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Resumen

El presente trabajo propone la certificacion Green Globe del Hotel ABC con
la finalidad de impartir un servicio turistico de alojamiento que se encuentre ligado o
enfocado al tipo de turismo que se oferta en Milagro. Para ello se identifico el principal
tipo de turismo ofertado en el canton, y se analizo el mercado hotelero existente en el
lugar, todos enfocandose a un mercado corporativo y no a un mercado de recreacion.
Obtener la certificacion le traerd beneficios al hotel con relacion a reconocimiento
mundial por la certificacion, menos consumo energético, mayor rentabilidad, una
mejor imagen para sus huéspedes con relacion a las buenas practicas de operacion,
entre otras. Para lograr todos los objetivos necesarios se realizaron trabajos de campo
para realizar el diagnostico del hotel, y varias entrevistas con la gerente, para poder
verificar el diagnostico administrativo. Utilizando la metodologia de la certificacion
Green Globe que permite evaluar las areas de gestion ambiental, social y de
gobernanza, sitio, energia, agua, materiales, y calidad ambiental interior, donde se
determiné que el hotel no cumplia con el puntaje requerido, por lo que se brinda una
lista de 12 propuestas que le permitiran subir de 31,2% hasta un 41%, lo que le

permitira superar el minimo requerido para certificarse de 35%.

Palabras Clave: Buenas practicas turisticas, Calidad, Turismo sostenible, Gestion hotelera,
Certificacion hotelera, Gestién ambiental.
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Abstract

The present work proposes the Green Globe certification of the ABC Hotel in
order to provide a tourist accommodation service that is linked or focused on the type
of tourism that is offered in Milagro. For this, the main type of tourism offered in the
canton was identified, and the existing hotel market in the place was analyzed, all
focusing on a corporate market and not a leisure market. To get the certification will
bring benefits to the hotel in relation to worldwide recognition for certification, less
energy consumption, greater profitability, a better image for its guests in relation to
good operating practices, among others. To achieve all the necessary objectives, field
work was carried out to diagnose the hotel, and several interviews with the manager,
in order to verify the administrative diagnosis. Using the Green Globe certification
methodology that allows evaluating the areas of environmental, social and governance
management, site, energy, water, materials, and interior environmental quality, where
it was determined that the hotel did not meet the required score, so a list of 12 proposals
is provided that will allow you to go from 31.2% up to 41%, which will allow you to

exceed the minimum required for certification of 35%.

Keywords: Good tourism practices, Quality, Sustainable tourism, Hotel management, Hotel
certification, Environmental management.

XVII



Introduccion

Autores como Molina (2000), Ricaurte (2009) y Boullon (2006) hacen una
gran referencia a los servicios alojamientos como una parte fundamental del producto
turistico. Muchos paises y ciudades tienen muy en cuenta la importancia de un servicio
de alojamiento que tenga un ambiente acorde al tipo de demanda y de turismo que se
brinde en el lugar.

Ecuador es un pais que, debido a su ubicacion geografica, posee cuatro
regiones que permiten la atraccion de los turistas durante toda la época del afio.
Principalmente en la amazonia ecuatoriana se han implementado adecuaciones en
establecimientos para brindar un servicio de hospedaje que acomparie al entorno y al
tipo de turismo que se realiza en el lugar, unos ejemplos son el Hostal Pakay en Tena,
la Finca Heimatlos Eco Lodge & Farm en Puyo, y Banana Lodge que se encuentra en
la selva amazonica a orillas del rio Misahualli.

En el canton Milagro se enfatiza el agroturismo dado a su disponibilidad de
actividades agrondémicas que se realizan dentro del territorio coordinado por el GAD
Milagro, adicional a ello, Milagro tiene reconocimiento a nivel del Ecuador debido a
su gran variedad de flores tropicales que se pueden encontrar. Es necesario indicar que
existen una gran cantidad de servicios de alojamiento ofertados en el canton, casi todos
enfocados en un mercado corporativo, y no en el mercado agroturistico.

Esta propuesta esté realizada para uno de esos hoteles dirigidos al segmento
corporativo. En virtud de la solicitud de los administradores de mantener la
confidencialidad de los datos, dicho establecimiento ser4& mencionado como Hotel
ABC. Se propone que el hotel se certifique con Green Globe como herramienta que le
permita adentrarse a un enfoque agroecoldgico y ampliarse al segmento de clientes
que viajan por placer.

Para ello corresponde la realizacion de un diagndstico fisico del hotel,
realizado de forma presencial, y un diagnostico administrativo, realizado de manera
virtual, en base al cuestionario Green Globe que permite identificar el puntaje
alcanzado, y los necesarios para alcanzar la certificacion. Seguido se procede generar
propuestas, en base al cuestionario, las cuales buscan el alcance del hotel para la

certificacion de buenas préacticas.



Antecedentes del Problema

Son muchos los factores por los que las personas realizan un viaje que requiere
pernoctacion fuera de sus hogares, entre ellas se encuentra el turismo, el ocio, la
recreacion, negocios, y mas, motivo por el cual los servicios de alojamiento cumplen
un papel muy importante desde siempre. Existen destinos que tienen una belleza
natural y/o cultural que genera emociones en el visitante, lo que se denomina atractivo
turistico, y hay otros que, a pesar de poseer una menor cantidad de atractivos, se
destacan en su comercializacion y empresas del lugar, en ambos casos el numero de
visitantes incrementa porque siempre hay un motivo que genere contarles a otros tus

experiencias y volver.

Mientras el numero de visitantes crece, también es necesario que el nimero de
espacios de alojamiento incremente, con el fin de lograr un punto de equilibrio entre
la demanda y oferta, es decir, huéspedes y habitaciones. En base a los catastros del
Ministerio de Turismo, se puede analizar como ha ido creciendo y disminuyendo la
cantidad de hoteles, empezando primero a nivel provincial y finalizando a nivel

cantonal.

Como se puede apreciar en la Figura 1, en el afio 2018 los hoteles de cuarta
categoria desaparecieron, al mismo tiempo que incrementé el nimero de hoteles de 2
estrellas o de tercera categoria. Esto se da por el cambio del rango de categorizaciones
de los establecimientos de alojamiento turistico del 2015, donde los hoteles comienzan
a categorizarse desde las 2 estrellas hasta las 5 estrellas, sin embargo, dentro de los
catastros siguen existiendo hoteles que poseen dicha categorizacién anterior, por lo
que se utiliza la equivalencia de puntos, siendo 5 estrellas equivalente con Lujo, 4
estrellas equivalente con Primera, 3 estrellas equivalente con Segunda, 2 estrellas

equivalente con Tercera, y finalmente la Cuarta categoria.



Figura 1
Conteo anual de los hoteles registrados en el catastro de alojamientos
turisticos a nivel provincial del Guayas.
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En la Figura 2 se puede apreciar un valor de -6% correspondiente al afio de la
pandemia que afectd a nivel global al igual que a la provincia del Guayas, donde
muchos hoteles tuvieron que cerrar sus puertas debido a la escasa demanda existente
en ese tiempo. Pero se aprecia como en el ultimo afio la apertura de hoteles a nivel

provincial ha crecido en un 12% en comparacion al afio anterior.

El cantdén Milagro se encuentra emergiendo en la industria turistica, siendo sus
principales motivos para atraer visitantes los viajes por negocio y los viajes
agroturisticos. Este segundo se encuentra dado por la fama que tiene el canton Milagro
debido a su produccion de pifia y de cafia de azlcar, ademas de su gran variedad de
flores tropicales, siendo reconocida como “La ciudad mas dulce del Ecuador” y como
un “jardin tropical” (Pluas y Cevallos, 2019). Por ese motivo la categoria de hotel mas

alta que existe en Milagro es la de 3 estrellas.



Figura 2

Porcentaje de crecimiento hotelero anual en la provincia del Guayas.
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Figura 3
Conteo anual de hoteles registrados en el catastro de alojamientos turisticos a

nivel del canton Milagro.
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En la figura 3 se observa una fuerte decreciente en los hoteles de 2 estrellas o
tercera categoria, mientras que el numero de hoteles de 3 estrellas asciende. Aqui se
puede apreciar el nivel de competitividad hotelero que tiene el canton, poseyendo en
la actualidad solo tres hoteles registrados en el catastro, dos de los cuales son de 3
estrellas. El hotel que desciende de categoria se da por el cambio de categorizacion, el
cual fue registrado en el afio 2019, donde se establece que solo correspondia a un hotel

de 3 estrellas.

Como se pudo apreciar, la industria hotelera tuvo percances en el 2019 debido
a la gran baja de demanda existente, motivo por el cual muchos hoteles del Guayas,
asi como de Milagro, empezaron a optar por nuevas estrategias para poder tener una
produccion positiva a nivel econémico, y no llegar a la situacion de cerrar o reducir su
categoria con el fin de superar la temporada de pandemia. En Milagro, los hoteles
empezaron a disminuir sus precios, convirtiéndose en una competencia fuerte para el
Hotel ABC, dado que, el hotel no era reconocido por un precio comercial, sino por su
calidad de servicio, dejando como resultado para la época post-covid, una disminucion
de su demanda actual, la cual, por la situacién econémica que se vive, optan por hoteles

de menor costo.

Justificacion

Como se observé en el Catastro de establecimientos registrado en Ecuador del
2021, solo existen siete alojamientos en el canton de Milagro, tres de esos son hostales
y los otros cuatro hoteles. La oferta tan disminuida refleja una alta competencia entre
los hospedajes, ain méas ahora con la disminucién de visitantes que recibe el cantén
desde el 2020 por motivos de la pandemia del COVID-19.

Por estas razones, es necesario que el hotel ABC cree diferencias que lo pongan
en ventaja en comparacion con los otros hoteles de la zona. Se decide proponer la
implementacion de la certificacion de Green Globe, pues Milagro podria posicionarse
como un exponente del agroturismo y al hotel ABC como el hotel a hospedarse pues
estaria a la par con los valores de preocupacion medioambientales y sociales que los

turistas que practican este tipo de turismo estarian buscando en el hospedaje.



En Ecuador solo existe un hotel que cuenta con este tipo de certificacion, si se
Ilegase a implementar la certificacion en el hotel ABC, no solo brindaria renombre al
hotel pero también al canton de Milagro. La ciudad se podria dar a conocer como una
zona turistica dedicada al agroturismo y al ecoturismo y con la iniciativa de tener un
hotel preocupado por buenas précticas. La demanda de turistas nacionales e
internacionales interesados en este tipo de oferta, tendran una opcion mas de donde

hospedarse si llegasen a visitar Milagro.

La publicidad que traeria esta certificacion podria ser reflejada en mayores

ndmeros de visitantes al hotel ABC.

Planteamiento del problema

Al igual que las otras ciudades del Ecuador, Milagro también se vio afectado
por la pandemia del COVID-19, afectando a todos los sectores, entre ellos, el sector
turistico. En los datos obtenidos del Ministerio de Turismo se puede apreciar como
entre el afio 2018 y el afio 2019, ha existido un incremento en las ventas mensuales de
alojamiento hotelero, sin embargo, en los afios postreros ha existido una decreciente
en las reservas hoteleras, teniendo una variacién porcentual negativa de -76,4% en lo
que va del afio 2022, y es una gran decreciente a comparacion del afio 2019 donde su
variacion porcentual era positiva de 30,3%, valores que se pueden visualizar en la

figura 4.

Como consecuencia, muchos hoteles empezaron a disminuir sus precios al
publico, para poder competir en el mercado, acto que perjudicé a los demas hoteles,
cuyos costos por habitacion no permitian unirse a la competencia de precios. Como se
puede apreciar en las cifras, la demanda de alojamientos ha sido baja en Milagro, por
lo que es necesario buscar nuevas maneras de que el Hotel ABC abarque una nueva
demanda de turistas. Considerando que Milagro es una ciudad donde se realiza el
agroturismo, se puede alcanzar esa demanda turistica a través de un cambio en la
responsabilidad con la naturaleza, volviéndose el primer hotel de buenas practicas en

Milagro.



Figura 4
Variacion porcentual de las ventas anuales del sector hotelero en Milagro.

Variacion Porcentual
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-40,00%
-37,20%
-60,00%

-80,00%
-76,40%

-100,00%

B Variacion Porcentual

Nota: Cambios en la variacidn porcentual anual de las ventas de alojamiento
hotelero en Milagro. Adaptado del Servicio de Rentas Internas (9 de mayo
de 2022). Recuperado de https://servicios.turismo.gob.ec/visualizador-

ventas

Para ello se propone la certificacion Green Globe for existing buildings, el cual
dara un nuevo enfoque al hotel, atrayendo a nueva demanda preocupada por el medio

ambiente, ademas de su demanda ya fidelizada.

La certificacion generaria reconocimiento al hotel ABC en el canton Milagro.

Formulacion de la pregunta de investigacion

¢Como la implementacion de una propuesta de certificacion aporta mejoras al hotel

ABC del cantén Milagro?

Objetivo Principal

Disefiar una propuesta para la certificacion Green Globe del hotel ABC del

canton Milagro.



Objetivos Especificos

1. Diagnosticar el nivel de aplicacion de buenas préacticas hoteleras
establecidas por Green Globe en el hotel ABC del canton Milagro para

identificar necesidades de mejora.

2. Analizar la demanda del hotel Green Globe para identificar el nivel de
aceptacion de las buenas préacticas del Hotel ABC.

3. Formular una propuesta que conlleve al mejoramiento de la calidad hotelera
para que el hotel ABC del canton Milagro obtenga la certificacion Green
Globe.



Capitulo 1: Fundamentacion Tedrica

Marco Tedrico

Teoria de Calidad de Walter A. Shewart

Existen varias definiciones de lo que es la calidad que varia dependiendo del
autor. Luego de una lectura, nos estaremos enfocando en la definicién de Walter A.
Shewhart, publicado en 1931, Control Econémico de la calidad en Manufactura, New
York:

“... Ha sido suficiente con indicar que hay dos aspectos comunes de la calidad;
el primero tiene que ver con la consideracion de que la calidad de una cosa es algo
totalmente independiente de la naturaleza del ser humano. La segunda tiene que ver
con lo que nosotros sentimos, pensamos y que es resultado de la realidad objetiva. En

otras palabras, hay un lado subjetivo de la calidad.”

El autor contintia (1931) comentando como el primer paso para crear algo es
determinar cuéles son los deseos individuales de un consumidor, una vez conozca estos

debe tratar de traducirlos en caracteristicas fisicas y medibles.

El segundo paso para el autor es establecer vias y formas de obtener un
producto que pueda diferir de un arbitrario set de estandares de aquellas caracteristicas
de calidad que no son mas que el fruto del azar.

En resumen, se podria determinar que existen ciertos puntos esenciales en su

definicion:

e Existen dos caracteristicas de calidad: subjetiva (refiriéndose a lo que el cliente
quiere) y objetiva (las propiedades del producto en si, sin tener en cuenta los
deseos del cliente).

e Una dimensién de calidad bastante importante para el cliente es el valor
recibido por el precio que ha sido pagado.

e Parapoder medir la calidad, los estandares deben de ser expresados en términos

fisicos y caracteristicas cuantitativamente medibles de los productos.
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e Cuando se habla del concepto subjetivo de la calidad se refiere a cuando se
intenta medir cuando algo es bueno o no. Esto solo se logra si esta relacionado
con algun deseo humano. EIl autor dice que el concepto subjetivo de calidad
esta relacionado con la utilidad o el valor de alguna propiedad fisica y objetiva

que pueda tener algo por si solo.

Aunque la definicion de calidad a la que se refiere este autor es calidad en

manufactura, puede bien ser usada en calidad para otros mercados o tipos de servicios.

Teoria de Calidad Total: Modelo Europeo de Gestion de la Calidad
EFQM

El Modelo Europeo de Gestion de la Calidad fue desarrollado por la European

Foundation for Quality Management, conocido también por las siglas EFQM.

Este modelo tiene la intencion de medir donde se encuentra una organizacion,
en el camino de crear valor sostenible, tanto para el pablico al que esta dirigido como
para ellos mismos. Llega también a identificar las posibles mejoras que se podrian

poner en marcha.
Segun EFQM (2021):

‘La naturaleza estratégica del Modelo EFQM, combinada con su foco en el
funcionamiento operativo y su orientacion a los resultados, lo convierten en el marco
de referencia ideal para comprobar la consistencia y el alineamiento de las metas a
futuro de la organizacion, frente a la forma de trabajar actual y su respuesta a los

desafios y mejoras prioritarias.’
La estructura que se sigue para este modelo son 3 cuestiones.

e “Por qué” existe la organizacion? ;“Qué” proposito cumple? ;“Por qué” esta
estrategia concreta? (Direccion)

o “Como” tiene la intencion de cumplir con su proposito y estrategia?
(Ejecucidn)

e “Qué¢” ha logrado hasta ahora? (“Qué” quiere lograr en el futuro?

