. Hagalo
atn cuando no espere clientes que las ocupen.

Independice y sectorice los circuitos de iluminacién, le ayudara a iluminar
solo los lugares que necesita'“.

Establezca un ambiente acogedor y agradable, poniendo candelas en las me-
sas y el entorno del restaurante o el area publica del hotel, bajando la inten-
sidad y costo de la iluminacién eléctrica.

"y 2Angelfire (en linea)
'3 este y punto anterior PROARCA 2005
4 Angelfire (en linea)
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Medidas de costo moderado
e Instale sensores de presencia para que las luces se enciendan y apaguen auto-
madticamente si no hay nadie que las esté usando.

e Evalde la posibilidad de instalar timers y reguladores (“dimmers”) para el
control de los sistemas de iluminacion.

e Use lamparas solares o antorchas para jardin para iluminar dreas verdes y los
exteriores del hotel.

Abanico y aire acondicionado (véase también “disefio y construccion)

La ventilacién genera costos muy altos por el consumo de energia eléctrica. A la
vez es un factor a considerar en cuanto a la comodidad de los clientes. Uno de los
principales productos que venden los hoteles y que hace la diferencia para que un
turista se aloje en uno u otro hotel es su comodidad.

Esta satisfaccién no solo se determina por los servicios como televisor, minibar o
piscina, sino, sobre todo por un ambiente agradable y acogedor de la habitacién
y de las dreas publicas. Para ello, la adecuada ventilacién es un factor muy impor-
tante y delicado.

La buena ventilacidon no se obtiene solo por tener un aire acondicionado y poner-
lo en el maximo; se puede crear ventilacién natural, mecdnica o eléctrica. Factores
decisivos son el disefio de la construccion, el uso de los materiales, asi como la
consideracion de algunos comportamientos personales.

Medidas sin ningtn costo

e Recuerde que los ventanales grandes y el aire acondicionado no forman un
buen equipo, pues las ventanas hardn que la habitacion se caliente més. En
esos casos, es mejor que utilice buenos ventiladores y que abra las puertas y
ventanas. Eso si, tenga proteccion contra los zancudos (malla o cedazo si el
ambiente lo requiere).

e No ponga el aire acondicionado muy fuerte al momento de ponerlo en mar-
cha, s6lo gastard mds energia'®. Ademds, luego los huéspedes no se sienten
comodos por la temperatura muy fria.

Medidas de bajo costo

e Utilice plantas y drboles que produzcan sombra y microclimas, con ello contri-
buye a mantener las temperaturas agradables (véase también capitulo “cons-
truccion”)".

e Revise regularmente el liquido refrigerante del aire acondicionado y limpie
los filtros y condensadores.

SPROARCA 2003
6 Angelfire (en linea)
7 PRODUS (sf( Climatizacion Pasiva
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Establezca un programa rutinario de limpieza de los abanicos ain cuando
no espere clientes. Los abanicos sucios dan un aspecto desagradable de poca
limpieza.

Medidas de costo moderado

Procure un buen aislamiento de paredes y techos de las habitaciones. Esto es
muy importante para evitar el intercambio de calor entre las dos caras, inter-
nay externa, para evitar desperdicio de energia y dinero.

Revise la correcta instalacién de los equipos de aire acondicionado. Se re-
comienda colocarlo a 1,80 m de altura para evitar producir un descontrol
térmico en el ambiente de la habitacion. Evite la incidencia de radiacion solar
en el condensador y garantice una abertura al lado del aire acondicionado.
Reubique unidades de aire acondicionado que no tienen escape libre de aire
caliente'.

Brinde mantenimiento preventivo al equipo.

Medidas de costo mds alto

Sustituya los equipos de aire acondicionado. Es recomendable la sustituciéon
de los equipos tradicionales de ventana por sistemas “multisplit” con salidas
multiples. El periodo de recuperacién de la inversion estd aprox. entre 4
meses y 5 aflos®.

Si necesita adquirir nuevos equipos de aire acondicionado, evite la compra de
modelos que trabajen con materiales contaminantes como el cloro fluoruro
de carbono (CFC)>.

El CFC es el contaminante con mayor incidencia en el cambio de clima.

Calefaccion

En el caso de que requiera calentar el ambiente, trate de que el disefio ar-
quitectonico favorezca captar el calor durante el dia y retarde la pérdida de
temperatura durante la noche.

Emplee también arboles y plantas para evitar que el viento impacte sobre las
estructuras.

En sitios de climas frios o templados, procure que las puertas y ventanas
cierren perfectamente para evitar las filtraciones de aire frio durante la no-
che?

Es vital un buen aislamiento de paredes y techos como complemento de la
calefaccion para evitar la salida del calor? .

'8 parrafo completo: PRODUS (SF), Ahorro Energético
19y20 PRODUS (SF)

2! este y dos puntos anteriores: PROARCA, 2003

22 PRODUS (SF), Climatizacion Pasiva
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Comunicacion y capacitacion

La base para una buena gestion empresarial es la capacitacion y la comunicacion
interna con el personal y la comunicacién externa con los clientes. Cuando defina
directrices y planes para medidas de sostenibilidad, involucre a su personal para
que se apropien de los conceptos y los transmitan con propiedad.

Siempre consulte con el personal operativo que es responsable de cada area, de
esta manera se asegura la ejecucion de las medidas y asi la credibilidad de su
desempeiio ante los clientes.

Medidas de bajo costo

Establezca un programa de ahorro de energia que involucre tanto a los em-
pleados como a los clientes; nombre un responsable y fije un cronograma de
accion.

Promueva el apagado de luces y aires acondicionados siempre y cuando no se
utilicen.

Fomente el apagado completo (no usar modo temporal stand by) de los tele-
visores.

Solicite el apagado de radios, televisores y computadoras cuando no se estén
ocupando.

Comunique al cliente y a los empleados el uso del aire acondicionado y la im-
portancia de cerrar puertas y ventanas cuando lo utilizan (colocar letreros).
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Proteccion de flora y fauna

¢A qué se refiere este capitulo?

Este capitulo trata sobre las dreas verdes o jardines que rodean el hotel,
especificamente sobre el uso y mantenimiento de plantas. Se considera:

la vida silvestre en el jardin,

el suelo y el uso de abonos y agroquimicos,

el manejo de plagas,

las especies silvestres en cautiverio,

los animales domésticos,

las dreas protegidas y los senderos,

capacitacion del personal y comunicacién con los(as) clientes.

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

Las dreas verdes de un establecimiento turistico sostenible cumplen funciones
tales como embellecer el sitio, posibilitar una construccién bioclimadtica,
representar la armoniosa relacion con el entorno natural y finalmente, ser un
elemento de calidad importante para atraer clientes.

Hoy lacorriente que cada vez tiene mds éxito consiste en aprovechar la tendencia
de la propia naturaleza para lograr que nuestros jardines sean un espacio en el
que puedan convivir las especies en perfecta armonia. Todo ello sin recurrir a
elementos quimicos que afectan el suelo, la biodiversidad y la salud humana, de
esta manera el cliente puede disfrutar de las bellezas naturales de la zona sin
alejarse del hotel.

La basura de jardin puede ser utilizada para preparar compostaje y asi tener
un abono natural u organico de reducido costo, pero de gran valor ambiental.
Ademads, se pueden controlar algunas plagas mediante insecticidas naturales o
de control biolégico.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

En los jardines convencionales lo mds habitual es la preponderancia de una o
pocas especies. Al reducir la biodiversidad a esos extremos se desestabiliza el
ecosistema y resulta mds facil que insectos que estaban en equilibrio con sus
enemigos naturales se transformen en plagas. A falta de mecanismos naturales
de control recurrimos a pesticidas, contaminando y dafiando todavia mads el
suelo, el agua, los atractivos turisticos, la salud y el fundamento de la existencia
de nosotros y de futuras generaciones.
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Aunque parezca complicado, es posible convertir un jardin convencional en un
jardin ecoldgico. Para ello, debemos reciclar los elementos naturales y hacer uso
de los productos biolégicos que nos permitan destruir los organismos nocivos, sin
recurrir a pesticidas o elementos quimicos'.

La proteccién y preservacion de las dreas naturales y su entorno es una
responsabilidad social de los empresarios. jNuestro negocio depende de estos
recursos!