(Resultados).
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Figura 5
Modelo EFQM.

Nota: En la Figura 5 se puede observar el
Modelo EFQM desarrollado por la empresa
EFQM en el afio 2021.

De acuerdo con el modelo EFQM (2021), los tres bloques incluyen lo

siguiente:

Cuando se habla de la Direccion, en rasgos amplios forma el camino para que
la organizacion pueda ser lider en su ecosistema y se encuentre bien posicionada para

Ilevar a cabo sus planes de futuro.

Mientras el bloque Direccion delimita un rumbo a seguir, es importante realizar
una estrategia en el bloque Ejecucion. Teniendo en cuenta que es necesario
comprometerse con uno 0 mas grupos de interés de su ecosistema que son esenciales
para que sean exitosos. Analiza y mejora, si fuera necesario, los niveles de rendimiento

que necesita para alcanzar éxito en la actualidad y también en el futuro.

El blogue Resultados es lo que se obtiene de los dos bloques anteriormente
mencionados, siempre teniendo en cuenta una prevision a futuro. Se deberia conocer
la percepcién de los grupos de interés, la capacidad de alcanzar los propdsitos
delimitados en la actualidad y para el futuro.
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Adicionalmente, para completar el modelo EFQM, se utiliza la I6gica REDER,
siglas correspondientes a resultado, enfoque, despliegue, evaluacién y revision, que es
la herramienta de evaluacion que fue desarrollada con el objetivo de ayudar a la
organizacion a mejorar la gestion de su actual forma de trabajar y a detectar sus

fortalezas y oportunidades de mejora.

De manera general, la légica REDER (Figura 6) demuestra que las
organizaciones necesitan cuatro puntos: a) Determinar los Resultados que pretende
conseguir como parte de su estrategia. b) Contar con una serie de Enfoques que le
permitirdn alcanzar los resultados previstos ahora y en el futuro. c) Desplegar
(implementar) dichos enfoques de manera adecuada. d) Evaluar y Revisar los enfoques

implementados para aprender y mejorar.

Figura 6
La l6gica REDER.

Definir los Planificar y definir
RESULTADOS que el ENFOQUE que
quieres alcanzar. permitira alcanzar los
resultados.

Iy i
EVALUAR Y REVISAR
el enfoque implantado DESPLEGAR
para alcanzar los (implantar) el
resultados deseados. enfoque.

Nota: En la Figura 6 se puede observar la légica REDER desarrollado por

la empresa EFQM en el afio 2021.

El Ciclo PDCA

Green Globe (s.f.) se revisa y actualiza dos veces por afio calendario. La

certificacion se basa en los siguientes estandares y acuerdos internacionales:

e Criterios Globales de Turismo Sostenible
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Criterios de la Asociacion Global para el Turismo Sostenible (Asociacion STC)
Criterios de Linea Base de la Red de Certificacion de Turismo Sostenible de
las Américas

Agenda 21 y principios para el desarrollo sostenible respaldados por 182
gobiernos en la Cumbre de la Tierra de Rio de Janeiro de las Naciones Unidas
en 1992

ISO 9001/14001/19011 (Organizacion Internacional de Normalizacién)

Estariamos explicando 2 de ellas para saber en qué teoria se basan, pues de esta manera

se entiende que la certificacion Green Globe también se basa en eso.

ISO 9001/14001/19011 (Organizacion Internacional de Normalizacion)

El Ciclo PDSA: Plan-Do-Study-Act (o PHEA: Planificar, Hacer, Estudiar,
Actuar), es un proceso sistematico para obtener aprendizaje y conocimiento
valioso para la mejora continua de un producto, proceso o servicio (Moen,
2009)

Descrito inicialmente por Walter Shewhart en 1939 en la ciudad de Nueva
York, solo fue hasta los afios cincuenta cuando fue popularizado, en plena
revolucion de la calidad en Japon, por el Profesor William Edwards Deming
(citado en Pérez & Munera, 2007).

Aunque los autores hayan escogido nombres diferentes para sus modelos y

visualmente también difieren, se encuentran bajo la misma filosofia.

El ciclo de Shewhart, lleva el nombre de PDCA. El vértice (V) de la espiral
representa la excelencia y es un punto al que la curva se acerca siempre pero
gue nunca puede llegar a alcanzar. La organizacion planifica (P), lleva a cabo
su plan (D), comprueba los resultados (C) y actta (A) las correcciones que se

encuentren como necesarias. (Torres et al., 2013)
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Figura7
El ciclo PDCA.

P: Planear (Plan)

D: Do (Hacer)

C: Check (Comprobar)
A: Act (Actuar)

V: Excelencia (Vértice)

Nota: La figura fue tomada de Torres et al. (2013, p. 4),
autores que la tomaron de La Gestion de la Calidad
Total en la Administracion Puablica, por Mufoz, A.
(1999). Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.

El ciclo de Deming lleva el nombre de PDSA. El Dr. Deming enfatizé el Ciclo
PDSA, no el Ciclo PDCA, con un énfasis de tercer paso en Estudiar (S), no Verificar
(C) (Moen, 2009).

Segun el Dr. Deming descubrié que el enfoque ‘Check’ es bastante limitante,
pues solo se trata de superficialmente chequear cierta informacion puntual, pero no se
ve en detalle lo que estd sucediendo y como esto sucede. Por otro lado, ‘Estudiar’
abarca un andlisis de las causas que llegasen a ocasionar algun tipo de problema
(Moen, 2009).
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Figura 8
El ciclo PDSA del Dr. Deming.

«Plan a change or
test, aimed at
improvement

* Adopt the change or W
abandon it, or run

through the cycle

again

 Study the results. Carry out the
*What did we learn? change or test

(preferably on a

*What t &
at went wrong small scale)

Nota: La figura 8 es una adaptacién del disefio encontrado en
Moen (2009), el cual es el disefio original del ciclo PDSA de
Deming (1993). Este disefio se caracteriza por el término
“Study”, el cual representa un andlisis profundo para entender
el proceso de aprendizaje y tomar decisiones de futuros cambios

0 mejoras.

e Criterios Globales de Turismo Sostenible

Cuando se habla de los Criterios Globales de Turismo Sostenible estan basados

en el desarrollo sostenible.

Han existido varios conceptos de desarrollo sostenible a través de los afios, a
continuacidn, se hablara de lo que decia Gilberto Gallopin en su texto Sostenibilidad

y desarrollo Sostenible: un enfoque sistémico, publicado en 2003.
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Cuando el menciona desarrollo sostenible, se debe tener bastante en cuenta la
palabra "desarrollo", esta se refiere a una idea de cambio, de cambio gradual y
direccional. (Gallopin, 2003)

En la actualidad, se vive en una época de varios cambios, ya sean
demograficos, tecnoldgicos o econdmicos. Cuando se habla del desarrollo sostenible
se esta tratando de conseguir que los cambios que afectan a la humanidad sean para su
mejoria, un progreso positivo. La redefinicién del progreso es lo que Gallopin

reconoce como desarrollo sostenible (2003).

El desarrollo sostenible debe orientarse no s6lo a preservar y mantener la base
ecoldgica del desarrollo y la habitabilidad, sino también a aumentar la capacidad social
y ecoldgica de hacer frente al cambio, y la capacidad de conservar y ampliar las
opciones disponibles para confrontar un mundo natural y social en permanente

transformacion.
Segun Gallopin (2003), para avanzar hacia el desarrollo sostenible se necesita:

e Eliminar las rigideces y obstaculos acumulados;

e Identificar y proteger la base de conocimientos y experiencia acumulados que
son importantes como los cimientos para avanzar.

e Sostener las bases sociales y naturales de adaptacién y renovacion, e identificar
y acrecentar la capacidad necesaria de renovacion que se ha perdido;

e Estimular la innovacion, la experimentacion y la creatividad social.

Muchos autores utilizan la terminologia sustentable en lugar de sostenible, al
hablar de este nuevo enfoque al desarrollo. Gémez (2020) menciona el gran cambio
que ha tenido el concepto de desarrollo, desde una perspectiva donde se media el
desarrollo desde el crecimiento tecnolégico y de consumo, haciendo referencia a que
“el consumo equivale siempre a bienestar” (p.13), hasta una perspectiva
completamente diferente, donde entra el desarrollo sustentable, donde se busca lograr
el mismo nivel de crecimiento, pero con un enfoque de mayor cuidado ambiental, para
ello se “requiere un cambio ético y social. (...) concienciar y romper con las pautas del

despilfarro, inequidad y ausencia de limites morales” (p.13).
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Larrouyet (2015) indica que el desarrollo sustentable tiene que marcar una
diferencia con el concepto de desarrollo que se enfoca en el consumismo, y para ello
debe cumplir con algunos parametros, a su vez, debe estar adaptado a la localidad,
considerando las especificidades necesarias que se presenten en esta localidad, por

ende, los mismos miembros de la localidad deben ser quienes lo administren.

Larrouyet (2015) también indica que para que un programa o planificacion de

desarrollo sustentable funcione debe tener lo siguiente:

a) Sustentabilidad econémica, para disponer de los recursos necesarios para
darle persistencia al proceso.

b) Sustentabilidad ecolégica, para proteger la base de recursos naturales
mirando hacia el futuro y cautelando, si dejar de utilizarlos, los recursos

genéticos (humanos, forestales, pesqueros, microbioldgicos), aguay suelo.
(p. 19)

Ante este nuevo enfoque de desarrollo, Gémez (2020) concluye

A diferencia del antiguo concepto de desarrollo, el auténtico desarrollo se nos
aparece como un modelo que, ademas de utilizar estimaciones cuantitativas, se
fundamenta en valoraciones de tipo cualitativo, que dan cuenta del modo en
que estamos utilizando los recursos a favor de toda la humanidad, con criterios
de sostenibilidad, y tomando en consideracion no s6lo nuestras necesidades
sino también las de las generaciones futuras. Que en otras palabras es lo que

pretende el desarrollo sostenible. (p. 14)

Teoria del Sistema Turistico

Sistema Turistico de Boullon

La evolucion del turismo ha tenido una gran cantidad de intervenciones con
relacion a sus definiciones y teorias en base a la modernizacion y satisfaccion de los
turistas. Una de las teorias mas destacadas es la de Boullén (2006) donde establece que
el espacio turistico es la composicién de varias partes que se interrelacionan entre si

como un sistema, considerando como factor principal la relacion oferta - demanda.
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Figura 9

Funcionamiento del sistema turistico de Boullon.

Oferta turistica [€——P Producto
Bienes y servicios puestos Satis.fa'ce el censumo de
efectivamente en el mercado actlwdad:s turisticas
Planta turistica
‘g + Atractivos turisticos
= Superestructura + Equipamiento e instalaciones

+ Infraestructura
(sistemas y redes propias y ajenas que apoyan sl

Demanda turistica funcionamiento del sector)
+ Interna
Servicios solicitados efecti- « Externa
vamente por el consumidor L

Estructura de produccion
del sector

Patrimonio turistico =

Boullén, R. (4a Ed.). (2006). Planificacion del Espacio Turistico.
México: Trillas, S. A.

Segun Boullon (2006) el funcionamiento del sistema turistico estd compuesto
oferta turistica, demanda turistica, producto, superestructura y planta turistica. Dentro
de este Gltimo se encuentran los atractivos turisticos, equipamientos e instalaciones,

infraestructura.

Cada una de las partes mencionadas con anterioridad son importantes para el
adecuado funcionamiento del sistema turistico, incluyendo de manera implicita el
sector hotelero. Una buena industria hotelera es ideal para la realizacion de
pernoctaciones de los turistas, marcando parte de la experiencia y la satisfaccion de

este durante el tiempo que realice su actividad turistica.

Sistema Turistico de Molina

Otra de las teorias de sistema turistico que se continda considerando es la de

Molina (2000) debido a que en su modelo establece como parte fundamental del
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sistema a la comunidad receptora. Otra caracteristica de este sistema es que estd
disefiado con un entorno abierto, lo que genera una gran cantidad de interaccion con

su entorno, siendo este social, ambiental, politico y econémico.

Panosso (2012) indica que “el sistema propuesto por este autor se clasifica
como abierto, debido a que establece relaciones de input y output (entrada y salida)

con el medio ambiente en que se encuentra” (p. 27).

Molina (2000) propone a la superestructura, la demanda, la infraestructura, los
atractivos, la comunidad receptora, y el equipamiento y las instalaciones como los
subsistemas que forman parte del sistema turistico.

Figura 10
El sistema turistico de Molina.

Suprasistema Socio-Cultural (Entorno)

Atractivos

Comunidad Equipamientos

receptora Siste ma e instalaciones
Turistico

DETGENGE] Infreaestructura

Molina, S. (2000). Conceptualizacion del turismo. México: Limusa.

En comparacién entre los sistemas turisticos de Molina (2000) y de Boullén
(2006), los conceptos de los subsistemas del sistema turistico son idénticos, el aporte
extra que realiza Molina es con relacién a la comunidad receptora donde determina
que son “residentes locales relacionados directa o indirectamente con el turismo”

(Panosso, 2012, p. 27)
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Por otra parte, Ricaurte (2009) realiza un andlisis a las caracteristicas de la
propuesta de Molina (2000) indicando que este es un sistema abierto con el entorno
que puede ser limitado, definiendo la separacion entre sistema y entorno. Se compone
por los seis elementos mencionados con anterioridad, con el fin de motivar al
desplazamiento de la demanda y mantenerla en el sitio, pero, a pesar de que este tiene
funcionalidad, es necesario implementar un proceso de retroalimentacién para cuando
este sistema funciona de una manera no esperada.

Figura 11

Sistema Turistico de Ricaurte (2009) adaptado de Molina.
ENTORNO

LiIMITES ESPACIALES Y CONCEPTUALES DEL SISTEMA \

GOBERNANZA
- o )

COMUNIDAD ‘
RECEPTORA
m . 2. Procesamiento

INFRAESTRUC
TURA

ATRACTIVOS ’

ENTORNO 4. Retroalimentacién

Nota: El diagrama de Ricaurte (2009) expresa la limitante entre
sistema y entorno, ingreso y salida de informacion proveniente del

entorno, y la adecuada interaccion entre los distintos subsistemas.

Es por ello que Ricaurte (2009) propone una actualizacion en el sistema
turistico de Molina, en el cual se puede entender la interaccion existente entre los seis
subsistemas de Molina, y la relacién de estos con el entorno a través de un proceso de
ingreso y salida de informacion, ademas del punto de retroalimentacion, fundamental

para la correccion de errores o mal funcionamiento en algin punto del sistema.

Al igual que Boullon y Molina, Ricaurte también tiene sus interpretaciones
conceptuales de cada subsistema correspondiente a su adaptacion, recordando que son
la gobernanza, la demanda, la comunidad receptora, atractivos, oferta de servicio e

infraestructura.
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Marco Conceptual

Oferta Turistica

Boullén (2006) indica que “el analisis economico entiende por oferta a la
cantidad de mercancias o servicios que entra en el mercado consumidor a un precio
dado y por un periodo dado” (p. 34). Por otro lado, se establece una diferencia entre
una oferta de bienes y una oferta turistica o de servicios. Mientras los bienes que no se
han vendido en el dia pueden ser acumulados para el dia siguiente, teniendo en cuenta
el tiempo de vencimiento del producto para aquellos que son perecederos. En cambio,
los servicios no se pueden acumular del mismo modo, Boullon (2006) da el ejemplo
de un vuelo de avidon, donde “en cada vuelo de una linea aérea se ofrece un nuevo
servicio igual a la capacidad total del avion, al que ya no se pueden agregar los asientos

vacios del vuelo anterior, que deben considerarse perdidos irremediablemente” (p. 35).

Sancho (2019) define a la oferta turistica como un “conjunto de productos
turisticos y servicios puestos a disposicion del usuario turistico en un destino
determinado, para su disfrute y consumo”. Sancho (2019) también establece que la
oferta turistica corresponde a la integracion de un todo, donde existen componentes
netamente turisticos, y otros que no son especificamente turisticos pero que tiene una
gran importancia y relevancia para complementar el producto. Estos componentes
estan clasificados en alojamiento, alimentacion, transporte, ocio, cultura, actividades

deportivas, compras, Yy otros.

El Ministerio de Turismo (2021), a través de su glosario de términos turisticos
establece la existencia de la oferta basica y la oferta complementaria, siendo la primera
para los servicios de alojamiento, salones de reunion y restaurantes, esta es la oferta la
que tiene mayor relevancia en su relacion con la inversion econdmica y la generacion
de empleos. Por otra parte, la oferta complementaria corresponde a servicios de apoyo

para congresos y convenciones. (p. 9)

Demanda Turistica

La demanda turistica hace referencia al turista que se desplaza hacia el sitio,

segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) (2022) “un visitante (interno,
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receptor o emisor) se clasifica como turista (visitante que pernocta) si su viaje incluye

una pernoctacion, o como visitante del dia (o excursionista) en caso contrario”.

De la definicion de la OMT se puede establecer tres tipos de personas, los
viajeros o excursionistas que son los que no pernoctan, los turistas que son los que
pernoctan, y de manera implicita, un grupo de personas que no realizan ninguna de las
dos actividades. Por ello también se respaldara con la definicion de Cooper et al.
(1993) donde se clasifica en demanda efectiva, demanda no efectiva y la no demanda.
Siendo la demanda efectiva las personas que actualmente se encuentran formando
parte de las diferentes actividades turisticas que corresponden a viajes. La demanda no
efectiva es aquel grupo de personas que suelen viajar, pero por algiin motivo externo
qgue muy probablemente atente contra su satisfaccion o seguridad no se han animado a
realizar viajes por un tiempo. Y finalmente, la no demanda, que es aquel grupo de

personas que no se moviliza o que no participa en actividades turisticas.
Boullén (2006) comienza indicando que:

La demanda se puede medir contabilizando el total de turistas que concurren a
una regién, pais, zona, centro turistico o atractivo, y a los ingresos que generan,
y si se quiere profundizar el andlisis midiendo como se distribuyen esos datos

entre los distintos tipos de servicios que se ofrecen en esas mismas unidades.
(p. 32)

Del mismo modo Boullén (2006) explica que el obtener la demanda turistica
es un proceso mas extenso, donde no se busca exclusivamente conocer la cantidad de
personas que visitan o que realizan actividades turisticas, sino que es necesario tener
un enfoque en el lugar mas que en la persona, planteando la cuestionante de ;Cuantas
veces en visitado un especifico sitio o atractivo turistico? y a su vez, ampliarse a los
demas servicios que se brindan cerca del atractivo, como son los restaurantes y
alojamientos. En dicho caso, el volver a contar a una persona que realice diferentes
visitas a cuyos atractivos se pretenda identificar la demanda, no afectara en el resultado
final. Procedente se esta definicion, se obtiene la demanda por sitio turistico, y la suma

de todos esos resultados genera la demanda global.

23



“(...) para realizar un estudio completo hay que analizar los siguientes tipos de
demanda: real, turistico real-consumidor potencial, historica, futura y potencial”
(Boulldn, 2006, p. 33).

Dulanto (2018) citando a Acosta (2015) establece la siguiente clasificacion de
la demanda: a) demanda real, b) demanda potencial, ¢) demanda no efectiva y d)
demanda diferida. Siendo la demanda real la cantidad de las personas que actualmente
realizan viajes o desplazamientos, la demanda potencial son aquellas personas que
tienen pensado viajar en algan futuro, la demanda no efectiva es aquella que no viaja
por algun motivo personal donde ellos realizaran el viaje cuando el motivo
desaparezca, y la demanda diferida que son aquellas personas que no realizan ningun

desplazamiento por motivos del entorno.

Demanda Real.

Boullon (2006) determina que “La demanda real indica la cantidad de turistas
que hay en un momento dado en un lugar dado, y la suma de bienes y servicios
solicitados efectivamente por los consumidores en ese lugar durante el tiempo de su
estadia” (p. 33). Dicho de otro modo, la demanda real son todos aquellos turistas que
Ilegan al lugar y que se pueden contabilizar dado que la persona existe de manera fisica
en el lugar. Basandose en ese punto, se considera el aspecto cuantitativo de la demanda,

enfocados en el total de personas y no en el total de consumo del visitante.

El Turista Real - Consumidor Potencial.

Este concepto se diferencia de la demanda real porque esta enfocado en el
aspecto cualitativo y no en el cuantitativo. Con aspecto cualitativo se hace referencia
a la capacidad de consumo o de compra que tiene un visitante para adquirir bienes o
servicios adicionales que no hayan estado contabilizados en el consumo inicial
(Boulldén, 2006). Un ejemplo seria una persona que adquiere un paquete turistico de la
ciudad de Guayaquil, y que en su recorrido por el Malecon 2000 se anima a subirse a
La Perla, costo que no incluia el precio total, y que es un gasto adicional que el

consumidor decide realizar.

Boullén (2006) sugiere que este concepto es principal para la realizacion del

respectivo marketing de los distintos puntos turisticos que se puedan recorrer en el
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lugar de visita, siendo estos los adecuados para conseguir que el turista decida

visitarlos, y aumente el consumo de bienes y servicio de los mismos.

La Demanda Historica.

“La demanda historica es el registro estadistico de las demandas reales
ocurridas en el pasado, y el analisis de sus variaciones y tendencias para deducir el

ritmo de su evolucion” (Boullon, 2006, p. 34).

Con la posesion de los datos estadisticos sobre la cantidad de personas que han
visitado ciertos centros turisticos en determinadas fechas del pasado se puede
conseguir una gran cantidad de informacion valiosa como las temporadas de mayor
ndmero de visitantes, el incremento o decrecimiento de la cantidad turistica a

comparacion con afios pasados, entre otros.

La Demanda Futura.

La demanda futura es el resultado del calculo que habra gue realizar, tomando
como base las series cronoldgicas de la demanda histérica de un lugar dado,
para proyectar, a partir del presente y mediante la aplicacién de formulas
matematicas, su probable crecimiento, estancamiento o decremento durante un

periodo de tiempo determinado a partir del presente. (Boull6n, 2006, p. 34)

El conocimiento de la demanda futura es muy importante para proyectar un
aproximado de la cantidad de visitantes que tendra el centro turistico en tiempos
posteriores. Luego, esta informacion es utilizada para desarrollar una planificacion
estratégica para poder cubrir la demanda o incrementar la demanda en caso de ser

necesario.

La Demanda Potencial.

La demanda potencial es la que podria obtenerse desde una plaza de mercado
emisor no conquistada, hacia otra plaza de mercado receptor (un centro o un
conjunto de centros turisticos), y tambien los incrementos adicionales que
podrian conseguirse de la demanda futura (la que se origina en las plazas de

mercado emisor tradicionales) como consecuencia del mejoramiento de los
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servicios y del aumento de la capacidad de alojamiento o por el efecto de los
sistemas de publicidad que, para corregir una oferta sub-aprovechada, apuntan

a nuevos segmentos de mercado en esas mismas plazas. (Boullon, 2006, p. 34)

En este punto se considera a un grupo de turistas que en la actualidad no ha
llegado al destino turistico de estudio o simplemente el porcentaje de ese grupo de
turistas no es lo suficientemente extenso como para ser un factor influyente en la
demanda real. En este caso, se busca trabajar con un segmento determinado de
personas, analizando su perfil de visitante y generando el marketing necesario para
captar la atencion de este segmento de mercado y motivarlos al desplazamiento al sitio
turistico de estudio.

Ricaurte (2009) se refiere a la demanda del siguiente modo:

Su funcidn es hacer uso de los espacios, servicios y atracciones turisticas a la
vez que inyecta divisas en el destino y mantiene la dinamica del sistema. La
demanda estad compuesta por los visitantes, que segiin la OMT, dependiendo
de su origen pueden ser internacionales o internos. La demanda de un destino

también puede caracterizarse en real, potencial o futura. (p. 17)

Planta Turistica

De acuerdo con Boullon (2006) la planta turistica es un subsistema
correspondiente al producto turistico, y este subsistema se encuentra compuesto por

dos elementos que son los equipamientos y las instalaciones.

“El equipamiento incluye todos los establecimientos administrados por la
actividad publica o privada que se dedican a prestar los servicios basicos. (...) se
resume en cuatro categorias (...) y en un segundo nivel se subdivide a cada categoria

en varias tipologias de su mismo orden” (Boullén, 2006, p. 42)

La planta turistica son los servicios que ofrecen los duefios de dichos espacios,
ya que son los entes claves para la satisfaccion al cliente donde se encargan de
prestar un buen servicio tal como infraestructura de cada uno de los lugares
ofertados. Asi compensando las necesidades de cada tipo de turista. (lzurieta,
2020, p. 12)
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Producto Turistico

Boullén (2006) establece que el producto turistico es todo el conjunto de
elementos tangibles e intangibles que se involucran para el disfrute de la actividad
turistica que realiza una persona. Ademas, indica que no es usual que una persona
realice un viaje solo por dormir en un hotel, o por tomar cierta ruta de transporte
interno, la persona viaja por un atractivo turistico que lo induce al desplazamiento
hacia ese sitio, pero para ello se requiere de transporte, si el tiempo de estancia es
prolongado, la persona requeriréd de alimentacion y alojamiento, volviendo todas estas
un conjunto de elementos tangibles, las cuales son las instalaciones e infraestructuras,
y las intangibles, que corresponde al servicio brindado por todo el personal de servicio
que labora en las instalaciones e infraestructuras mencionadas. Este conjunto de

elementos se lo denomina producto turistico.

Tabla 1

Clasificacion de los elementos del equipamiento turistico.

Categoria Tipo
1. Alojamiento 1.1 Hoteles
1.2 Moteles

1.3 Hosterias y posadas
1.4 Pensiones
1.5 Aparthoteles
1.6 Condominios (unidades o conjuntos)
1.7 Casas (unidades o barrios)
1.8 Cabafias
1.9 Albergues
1.10 Trailer parks
1.11 Campings
2. Alimentacion 2.1 Restaurantes
2.2 Cafeterias
2.3 Quioscos
2.4 Comedores tipicos (palapas, taquerias,
ostionerias, parrillas, etc.)
3. Esparcimiento 3.1 Night clubs
3.2 Discotecas
3.3 Bares
3.4 Casinos y otros juegos de azar
3.5 Cines y teatros
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Categoria Tipo

3.6 Otros espectaculos puablicos (toros, rifias de
gallo, rodeos, etc.)
3.7 Clubes deportivos
3.8 Parques tematicos

4. Otros servicios 4.1 Agencias de viajes
4.2 Informacion
4.3 Guias
4.4 Comercio
4.5 Cambios de moneda
4.6 Dotacion para congresos
4.7 Transportes turisticos
4.8 Primeros auxilios
4.9 Guarderias
4.10 Estacionamientos

Boullén, R. (4a Ed.). (2006). Planificacion del Espacio Turistico. México: Trillas, S.
A.

Nota: Cuando se habla de los elementos del equipamiento turistico, se hace referencia
a edificaciones y servicios que se pueden encontrar de manera general en diferentes
sitios sin importar el tipo de atractivo que se tenga cerca, por ejemplo, sin importar si
el destino de viaje es de sol y playa, o es de montafia, en ambos sitios hay presencia

de hoteles, hostales, restaurantes, cafeterias, agencias de viaje, guias, entre otros.

“El segundo componente (...) las instalaciones. Bajo este rubro deben anotarse
todas las construcciones especiales (distintas a las consignadas por el equipamiento)
cuya funcion es facilitar la préctica de actividades netamente turisticas.” (Boullon,
2006, pp. 42-44)

Tabla 2

Clasificacion de las instalaciones.

Categoria Tipo
1. Deaguay playa 1.1 Marinas
1.2 Espigones
1.3 Muelles

1.4 Palapas, quinchos o ramadas
1.5 Carpas o tiendas

1.6 Sombrillas

1.7 Reposeras
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Categoria Tipo
1.8 Observacion submarina
2. De montafa 1.1 Miradores
1.2 Circuitos de senderos
1.3 Refugios
1.4 Funiculares
1.5 Teleféricos
1.6 Ski lift
1.7 Poma lift
3. Generales 1.1 Piscinas
1.2 Vestuarios
1.3 Juegos infantiles
1.4 Golf
1.5 Tenis
1.6 Otros deportes
1.7 Pasarelas, puentes

Boullén, R. (4a Ed.). (2006). Planificacion del Espacio Turistico. México: Trillas, S.
A.

Nota: Cuando se habla de la clasificacion de sus instalaciones, se hace referencia a
adecuaciones especiales que permitan un mayor disfrute y placer de la categoria del
sitio, y que lo mas seguro es que no se encuentren en otro tipo de categoria. Por
ejemplo, si se realiza un viaje de sol y playa se va a encontrar carpas, muelles para el
acceso a la playa y en unos lugares donde sea posible se podra realizar observacion
submarina, pero en un viaje de montafia es muy probable que no se encuentre nada
de eso, en cambio se podra observar miradores, refugios, circuitos de senderos, entre

otros.

Atractivo Turistico

Para Boulldn (2006) el atractivo turistico es la materia prima de un producto
turistico, y este debe ser conservado de forma intacta lo mas posible que se pueda, sin
embargo, existiran circunstancias donde se deba implementar ciertos equipamientos e
instalaciones que permitan una mayor accesibilidad al atractivo, y en dichas
situaciones se tiene un reglamento que indica que adecuaciones estan permitidas y
cuéles no, con el fin de evitar problemas no reversibles en el atractivo. Ademas, utilizar
el término “recurso” para referirse a los atractivos turisticos es una manera erronea

segun Boullon, porque al estimar un recurso se hace referencia al aspecto natural,
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humano y capital, sin embargo, si se analiza cada una de las categorias, ninguna

corresponde a los tres aspectos mencionados.

Tabla 3

Clasificacion de los atractivos turisticos.

Categoria Tipo
1. Sitios Naturales 1.1 Montafias
1.2 Planicies
1.3 Costas

1.4 Lagos, lagunas y esteros

1.5 Riosy arroyos

1.6 Caidas de agua

1.7 Grutas y cavernas

1.8 Lugares de observacion de flora y fauna
1.9 Lugares de cazay pesca

1.10 Caminos pintorescos

1.11 Termas

1.12 Parques nacionales y reservas de flora 'y

fauna
2. Museos y 2.1 Museos
manifestaciones culturales 2.2 Obras de arte y técnica
historicas 2.3 Lugares historicos

2.4 Ruinasy sitios arqueol6gicos

3. Folklore 3.1 Manifestaciones religiosas y creencias
populares
3.2 Ferias y mercados
3.3 Musicay danzas
3.4 Artesanias y artes populares
3.5 Comidas y bebidas tipicas
3.6 Grupos étnicos

3.7 Arquitectura popular y espontanea
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Categoria Tipo

4. Realizaciones 4.1 Explotaciones mineras
Técnicas, cientificas o 4.2 Explotaciones agropecuarias
artisticas contemporéneas 4.3 Explotaciones industriales

4.4 Obras de arte y técnica

4.5 Centros cientificos y técnicos

5. Acontecimientos 5.1 Artisticos
programados 5.2 Deportivos
5.3 Ferias y exposiciones
5.4 Concursos
5.5 Fiestas religiosas y profanas
5.6 Carnavales
5.7 Otros

Boullén, R. (4a Ed.). (2006). Planificacion del Espacio Turistico. México: Trillas, S.
A.

Ricaurte (2009) indica al igual que los demas autores, que el atractivo puede
ser de caracter natural como cultural, siendo este el “origen del sistema turistico”
debido a que todos los demas subsistemas se agrupan o se ligan a este, dando origen
al sistema turistico. Como valor adicional al concepto de atractivo, Ricaurte indica que
estos “pueden ser jerarquizados de acuerdo a su capacidad de generar una demanda o

de acuerdo a su potencialidad de desarrollo” (p. 17).

La Infraestructura

Ricaurte (2009) indica que el objetivo fundamental de la infraestructura es el
apoyo a la produccion, a los servicios. Dentro de este punto se incluyen todos aquellos

servicios de primera necesidad, ademas de constar con servicios de salud y transporte.

La infraestructura corresponde a los bienes y servicios que brindan un apoyo a
las estructuras sociales y productivas, encargada de crear conexiones ya sea de red o
de sistema. La infraestructura cumple con la funcién de vincular los diferentes espacios
habitados por las personas, con el fin de que exista un facil desplazamiento tanto de

las personas, como de la mercaderia, energia, informacion, entre otros. También se
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puede encontrar un segundo tipo de infraestructura en base a la funcion que brinda, la

cual es brindar dotaciones de salud, educacién y vivienda (Boullon, 2006).