"consumer.es 2003 (en linea)
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Fomentar la vida silvestre en el jardin

(,Qué piensa usted, qué sentird el potencial cliente cuando lea en el panfleto de
promocion de su hotel?:

“Lo invitamos de disfrutar de nuestro jardin encantado. Escuche el canto de los
pdjaros, observe iguanas, ardillas y, con suerte, monos que se alimentan de flores y
semillas de los drboles, mientras usted estd tomando un batido de frutas hecho de
nuestros propios mangos y papayas que crecen en el jardin”.

Las areas verdes que brindan hébitat a la vida silvestre, sin duda, son un factor de
venta muy importante para cualquier empresario turistico del mundo. Los turistas
quieren “vivir” la naturaleza tropical desde el primer minuto de su llegada.

Con algunas medidas para crear un jardin ecoldgico usted no solo contribuye a la
proteccion de flora y fauna, sino también aumenta significativamente la calidad y
la competitividad de su empresa.

Medidas sin ningun costo

e Trate de tener mucho cuidado con la iluminacién nocturna de las dreas
verdes. Diversos estudios cientificos han puesto de manifiesto los efectos
perniciosos sobre la fauna y flora nocturnas de una iluminacién mal disefiada.
Estos efectos conciernen a aves, mamiferos voladores y, sobre todo, insectos
nocturnos. De su existencia dependen muchas especies de plantas con flores
que se abren de noche, asi como multitud de depredadores. Al perturbar la
vida de los insectos nocturnos se esta desequilibrando la base de la cadena
tréfica.

e Evite la colocacién de comederos artificiales. Por ejemplo, es comtn
que se instalen bebederos con agua y azicar para colibries; esto altera su
metabolismo®.

e Si utiliza plantas ornamentales, ajenas a la zona, cuide que no se extiendan a
otros sitios.

Medidas de bajo costo

e Identifique las principales especies de flora propias de la zona. Para ello
puede consultar con pobladores de la zona o con un profesional (bidlogo,
ingeniero forestal, funcionario del Ministerio de Ambiente)

e Utilice las especies nativas para la decoracion de sus areas verdes®.

e Para atraer aves u otros animales, identifique las especies presentes en la
zona y las plantas que les proveen alimentos.

Medidas de costo moderado
e Plantar una gran variedad de especies que den flores atraen muchos insectos
beneficiosos.

2 consumer.es 2003 (en linea)
3 PROARCA 2003
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mprender el suelo: nos toca trabajar

Un suelo sano produce plantas sanas, resistentes y productivas. La comunidad de
organismos que viven en él (bacterias, hongos, algas, lombrices, etc.) cumple una
importante labor en su buen estado. De esta forma, cuiddndolos a ellos, nuestro
suelo disfrutard de la salud necesaria.

Medidas de bajo costo

Ab

No
am
efe
los

Remueva la tierra, pero no mas de 20 centimetros de profundidad. De
esta manera se logra una textura esponjosa y aireada. Ademads las plantas
necesitan tierra bien suelta para desarrollar en buena forma sus raices.

Una buena ayuda son las lombrices, que ventilan, drenan el suelo y elaboran,
grandes cantidades de humus.

Aplicar pequefias conchas al volteo: son fuente de minerales, absorben la
humedad y almacenan sustancias nutritivas®.

Para generar un crecimiento vigoroso de nuestras plantas necesitan nutrientes
adecuados, microorganismos Uutiles del suelo y una estructura del terreno
que les permita conservar la humedad y una buena cantidad de aire. Para
ello recubramos el suelo con hojas secas o astillas para mejorar su fertilidad,
conservando su textura y humedad’.

onos naturales: olvidarnos de los productos quimicos

solo los pesticidas e insecticidas quimicos son sustancias dafiinas para el
biente y nuestra salud. También la aplicacion de fertilizantes artificiales trae
ctos negativos como el abonado excesivo que contamina las aguas subterraneas,
rios y los mares.

Medidas de bajo costo

Compre o elabore abonos naturales. Los restos eliminados por las plantas
junto con todos los residuos vegetales de cocina y jardin se pueden utilizar
para producir “composta”, éste constituye el mejor alimento para el suelo.
Si desea hacer su propio abono puede construir una compostera. Es una
armazoén sencilla de madera con ventilacion que puede estar directamente
sobre el suelo®. Es una buena manera de tratar de forma adecuado el
desecho orgénico.

En los jardines y huertas organicas, la paja y los restos de vegetales se pueden
emplear para hacer el mulching, un colchén que cubre los terrenos recién
cultivados y que sirve para evitar la erosion y proteger el terreno del sol, la
lluvia, el frio y el viento’.

4+ PROARCA, 2003
56y7 este y los dos puntos anteriores: Consumer (en linea)
8y9 PROARCA, 2005
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Manejo integrado de las plagas: insectos que también ayudan

Por miedo a que destruyan nuestras plantas, tratamos de eliminar cualquier
insecto que vemos en el jardin. Sin embargo, muchos de ellos son utiles porque se
alimentan de otros mds pequefios que si pueden resultar perjudiciales. Esas son,
precisamente, las especies que hay que preservar. Los ciempiés, por ejemplo, se
alimentan de varios tipos de plagas que viven en el suelo.

Los pesticidas controlan las plagas, pero también a sus enemigos naturales, con
lo que se destruye el equilibrio natural. Como la plaga nunca es eliminada en su
totalidad, se provocan fuertes rebrotes dada la escasez de enemigos naturales,
obligandonos a una continua dependencia de elementos de control artificiales'.

Medidas sin ningun costo

e Mantenga el jardin libre de elementos que atraigan a las plagas. Arranque las
malezas antes de que se reproduzcan. Recoja las frutas u hortalizas que estén
en el suelo o muy maduras. Pode las partes enfermas de las plantas.

Medidas de bajo costo

e Hay algunos aliados que nos pueden ayudar mucho. La combinacién de
algunos cultivos evita la aparicion de plagas y enfermedades. Por eso se
recomienda emplear hierbas aromadticas como lavanda, romero, salvia,
ruda, menta, albahaca, estragén y tomillo para rodear el perimetro donde se
encuentran las plantas o para intercalar con las hortalizas!!.

e Si necesita aplicar repelentes o insecticidas trate de usar productos
bioldgicos.

Especies en cautiverio

El comercio de animales y plantas protegidos es el tercer negocio ilegal més
rentable en el mundo, después del narcotrafico y la venta de armas. Cada afio
pueden comprarse y venderse ilegalmente en todo el mundo, 5 millones de aves
vivas, 10 millones de unidades de piel de reptil, 15 millones de pieles de mamiferos,
9 millones de orquideas y 350 millones de peces tropicales.

Todos estos seres vivos son apartados de sus hdbitat naturales para terminar
cautivos de un medio que les resulta hostil. Cerca de 700 especies se encuentran
en peligro de extincién como consecuencia directa de su captura y posterior
comercializacién ilegal. Ademas, unas 2.300 especies animales y 24.000 plantas
estan amenazadas por esta razén'%

Medidas sin ningun costo

e Lo adecuado es no tenerlos,a menos que sea por rehabilitacion, reproduccién
o reintroduccion. Busque los permisos correspondientes en el Ministerio de
Recursos Naturales o Ambiente!'.

10y11 consumer.es 2003 (en linea)
2 PROARCA, 2005
3 CITES (en linea), consumer.es 2003 (en linea)
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e Siya tiene alguna especie silvestre en cautiverio (con alas cortadas, en jaula,
en casa) y no puede o no quiere liberar el animal, procure que los espacios
donde habita sean del tamafio y las condiciones adecuadas para esta especie.
Siempre tenga el asesoramiento de un veterinario. La alimentacion debe ser
lo més parecida a la obtenida en ambientes naturales.

e ;No comercialice ni contribuya a la comercializacion de especies amenazadas
de fauna y flora silvestre!