La primera funcion de la infraestructura es denominada externa porque tiene
como objeto el enlazar el sitio con otros asentamientos humanos, esto involucra la
produccion y la comunicacion, entre otros. Por otro lado, la segunda funcion es
denominada interna, y esta se subdivide en dos tipos dependiendo del publico que se
beneficia de la misma, en el primer caso es que la infraestructura sea de uso privado
para el mismo sector, como por ejemplo un parque de diversiones, cuya infraestructura
es especificamente disefiada para el parque de diversiones, y el segundo caso es cuando
la infraestructura es disefiada para el sector urbano, como son las carreteras internas
de una ciudad, que la usa el publico en general, pero a su vez, es aprovechada por el

sector turistico (Boullon, 2006).

Tabla 4
Clasificacion de la infraestructura.

Categoria Tipos Subtipo
1. 1.1 Terrestre 1.1.1 Red de carreteras
Transpor 1.1.1.2 Servicios para el automotor
te (talleres mecanicos, gasolinerias)

1.1.1.3 Servicios para el turista
(sanitarios, cafeterias, restaurantes)
1.1.1.4 Sefalizacion

1.1.1.5 Servicios de transporte
1.1.1.6 Terminales autobuses

1.1.2 Red ferroviaria

1.1.2.2 Terminales ferroviarias
1.1.3 Red de calles

1.2 Aéreo 1.2.1 Servicios aéreos
1.2.2 Terminales
1.3 Acuéticos 1.3.1 Maritimo

1.3.1.1 Servicio de transporte
1.3.1.2 Terminales
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Categoria Tipos Subtipo

1.3.2 Fluvial y lacustre
1.3.2.1 Servicios de transporte
1.3.2.2 Terminales

2. 2.1 Postales
Comunicaci 2.2 Telegréficas
ones 2.3 Télex

2.4 Telefonicas
3. Sanidad 3.1 Red de agua

3.2 Red de desaglies 3.2.1 Aguas negras

3.2.2 Pluvial

3.3 Recoleccion de

basura

3.4 Salud 3.4.1 Primeros auxilios
3.4.2 Hospitalizacion

4. Energia 4.1 Red eléctrica 4.1.1 Alumbrado publico

4.1.2 Servicios domiciliarios

4.2 Combustible 4.2.1 Gasolina

4.2.2 Gas

Boullén, R. (4a Ed.). (2006). Planificacion del Espacio Turistico. México: Trillas, S.
A.

La Superestructura

Boullon (2006) define a la superestructura como “un subsistema superior que
regule todo el sistema” (p. 50) y este estd compuesto por organismos publicos, que son
los que pertenecen al estado, y privados, los cuales se encargan de tener un balance y
armonia en relacion con los servicios y bienes que se ofrecen en el sistema turistico.
Dentro de los parametros laborales del sector publico de la superestructura se tiene que

son los encargados de

la promocion turistica en el extranjero, el control de calidad de los servicios, la

fijacion y el control de precios, la planificacion del desarrollo, la promocion de
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inversiones de la actividad privada, la promocion del turismo interno, el
desarrollo del turismo social y, a veces, la construccion del equipamiento e

instalaciones turisticas. (Boullon, 2006, p. 51)

Por otra parte, el sector privado estd compuesto por el conjunto de asociaciones
de diferentes elementos del equipamiento turistico mencionados con anterioridad,
entre los cuales estan “las asociaciones de hoteleros, restauranteros, agentes de viaje,
transportistas, guias turisticos, sin que exista, por lo general, una organizacion que los

represente a todos en su conjunto” (Boullon, 2006, p. 52).

Segln Panosso (2012), para Molina la superestructura corresponde a las
“organizaciones del sector publico y privado; leyes, regulaciones, proyectos y

programas” (p. 27)

Patrimonio Turistico

Se define el concepto de patrimonio turistico como la relacion entre la
materia prima (atractivos turisticos), la planta turistica (aparato productivo), la
infraestructura (dotacién de apoyo para el aparato productivo) y la
superestructura (subsistema organizacional y recursos humanos disponibles
para operar el sistema) (...) Lo dicho para el diagnostico vale para todas las
otras etapas que contiene la elaboracion de un plan de turismo, (...) porque si,
al actuar independiente sobre alguno de sus componentes, se olvida la
interrelacion entre las parte y los efectos y condicionamientos reciprocos,
puede que el sistema turistico no reaccione como se esperaba. (Boullén, 2006,
p. 55)

Gobernanza

La Gobernanza es lo que Boullon y Molina identificaron como superestructura.

Ricaurte (2009) lo conceptualiza como

El subsistema regulador, se encarga de dirigir a la actividad turistica y esta
compuesto por las organizaciones publicas, privadas y no gubernamentales que

toman decisiones o de alguna manera inciden en el desarrollo turistico. Se
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incluyen ademas los documentos normativos como leyes, politicas,

regulaciones, planes y proyectos que cumplen la misma funcién. (pp 16-17)

Comunidad Receptora

Panosso (2012) en su andlisis de Molina establecia que la comunidad receptora es

“residentes locales relacionados directa o indirectamente con el turismo” (p. 27)

De acuerdo con la modalidad de gestion turistica del territorio puede tener
mayor o menor participacion en el desarrollo. La comunidad receptora puede
ser caracterizada por su nivel de participacion en la direccion del sistema (...)
0 por su intervencién en la actividad turistica a través de empleos directos,

indirectos e inducidos. (Ricaurte, 2009, p. 17)

Oferta de Servicio

Para Ricaurte (2009) la oferta de servicios es lo que Boullén y Molina
reconocen como equipamientos e indica que “incluye a los servicios propiamente
turisticos (...), actividades turisticas que tiene un destino. (...) puede caracterizarse a
través de inventarios o catastros que aglutina a todas las empresas e instalaciones de

caracter turistico de un lugar determinado” (p. 17)

Buenas Practicas Turisticas

Para Gil (2019) existe una serie de caracteristicas que se ven presentes ante la
aplicacion de estrategias de buenas practicas y estas “contribuyen a la conservacion
del patrimonio cultural y natural, el desarrollo social y economico de las comunidades
y a la satisfaccion de los actores implicados (...) siendo este un proceso voluntario,

debe estar siempre alineada con estrategias de superacion” (p. 25).

Es decir, las buenas practicas turisticas hacen referencia a todos los procesos,
ya sean administrativos, operacionales, sociales, econémicos, ambientales, entre otros,
que tienen una procuracion de conservacion, ya sea del ambiente, del ecosistema, de
una poblacion, de una comunidad, de una cultura, 0 mas. Sin embargo, existen leyes y
reglamentos que se tienen que respetar, y no sobrepasar los limites que en ellos estan

determinados.
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Calidad

El concepto de calidad es un margen muy ampliado, en la cual se miden
aspectos no solo fisico, sino también de servicio, es decir, objetos no tangibles pero
que pueden ser percibidos por una persona, he incluso, estos aspectos no tangibles
muchas veces son los mas complicados de mejorar en la persona, dado a que no se
pueden solucionar con la implementacién de algin equipo o instalacién (Vidrio,
Rebolledo & Galindo, 2020), del mismo modo, no se puede definir un solo concepto
de calidad en el &ambito del servicio, debido a que se trata de tiempos dindmicos, donde
los gustos y tendencias evolucionan a gran velocidad, llegando a tal punto que el
servicio no se debe seguir un protocolo fijo e universal, sino que puede extenderse ante
situaciones especificas que se puedan presentar en base a los deseos y aspiraciones de

algun cliente (Izquierdo, Lazo & Andrade, 2018).

Turismo Sostenible

El turismo sostenible es una caracteristica que se ha comenzado a practicar a
nivel global, que nacié como respuesta de conservacion ante todos los impactos que
ocasiona el turismo. “se empieza a tomar conciencia sobre un turismo de manera
sostenible cuando el mundo y el mismo turismo comenzaron a notar que el medio

ambiente y sus recursos no eran eternos” (Santiago, 2019, p. 94).

Dentro de la actividad turistica se presentan impactos que siempre se los va a
realizar, un ejemplo seria la contaminacién auditiva que se genera por la presencia de
las personas, sin embargo, este es mas distinguido en relacion al destino, siendo poco
identificado en un area céntrica de la ciudad y con mucha mas presencia en zonas
rurales, de campo, o bosques, donde la presencia de las personas muchas veces provoca
que las especies que habitan alli se desplacen hacia otras areas donde no haya presencia

de humanos.

En definicion més técnica a un turismo sostenible se entiende que es “el turismo
que tiene plenamente en cuenta sus impactos econémicos, sociales y ambientales
actuales y futuros, atendiendo las necesidades de los visitantes, la industria, el medio
ambiente y las comunidades de acogida” (UNEP & UNWTO, 2005, p.12)
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En relacion a la presencia de estos impactos existentes de la actividad turistica,
y a la definicion brindada por la UNWTO, se entiende que para la realizacion de
actividades turisticas se requiere buscar la manera de eliminar al 100% los impactos
negativos que puede generar el turismo, ya sea dejando de practicar alguna actividad
que no es tan necesaria en el recorrido, 0 a su vez, si as actividades son necesarias,
buscar la manera de reducir el impacto negativo que genera la actividad, teniendo
siempre el aspecto de conservar en su mayor parte la naturaleza y sus recursos, al

mismo tiempo que se atiende las necesidades de los visitantes.

Marco Referencial

Poseer la certificacion Green Globe, es apreciado a nivel mundial. La compafia
certificadora constantemente esta publicando noticias e informacién acerca de los
hoteles miembros que poseen esta certificacion a nivel mundial. En promedio, estas
Ilegan a ser visualizadas por 350.000 personas, entre ellos periodistas de viajes y sitios
web de viajes, que estan buscando activamente historias sobre turismo sostenible en
diversos paises. Este servicio gratuito a los miembros certificados, al que le llaman
Green Globe Media Services, equivale a $21,500,000 valor publicitario equivalente en
todo el mundo (Green Globe, 2021).

La razdn de este servicio ofrecido es que la mision de Green Globe es ‘hacer
que el mundo sea consciente de los excelentes logros de los miembros de Green
Globe...” (Green Globe, 2021.).

A nivel mundial hay 174 hoteles con la Certificacion Green Globe. La mayoria
de estos estan en Europa y paises nordicos, aunque hay algunos en el continente
americano. En la pagina web de la certificacion, se puede ver articulos sobre cada hotel
y descripciones de estos, ademéas de informacion acerca de los compromisos y
fundaciones que tienen para ayuda de la comunidad en la cual se encuentran. Como se
menciono, esto sirve como una plataforma de visibilidad para todas las personas

buscando referencias hoteleras a nivel mundial.

Green Building Initiative (GBI) es una organizacion sin fines de lucro y
desarrollador de estandares acreditado por el American National Standards Institute

(ANSI) y funciona como proveedor global de Green Globe.
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Indican (Green Building Initiative, s. f.) que entre los beneficios de Green

Globe se encuentran:

e Reducir los costos operativos
e Atraery retener empleados

e Aumentar la comerciabilidad de una propiedad

Ademas, Michelle Millar, profesora asistente de gestion hotelera en la
Universidad de San Francisco, publico un articulo comentando sobre los cinco
beneficios mas importantes de una Certificacion Verde (2012) entre las que menciona

Se encuentran:

Mayor rentabilidad
Mejora de la imagen de marca, la reputacion y la participacion de la comunidad
Diferenciacion con otros hoteles

Oportunidades de marketing ampliadas

o B~ w D

Proporciona claridad

En relacién al beneficio de mayor rentabilidad, comenta acerca del caso de
Crowne Plaza en Nueva York (Miller, 2012) que gastd casi $27,000 en CFL (luces
fluorescentes compactas) para reemplazar 3300 bombillas incandescentes en un letrero
al aire libre. Con esta inversion, el hotel espera ahorrar mas de $120 000 por afio en

costos de electricidad y $20 000 por afio en mano de obra.

Agrega, que se conoce que existen consumidores gue se encuentran dispuestos
a pagar mas por productos organicos, y existen ya investigaciones que demuestran que
también estan dispuestos a pagar mas por hoteles ecologicos o con certificacion

ecologica.

Tourisme Express, en el 2019, hizo una entrevista a Carolyne Doyon,

vicepresidenta principal de Club Med Canada y México.

Esta franquicia que se especializa en Resorts todo incluido alrededor del
mundo tiene como meta promover el desarrollo sostenible a través de diversas
iniciativas. Esto lo hace pues reconocen que cada vez es mas importante para los
viajeros que los destinos que seleccionan sigan o posean algun tipo de iniciativa
ecologica.
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"Cuando llega el momento de tomar decisiones, los viajeros buscan marcas que
tengan en cuenta su impacto en el medio ambiente, que apoyen a las empresas locales
y que respeten las culturas y los pueblos regionales", comentd Doyon, “Hoy, casi el
80% de los Club Med Villages cuentan con la certificacion Green Globe, lo que
significa que los viajeros preocupados por el medio ambiente pueden elegir un destino

que satisfaga sus inquietudes..." (Tourisme Express, 2019).

Esto da a entender que ademas de los beneficios econdmicos gque se ven a corto
y largo plazo, como el ejemplo del Crowne Plaza en Nueva York, los consumidores a
hoteles que tienen esta certificacion también incrementan por el interés que ellos tienen

en relacion con hoteles que tienen buenas practicas ambientalistas.

En el 2021, el Hotel del Parque recibio el certificado Green Globe en categoria
Hotel & Resort, una certificacion por turismo sostenible. (Forbes Ecuador, 2021), por
esta razon salié en varios articulos en diversas revistas en Ecuador y a nivel mundial.
A nivel nacional, esta certificacion obtuvo una cobertura en la revista de viajes de
Ecuador, Namy en Forbes Ecuador. A nivel mundial, la pagina oficial de Green Globe,
realizé una publicacion en su blog, en el cual mencionaba al Hotel del Parque como el

primer hotel en el pais en recibir esta certificacion.
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Capitulo 2: Diagnostico Del Nivel De Aplicacién De Buenas Practicas
Del Hotel

Green Globe

Como este proyecto se trata de la implementacion de la certificacion de Green
Globe, es necesario definirlo para comprender en su totalidad lo que representa y los

requerimientos que se deben cumplir para poseer este titulo.

La certificacion ofertada por Green Globe proporciona estandares de
certificacion para diversas categorias de la industria de servicios: restaurantes, campos
de golf, cruceros (de rio u océano), operadores turisticos, salas de reuniones, entre

otros.

En este caso se estaria hablando de la certificacion que se obtiene para hoteles

Y resorts.
El certificado emitido por Green Globe sigue un estandar que:

" Incluye 44 criterios en cuatro grupos y esta respaldado por
mas de 385 indicadores de cumplimiento. Los indicadores aplicables
varian segun el tipo de certificacion, el area geogréficay los factores
locales. El Estandar se ha desarrollado durante tres décadas y

garantiza el mas alto nivel de operaciones y gestion sostenibles...”

Los cuatro grupos son: gestion de la sostenibilidad, social/econémico,

patrimonio cultural y ambiental.

Se continuara describiendo de corta manera lo que incluye cada uno de los

grupos mencionados.

Para comenzar, la gestion de la sostenibilidad se refiere al cumplimiento de las
legislaciones vigentes, exactitud y veracidad de materiales promocionales, seguridad

y salud, planeamiento y construccion local.

El grupo de lo social/econdmico se enfoca en el desarrollo que la empresa ha

podido crear en la comunidad en la que se encuentra, ya sea apoyando a pequefias
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empresas locales, al comercio justo, equidad en la contratacion, evitar la explotacion

de personas y los sobornos y corrupcion.

Cuando se habla del patrimonio cultural, el hotel deberia contar con buenas
practicas relacionadas a lugares de interés histérico o cultural, no se encuentra
practicando, incorpora algun elemento artistico en decoracion u otros siempre

respetando los derechos de autor.

En el ambito ambiental, que es el grupo més extenso, se prioriza la
conservacion de los recursos, la reduccion de la contaminacion y la conservacion de

ecosistemas, paisajes y biodiversidad.

Adicional a lo mencionado anteriormente, es necesario indicar que dentro del

manual de certificacion de Green Globe EB 21n en la pagina 13 se estipula lo siguiente:

“Green Globe EB 21 garantiza que los impactos ambientales y los
problemas clave de sostenibilidad se evallen de manera integral
utilizando una escala de 1000 puntos entre seis areas de evaluacion
ambiental: Gestion de ESG (ESG corresponde a Environmental,
Social, & Governance, lo que en espafiol se refiere a: Ambiental,
Social y de Gobernanza), Sitio, Energia, Agua, Materiales, y
Calidad Ambiental Interior. Cada area de evaluacion ambiental
utiliza criterios ponderados que asignan puntos a los criterios en

funcion del impacto en la sostenibilidad y la eficiencia”

Es importante delimitar y conocer esta informacidn, pues es necesaria para
realizar la implementacion de la certificacion de Green Globe en el hotel ABC en el
canton Milagro.

Segun lo estipulado en el documento de Green Globe (2021) donde se
establecen los parametros y el checklist de requisitos para alcanzar un puntaje ideal
para la certificacion, se establece que esta a méas de ser una herramienta para evaluar
el estado de un hotel, es una herramienta que brinda ideas sobre la mejora que le
pueden dar a las areas que no cumplan con suficientes puntajes adecuados para la

certificacion.
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Green Globe (2021) es capaz de funcionar como una herramienta de evaluacion y

certificacion de diferentes tipos de edificios debido a los siguientes atributos:

Es una evaluacion comparativa que evalta la sostenibilidad, la salud y el
bienestar, y la resiliencia de un edificio.

El software conlleva a los usuarios al planteamiento y seguimiento de un
proceso que les permita implementar una certificacion Green Globe en sus
proyectos.

Brinda acompafiamiento técnico de asesoramiento para nuevas
implementaciones que permitan alcanzar el objetivo de la certificacion de

calidad.

Objetivos del Programa Green Globe

De acuerdo con Green Globe (2021, p. 8), los objetivos del programa Green Globe for

Existing Buildings 21 son:

Reducir las emisiones de carbono y apoyar el crecimiento de edificios neutros
en carbono.

Evaluar el desempefio ambiental de los edificios y establecer los puntos de
referencia necesarios para el establecimiento de metas.

Potenciar el consumo, la produccién y las compras responsables aprovechando
los datos y pensamiento de ciclo de vida para lograr objetivos de cero residuos.
Mejorar la eficiencia del agua a través de estrategias que incluyen la reduccion
del consumo, el aumento del reciclaje y el uso de fuentes alternativas de agua.
Promover la salud y el bienestar a traves de la excelencia en la planificacion
del disefio, la construccion, el uso, la accesibilidad, las operaciones, el
mantenimiento y la deconstruccion de edificios de bajo impacto.

Proporcionar planes de accion para la mejora cuando sea necesario.
Proporcionar certificacion y reconocimiento para la operacion y gestion de
edificios.
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Diagnostico del Hotel ABC en Base a los Requisitos Establecidos por
Green Globe Initiative.

Para la realizacion del proceso de diagndstico del Hotel ABC de Milagro con

relacion a las consignas establecidas en el manual de certificacion Green Globe para

Edificaciones se utilizé la observacion directa de las areas y parametros indicadas en

las preguntas para la certificacion, ademas de las entrevistas directas con el propietario

administrador del hotel.

Tabla5

Resultado del diagnostico al Hotel ABC de las preguntas de Green Globe.

PREGUNTAS

S
I

N/
A

Puntos
actuales.

Puntos
total.

1111

¢Existe un equipo integrado y un
proceso que revisa regularmente el
Sistema de Gestion Ambiental?

N
@)
X

0

5

1112

¢Existe un programay un plan de
gestion ambiental de edificios
completos, escritos y completamente
implementados, que incluya una
declaracion de politica y una estructura
integral basada en un Sistema de
Gestion Ambiental (EMS)?

X

11131

¢Conservacion de energia?

11132

¢Conservacion del agua?

11133

¢Reduccidn de residuos y reciclaje?

11134

¢ Compras ambientales?

11135

¢Calendario de controles periédicos de
las unidades de tratamiento de aire,
torres de refrigeracion, calderas,
enfriadores y/o sistema(s) HVAC
aplicable(s) y otros equipos que
consumen mucha energia?

X | X | X | X | X

[elielielie )l

R R R R

1.1.1.3.6

¢Calidad del aire interior (IAQ)?

11137

¢Reduccion del uso y manejo adecuado
de toxicos o productos peligrosos?

1.1.1.3.8

Entrenamiento y capacitacion

1114

¢Existen planes de accion basados, en la
medicion y datos de rendimiento,
controles operativos y monitoreo y
registros de incidentes para mejorar la
desempefio ambiental y energético del
edificio?
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PREGUNTAS S
I

>Z

/

Puntos

actuales.

Puntos
total.

1115

¢Existe un programa de mantenimiento
preventivo para los sistemas del
edificio, que tenga en cuenta la vida
atil?

X0z

0

3

1.1.16

¢Existen procedimientos regulares para X
revisar y reparar las fugas de agua?

1.11.7

¢Hay un mantenimiento y un programa
de limpieza regular para la(s) torre(s) de
enfriamiento que incluye inspeccion
mensual en busca de evidencia de
moho, suciedad o ¢limo?

1118

¢Existe un programa regular de
mantenimiento y politica de limpieza
para artefactos de iluminacion?

1.1.1.9

Si se utiliza la humidificacion por
aspersion, ¢hay un programa de
mantenimiento para limpiar el sistema 'y
verificando que esté libre de déxido,
algas o suelto contaminantes de
cualquier tipo?

1.1.1.10.

¢Hay un programa de limpieza regular ~ x
disponible y publicado para los bafios
publicos que incluye un sistema de
verificacion?

1.1.1.10.

¢Hay letreros colocados para promover
el lavado de manos en bafios publicos?

1121

¢Existe un programa formal de
capacitacion en conservacion de energia
y operacion de edificios establecido
para los miembros del personal y
nuevos empleados?

1122

¢Hay capacitacion recurrente recibida
para los empleados, que incluye

actualizaciones sobre operaciones del
edificio y medidas de conservacién de
energia implementadas y registradas?

1.1.2.3

¢La administracién del edificio y el
personal relevante estan capacitados
para implementar una Calidad
Ambiental Interior (IEQ) programa que
incluye la identificacion, prevencién y
solucion de problemas de la calidad del
aire interior (IAQ) y aborda soluciones
térmicas, acusticas y confort de
iluminacion basado en las
preocupaciones de los ocupantes del
edificio?
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PREGUNTAS

>Z

Puntos

actuales.

Puntos
total.

1.1.24

¢Se proporciona educacion y formacion
a gerencia, personal y contratistas que
trabajan con quimicos, productos
toxicos o materiales peligrosos?

X|= W

3

3

RESILENCIA

12111

¢La evaluacion incluye riesgos y
peligros actuales y futuros?

1.211.2

¢Se ha completado un andlisis de
riesgos para 1?2.1.1.1 para cada riesgo
o0 peligro asociado con el cambio
climatico, actual y futuro?

12113

¢La evaluacion evalla la misién critica
y requisitos funcionales del edificio, y
prioriza en consecuencia para
adaptaciones de futuras instalaciones

Procedimientos de emergencia,
respuesta y actualizaciones de
instalaciones

12211

¢Procedimientos documentados
facilmente disponibles en caso de
emergencia?

12212

¢ Personal capacitado para tratar y
obtener pronta asistencia a emergencias
como incendios, enfermedades?

12213

¢Un sistema automatizado de
notificacion de emergencia?

12214

¢Un horario actualizado para que un
socorrista esté disponible durante las
horas de trabajo?

1222

¢Los planes de respuesta de emergencia
se refieren a legislacién sobre
procedimientos de emergencia,
informes y mantenimiento de registros?

1.2.2.3

¢Existe una base de datos facilmente
disponible de equipos en el sitio para
hacer frente a emergencias ambientales
y la interrupcion del negocio?

1.2.24

¢Existe un plan para la continuacion de
la mision y operacion del edificio en
base a los riesgos identificados?

1.2.25

¢Hay un mapa del sitio que muestre la
ubicacion de equipos ambientalmente
significativos que son un riesgo
potencial para los ocupantes del
edificio?
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PREGUNTAS S N N/ Puntos Puntos
I O A actuales. total.
1.2.2.6 ¢Hay un desfibrilador externo X 0 1
automatico (DEA) inspeccionado
regularmente instalado dentro del
edificio?
1.2.2.7.1 ¢Hay fondos disponibles para X 3 3

minimizar los riesgos y peligros
identificados en una evaluacion actual
de riesgos maltiples?

1.2.2.7.2 ;hay esquemas y/o documentos de X 0 3
construccidn para adecuacion de
instalaciones?

1.2.2.7.3 ;Se han completado mejoras y X 0 4
renovaciones de adaptacion de las
instalaciones que minimizan las
posibilidades de riesgos?

Capacitacion y comunicaciones
ambientales para los ocupantes del
edificio

1.2.3.1 ¢Existe una estrategia de comunicacion X 3 3
con los ocupantes del edificio y los
visitantes correspondientes con respecto
a las iniciativas y practicas ambientales
y de salud y bienestar en su edificio y
un proceso para responder a las
inquietudes de los ocupantes del
edificio y los visitantes
correspondientes?

1.2.3.1.1 ¢Conservacion de energia? X 2 2
1.2.3.1.2 ¢Reduccion de residuos y reciclaje? X 0 2
1.2.3.1.3 Manipulacion, almacenamiento y X 0 2

eliminacion adecuados de sustancias
toxicas. o productos peligrosos?

1.2.3.2 ¢Se ha completado una encuesta de X 3 3
satisfaccion de los ocupantes y/o
visitantes del edificio en los dltimos 3
afnos?

Gestion Social

Equidad e inclusion

1311 ¢La propiedad tienen una politica X 0 1
vigente para apoyar la diversidad, la
equidad y la inclusion?

1.3.1.2 ¢La propiedad/las partes interesadas X 1 1
invierten en la comunidad local?

Sociales y Gobernanza

1321 ¢La propiedad/las partes interesadas X 1 1
participan en actividades sociales y
mejores practicas de gobernanza?
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PREGUNTAS

N N
o A

Puntos
actuales.

Puntos
total.

1.3.2.2

¢Su organizacion emite un informe de
RSC (Responsabilidad Social
Corporativa) 0 ESG (Ambiental, Social,
Gobernanza) de forma anual o
periodica?

1

1

1.3.2.3

¢El informe CSR o ESG esta disponible
publicamente?

X

1.3.24

¢El informe se alinea con un estandar
de la industria para divulgaciones e
incluye una evaluacion de materialidad
y riesgo climético o resiliencia?

X

Sitio

Descontaminacion del sitio

Contaminacion del sitio

2111

¢El sitio de construccidn existente esta
libre de contaminacion?

2112

¢De qué se sabe que el sitio esta libre
contaminacion basada en?

10

15

2113

¢Si se sabe que el sitio esta
contaminado, se estan haciendo
esfuerzos para limpiarlo?

2114

¢Estan los desagties del techo
desconectados de las conexiones
sanitarias o alcantarillado combinado?

Mejora del sitio

Mejora del sitio

2211

¢Hay indicios de que se ha mejorado el
sitio, como un aumento de especies
autoctonas, el restablecimiento de
corredores de vegetacion, incluido el
habitat de la vida silvestre, o0 la
filtracion o reduccion de la escorrentia
de aguas pluviales?

2212

¢Ha obtenido el sitio la certificacion de
sitios reconocido regionalmente en los
altimos cuatro afnos?

2213

¢Se ha desarrollado un plan integral del
sitio que incluye todas las areas de
mejora del sitio, incluido el acceso a
senderos para caminar, senderos para
bicicletas, descanso al aire libre y
espacios comunitarios al aire libre (es
decir, jardines comunitarios, mercados
de agricultores, etc.) en o adyacente al
edificio?
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PREGUNTAS S
I

/

Puntos
actuales.

Puntos
total.

2214

¢Se utilizan estrategias permeables para
reducir la escorrentia de agua de los
techos y las superficies duras?

N N
O A
X

0

5

Sitios existentes

2221

¢Se ha realizado una evaluacién de
transporte?

2.2.2.2

¢Cual es la distancia al transporte
publico mas cercano?

2.2.2.3

¢Hay una entrada principal o secundaria x
al edificio ubicada de manera accesible
para el trafico de peatones y paradas de
transporte publico?

2224

¢Hay servicio de transporte publico o X
privado disponible para el personal del
edificio?

2.2.25

¢Hay alguno de los siguientes incluidos
en el proyecto basado en una encuesta
anual de viaje de los ocupantes?
Portabicicletas para un minimo del 5%
de ocupantes, ciclovias, marquesinas
para bicicletas, vestuarios, casilleros y
duchas.

2.2.2.6

¢Existen otras medidas para reducir la
dependencia del automovil (p. €j., uso
compartido del automovil, compra de
pases de transito)?

2.2.2.8

¢Hay estaciones de carga eléctrica
disponibles segln los resultados de la
evaluacion anual del transporte?

2.2.2.9

¢Ha completado el edificio y/o el sitio
asociado alguna actualizacion que
cumpla con la ADA?

2.2.2.10

¢Existe una politica de gestion para
emplear medidas seguras para las aves?

Energia

Rendimiento energético

Consumo de energia

3.1.1A1.
1

¢Cual es la reduccion de energia del
edificio de los ultimos 5 afios en
comparacion a la linea base?

13

100

3.1.1A1.
2

¢Cudl es la reduccion de energia del
edificio entre los 6-10 afios comparando
con la linea base?

20

80

Medidas energéticas prescriptivas

Sobres

3.2.11

¢Existe un sobre opaco energéticamente
eficiente?
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PREGUNTAS S N N/ Puntos Puntos
I O A actuales. total.
3.2.1.2 ¢Existen ventanas energéticamente X 4 4
eficientes?
3.2.1.3 ¢Se ha evaluado el desempefio actual y X 0 4
la condicion de la envolvente del
edificio?
3.2.1.4 ¢El edificio se sometio a una puesta en X 0 3
servicio, retro-puesta en servicio o
nueva puesta en servicio?
lluminacion
3.2.2B.1  (Qué porcentaje de las &reas comunes y 3 10

de esparcimiento estan instaladas con
iluminacion LED y/o fluorescente
(cuantificada por superficie)?

3.2.2B.2  ;Qué porcentaje de las habitaciones de 2 10
hotel estan instaladas con iluminacién
LED y/o fluorescente (cuantificada por
potencia instalada)?

Sistema de automatizacién de
edificios (BAS) y controles

3.2.3.1 ¢Existe un (BAS) central que abarque x 0 0
todos los sistemas que afectan el
rendimiento energético del edificio, la
iluminacion (puede ser un sistema de
control independiente) y el confort

térmico?

3.2.3.2 ¢Se utiliza el ajuste de temperatura X 0 2
basado en la ocupacion?

3.2.3.3 ¢La operacion de HVAC (p. gj., X 0 2

ventiladores, bombas) esta programada
en funcion de la ocupacion, ya sea a
través del BAS o del control local?

Sistemas de refrigeracion

3.24.1 ¢La eficiencia base del equipo de x 0 0
enfriamiento cumple o supera los
requisitos de eficiencia de la norma
ANSI/ASHRAE/IES 90.1-2010 con
respecto a COP, EER, IEER y SEER?

3.24.2.1 ;Bombeo de agua fria de velocidad X 0 2
variable?
3.2.4.2.2 (Torre de enfriamiento de varias X 0 2

velocidades o ventiladores de
condensador enfriados por aire?

3.24.2.3 ;Capacidad de “enfriamiento gratuito” X 0 2
sin compresor?
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PREGUNTAS

Puntos

actuales.

Puntos
total.

3.24.3

¢Cudl es el estado del potencial de
agotamiento del ozono (ODP) de los
refrigerantes de enfriamiento en el
sitio?

0

5

Sistemas de calefaccion

3.251

¢La eficiencia base del equipo de
calefaccion cumple o supera los
requisitos de eficiencia de la norma
ANSI/ASHRAE/IES 90.1-2010?

3.2.5.2

¢Sistemas de calefaccion que utilizan
calderas de vapor emplean lo siguiente:

3.2.53

¢Los sistemas de calefaccion que usan
calderas de agua caliente emplean lo
siguiente:

3.253.1

¢Quemadores modulantes o de etapas
maltiples, o calderas de etapas
multiples?

3.25.3.2

¢Bombeo de velocidad variable?