* Entre 1975y 1987 todos los paises centroamericanos firmaron la Convencién
sobre el Comercio Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y Flora
Silvestre (CITES). Es uno de los acuerdos ambientales mundiales mas
importantes y se basa en la cooperacion internacional con el fin de proteger
ciertas especies de la explotacion excesiva fue firmado por 160 paises. Los
estados que se han adherido a la Convencién CITES respetan un marco de
legislacion y lo ratifican en su territorio. Varios paises del mundo suponen
penas de carcel de hasta 6 afios para los traficantes'4.

e Exprese activamente que esta en contra de la explotacion de la fauna y flora
silvestre; por ejemplo por medio de los posters que edita el Ministerio del
Ambiente o alguna otra entidad* no a los ladrones de nidos”.

e Si tiene animales silvestres en cautiverio explique a sus clientes por qué
los tiene y como los cuida. Ante la critica de muchos turistas extranjeros, la
imagen de una empresa que pretende ser sostenible pierde credibilidad si se
presentan animales enjaulados o lastimados.

e En el caso de tener serpentarios, ranarios u otros, tienen que gestionar una
autorizacién de la entidad reguladora (Ministerios del Ambiente u otro).

Animales domésticos

La credibilidad y la buena imagen de una empresa sostenible o “ecoturistica” no
solo se pierde por el triste espectdculo de los tucanes, lapas o monos enjaulados.
Un factor importante también es el manejo cuidadoso de los animales domésticos.
El turista que reacciona sensiblemente ante asuntos ecoldgicos y sociales, criticard
muy fuerte cualquier maltrato y crueldad con nuestros perros, gatos, caballos,
etc.

Medidas de bajo costo

*  Considere que vacunar y desparasitar a los animales solo es una pequefia
parte del cuidado apropiado, también necesitan su habitat, la alimentacién y
un trato social adecuado.

e Evite tener los perros amarrados o encarcelados. Ellos necesitan su espacio
para correr y el contacto social con sus duefios para estar contentos. Por
un lado, presentan un aspecto muy triste y en muchos casos se ponen muy
molestos agresivos cuando estdn amarrados. No corra el riesgo de perder
turistas que se sienten perturbados por el ruido y la pena de sus perros.

* PROARCA, 2003
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Medidas de costo moderado

Si usted ofrece cabalgatas (con caballos propios o rentados) cerciorese que
los animales estén en buenas condiciones fisicas, bien alimentados y cuidados
(sin heridas).

Si los clientes no tienen mucha experiencia en cabalgar, procure que siempre
vayan con un guia que sepa manejar bien al grupo de turistas y los caballos.

Areas protegidas

Las éreas protegidas cumplen numerosas funciones para la proteccion y
conservacién, de la flora y fauna de nuestros paises. La oferta del hotel se
fortalece al tener atractivos naturales cercanos y manejados en forma adecuada.
Por ello, debe tomar medidas para asegurar la proteccion de especies de plantas
y animales y promover las visitas de sus huéspedes a las areas protegidas'®.

Medidas de bajo costo

Incentive a sus clientes a visitar las areas protegidas cercanas mediante
folletos, mapas, fotos y recomendaciones personales.

Visite usted el drea protegida. Si conoce la belleza natural, las caminatas,
los atractivos y los guiados, es mas fécil dar informacién y transmitir lo
extraordinario del lugar.

Consulte afuncionarios(as) delas dreas protegidas cercanas sobre informacion
relacionada con ubicacién, principales atractivos, servicios disponibles
(senderos, interpretacion, alimentacién, informacién), horarios de visitas,
formas de transporte publicos y privados, rutas de acceso, actividades que se
pueden realizar y c6digos de comportamiento.

Ademas solicite folletos, mapas y otra informacién que haya publicado el
area protegida.

Identifique un drea protegida (ptblica o privada) con la que pueda establecer
relaciones de cooperacion y defina en forma conjunta cdmo, cudndo y con
qué puede ayudar.

Medidas de costo mas alto

Si tiene un 4rea protegida privada, contrate un equipo de profesionales para
que elaboren un plan de manejo o consulte literatura para este propdsito.
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Senderos

Si su terreno es grande y permite hacer paseos, podria disefiar una pequefia red
de senderos para aumentar el atractivo de su establecimiento.

Medidas de costo moderado

e Procure una sefalizacion de los senderos que puede ser sencilla pero
informativa. Trate de brindar informacién ecoldgica del lugar y algunas
recomendaciones de comportamiento adecuado en esta drea natural.

e Preferiblemente deben utilizarse materiales de desecho para la construccién
de superficies de rodamiento o senderos (desechos de llantas, escalones o
tablillas fabricadas con plasticos reciclados, etc.).

¢ Laconstruccion de superficies debera utilizar materiales con colores y texturas
similares a las del entorno.

* Lo ideal es no tener luces externas que puedan influir en los hébitats. Si no
puede evitarlo,entonces instalelas a menos de 50 cm. del suelo y coloque cercas
vivas entre las luces y los habitats naturales para evitar que sean directas.
Utilice luces de baja intensidad®.

Comunicacion y capacitacion

La base para un buen desempefio empresarial es la capacitacion del personal y
la buena comunicacién entre el personal y los clientes. Cuando defina directrices
y planes para medidas de sostenibilidad, involucre a su personal para que se
apropien de los conceptos y los transmitan con propiedad.

Siempre consulte con el personal operativo responsable del drea para asegurar
la ejecucion de las medidas y asi la credibilidad de su desempefio ante de los
clientes.

Medidas sin ningun costo

e Desarrolle junto con el personal a cargo de las dreas verdes un pequefio plan
de manejo de “su jardin ecolégico”.

* Capacite al personal del hotel sobre cémo brindar a los clientes la informacién
sobre areas protegidas y la naturaleza del entorno.

e Explique a su personal la problematica de las especies silvestres en cautiverio
para que puedan compartir sus conocimientos con otros.

e Explique a su personal que no puede aceptar el maltrato de animales en su
empresa y que estos casos afectan la imagen de todos.

e Establezca un horario para la corta del césped. Defina junto con su jardinero,
las horas en las que puede trabajar sin molestar mucho a los clientes. Por
ejemplo, no empezar antes de las 8 a.m. con maquinas motorizadas, respetar
horas de siesta, respetar dias de mayor ocupacion, etc.).

5 este y los dos puntos anteriores: véase PROARCA, 2005
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Medidas de bajo costo

Sino tiene animales silvestres en cautiverio, informe a su cliente. Por ejemplo,
use las aves artificiales hechas de llantas de desecho como maceta de plantas
en combinacién con un rétulo que mencione “en nuestro hotel no tenemos
especies silvestres en cautiverio”.

Para sus huéspedes resulta interesante conocer los nombres y caracteristicas
de la vegetacién de su jardin. Ponga rétulos en los drboles més importantes
con su nombre cientifico y comun (no clavarlos directamente en el drbol)'.

Facilite al cliente la observacién de la flora y fauna de las dreas verdes de su
hotel. Ponga sillas o hamacas en puntos “estratégicos” de donde se puedan
ver los pdjaros u otros animales.

Explique al cliente cudndo, dénde y cémo puede observar mejor los
animales.

Ofrezca al cliente interesado la posibilidad de acompaiiar al jardinero en su
labor cotidiana, con la posibilidad de sembrar una pequefia planta o conocer
mas detalles sobre la flora del lugar.

Destine un espacio verde donde puedan jugar los nifios y nifias alejados de
los vehiculos u otras actividades operativas del hotel.

'6 véase este y el punto anterior: PROARCA, 2005



Seguridad

¢A que se refiere este capitulo?

Este capitulo le permitird conocer los elementos fundamentales sobre
la prevencion de riesgos laborales en su empresa, acciones que todo el
personal sin excepcion debe llevar a cabo.

Le suministramos y ponemos a su disposicion una herramienta que le
permitird identificar los factores de riesgo de accidentes y enfermedades
laborales. Una vez que usted adquiera este conocimiento, podréd tomar las
medidas preventivas para evitar los riesgos de accidentes de sus empleados
y clientes, asi como las enfermedades laborales.

¢ Por qué es importante para mi empresa?

La prevencién en la seguridad y en las condiciones de trabajo del personal y
de los clientes es muy importante para la empresa; al prevenir cualquier tipo
riesgo o accidente se evita enfrentar situaciones molestas y hasta lamentables
que pueden repercutir en la salud humana o en la infraestructura e imagen
empresarial.

La prevencién es importante y necesaria, mas atin en empresas lejos de centros
urbanos.

Para ello es necesario que la empresa realice las siguientes acciones:

¢ Identificar, evaluar y controlar los riesgos existentes que puedan ocasionar
una lesion tanto, a los trabajadores como a los clientes.