3.253.3

¢Restablecimiento de la temperatura del
agua de suministro?

3.25.4

¢Modulan los sistemas de calentamiento
de hornos?

3.255

¢Cuales son los niveles de NOx del
sistema de calefaccion?

Agua caliente

3.2.6.1

¢Cuenta el edificio con equipo de
calentamiento de agua de alta
eficiencia?

3.2.6.2

¢Existen dispositivos para ahorrar agua
caliente, como grifos automaticos o de
bajo flujo?

3.2.6.3

¢El sistema de agua caliente sanitaria
(ACS) esta supervisado o controlado
por un sistema de automatizacion de
edificios (BAS) o controles
independientes similares?

Calefaccidon y refrigeracion simultaneas

3.2.7A.1

Ruta A: Compartimentacion HVAC

Equipos de manejo de aire y ventilacion

3.28.1

¢El sistema HVAC utiliza recuperacién
de calor por ventilacion? (HVAC hace
referencia a calefaccion, ventilacion y
aire acondicionado)

3.2.8.2

¢El sistema HVAC utiliza
economizadores del lado del aire?
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PREGUNTAS S [/ Puntos Puntos
|

N N

O A actuales. total.
3.2.8.3 ¢Los sistemas HVAC utilizan el X 0 1
restablecimiento de la temperatura del

aire de suministro?

3.2.8.4 ¢ Se estan utilizando otros sistemas 0 X 2 2
medidas HVAC de ahorro de energia?

Transporte Vertical

3.29.1 ¢Los ascensores y las escaleras X 0 2
mecénicas utilizan medidas de
reduccién de energia?

Gestion y mantenimiento de la energia

Programa de Mantenimiento de Energia

3.3.1.1 ¢Existe un programa integral de 5 10
mantenimiento de la energia que aborde
los sistemas relacionados con la energia
y las operaciones de los equipos
aplicables al edificio?

3.3.1.2 ¢Existen manuales de operacion que X 0 5
cubran las configuraciones de control
estandar y las instrucciones de
operacion para todos los equipos de
servicios que afectan el consumo de

energia?
Auditorias Energéticas
3.3.2.1.1 Se completd un analisis integral de las x 0 0

operaciones del edificio y el uso de
energia, incluido un anélisis detallado
del costo del ciclo de vida (LCCA)

3.3.2.1.2 Se complet6 una auditoria de las x 0 0
operaciones del edificio y el uso de
energia.

3.3.2.1.3 Se complet6 una evaluacion béasica de X 6 6

alto nivel de las operaciones del edificio
y el uso de energia.

3.3.2.2 ¢Se ha desarrollado un plan de accién X 0 5
detallado y por escrito, que incluya un
cronograma y requisitos financieros,
para implementar los hallazgos de una
auditoria de evaluacion energética?

Puesta en marcha

3.3.3.1 ¢Se pusieron en servicio los sistemas X 0 15
del edificio durante la construccion, o
se ha llevado a cabo un retro-
comisionado 0 una nueva puesta en
servicio en los ultimos 8 afios?
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3.3.3.2

¢Se han utilizado las lecturas de linea
de base de puesta en servicio para
generar un programa informado de
monitoreo/mantenimiento preventivo?

X|= W

3

3

Supervision, politica y gestion de la energia

3.34.1

¢Se estd monitoreando el uso de energia
a nivel del sitio?

3.34.2

¢Qué porcentaje de la energia anual del
sitio es submedida y monitoreada como
parte de un enfoque integral de
submedicion de energia por uso final
(iluminacion, agua caliente, motores,
vapor, etc.), departamento, unidad de
apartamento y otros datos aplicables?

3.34.3

¢La submedicion y el monitoreo de la
energia incluyen tendencia de los
equipos principales?

3.34.4

¢Existe una politica energética y un
plan de monitoreo con objetivos de uso
de energia respaldados por la alta
direccion?

33451

¢ Cumplir con los objetivos energéticos
a lo largo del tiempo?

3.345.2

¢Implementacion de medidas de
eficiencia energética?

3.3453

¢Documentacion de las medidas de
conservacion de energia
implementadas?

3.3.4.6

¢Se han tomado medidas para analizar y
reducir la demanda méaxima de energia?

3.34.7

¢Existe un plan de capital o gestion
energética para financiar proyectos de
eficiencia energética?

3.34.8

¢Se han aprovechado los incentivos
financieros y los reembolsos para
cumplir con los objetivos de eficiencia
energética?

Energia sostenible

Energia renovable y alternativa

3411

¢Se compra continuamente
“electricidad verde”?

10

3.4.1.2

¢Se estan utilizando fuentes de energia
renovables en el sitio?

3413

¢ Qué porcentaje de la energia total del
edificio proviene de fuentes de energia
renovables in situ?

14
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Agua
Rendimiento del agua
Consumo de agua
4.1.1.1C. Ruta C: Desempefio prescriptivo del 2 50
1 agua
Medidas Prescriptivas de Agua
Caracteristicas de conservacion de agua
4.2.1. ¢ Alireadores WaterSense en accesorios X 0 6
E.1A de lavabo (no incluido el fregadero
principal de la cocina)?
4.2.1.E.1B (Cabezas de ducha WaterSense? X 12 12
4.2.1. ¢Inodoros WaterSense? X 12 12
E.1C
4.2.1. ¢Enjuague previo de bajo flujoy X 0 6
E.1D ENERGY STAR lavaplatos?
Consumo de agua al aire libre
4.2.2A.1 ¢No se utiliza riego para el paisajismo? X 30 30
Gestion y calidad del agua
4.23.1 ¢Existe una politica escrita destinada a X 0 10
minimizar el uso del agua y fomentar la
conservacion del agua?
4.2.3.2 ¢Se mide y monitorea el uso del agua en X 0 4
las instalaciones?
4233 ¢ Qué porcentaje del consumo anual de X 0 8
agua (potable y no potable) es
submedida?
4.2.3.4 ¢Se ha realizado una auditoria del agua  x 10 10
en los ultimos tres afios?
4235 ¢Existe una politica de uso del agua, X 0 10
incluidos los objetivos de reduccién de
agua, respaldada por la alta direccion?
4.2.3.6.1 Hay un equipo del programa encargado X 0 1
de gestionar la Legionella en el edificio,
y el equipo ha descrito y diagramado
los sistemas de agua del edificio.
4.2.3.6.2 Los sistemas de agua del edificio se X 0 1
analizan en busca de condiciones
peligrosas y consideran la
vulnerabilidad de los ocupantes del
edificio.
4.2.3.6.3 Las medidas de control estan siendo X 0 4
implementadas y monitoreadas para
acciones correctivas.
4.2.3.6.4 El equipo del programa verifica y valida X 0 1

el programa de gestion de la
legionelosis de forma continua.
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4.2.3.6.5 El programa de gestion de la
legionelosis esta documentado y el
equipo del programa comunica las
actividades.

X0z

0 1

Materiales

Renovaciones y Adquisiciones

Ciclo Renovaciones

5.1.1.1A. (Existen procedimientos y procesos de
1 evaluacion que se siguen para
completar la renovacién del ciclo?

51.1.2 ¢Se han desarrollado estandares de
productos para renovaciones de ciclo
que requieran lo siguiente:

5.1.1.2.1 Productos que incluyen:
- ¢Certificaciones estandar de atributos
multiples verificadas por terceros?
- ¢Declaraciones Ambientales de
Producto?
- Estar listado en NIST (National
Institute of Standards and Technology)
Base de datos BEES (Construccion para
la Sostenibilidad Ambiental y
Econémica)?

5.1.1.2.2 Selecciones de productos que incluyen
una comparacion sostenible utilizando:
- ¢ Mayor nivel de certificacion basado
en certificaciones estandar de atributos
multiples verificadas por terceros para
el mismo tipo de producto?
- ¢Productos que incluyen una
Declaracion Medioambiental de
Producto (EPD) de referencia y, con el
tiempo, produce una EPD actualizada
gue demuestra una mejora continua
desde la referencia de un producto
especifico?
-¢Comparacion de productos de
construccion similares utilizando la
base de datos BEES de NIST, la
herramienta de analisis en linea y los
mismos indicadores de impacto?

5.1.1.2.3 Productos que incluyen:
- ¢Certificacion forestal sostenible de
terceros?
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5.1.1.2.4 Productos que incluyen:

- ¢Contenido reciclado preconsumo y

posconsumo?

- ¢Contenido de base bioldgica (que no

sea madera sostenible)?

X|= W

2

2

5.1.1.2.5 Productos que incluyen:
- ¢ Materiales reutilizados,

reacondicionados y/o rescatados de
fuera del sitio en lugar de materiales
nuevos? (incluido el mobiliario)?

51.1.3 ¢El edificio cumple con uno o mas de

los siguientes niveles?

51.13.1 [Nivel 1]

¢Esta disponible una hoja de datos de
seguridad (o Declaracion de Salud del
Producto (HPD)) para productos

especificos?

51.1.32 [Nivel 2]

¢La hoja de datos de seguridad (SDS) u
otra documentacion de certificacion
indica la presencia de sustancias

quimicas que se consideran
cancerigenas, mutagénicas o
reprotdxicas (CMR) para la

reproduccion o el desarrollo humano?

51.1.33 [Nivel 3]

Si estéd presente una sustancia quimica
CMR, ¢ha evaluado el fabricante del
producto el potencial de exposicion a la
sustancia quimica durante la fase de uso

del producto?

51.1.4 ¢Se ha realizado una evaluacién anual y
un inventario del mobiliario existente
disponible (incluido el mobiliario de
sistemas) para su reutilizacion o
renovacion como parte del proceso de

renovacion del ciclo?

51.15 ¢Existe una politica, un procedimiento y
un plan de gestion de residuos de
construccién, renovacion y demolicion
para la(s) renovacion(es) del ciclo?

Compras Ambientales

51.2.1 ¢La administracion del edificio tiene
una politica de compra ambiental por

escrito?
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5122 ¢Existe una lista de productos X 5 5
ambientalmente preferidos utilizados en
la limpieza y el mantenimiento de
edificios en funcion del tipo de
aplicacion del edificio?
51.2.3 ¢La politica de compras incluye el X 5 5
requisito de comprar equipos de ahorro
de energia?
51.2.4 ¢El personal que compra productos X 0 3
peligrosos revisa las hojas de datos de
seguridad (SDS)?
Reciclaje de residuos
Instalaciones para Almacenamiento y Manejo de
Materiales Reciclables
5.2.1.1 ¢Existen instalaciones de
almacenamiento/manipulacion para la
recoleccion y recogida de:
5.2.1.1.1 ¢Productos de papel? X 0 2
5.2.1.1.2 ;Productos de carton? X 0 2
5.2.1.1.3 ¢Productos de vidrio? X 0 2
5.2.1.1.4 ;Productos metalicos? X 0 2
5.2.1.1.5 ¢Productos de plastico? X 0 2
5.2.1.1.6 ;Compostaje? x 0 0
5212 ¢Hay puntos de recoleccion de puntos
de servicio en todo el edificio o campus
cerca de las areas donde se generan los
desechos para:
5.2.1.2.1 Productos de papel y carton? X 0 2
5.2.1.2.2 ¢Productos de vidrio? X 0 2
5.2.1.2.3 ;Productos metalicos? X 0 2
5.2.1.2.4 ;Productos de plastico? X 0 2
52125 (Compostaje? x 0 0
521.3 Para lamparas y balastos fluorescentes y
de descarga de alta intensidad existe:
5.2.1.3.1 ¢Un area de almacenamiento segura y X 0 2
designada para lamparas y balastros de
reemplazo?
5.2.1.3.2 ¢Un area designada y segura de X 0 2
reciclaje/eliminacion?
5214 Para electronica y baterias hay:
5.2.1.4.1 ¢Un area de almacenamiento designada X 0 1
para baterias y equipos electrénicos de
respaldo y reemplazo?
5.2.1.4.2 ¢Un inventario completo de equipos X 0 1

electronicos y baterias almacenados en
el sitio y en uso?
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5.2.1.4.3 ¢Un area de reciclaje/eliminacion
designada para que el proveedor de
reciclaje lo recoja/elimine?

X0z

0

1

5.2.1.4.4 ;Un area de carga designada para las
baterias de los equipos?

5215 ¢Hay un area de almacenamiento
designada para productos reutilizables?

Consumibles/Desechables: Reduccion y
Reciclaje de Desechos

5.2.2.1 ¢Se ha completado una auditoria de
residuos y una revision de proveedores
en los dltimos uno a tres afios?

5222 ¢Se controlan periédicamente los
residuos?

5223 ¢El edificio tiene una politica para el
desvio de consumibles/desechables que
incluya objetivos de reduccion de
residuos?

X

5.2.2.4 ¢Cual es la tasa actual de desvio de
consumibles/desechables?

5.2.25 ¢Cual es la tasa actual de desvio de
compostables?

Calidad Ambiental Interior

Sistemas y Medidas IEQ

Sistema de ventilacion

6.1.1.1 ¢Se revisan regularmente las tomas
(rejillas o ventilaciones) de aire exterior
para garantizar que las aberturas estén
protegidas y libres de obstrucciones?

6.1.1.2 ¢Se drenan y/o inspeccionan las
bandejas de goteo de condensado para
asegurarse de que no haya agua
estancada que no se pueda drenar?

6.1.1.3 ¢Las unidades de tratamiento de aire
(AHU) estan libres de signos de
corrosion, material suelto (como filtros
dafiados) o material de atenuacion del
sonido?

6.1.1.4 ¢Hay una concentracion de CO2 en
estado estable no superior a 700 ppm
por encima de los niveles exteriores?

6.1.1.5 En habitaciones densamente ocupadas
(25 0 mas personas por 1000 pies2
(92,9 m2)) con ocupacion variable (por
ejemplo, salas de reuniones, areas de
reunion), ¢hay equipos de control de
ventilacién y sensores de CO2?
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6.1.1.6 ¢Los ocupantes tienen control personal X 0 2
sobre las tasas de ventilacion en el area
en la que trabajan, ya sea a través de un
sistema hibrido (ventanas operables) o
controles HVAC personalizados?
Sistema de filtracion
6.1.2.1B. ¢Que tipo de filtracion hay en la 0 10
1 instalacion?
6.1.2.2 ¢Se utiliza la luz ultravioleta para la X 0 4
irradiacion germicida? o ¢Existen otras
tecnologias que utilicen la ionizacién de
particulas para hacer frente a posibles
particulas infecciosas?
6.1.2.3 ¢Estan instalados mandmetros para X 0 3
indicar cuando los filtros deberian ser
cambiado?
6.1.2.4 ¢Se puede acceder a los filtros para su X 3 3
limpieza y la inspeccion incluye filtros
ajustados dentro de los soportes de los
filtros?
Control de Contaminantes en la Fuente
6.1.3.1 ¢ Las areas de estacionamiento cerradas x 0 0
tienen ventilacion mecénica?
6.1.3.2 ¢Existen medidas para evitar la entrada x 0 0
de gases de escape del muelle de carga
y areas de estacionamiento?
6.1.3.3 ¢Hay monitoreo de mondxido de
carbono en lo siguiente:
6.1.3.3.1 Garajes X 0 1
6.1.3.3.2 Calderas X 0 1
6.1.3.4 ¢Se abordan y/o resuelven los
siguientes, incluidas las observaciones o
quejas, para que la instalacion esté libre
de los siguientes sintomas de moho o
exceso de humedad?
6.1.3.4.1 ;Alfombras himedas o mohosas? X 1 1
6.1.3.4.2 (;Olor a humedad? X 1 1
6.1.3.5 ¢Hay ventilacion separada que
proporcione un escape local efectivo
para los siguientes espacios?
6.1.3.5.1 ¢Lugares para comer? X 1 1
6.1.3.5.2 (Cocinas? X 1 1
6.1.3.5.3 ;Areas de almacenamiento de productos x 1 1
quimicos?
6.1.3.5.4 ;Areas que utilizan o procesan X 1 1
productos quimicos?
6.1.3.5.5 (Bafos? X 1 1
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6.1.3.5.6 (Cuartos de impresoras o
fotocopiadoras?

X|= W

1

1

6.1.3.6 ¢Existen medidas documentadas para
controlar los contaminantes en las
siguientes areas?

6.1.3.6.1 ;Salas de Servicios Ambientales?

6.1.3.6.2 (Cocinas?

6.1.3.6.3 ¢Areas de almacenamiento de productos
quimicos?

6.1.3.6.4 ;Areas generales de almacenamiento?

6.1.3.6.5 ¢Cuartos de impresoras o salas?

6.1.3.7 El edificio cumple con lo siguiente:

6.1.3.7.1 (Esta prohibido fumar en cualquier
forma dentro del edificio y dentro de los
25 pies de todas las entradas, ventanas
operables y entrada de ventilacion del
edificio?

6.1.3.7.2 ¢Existe una politica de construccion que
indique que el edificio es ¢libre de
humo?

6.1.3.7.3  (Existen sefiales permanentes que
indiquen que el edificio es libre de
humo en cada entrada?

6.1.3.7.4  ;Existe una politica libre de humo para
los espacios al aire libre que forman
parte del sitio de construccion?

6.1.3.8 ¢ Se utiliza un sistema de alfombras de
entrada para reducir la entrada de
particulas y suciedad al edificio?

6.1.3.9 ¢Se utiliza un sistema de
humidificacidn con vapor limpio?
dentro del edificio?

6.1.3.10  ¢Estan protegidos los desaglies de piso
en areas donde se almacenan los
productos quimicos?

Gestion de IEQ

Gestion de la calidad del aire interior

6.2.1.1 ¢Cuenta la administracién del edificio
con medios documentados para abordar
las inquietudes y quejas de los
ocupantes del edificio con respecto a la
calidad del aire interior (como un
formulario de quejas y un registro de
incidentes)?

6.2.1.2 ¢Ha tenido el edificio una auditoria de
IAQ en el Gltimo afo?
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6.2.1.3

¢Existen procedimientos y politicas
para mantener una buena IAQ que
incluyan:

6.2.1.3.1

¢Operaciones de climatizacion?
(HVAC)

6.2.1.3.2

¢Procedimientos de limpieza?

6.2.1.3.3

¢Mantenimiento preventivo?

6.2.1.3.4

¢Procedimientos para el mantenimiento
no programado?

6.2.1.3.5

¢Utiliza productos y materiales de baja
emision que tienen limites de contenido
de VOC conformes y bajas emisiones
de VOC?

6.2.1.4

¢Existe una politica y una lista de
verificacion de los elementos
relacionados con la IAQ que requieren
discusion con arquitectos, ingenieros,
contratistas y otros profesionales antes
de las renovaciones y reparaciones del
ciclo?

Manejo Integrado de Plagas (MIP)

6.2.2.1

¢Existen medidas adecuadas para
asegurar que los alimentos o
desperdicios de alimentos estén bien
contenidos y que no haya aberturas sin
proteccidn, para minimizar el acceso de
roedores?

6.2.2.2

¢La politica de paisajismo o terrenos
exteriores del edificio incluye un plan
integrado de manejo de plagas?

6.2.2.3

¢Existe un plan de manejo integrado de
plagas para el interior del edificio?

6.2.2.4

¢La politica y/o el contrato de control
de plagas requiere personal autorizado y
la utilizacion de un plan integrado de
manejo de plagas para el edificio?

X

Limpieza y Desinfeccion

6.2.3.1

¢El contrato con los contratistas de
limpieza establece especificamente que
deben usar materiales de limpieza
ambientalmente preferibles?

6.2.3.2

¢EXiste un protocolo o plan para purgar
el aire del edificio para mejorar rapida y
regularmente la calidad del aire?
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6.2.3.3

Si ha ocurrido un evento de mala
calidad del aire en el edificio o en la
comunidad, ¢pueden llevarse a cabo las
siguientes técnicas para mejorar
rapidamente la calidad del aire hasta
que se resuelva el problema a largo
plazo y/o permanentemente?

6.2.3.3.1

¢Aumentar los cambios de aire (cuando
sea factible)?

6.2.3.3.2

¢Descargas de aire después de hora?

Prevencion de riesgos

Amianto

6.3.1.1

Si hay asbesto, ¢se ha certificado que
todo el asbesto ha sido remediado o
encapsulado?

6.3.1.2

¢Existe un plan de manejo de asbesto
documentado que incluya las
precauciones que deben tomarse
durante las reparaciones y renovaciones
ciclicas?

Radon

6.3.2.1

¢Esta el edificio ubicado fuera de un
area de alto riesgo o se ha realizado un
estudio de raddn que indica niveles por
debajo de 4 pCi/L?

Plomo

6.3.3.1

¢No hay plomo dentro del edificio?

6.3.3.2

¢Si hay plomo en el edificio, tiene un
certificado que todo el plomo ha sido
encapsulado?

6.3.3.3

¢Existe un plan de gestion de plomo
documentado que incluya las
precauciones que deben tomarse
durante las reparaciones y renovaciones
de bicicletas?

6.3.3.4

¢Se han probado y certificado como
seguros los niveles de plomo en el agua
potable?

Salud, seguridad y gestion de productos
guimicos y materiales peligrosos

6.3.4B.1

¢Los productos quimicos de limpieza 'y
los materiales peligrosos estan
almacenados de forma segura,
asegurados y etiquetados como HCS?

x

6.3.4B.2

¢Hay una persona designada
responsable del manejo de materiales
peligrosos?
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6.3.4B.3

PREGUNTAS S
I
X

¢Existe un inventario y registros de los
materiales/desechos peligrosos, incluida
su eliminacion?

2

2

6.3.4B.4

¢Existe un Comité de Seguridad y Salud X
que se redne regularmente y lleva a
cabo inspecciones de la propiedad?

6.3.4B.5

¢ Se encuentran accesibles cerca de las X
areas de almacenamiento de productos
quimicos las SDS digitales o impresas
actualizadas, los kits de limpieza de
resbalones y los equipos de seguridad,
como las estaciones de lavado de 0jos?

6.3.4B.6

¢Existe un plan para la reduccion de X
productos y dispositivos que contienen
mercurio y un procedimiento para el

reciclaje, la sustitucion y/o la

eliminacién?

lluminacién

Caracteristicas de iluminacion natural y

eléctrica

6.4.1.1

¢Se han reemplazado todos los balastros X
magnéticos por balastros electronicos o

con nuevos artefactos de iluminacion

que incluyen balastros electronicos o
tecnologia de estado solido?

6.4.1.2

¢Existen controles de luz diurna para X
los sistemas de proteccidn solar internos

0 externos que reducen el

deslumbramiento en las areas de trabajo

y terminales de visualizacion visual

(VDT)?

6.4.1.3

¢Se proporcionan soluciones de X
iluminacion artificial indirecta o una
combinacion de indirecta/directa para
reducir el deslumbramiento?

6.4.1.4

¢Los niveles de iluminacién cumplen X
con los siguientes requisitos de IES
segun el tipo de edificio?

6.4.1.5

¢Se proporciona control individual de la  x
iluminacién de tarea para al menos el
90% de los ocupantes?

6.4.1.6

¢La planta del edificio logra un factor X
de luz diurna (DF) minimo de al menos

2 (excluyendo toda la penetracién

directa de la luz solar)?
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6.4.1.7

¢El 60 % de las areas ocupadas
regularmente tienen vistas despejadas al
exterior o atrios dentro de los 25 pies
(7,6 m) desde una ventana?

2

2

6.4.1.8

¢Las ventanas orientadas al sur, este y
oeste incluyen dispositivos de
proteccion solar pasivos (por ejemplo,
persianas manuales o proyecciones
permanentes como voladizos)?

6.4.1.9

¢Las ventanas orientadas al sur, este y
oeste incluyen un sistema de persianas
automatico activo (por ejemplo,
persianas automaticas o acristalamiento
electrocromico) que se ajusta
automaticamente segun las condiciones
del cielo y los niveles de luz natural?

6.4.1.10

¢Se utilizan fotosensores para mantener
niveles de iluminacion constantes
durante todo el dia utilizando tanto la
luz del dia como la iluminacion
artificial?

6.4.1.11

¢Estan iluminados los caminos
exteriores y las areas de
estacionamiento para brindar un acceso
seguro desde las areas de
estacionamiento a las entradas del
edificio?

6.4.1.12

¢ Todas las entradas del edificio
utilizadas regularmente por los
ocupantes del edificio estan iluminadas
para proporcionar un acceso seguro al
edificio?

Gestion y calidad de la iluminacion

6.4.2.1

En los espacios habitualmente
ocupados, ¢las lamparas existentes o de
reemplazo incluyen un indice de
reproduccion cromatica (CRI) minimo
de 80?

6.4.2.2

En espacios ocupados regularmente,
¢las lamparas de reemplazo o existentes
incluyen una temperatura de color
correlacionada (CCT) entre 2700°K y
4500°K y se usa una CCT de manera
consistente en todos los espacios
ocupados?

6.4.2.3

¢Esta la iluminacion en capas dentro de
los espacios de trabajo dentro del
edificio?
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PREGUNTAS

>Z

Puntos

actuales.

Puntos
total.

6.4.2.4

¢El sistema de iluminacion artificial es
capaz de ajustar el indice de
reproduccion cromatica (CRI) para
reflejar la hora del dia y alinearse con el
ritmo circadiano?

0

2

6.4.2.5

¢Hay sensores de ocupacion y/o relojes
para apagar la iluminacion interior de
los espacios que no estan en uso?

x

6.4.2.6

¢Hay relojes registradores y/o
fotosensores para la iluminacion
exterior?

Comodidad, Salud y Bienestar

Comodidad térmica

6.5.1B.1

¢El sistema HVAC y la envolvente del
edificio han sido disefiados para
cumplir ISO 7730: 2005 e ISO 17772-
2017?

6.5.1.2

Son los siguientes monitoreados
continuamente:

6.5.1.2.1

¢ Temperatura?

6.5.1.2.2.

¢Humedad?

o

[

6.5.1.3

¢Los ocupantes tienen acceso a los
dispositivos de control térmico?

x

Privacidad acustica y comodidad

6.5.2.1

¢Se han evaluado los limites de ruido?

6.5.2.2

¢Se ha desarrollado un plan acustico
para abordar la privacidad acustica y la
comodidad?

6.5.2.3

Si hay un sistema de enmascaramiento
de sonido, ¢ha sido medido de acuerdo
con ASTM E1573-18?

6.5.2.4

¢Hay espacios disponibles para entablar
una conversacion privada, hacer

Ilamadas telefonicas o completar trabajo

enfocado sin distraccién de ruido?

6.5.2.5

¢Hay una variedad de espacios de
trabajo disponibles que satisfagan las
necesidades acusticas de los ocupantes
del edificio?

Acceso a Agua Potable

6.5.3.1

¢Hay acceso conveniente al agua
potable?

6.5.3.2

¢Hay estaciones de recarga de botellas
de agua disponibles en el edificio?

6.5.3.3

¢Hay un informe de calidad del agua
disponible para la fuente principal de
agua potable?
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PREGUNTAS

S
I

Puntos

actuales.

Puntos
total.

6.5.3.4

Si el informe de calidad del agua indica
la necesidad de mejora, ¢existe una
politica de remediacion?

0

2

Salud y bienestar

6.5.4.1

¢Las areas de trabajo dentro del edificio
incluyen estaciones de trabajo activas?

6.5.4.2

¢Existe lo siguiente para las escaleras?

6.5.4.2.1

Si el edificio es de varios pisos, ¢el
edificio incluye al menos un piso
ubicado en el centro, hueco de escalera
muy visible que sea completamente
accesible para todos los ocupantes del
edificio desde cada piso?

6.5.4.2.2

Si el edificio es de varios pisos, ¢hay
sefiales, sefializacion u otras
caracteristicas de disefio que fomenta el
uso de escaleras en lugar de ascensores
0 escaleras mecéanicas?

6.5.4.2.3

¢Se observan las mejores practicas para
la seguridad de las escaleras al incluir
un minimo de dos de los siguientes:

* Pasamanos

* Materiales

* [luminacion

* Senales visuales

6.5.4.3

Si un edificio incluye Servicios de
Alimentos y/o Vending, se incluye lo
siguiente:

6.5.4.3.1

¢Estandares de alimentos y bebidas
saludables?

6.5.4.3.2

Etiquetado nutricional y control de
porciones a través del tamafio y forma
de envases de alimentos y bebidas,
exhibicién prominente de alimentos
saludables y opciones de bebidas y/o
disefio de empaque que apoye el
etiquetado de alimentos y bebidas
saludables?

6.5.4.3.3

¢ Ofrecen descuentos o reembolsos para
opciones de alimentos saludables?

6.5.4.3.4

¢Proporcionar acceso a fuentes gratuitas
de agua potable?

X

6.5.4.4

¢El edificio incluye una sala de
ejercicios y/o un gimnasio o tiene
acceso a un gimnasio fuera del sitio
disponible para uso de los ocupantes del
edificio?

X
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PREGUNTAS

Puntos

actuales.

Puntos
total.

6.5.4.5

El edificio incluye los siguientes
espacios para el personal que
promueven la salud y el bienestar:

6.5.45.1

¢Areas de descanso que acomodan
espacio para comer?

6.5.4.5.2

¢Politica para limpiar regularmente los
electrodomésticos dentro de la sala de
descanso del personal?

6.5.4.5.3

¢una habitacién tranquila que
proporciona privacidad individual?

6.5454

¢Una sala de lactancia que incluye una
estacion de lactancia, refrigeradores y
fregaderos?

6.5.4.5.5

¢Un salon de usos multiples que incluye
la programacion de clases de ejercicios,
clases de educacion nutricional y otros
eventos similares que se enfocan en la
salud y el bienestar?

6.5.4.6

En la planta de entrada principal:

6.5.4.6.1

¢hay un servicio publico? como una
cafeteria, biblioteca, etc. disponibles
para el acceso publico?

6.5.4.6.2

¢Hay sefializacion dedicada cerca de la
entrada del edificio para el servicio
publico que se proporciona?

PUNTAJES FINAL

312

1000

En la tabla 5 se puede identificar las preguntas correspondientes a un

diagndstico hotelero segin lo determinado por Green Globe, dado que el cuestionario

de preguntas del estandar posee varias ramas con el fin de que las edificaciones que

puedan certificarse no se limiten solo a hoteles, sino también haya la oportunidad de

casas de huéspedes, edificaciones hospitalarias, edificaciones de salud, edificaciones

empresariales de oficinas, entre otras.

Los puntajes actuales corresponden a los puntajes alcanzados que posee el

Hotel ABC en el diagnéstico realizado para el desarrollo de este proyecto. Mientras

que el puntaje total corresponde a los puntajes que podria alcanzar el Hotel ABC si

cumpliera con todos los parametros indicados en la encuesta de diagndstico.
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Adicionalmente, es necesario indicar que no todas las preguntas dadas por
Green Globe son de carécter cerrado (SI/NO), existen preguntas flexibles entre las
cuales se encuentran las preguntas que no aplican (N/A), y las de caracter abiertos por

intervalos ya sean numéricos o porcentuales.

Las preguntas que no aplican son faciles de identificar, dado a que el puntaje
total que puede alcanzar es de 0. Por lo que las preguntas que se encuentren con puntaje
actual de cero y puntaje total de cero, son aquellas que no aplican en la encuesta,
principalmente son dadas por la ubicacion geogréafica del hotel, por ejemplo, preguntas
de administracion de la calefaccién no aplicarian porque en Milagro el uso de
calefactores no es el adecuado, del mismo modo la planificacion de procedimientos
para situaciones de emergencia donde el motivo sea un desastre natural que no se de

en Milagro como nevadas, tornados, tsunamis, entre otros.

Por otra parte, las preguntas abiertas por intervalos nos brindan un puntaje
maximo seguido de una lista de intervalos con puntajes decrecientes, donde las
situaciones vayan descendiendo. Un ejemplo de las preguntas corresponde al uso de
luces LED, si todas las luce son LED el Hotel ABC obtiene el puntaje maximo, si solo
el 90% son LED, el puntaje disminuye, y asi sucesivamente hasta alcanzar un puntaje

de 0, donde la cantidad de luces LED se encuentran entre el 10% y el 0%.

Segun lo indicado por la documentacion de la certificadora, el puntaje obtenido
para poder ser participe de la certificacion Green Globe debe alcanzar el umbral del
35% del puntaje maximo que se podria obtener, siendo este de 1000 puntos. EI Hotel
ABC alcanz6 un total de 312 puntos, equivalente al 31,2%. Por lo que en el tercer
capitulo se realizaran propuestas que permitiran que el Hotel ABC puede cumplir con

los requisitos para la certificacion.