¢ Diagnosticar las condiciones de riesgo actuales de la empresa desde la
perspectiva de evacuaciones, incendios y primeros auxilios.

¢ Efectuar recomendaciones que permitan una mejor respuesta en caso de
emergencias y la prevencion de las diversas situaciones de este tipo.

¢ Formular procedimientos de seguridad para el personal de la empresa ante
posibles situaciones de emergencia. Participar con personal en sesiones de
trabajo y simulacros donde se analicen los riesgos y la forma de evitarlos.
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¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

La prevencion en aspectos de seguridad le trae beneficios al empresario en la
reduccién de costos, aumento en la productividad y en el mejoramiento de la
calidad del servicio que presta.

Las medidas de seguridad que toma la empresa les brinda mds confianza a los
turistas de utilizar el servicio, pues es un elemento importante para captar méas
clientes. Contribuye a la proteccién y preservacion de su inversion o patrimonio
generdndole beneficio econémico.
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¢ Qué es la prevencion de accidentes y enfermedades laborales?

Es el conjunto de actividades o medidas adoptadas en todas las fases del proceso
de trabajo, con el fin de evitar o disminuir los riesgos, entendiendo éstos como la
posibilidad de sufrir un determinado dafio corporal o material.

Dificilmente pueden llevarse a cabo tareas de prevencion si no existe una estrecha
comunicacion interna y coordinacidn entre las acciones del propietario y las de
sus trabajadores.

El propietario de la empresa debe dar las oportunas instrucciones y servicios a
sus trabajadores y éstos cooperar; es un trabajo en equipo por el bien comtin,
recordemos que en las manos del personal estdn las acciones operativas.

Principios elementales en la prevencién de riesgos:

e Combeatir los riesgos en su origen

¢ Adoptar medidas que antepongan la proteccién colectiva a la individual

e Usar adecuadamente las mdquinas, aparatos, herramientas y equipos en
general

e Utilizar de forma correcta los dispositivos de seguridad y cualesquiera otros
medios con los que se desarrolle la actividad laboral

Las empresas turisticas deben tomar en cuenta la seguridad, no solo para las
personas que laboran en ella, sino también para las personas que las visitan como
los turistas nacionales o extranjeros'.

Ejemplos y tipos de accidentes que se pueden presentar en un hotel

e Caidas y resbalones

e Levantamiento de objetos pesados (peso, frecuencia, distancia, medios)
e Contacto con quimicos (detergentes y desinfectantes)

* Estrés

e Incendios (por mal contacto eléctrico, fumado, desorden, etc.)
*  Quemaduras por planchado de ropa

* Quemaduras en la cocina

*  Quemaduras por exposicion al sol

e Incumplimiento de disposiciones para utilizar la piscina

e Cortadas con los utensilios de cocina

e Postura de trabajo: sobreesfuerzo, posiciones incomodas

1 ACEPESA. Manual de Seguridad para Empresas Turisticas.
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¢,.Cuales son los principios de la prevencion de riesgos laborales?

e Evitar los riesgos, es decir mejorar las condiciones de la planta fisica. Por
ejemplo, evitar pisos resbalosos, colocar pasamanos en las escaleras, tener
cables eléctricos protegidos o entubados, mantener las boquillas del cilindro
de gas en buenas condiciones, entre otras.

e Combatir los riesgos en su origen, evaluando los riesgos y tomando medidas
inmediatas para corregirlos. Por ejemplo, herramientas o equipo de trabajo
en mal estado, alto nivel de ruido, uso de sustancias peligrosas.

e Adaptar el trabajo a la persona, es importante que las personas que laboran
en la empresa se sientan comodas en su lugar de trabajo, esto significa que
el propietario debe analizar las habilidades, destrezas, condicién fisica y
aspectos de personalidad de sus trabajadores. Por ejemplo, si un empleado
es muy timido, no debe estar de cara al cliente, o bien si es una persona de
baja de estatura, no ubicarla en un puesto de trabajo en donde su estatura sea
necesaria para brindar un servicio, por ejemplo en el servicio de alimentos y
bebidas generalmente los utensilios de cocina, copas y botellas se ubican en
estantes altos.

e Tratar hasta donde sea posible de minimizar el peligro. Por ejemplo, utilizar
productos de limpieza menos toxicos.

e Dar las debidas instrucciones al personal, este aspecto es muy importante
porque de ello depende el funcionamiento del sistema de prevencién que
adopte la empresa’. Por ejemplo,no dar bromas pesadas que pueden provocar
un riesgo, comprometerse al uso de implementos de seguridad, delimitar el
acceso a ciertas dreas o equipos; es decir, que su acceso o uso sea restringido
sOlo a personal autorizado.

* Los productos téxicos o inflamables deben estar ubicados en un lugar seguro,
nunca deben estar cerca de la cocina o lugares muy transitados.

e En dreas comunes se deben colocar rotulaciones sobre cémo comportarse en
caso de temblor o incendio.

2 ACEPESA. 2000



Proyecto Regional “Certificacion Turistica” Ruta de las Culturas de Maiz

¢Qué es un plan de emergencia?

Esuna accion preventiva en caso de emergencias, tiene relacion con la preparacion
ante un evento adverso. Por tanto, es necesario que la empresa cuente con un
Plan de Emergencias cuyas acciones permitan salvaguardar la vida del personal
y visitantes, asi como minimizar pérdidas materiales.

El plan de emergencia debe contemplar:

e Inventario de recursos y peligros existentes en la empresa
* Plan de evacuacién

* Acondicionamiento de la planta fisica

e Sefialamiento o rotulacién

e Desarrollo de actividades de informacién y capacitacién

e Realizacion de simulacros o practicas de seguridad.

El contenido del plan de emergencia se debe evaluar de forma periddica (una o
dos veces al afo).

¢ En caso de un temblor qué acciones se deben hacer?
Durante el movimiento sismico haga lo siguiente:

e Mantenga la calma

e No utilice el teléfono para llamadas personales
* Suspenda las actividades que estd realizando

° Busque un lugar seguro:

¢ Si estd en un lugar bajo techo, ubiquese cerca de columnas, bajo
los marcos de puertas o escritorios, muebles o mesas resistentes.
Recuerde que usted puede estar mas seguro dentro de la empresa
que fuera de ella.

¢ Si se encuentra en corredores o pasillos, arrodillese junto a una
pared, lejos de ventanas; cubra su cabeza con los brazos.

¢ En dreas descubiertas, aléjese de objetos que pueden caer, como
postes, drboles o cables eléctricos.

* Sise encuentra en un lugar donde puedan caerle objetos pesados, abandone
ese sitio de inmediato

e Procure no gritar ni correr durante el sismo

¢ No intente llevarse objetos o pertenencias personales

* Espere que pase el evento

* No utilice escaleras mientras sucede el temblor

e No utilice elevadores de carga
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Una vez finalizado el temblor:

e Manténgase alerta, ya que por lo general hay réplicas

* Mantenga la calma

e Apague su méquina o equipo y desconéctelo

e Espere la alarma o sefial para iniciar la evacuacion

e Evacué su drea de trabajo en forma tranquila y ordenada, pero rapido (no
hay que correr)

e Camine hacia la salida y acate las instrucciones de la persona a cargo de la
evacuacion

e Dirfjase hacia la zona de seguridad y permanezca alli hasta recibir nuevas
instrucciones® 4.

¢ En caso de un incendio qué acciones hay que tomar?

e Siusted ha detectado un conato de incendio y sabe cdmo usar un
extintor, trate de apagar el fuego. Procure antes de apagar el fuego que
otras personas se enteren de la situacion.

e Siusted no sabe cdmo usar un extintor busque a una persona que sepa
hacerlo.

e D¢ laseiial de alerta.

e Comuniquese con el cuerpo de socorro y reporte la situacion.

° Mientras se logra controlar el conato de incendio, el personal debe
evacuar el drea de la empresa donde estd la emergencia.

e No intente regresar por sus objetos personales.

e Deberd evacuar las instalaciones caminando, en fila india y gateando
(en el caso de que exista humo).

e Evacué su drea de trabajo en forma tranquila y ordenada, pero rdpido
(no hay que correr).

e Acate las instrucciones de la persona que esta dirigiendo la situacion.

e Dirfjase hacia la zona de seguridad y permanezca alli hasta recibir
nuevas instrucciones.

e No difunda rumores o temores.