Analisis de la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un aspecto de suma importancia al considerar el
proceso de certificacion, principalmente porque permite identificar las areas o
servicios que no han sido bien percibidas por los huéspedes. En dichas situaciones se
suele trabajar directamente con el cliente a través de encuestas que permitan alcanzar

los objetivos requeridos.
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Para el presente trabajo de integracion curricular se aprovecho la existencia de
encuestas de satisfaccion realizadas por el hotel ABC, el cual nos facilit6 el acceso a
la respectiva informacion y con la cual se pudo determinar el &rea o servicio que obtuvo

la calificacion mas baja entro los items de la encuesta.

La encuesta esta disefiada con un total de 16 items, entre los que se miden
calidad de producto y calidad de servicio, dividiendo estos items en cinco secciones,
las cuales son: a) recepcion (REC), b) habitaciones (HAB), c¢) pisos (PIS), d)
alimentacion (ALI), y e) hotel en general (HGE).

En el apartado de recepcion se califica la amabilidad y la eficiencia del
personal. En el apartado de habitaciones se califica la decoracion o ambiente, el bafio,
las instalaciones y equipamientos, y la relacion calidad/precio. En el apartado de pisos
se califica laamabilidad del ama de llaves y la limpieza de la habitacion. En el apartado
de alimentacion se califica la amabilidad del personal, la variedad de productos, la
calidad del producto y la relacion calidad/precio. Finalmente, en el apartado de hotel
en general se califica la decoracion, confort, equipamiento e instalaciones, y la

hospitalidad y amabilidad.

Para el procedimiento de calificacion de la encuesta se utilizé la escala de
Likert, siendo sus rangos de calificacion muy bien, bien, regular, mal y muy mal. La
base de datos para analizar la satisfaccion del cliente en base a esta encuesta es de 79
personas, valor adquirido desde el 28 de abril del 2022 hasta el 10 de julio del 2022.

En la Figura 12 se podra visualizar una grafica donde se podréa identificar el
namero de personas que selecciond cada una de las opciones de la encuesta de
satisfaccion tipo Likert, ademas que se abarcara todos los 16 items de la encuesta
mencionados con anterioridad. Como se menciono con anterioridad, la encuesta esta
dividida por cinco secciones del hotel las cuales se encontraran separadas en la grafica
y se utilizara la abreviatura indicada previamente con el fin de lograr una mejore

identificacion de los items correspondientes a cada area.
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Figura 12
Resultados de la encuesta de satisfaccion que realiza el hotel a sus clientes.

Resultados de Encuesta de Satisfaccion

HGE. Hospitalidad y amabilidad 3] — -
HGE. Equipamiento e instalaciones g L == v.0)
HGE. Confort 12w I 7 i)
HGE. Decoraci6n B0 I IS 30
ALI Relacién calidad/precio 55 13 41
ALL Calidad de producto L) I 18 2
ALL Variedad de producto 58 I LS. Lo )
ALIL Amabilidad 70 —_—1)
PIS. Limpieza de habitacion 2vin | — e a—
PIS. Amabilidad ama de llaves 57 —L0—1)
HAB. Relacién calidad /precio 55 I Zz3 ()]
HAB. Instalaciones y equipamientos 43 I Z5. 6.0
HAB. Bafio 45 I Z7Z 0
HAB. Decoraciéon/Ambiente 51 I 25 v}
REC. Eficiencia B 1210
REC. Amabilidad 3 [ 510

0% 20% 40% 60% 80% 100%

OMuy bien OBien Regular OMal 0OMuy mal

Nota: En la gréfica se encuentran términos abreviados como REC, HAB, PIS,
ALl y HGE, los cuales corresponden a las areas del hotel en que se clasifico la
encuesta, REC corresponde a recepcion, HAB es de habitaciones, PIS se refiere
a los pisos, ALI hace referencia a los alimentos y HGE que trata el hotel en
general.

En base a los datos brindados por el hotel, se pudo identificar que las areas
donde menos se ha logrado alcanzar la satisfaccion del cliente se encuentran
relacionadas con las habitaciones y bafos, principalmente lo relacionado con
instalaciones y equipamientos. Del mismo modo, con relacion al hotel en general, se
pueden encontrar resultados bajos en los items de decoracion, confort y, equipamientos
e instalaciones. Es por ello que las propuestas de mejoramiento del hotel para cumplir
con los estandares de una certificacion Green Globe estaran enfocados en la parte de

infraestructura, equipamientos, y ambientes del hotel.
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Capitulo 3: Formular Una Propuesta Que Conlleve Al
Mejoramiento De La Calidad Hotelera Para Que EIl Hotel ABC Del
Cantén Milagro Obtenga La Certificacion Green Globe.

Analizando las respuestas brindadas por la Gerente del Hotel ABC ubicado en
Milagro del cuestionario Green Globe se propone lo siguiente:

Varias propuestas estaran relacionados a implementaciones y cambios en la
administracion, pero hay ademas propuestas relacionadas a la infraestructura.

Las propuestas han sido divididas entre las seis areas de evaluacion ambiental
de la certificacion Green Globe. Para que las propuestas sean identificadas de manera

mas conveniente, se han identificado con colores diferentes.

Gestion ESG (Siglas En Inglés De Medioambiental, Social Y Gobierno Corporativo)

Sitio

Energia

Agua

Materiales

Calidad Ambiental Interior

Area de intervencion: Gestion ESG

Nombre de la actividad: Generacion de metas y objetivos
relacionados a la gestion ambiental del
edificio.

Descripcion:

Creacion de documento con metas y objetivos especificos para mejorar o0 mantener
el desempefio ambiental de la edificacion. Entre las "metas ambientales™ se deben
encontrar: metas de conservacion de: energia, agua, reduccion de basuray reciclaje,
calendario de controles periodicos de torres de refrigeracion, calderas, sistema(s)
HVAC aplicable(s) y otros equipos que consumen mucha energia, manejo adecuado
de toxicos o productos peligrosos y entrenamiento y capacitacion para empleados.

Recursos: Persona encargada en | Tiempo de ejecucion: 15 dias
redactar las metas y objetivos ($800).

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacion de O puntos alcanzados en la
actualidad a 6
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Area de intervencion: Gestion ESG

Nombre de la actividad: Disefio de manuales operativos para la
capacitacion de personal y nuevos
empleados en respecto a conservacion de
energia.

Descripcion:

Estos manuales deben ser divididos dependiendo de las responsabilidades de cada
departamento del hotel en respecto medidas de conservacion de energia
implementadas en el hotel.

En base a los manuales operativos, se deberia crear luego un programa formal de
educacion y capacitacion para que sean completados por todos los miembros del
personal.

Recursos: Persona encargada en | Tiempo de ejecucion: 15 dias
redactar los manuales operativos
divididos para cada departamento del
hotel ($800).

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 6

Area de intervencion: Gestion ESG

Nombre de la actividad: Disefio de plan de mantenimiento regular
de equipos varios del hotel

Descripcion:

Disefio de programas de mantenimiento preventivo mensuales de: sistemas del
edificio que tengan en cuenta la vida Gtil de estos, torres de enfriamiento para buscar
la existencia de moho y/o ssuciedad, apliques de luz.

Recursos: Persona encargada en | Tiempo de ejecucion: 15 dias
redactar los programas de

mantenimiento preventivo mensuales

($800).

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacion de O puntos alcanzados en la
actualidad a 7.
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Area de intervencion: Gestion ESG

Nombre de la actividad: Analisis de riesgos asociados con el
cambio climatico, actual y futuro.

Descripcion:

‘Disaster Resilience Scorecard’ es un puntaje creado por la Oficina de Naciones
Unidas para la Reduccion del Riesgo de Desastres (UNDRR por sus siglas en
ingles). Se debe utilizar esta escala de medicion para evaluar cada riesgo y peligro
posible, entre estos se encuentran: eventos sismicos, inundaciones, terrorismo, etc.

Recursos: Persona encargada en evaluar | Tiempo de ejecucion: 7 dias
los riesgos en el hotel ($800).

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacion de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 7.

Area de intervencion: Sitio

Nombre de la actividad: Aumento de plantas de especies
autoctonas

Descripcion:

Compra de plantas de especies autoctonas para la decoracion del establecimiento.

Recursos:  Jardinero que pueda | Tiempo de ejecucion: 15 dias
incorporar  plantas de  especies
autéctonas. ($500)

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 5.
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Area de intervencion: Sitio

Nombre de la actividad: Construccion de area de vestidores para
personas que se movilizan en bicicleta

Descripcion:

La construccion de unos vestidores con ducha en el ler piso del hotel, incentivaria
a los trabajadores a movilizarse de esta manera en vez de usar bus o carro propio.

Recursos: Materiales de construccion y | Tiempo de ejecucion: 2 meses
2 personas de construccion ($1500)

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 6.

Area de intervencion: Energia

Nombre de la actividad: Incremento de iluminacion LED en areas
comunes Yy de esparcimiento

Descripcion:

Se incrementara el porcentaje de iluminacion LED de las areas comunes y de
esparcimiento que actualmente se encuentra entre el 30% y el 39% al 50%.

Recursos: Técnico para la instalacién de | Tiempo de ejecucion: 3 semanas
iluminaria ($1500)

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacion de 3 puntos alcanzados en la
actualidad a 5 sobre 10.

Area de intervencion: Energia

Nombre de la actividad: Incremento de iluminacién LED en
habitaciones del hotel

Descripcion:

Se incrementara el porcentaje de iluminacion LED en las habitaciones que
actualmente se encuentra entre el 20% y el 29% al 85%.

Recursos: Técnico para la instalacion de | Tiempo de ejecucidn: 2 semanas
iluminaria ($2000)

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 2 puntos alcanzados en la
actualidad a 8 sobre 10.
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Area de intervencion:

Energia

Nombre de la actividad:

Implementacion de una fuente de energia
renovable en el hotel

Descripcion:

Instalacion de paneles solares en el techo.

Recursos: Paneles solares y técnico
encargado de la instalacion ($2500)

Tiempo de ejecucion: 1 mes

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacion de 0 puntos alcanzados en la

actualidad a 14.

Area de intervencion:

Agua

Nombre de la actividad:

Instalacion de estacion de recarga de
botellas de agua

Descripcion:

Se comprara una estacion de llenado de botellas Elkay para que sea instalado en el

lobby del hotel.

Recursos: Técnico para la instalacion de
la maquinaria y estacion de llenado de
botellas Elkay ($2500)

Tiempo de ejecucion: 2 semanas

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la

actualidad a 2 sobre 2.
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Area de intervencion: Agua
Nombre de la actividad: Disefio de politica de buen uso y
conservacion del agua en el hotel.

Descripcion:

Se debe disefiar una politica de conservacion del agua que debe expresar los
compromisos de reduccion del uso de agua, los objetivos y las estrategias que se
seguirén para alcanzar esto. En la politica también se debe expresar que toda el agua
usada en el edificio est4 siendo monitoreada y medida.

Recursos: Persona encargada en disefiar | Tiempo de ejecucién: 15 dias
la politica de buen uso del agua en el
hotel ($800)

Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 24.

Area de intervencion: Materiales
Nombre de la actividad: Instalacion de estacion de reciclaje
Descripcion:

Instalacion de estacidn de reciclaje en la terraza y en el pasillo del 2 piso. Estas
estaciones son de papel y cartdn, vidrio, productos metalicos, plastico.

Recursos: 2 estaciones de reciclaje | Tiempo de ejecucion: 1 semana
($250 aprox. c/u)
Puntos obtenidos: Se incrementaria la puntuacién de 0 puntos alcanzados en la
actualidad a 8.

A continuacion, se presenta una tabla con el cronograma planeado a presentar
al Hotel ABC. Se propone hacerla luego del mes de enero pues se contaria con los

recursos generados en el hotel por las festividades de Fin de Afio.
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Figura 13
Cronograma de implementacion de propuestas en el Hotel ABC.

ACTIVIDADES Febrero Marzo Abril

Seml | Sem?2 | Sem3 | Sem4 | Seml | Sem2 | Sem3 | Sem4 | Seml | Sem?2 | Sem 3 | Sem 4

Generacion de metas relacionados a
la gestion ambiental

Manuales operativos para la
capacitacion respecto a
conservacion de energia

Plan de mantenimiento de equipos
varios

Analisis de riesgos asociados con el
cambio climatico

Plantas de especies autdctonas

Construccidn de area de vestidores

Iluminacién LED en areas comunes

Iluminacién LED en habitaciones

Fuente de energia renovable

Estacion de recarga de agua

Politica de buen uso de agua

Estaciones de reciclaje
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Conclusion

Como se ha mencionado con anterioridad, el servicio de alojamiento tiene un
rango de importancia en relacion con el producto turistico, dado que para que personas
de lugares lejanos al atractivo puedan desplazarse al destino necesitan sentirse
motivados a tener diferentes comodidades que le brinden la satisfaccion de la
expectativa deseada. Por aquel motivo, se hace referencia a los sistemas turisticos tanto
de Boulldn (2006) como de Ricaurte (2009), donde se establece la importancia de la
existencia de los servicios turisticos y lo fundamental que es que todos funcionen en
base a una misma sincronia, para que, de este modo, el producto turistico cumpla con
todas las necesidades del turista y logre ser de calidad para el mismo.

Con la certificacidn se lograrad marcar una diferencia al enfoque turistico dentro
de Milagro, permitiendo una mejor oferta de calidad y experiencias para el turista que
visita el canton y se hospeden en el Hotel ABC, cumpliendo de este modo con el
desarrollo del sistema turistico, teorias de calidad y de desarrollo sostenible. Entre los
beneficios que obtendria el Hotel ABC al encontrarse certificado con Green Globe se
presentan una mayor rentabilidad, la mejora de la imagen de marca, reputacion y la
participacion con la comunidad, ademas se le garantizaria una diferenciacién con otros
hoteles, lo que ampliara sus oportunidades de marketing.

El Hotel ABC en su tiempo de operacion ha logrado completar el tema de
buenas practicas con un grupo de variables del cuestionario de diagndstico,
principalmente en la reduccion del manejo de materiales perjudiciales para el medio
ambiente y la salud de las personas, ademas, de variables pertenecientes a la calidad
ambiental interior. Sin embargo, todavia tiene que perfeccionar areas de control del
agua, uso de energias sostenibles, reorganizar algunos procedimientos de auditorias
con relacion a la gerencia del edificio, procedimientos de resiliencia y emergencia.

Asi mismo, se ha ido perfeccionando las diferentes areas con la finalidad de
brindar una mayor satisfaccién y calidad al huésped. Se determiné que la eficiencia y
la amabilidad de la recepcion, en conjunto con la limpieza a la habitacion y la
amabilidad de las amas de llaves, son los aspectos que méas han logrado cumplir con la
perspectiva del huésped, siendo los literales de la encuesta de satisfaccion que mejor
puntaje han alcanzado. Por otra parte, los lugares con menor calificacion por los
clientes son los equipamientos e instalaciones y de decoracion y ambientacion, tanto

del hotel como de las habitaciones, por lo que el hotel deberd enfocarse trabajar
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principalmente en estas areas, implementando nuevas instalaciones y equipamientos
que permitan lograr la satisfaccion de los clientes.

Para que el hotel logre su certificacion deberia invertir recursos equivalentes a
$15000 en un tiempo estimado de tres meses en la implementacion de 12 actividades
propuestas que permitiran que el hotel mejore su calificacion de un 31,2% a 41%,
superando el puntaje minimo solicitado correspondiente al 35%, con el fin de que, en
caso se presente algin inconveniente con alguna de las propuestas, pueda seguir

teniendo opciones para conseguir la certificacion.
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Recomendaciones

De este trabajo de se pone en manifiesto las siguientes recomendaciones.

A los hoteles del Ecuador, se puede compartir que, aunque este estudio se ha
enfocado al Hotel ABC en el cantdn Milagro, las propuestas y la informacion
brindada puede servir de base para la mejoria de ciertas operaciones propias.
Al hotel ABC en el canton Milagro, se recomienda poner estas propuestas en
marcha para luego contactarse con un representante de la certificacion Green
Globe para proceder con el proceso de obtener el certificado. Como se puede
observar, se requiere una inversion, pero esta tendria beneficios previamente
mencionados en el trabajo.

Certificaciones de buenas précticas, como la presentada en este trabajo, no solo
posicionaria al hotel como un referente en este campo, sino también abre la
posibilidad de ampliar el segmento de turistas que ingresen al pais, asi como
reconocimiento a nivel del continente. Cada vez mas, el mercado brinda
importancia a temas del medio ambiente, por eso es importante evolucionar

con ellos para no quedarse atras.
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