¢ Una vez controlada la emergencia se procederd a reanudar el trabajo.
Si el dafio es importante o las condiciones son inseguras, se deben
suspender las tareas®.

Medidas que se deben tomar

Primeros Auxilios

* Botiquin de primeros auxilios, los medicamentos deben ser sustituidos cada
vez que se agoten o su fecha de vencimiento haya llegado.

* Los materiales y locales de primeros auxilios deberdn estar claramente
sefalados.

3v4 ACEPESA. 2000.
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Elaborar los procedimientos para responder ante una emergencia para
salvaguardar la vida de los turistas y empleados.

Mantenga un depdsito de agua (galones, botellas, tanques, otros) para
enfrentar cualquier emergencia.

Senalizacion

Sefializar las salidas de emergencias.
Las vias y salidas de evacuacion no deben obstruirse y deben estar
sefializadas.

Incendios

Deberédn adoptarse medidas para la proteccion contra incendios, como por
ejemplo colocando detectores de humo en lugares peligrosos.

La instalacion eléctrica no deberd entrafiar riesgos de incendio o explosion.
El personal debe protegerse adecuadamente contra los riesgos de accidente
causados por contactos directos o indirectos (electricidad).

Mantener en un lugar visible los extintores apropiados, es preferible
colocarlos en los pasillos y darles mantenimiento periddico. La cantidad de
extintores depende de la capacidad del hotel (1 extintor por 23m? ).

Medidas para la proteccion del personal

No sobrecargar los estantes, mesas, etc., para evitar el riesgo de caida.
Proveer al personal de equipo de proteccidon donde exista riesgo de caida de
objetos y contacto o exposicion con elementos peligrosos.

Protecciéon mediante barandas de las aberturas o desniveles que supongan
un riesgo de caida.

Las ventanas deben limpiarse sin riesgo para los trabajadores que realicen
esta tarea o para los que visitan la empresa.

Las puertas de emergencia deberdn abrirse hacia el exterior y no estar
cerradas con llave. No deben ser corredizas ni giratorias.

Los lugares de trabajo se mantendrédn con el debido orden en la disposicion
de los objetos, que permita la circulacion y su uso con seguridad, se limpiaran
periédicamente y se eliminardn con rapidez los desperdicios. Sobre todo en
el 4rea de cocina del hotel.

Enloslocales de trabajo cerrados se mantendra una temperatura pararealizar
de forma adecuada las tareas, el personal no estard expuesto a corrientes de
aire con ventilacién excesiva.
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Comunicacion y Capacitacion

Para empezar la parte préctica del Plan de Emergencia, es necesario informar a
todo el personal sobre la importancia del Plan. Ademads, se debe tener un amplio
conocimiento sobre qué hacer y cémo actuar, segtin lo establecido.

Por otra parte, deben recibir capacitacion no solo sobre aspectos contenidos en
el Plan, sino también sobre la prevenciéon, combate de incendios y trabajo en
equipo.

Un plan de prevencion y control de incendios en una empresa no es confiable si
no va acompafiado de una comprensién y familiarizacién de los procedimientos
y acciones.

Se debe mantener constante entrenamiento y refrescamiento de conocimientos
sobre el tema; se recomienda realizar practicas de extincién de fuegos con
extintores y con otros dispositivos, como las mangueras, asi como simulacros
involucrando parcial o totalmente al personal de la empresa.

Es necesario que todas las personas tengan conocimientos de los principios,
normas y técnicas de primeros auxilios ya que hay situaciones que obligan a las
personas una actuacion rapida y oportuna para salvar una vida.

El personal del hotel debe tener asignadas funciones especificas en caso de una
emergencia.
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GUIA DE INSPECCION - IDENTIFICACION DE RIESGOS

Empresa/Depto: Fecha:

Evaluador:

Ultima inspeccién:

Sistemas eléctricos Si | No na
¢ Las lineas conductoras de electricidad estan protegidas por tuberia
y cubiertos por material aislante.
¢ Las instalaciones eléctricas cuentan con dispositivos de conexion a
tierra (lineas y tomas).
¢ Los tomas, paneles eléctricos y cajas de breker se encuentran
rotuladas y en buenas condiciones.
¢ Se evita utilizar instalaciones provisionales, con empalmes y sin
cinta aislante.
¢ El sistema eléctrico es revisado periddicamente por personal
calificado.
Trabajos en caliente Si | No | na
¢ El piso esta limpio y libre de particulas de electrodos, aceite, grasa
u otro material combustible.
Almacenamiento — Orden y limpieza Si | No | na
¢ Sealmacenan suministros en lugares adecuados (buena ventilacion,
iluminacion, poca humedad, etc.).
¢ Los recipientes que contienen los productos de limpieza estan
debidamente identificados.
¢ Los desechos solidos son desechados o almacenados en lugares
con buena ventilacion.
Fumado Si | No | na
¢ Se prohibe el fumado dentro del local de trabajo.
¢ Se cuenta con avisos o rétulos que indiquen la prohibicion de
fumar.
¢ Existen zonas especificas para fumar en los recesos.
¢ Estas zonas poseen recipientes 0 ceniceros especiales para

recolectar colillas.

Fuente: ACEPESA, Manual de Evacuaciones.
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GUIA DE INSPECCION DE LOS EXTINTORES

Empresa: Fecha:

Evaluador:

Caodigo Extintor: Fecha de la ultima inspeccion:
Observaciones Si No

1. Extintor de facil acceso

2. Distancia minima del extintor a objetos es de 50 cm

3. Extintor con su respectiva rotulacién de seguridad

4. Piton libre de obstrucciones

5. Pasador y sello de seguridad en buen estado

6. Extintor cargado

7. Extintor con la fecha de recarga al dia

8. Acoples en buen estado y libre de impurezas

9. Corneta en buen estado, libre de basura y grasa

Fuente: ACEPESA, Manual de Incendios.
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J

Botiquin Adecuado de Primeros Auxilios

«  Tintura de yodo para desinfectar

«  Cobija para mantener caliente al paciente

« Jabdn corriente y antiséptico para lavar heridas o0 manos del rescatador

* Vendas anchas y gruesas para cubrir heridas o detener hemorragias

«  Suero para lavar heridas o tomar en caso de deshidratacion

+  Algodén

- Esparadrapo para sostener vendajes

*  Polvo de sulfamidas (sulfacol) para heridas superficiales

«  Gasillas para sostener vendajes

+  Termometro para tomar temperatura

»  Pastillas para dolor (acetaminofén, aspirina, motrin, etc.)

« Tijeras y pinzas para cortar venjsaes, ropa, curar heridas, sacar espinas u objetos
pequefios.

« Pastillas para mareo y vomito

+  Guantes de goma para no contaminarse las manos en caso de heridas sangrantes

*  Anti4cidos para gastritis o uUlceras

«  Sulfadiacina de plata para quemadas

«  Zepol para picaduras

«  Calamina para alergias pequefias

*  Gotas para el dolor de oidos y ojos

* Aplicadores para limpiar heridas pequefas

«  Donatal para dolor o calambres en el estomago

*  Alcohol para desinfectar instrumentos

Fuente: ACEPESA, Modulo de Primeros Auxilios.



Desechos Solidos

¢A queé se refiere este capitulo?

Evalda el manejo eficiente de los desechos soélidos que hace la empresa.
Valora los procesos de recoleccion y disposicion final, tanto de desechos
organicos como inorganicos.

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

El principio bdsico para todo programa de manejo de desechos sélidos y para
cualquier compromiso serio con el ambiente, consiste en reducir el consumo
excesivo de productos, sobre todo de aquellos que generan desechos dificiles
de reciclar como los empaques de polietileno (conocido como stairofom o
esterofén).

Porcentajes importantes

e Un 80% de los desechos sélidos bien manejados se pueden utilizar en
reciclaje o reutilizarlos.

* En un recipiente para basura de un hotel tradicional se pude encontrar:

. 10% de vidrio . 33% de papel y cartén

¢ 8% de metal (aluminio) e 20% de desperdicios de alimentos
. 7% de plastico . 8% desechos varios

* 4% de textiles . 19% polvo y cenizas

*  Una adecuada disposicién de los desechos puede reducir su volumen hasta
enun 40% 0 60%'. El vertido de desechos sélidos en el botadero municipal
o privado o en el relleno sanitario es menor, y la vida del sitio de disposicion
final se puede prolongar un poco.

n ' PROARCA. 2005
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Lo importante en el manejo adecuado de los desechos sdlidos, es actuar de
manera independiente sin esperar que el sistema de manejo municipal o privado
se transforme o tecnifique. Nuestra contribucién, por pequefia que sea, va a
repercutir positivamente en el ambiente y en la sostenibilidad de mi empresa.

El adecuado manejo de desechos sélidos, es un cambio de actitud... de hdbitos;
tenemos que aprender que no todo lo que botamos es basura.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

Es necesario ser concientes sobre la necesidad de cuidar nuestro ambiente y de los
perjuicios que origina la excesiva produccion de residuos. Por esto, es oportuno
adoptar acciones tendientes a minimizar los residuos.

El objetivo de un adecuado manejo de los desechos sélidos en un hotel es eliminar
y reducir la generacién y las modalidades de consumo, fomentar la separacion de
los materiales reciclables comercializables y reusar algunos de los desechos, al
mismo tiempo se contribuye en proteger al ambiente y satisfacer las necesidades
de la poblacién.

Implementando buenas practicas se podrian alcanzar los siguientes puntos:

e Evitan diversas clases de contaminacién del aire, agua, suelo, la amenaza
para la flora y fauna, la presencia de malos olores, de vectores (insectos y
roedores), enfermedades, deterioro del paisaje, y por supuesto una mala
imagen del negocio o la comunidad.

* Previene las précticas inadecuadas de manejo de desechos sélidos tales
como la quema, el entierro, el vertido en rios, en terrenos baldios, y la
presencia de basureros clandestinos, etc.

* Reduce la cantidad de desechos sélidos transportados y depositados en
sitios de disposicion final municipal o privados.

* Eventualmente genera empleo local: recuperadores y centros de acopio.

e FElabora abono orgénico que puede ser utilizado en las dreas verdes del
hotel.

*  Experimenta satisfaccion del aporte para proteger el ambiente y la salud
humana.

e Cumple y trasmite los principios basicos de convivir amigablemente con
el ambiente.

Es necesario que cada empresario(a) revise su “cultura de consumo” con el
proposito de buscar soluciones a bajo costo y amigables con el ambiente.
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¢ Qué son los desechos solidos?

La basura y los desechos sélidos son aquellos materiales que quedan de la
actividad cotidiana.

Existe una diferencia entre el término basura y desechos sélidos. La basura
es aquel material que no tiene ningin reuso; desechos sélidos, son aquellos
materiales que podemos reciclar o reusar, pero para ello,debemos SEPARARLOS
ADECUADAMENTE. Por lo general, apartamos algunos tipos de papel y cartén
de metales, plasticos, vidrios y materia organica.

Existen diferentes tipos de desechos: sdlidos, liquidos, gaseosos.

El origen de los desechos lo determina el tipo de actividad econémica, por eso el
tipo que se genera en nuestro hotel es diferente al de la casa, fabrica, oficina, etc.

¢ De qué estan compuestos los desechos?

Los desechos sélidos se componen de materia biodegradable y no biodegrada-
ble.

Desechos biodegradables: son de origen vegetal, como céscaras, semillas y otros
componentes de las plantas; y de origen animal, como huesos, partes de animales,
etc. Estos componentes son biodegradables, esto quiere decir que la accidon de
ciertos organismos (hongos y bacterias) junto con el oxigeno, la luz solar y la
humedad los descomponen en sustancias sencillas e inofensivas para el ambiente.
Este proceso dura unas cuantas semanas, o a 1o sumo pocos meses.

Desechosnobiodegradables:estdn compuestos por materialinerte comominerales
(piedras y metales), derivados del petréleo y mezclas quimicas producidas por el
ser humano.

Los desechos inorganicos sufren otro proceso, ya que los microorganismos no
pueden actuar sobre ellos porque no son biodegradables asi que su descomposicion
es, en la mayoria de los casos, extremadamente lenta®. Ejemplo, ldminas de zinc,
bolsas plésticas, latas de aluminio, hojalata, vidrio, entre otros, su proceso de
descomposicién puede durar 100 afios 0 mds y existen desechos inorgénicos no
se les ha podido determinar su periodo de descomposicion.

2 ACEPESA. Médulo de Capacitacion No. 1 “ Lo que todos producimos y ni se aprovecha”
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¢ Qué es el tratamiento de desechos sdlidos reciclables?

Un programa de manejo adecuado de los desechos sélidos empieza con la
separacion desde la fuente de origen, en este caso SU EMPRESA.

La responsabilidad ciudadana, en el manejo de los desechos sélidos, no se limita
a pagar la tasa municipal por el servicio de recoleccion, transporte y disposicion
final, ni al almacenaje temporal (depositar la “basura” en bolsas o recipientes),
va mas alla por ley a la Municipalidad le corresponde dar el servicio de aseo
publico, pero todos generamos desechos s6lidos y somos parte del problema...
somos parte de la solucién.

Por lo general, los gobiernos locales enfrentan serias limitaciones y financieras, de
recurso humano calificado, técnicas, de equipo y material para dar un servicio de
aseo publico adecuado que no amenace el ambiente ni la salud humana.

Por eso, los esfuerzos que se llevan a cabo independientemente por reciclar o
reusar, por parte de las empresas y de cada persona, contribuyen a atenuar el
complejo e interdisciplinario sistema de manejo de los desechos soélidos.

El tratamiento es un proceso mediante el cual se manipulan, clasifican, neutralizan
o desintoxican los materiales reciclables, seglin sea su composicién quimica y
fisica. Los desechos ordinarios como el papel, cartdn, aluminio, vidrio o plastico
se clasifican y se limpian de materiales contaminantes antes de ser enviados
a las plantas de reciclaje (en algunos casos hay empresas u organizaciones
que se encargan de esta limpieza); el resto de los desechos sélidos ordinarios
y biodegradables pueden ser recolectados por aparte, ya sea para desecharlos
adecuadamente o, en el mejor de los casos, para ser tratados para la produccion
de abonos orgdnicos o incluso de energia eléctrica’.

3 PML. Ruta del Maiz. Aspectos Practicos para aplicar en las Empresas.
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Tipos de materiales que se pueden y no se pueden reciclar

Tipo de Material

¢ Se puede reciclar?

SI

NO

Papel

Blanco, color, mezclado, periédico
revistas, cuadernos, guias telefonicas, sobres
sin ventanillas, papel de fax.

Carbén, celofan, higiénico, servilletas, toallas
sanitarias, tapones sanitarios, pafales, papel
aluminio o emplasticado.

Carton

Amarrado en pacas, poca humedad, seco en
pacas

Cartdn con grasa o sucio, con cinta adhesiva,
tetra brik y tetra pak.

Vidrio

Tipo A (Separado por color y limpio)
Tipo B (Separado por color y medio sucio)
Tipo C (Quebrado mixto y de colores)

Espejos, cristaleria en plomo, bombillos,
porcelana, refractario  (pirex), vidrio
contaminado con parafina y esterofon o
revestimientos metalicos.

Plasticos

Desechables y retornables (PET)

Galones blancos

Botellas de shampoo, desinfectantes, bolsas
(HDPE).

Bolsas (LDPE)

Tapas de refresco (PP)

Platos, vasos y cucharas, etc. (PS)

Por ahora algunos tipos de plasticos no se
reciclan en el pais o en la Region.
Tuberias eléctricas, envases (PVC)

Metales

Aluminio, latas de cerveza y refrescos,
sobrantes de cable eléctrico, baterias de
automovil, bronce, marcos de puertas y
ventanas.

Hojalata: latas de atun y sardina, aleacion de
aluminio y hierro.

Fuente: Propia elaborada con base en CPL, Produccion mas Limpia en Instalaciones

Turisticas. Desechos Sélidos.

Nota: Esta lista puede variar segtin las posibilidades del reciclaje de cada pais.

on Turistica” Ruta de las Culturas de Maiz
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Medidas que se deben tomar

Reduccion desechos solidos

Considere comprar insumos en empaques de cantidades grandes, en vez
de pequeiios. Preferiblemente que sean reutilizables.

Evite productos que lleven demasiado envoltorio y solicite a los
vendedores que no pongan empaque excesivo.

Lleve bolsas reutilizables (tela) cuando sale de compras.

El papel se puede reutilizar en el dorso para notas y deberes del hotel.
No utilice ni permita la venta de productos en envases desechables,
procure que éstos sean de vidrio o retornables o al menos que sean de
pléstico reciclable y reutilizable.

No utilice platos ni vasos desechables (plastico o de esterofén) en el
servicio de alimentacién del hotel. Ahora puede adquirir vasos y platos de
cartén duros e impermeables y siguen siendo productos biodegradables.
Compre lo necesario, evitando que los alimentos se malogren por
vencimiento.

Organice y planifique las compras y el consumo, de esta manera no
desperdicia.

No compre en latas. No son una buena alternativa ecoldgica. Para la
fabricacién de latas se necesita mucha energia. Si las latas no se disponen
adecuadamente y llegan al mar, ellas o sus empaques (anillos de plastico)
causan heridas o la muerte de las especies y aves marinas. Muchos
productos vienen en presentaciones de envases de vidrio o pldstico
reciclable.

Defina en su politica que se tratard de evitar el plastico no reciclable.
Adquiera huevos en bandeja de cartén que en pldstico, evite comprar
las carnes, verduras y otros productos en bandejitas blancas de esterofén
envueltas con plastico. Las bandejas son fabricadas con poliestireno un
material muy contaminante para la salud humana. Los sobrantes de
pinturas y barnices, se pueden donar a las escuelas o instituciones, o bien a
artesanos locales que puedan aprovechar incluso pequefias cantidades.
Los electrodomésticos, computadoras, impresoras, entre otras y muebles
se pueden donar a instituciones o a algiin otro centro que los requiera y
les puedan dar buen uso. Algunos colegios técnicos reciben los aparatos
electrodomésticos para la ensefianza—aprendizaje; los muebles se pueden
restaurar y reutilizar.

Es necesario que los medicamentos se revisen periddicamente y
consumirlos o donarlos antes de la fecha de vencimiento a dispensarios
médicos.

Este tipo de medidas son importantes que se reflejen en la politica de
sostenibilidad de la empresa.
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Separacion, reciclaje y disposicion final

Disefie un plan de manejo de desechos. Establezca controles, registros y
responsables.

Evite précticas inadecuadas de manejo de desechos (quemas, enterrar,
depositar en un terreno baldio, en rios, etc).

Procure clasificar y separar los desechos desde la fuente de generacién, por
ejemplo, desde las habitaciones y en el area de cocina.

Investigue sobre el tipo y cantidad de desechos que genera su empresa segin
areas de operacion. Lleve registros.

Establezca y ponga en practica un programa de reutilizacién y reciclaje. Por
ejemplo:

- aproveche los desechos organicos para la producciéon de
abono orgénico,

- imprima papel por los dos lados,

- reutilice el papel ya impreso para tomar recados u otros
usos menores y

- utilice solo envases retornables.

Dispongarecipientesrotulados,con tapaysefializados paraseparary depositar
los desechos (metales, plasticos, vidrio, papel y orgédnicos). Aseglirese de
que estén en buen estado; por ejemplo, que no sirvan para acumular agua
estancada que podria servir de criadero para los mosquitos del dengue.

Asegurese de que los sitios donde se encuentran los recipientes puedan ser
facilmente ubicados por los(as) visitantes y el personal de la empresa.

Disponga de un lugar adecuado para almacenar los desechos antes de su
disposicién final (debe tener buena ventilacién, poca humedad y estar
limpio).

Verifique con los recolectores de basura que dispongan los desechos
adecuadamente una vez que usted se los entrega. En caso de que esto no
suceda, conviértase en un promotor activo del establecimiento de una planta
de tratamiento (acopio) o de un relleno sanitario. Converse con sus colegas,
politicos y encargados del manejo de los desechos en su regién.

Contacte con un centro de acopio o con alguna persona o empresa que se
dedique a recolectar y dar tratamiento a los desechos separados.

Coloque en el drea de oficina en la recepcion una caja rotulada para depositar
el papel que se puede reutilizar, o bien para reciclar. Capacite a su personal
para que dispongan bien el papel (las hojas de reuso deben colarse con
la cara limpia en una misma direccion; el papel de reciclaje no debe tener
grapas, ni estar mojado).
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Comunicacion y capacitacion

Motive a los(as) clientes para no utilizar ni dejar plasticos en dreas protegidas,
dreas publicas, etc.

Trate de aumentar la conciencia de su personal y clientela sobre el manejo
adecuado de los desechos, mediante la capacitacién, uso de afiches y otros.

Motive a su personal a buscar formas creativas para reducir la cantidad de
desechos sélidos y otros que se generan en la empresa.

Es vital propiciar en la comunidad actividades conjuntas en beneficio de los
vecinos y el ambiente.

Reconsidere y modifique los patrones de consumo, los cuales estan estimulados
por la propaganda en los medios de comunicacién. A la hora de elegir los
productos valore que no afecten el ambiente.
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Diseno & Construccion

A qué se refiere este capitulo?

Este capitulo se refiere a todos aquellos factores que deben ser
tomados en cuenta desde la misma concepcion del establecimiento
hasta su construccion:

Concepto de un nuevo edificio
Erosion y el suelo

Ventilacion natural

Proteccioén solar y de la vegetacion

¢ Por qué es tan importante para mi empresa?

Una empresa de hospedaje refleja su sostenibilidad en el mismo disefio del
establecimiento, cuando las instalaciones tienen una estructura arquitectonica
que ha tomado en cuenta asuntos ambientales (luz natural, ventilacién, sombra,
entre otros) y sociales (arquitectura autéctona) le resulta mas facil adoptar
medidas para ahorro de energia, agua o proteccién de flora y fauna, etc.

Por ejemplo, en general el disefio de hoteles en Centroamérica muestra poco
uso de la ventilacién natural. La utilizacién de un disefio bioclimdtico y la
proteccion solar del hotel pueden aumentar la comodidad y la calidad del hotel,
asi como reducir o eliminar el uso del aire acondicionado, el cual es un factor de
costos altos en la balance energético de cualquier hotel'.

¢ Por qué es tan importante para el desarrollo sostenible?

El disefio, construccion y mantenimiento de edificios suele causar un gran
impacto en el ambiente y en los recursos naturales. Se caracteriza por el gran
movimiento de suelo, erosion de tierra, tala de arboles y vegetacién, destruccién
o dafio de habitats de flora y fauna, efectos hidricos negativos, impactos visuales
etc., lo que contraviene el producto turistico que se ofrece.

Considérese que la actividad turistica es una economia basada en el producto
de paisajes bonitos, naturaleza intacta, pueblos pintorescos, playas virgenes,
ambientes tradicionales y culturas autdctonas. Si se destruye este producto se
pone en riesgo la existencia de su propio negocio.

" PRODUS (sf) Climatizacién Pasiva
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Por eso, hay que tener presente que los disefios y construcciones de alojamientos
turisticos se adapten al paisaje y al ambiente para que se minimicen los efectos
negativos. Mediante materiales de construccion naturales, tradicionales y un
disefio adecuado se puede contribuir a la revalorizacién del patrimonio cultural y
natural del 4rea y la region, logrando asi un desarrollo turistico de alta y constante
calidad.




Nueva construccion y anexos

Antes de firmar contratos de construccién o remodelacién y movilice el primer
trozo de tierra para la edificacién de su establecimiento, considere de manera
ecoldgica y social los siguientes lineamientos:

e Cerciérese de que los disefiadores partan del reconocimiento y anélisis del
contexto dentro del cual se enmarca el sitio.

e Procure que los ambientes y edificaciones histdricas o de interés cultural sean
identificados, preservados, protegidos, restaurados o reutilizados.

e Asegurese que el disefio arquitectonicoy de conjunto consideralas variaciones
estacionales (lluvias, dngulo solar, etc.) y la existencia o eventualidad de
riesgos naturales (derrumbes, plantas o animales peligrosos, inundaciones,
etc.)%

e Trate de mantener los drboles grandes y toda la vegetacion posible en el
terreno cuando planifica la construccién de un nuevo edificio.

° Cumpla con la legislacién ambiental de su pais y las restricciones de dreas
protegidas en cuanto al lugar y tamafio de construccion.

* Sies un terreno ecolégicamente sensible, contrate un equipo de especialistas
para hacer un estudio de impacto ambiental y sobre la capacidad de carga.
Valore los resultados y recomendaciones en su concepto y los planes de
construccion.

Erosion y suelo

Las fuerzas naturales como el viento y la lluvia suelen causar la erosién del
suelo que puede traer consecuencias en forma de inundaciones o derrumbes de
tierra. Con el fin de procurar que no se refuercen estos efectos naturales por la
construccion de casas, hoteles, entre otros, se deben tomar en cuenta los siguientes
consejos:

e Evite deforestar o eliminar la cobertura vegetal para prevenir la erosién del
suelo.

* Canalice las aguas respetando la topografia del sitio.

e Evite canales rectos y con pendientes pronunciadas o caidas fuertes que
aumentan la velocidad del agua y provocan erosion.

* No utilice aguas canalizadas (techos, canoas, cafios, etc.) ya que caen
directamente y con fuerza en superficies erosionables.

e Trate de no sellar todo el terreno con asfalto para que se permita la infiltracién
dispersa del agua de lluvia al suelo.

2 este y los dos puntos anteriores PROARCA, 2005



Aspectos culturales

Los valores de una cultura se reflejan también en el estilo de su arquitectura y
los materiales de construccién que se han usado tradicionalmente. Conservar y
reanimar la arquitectura autéctona de un pafs, region, ciudad o pueblo, no solo
vale la pena por si mismo, también es un factor de calidad turistica.

Para muchos turistas, viajar significa escaparse del entorno cotidiano, de la
“arquitectura sin alma” de las grades ciudades, del paisaje, casas y costumbres
bien conocidas de su propio pais o regién. Si viajamos, lo hacemos para ver
otras culturas, el propio estilo arquitecténico del destino, los distintos gestos
y costumbres de la gente, para explorar nuevas experiencias en un entorno
autéctono del pais adonde nos desplazamos.

* Procure usar materiales y disefios naturales o tipicos de la arquitectura

autéctona de la region (por ejemplo techos de palmeras, ladrillos, tejas,

madera, etc.) siempre y cuando éstos no pongan en riesgo recursos fragiles
como la sobreexplotacién de especies.

Trate de utilizar y revalorizar précticas tradicionales, técnicas y costumbres

autdctonas de la region’.

En el caso de que se encuentre un edifico viejo, ya existente en el terreno

donde quiere construir, intente mantener la estructura y el concepto de la

edificacion antigua (colores, patios, jardines, altura, etc.) y el aspecto visual
que tenia.

e Recuerde que es un factor de competitividad de alta importancia, si tiene la
posibilidad de ofrecer al turista que se pueda alojar en un edificio histérico
(monasterio, castillo, finca, casa antigua, etc.) o en una parte histérica de la
casa. Destaque este hecho en todo su material promocional.

Estética visual

En la medida de lo posible, trate de que las edificaciones pequefias se
“mezclen” con el paisaje.

Lo ideal es que la edificacion no solo se incorpore de manera arménica
al paisaje, sino también a la estructura del pueblo, urbanizacién o paisaje
natural. Una construccion sostenible, a primera vista, no se reconoce como
un enorme complejo turistico, sino por, ser una parte integral del paisaje o
urbanizacidn ya existente.

La construccién de edificios altos para alojamiento debe evitarse (maximo dos
niveles) y buscar siempre un disefio de conjunto que tenga formas orgénicas (en
armonia con el medio ambiente), y que se ajusten a la topografia del terreno.

e La construccion de superficies deberd utilizar materiales con colores y
texturas similares a las del entorno*.

3y4 este y el punto anterior: PROARCA, 2003
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Contaminacion acustica

La contaminacién acustica de nuestro entorno se convierte cada dia més en un

problema de estrés y salud para seres humanos y animales. Las fuentes generadoras

de ruido son muy diversas, desde las obras de construccion, los aviones y el trafico,
pasando por locales musicales, televisores y personas.

Para disminuir los impactos acusticos se pueden tomar medidas en la construccién

(usando materiales de aislamiento) o medidas activas en el comportamiento

adecuado del personal y de los huéspedes.

e Aisle el ruido mediante el uso de materiales de construccion, el uso de
cercas vivas también es un aislador de los ruidos que se producen fuera de
las instalaciones (transito, personas, calle, musica) y provocan alteraciones al
ambiente, lo que puede molestar al cliente.

e Establezca horarios para el uso de equipos de sonido y televisores en las
dreas publicas y disco o bar del hotel.

e Comunique a sus huéspedes el comportamiento deseado mediante una
efectiva rotulacion.

Ventilacion natural

Con una buena ventilaciéon natural, sobre todo en las habitaciones, usted puede
aumentar la calidad de su empresa y disminuir el consumo de energia eléctrica.
Asi, mejora la calidad del ambiente interior y mejora la sensacién térmica.

En la gran mayoria de los casos, la ventilacién puede reducir o eliminar el uso
del aire acondicionado, sin pérdida de satisfaccién (depende del lugar y otras
variables). Si considera los siguientes factores en la construccién de un edificio,
puede conseguir la renovacién del aire interior eliminando el aire viciado y
reduciendo el nivel de humedad:

e Ventilacién cruzada

e Ventilacién por debajo de la edificacion

*  Succidn (efecto chimenea)

e Aberturas en paredes, techos u otros lugares para promover la ventilacién
e Persianas de madera (u otro material) inclinadas’.

Proteccion solar y la importancia de la vegetacion

El objetivo de la proteccién solar es evitar la radiacién solar directa en las paredes,
techos y en las ventanas del hotel. De esta manera se minimiza el aumento de
calor en la habitacién y se beneficia la comodidad de los huéspedes.

La vegetacién es una estrategia de bajo costo que brinda proteccién solar
aumentando la belleza escénica del paisaje y el entorno del hotel. Las plantas
y jardines evaporan el agua al absorber la radiacién solar, con esto eliminan el

5 todos los puntos PRODUS (sf), Climatizacion Pasiva
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calor latente del aire alrededor. Segin investigaciones cientificas un jardin de
disefio apropiado puede reducir la temperatura de un microclima hasta en 5.6
°C. Ademds la vegetaciéon permite controlar el polvo y evita el reflejo de las
superficies duras de la construccién®.

Medidas de bajo costo

e Plante 4arboles y arbustos que brindan sombra para que ventanas y
cerramientos (paredes y techos) estén protegidos de la luz solar’.

e Trate de sellar la menor superficie posible con asfalto o cemento.

* Si tiene muros y paredes alrededor del hotel, siembre plantas trepadoras
y enredaderas para minimizar el aumento de calor, controlar el polvo y
embellecer el paisaje.

Medidas de costo moderado

* Use elementos de sombra como parasoles y toldos o cree espacios frescos
como ranchos de techo palma, arcadas con enredaderas, etc.

¢ Pinte las paredes y el techo con colores que no sean tan claros para que no se
formen hongos 0 moho y tampoco tan oscuros para que no absorban toda la
radiacién solar.

e Utilice cortinas, en lo posible una capa de material aislante para la protecciéon
solar de las ventanas.

* Si tiene ventanas muy expuestas al calor excesivo puede usar una pelicula
que filtra y polariza la luz®.

e Si tiene agua natural (pozo, riachuelo, poza de agua) en el recinto del hotel,
trate de integrarlo al area publica del hotel (por ejemplo como fuente) para
refrescar el ambiente.

Medidas de costo mas alto

* Coloque adoquines con césped en vez de sellar las superficies (por ejemplo
parqueo,pasillos) con asfalto. Eso minimiza la absorcién de calor y laradiacién.
Ademads evita problemas de polvo y es un bonito acabado estético.

e Utilice persianas de madera para la proteccion solar de las ventanas.

Comunicacion y capacitacion

Medidas sin ningun costo

e Establezca una hora para apagar toda fuente de ruido: plantas eléctricas,
motores, equipos de sonido, etc.

e Incluya en su cédigo de ética regulaciones sobre las actividades que generan
ruido: habitaciones, dreas de recreacion y sociales.

Los aspectos sugeridos en este médulo son para tomar en cuenta en futuras
construcciones o remodelaciones.

57v8 PRODUS (SF)
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