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RESUMEN

Esta investigacion surge por la necesidad de dar a conocer a los establecimientos
hoteleros normas de proteccion del medio ambiente, para que se apliquen en sus
instalaciones practicas ambientales que ayuden a desarrollar un turismo sostenible
en el pais que garantice el uso de los recursos tanto naturales como culturales de
la misma forma que se lo hace en la actualidad para futuras generaciones.

Tomando en cuenta que el medio ambiente a lo largo del tiempo ha sufrido un
deterioro notorio es importante recalcar que este recurso es indispensable para
aquellas empresas hoteleras que operan alrededor de un atractivo natural o
cultural.

Con el fin de dar una solucién a aquellas empresas hoteleras que se encuentran
operando dentro de algun atractivo natural o cultural se propone realizar una
investigacion de las buenas practicas que se pueden desarrollar dentro de una
empresa hotelera lo cual ayude a minimizar los impactos ambientales que pueden
generar esta actividad.
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ABSTRACT

This investigation arises for the need to announce to the hotel establishments
protection procedure of the environment in order that they are applied in his
facilities practical environmental that help to develop a sustainable tourism in the
country that guarantees the use of the natural and cultural resources in the same
way as one does it at present for future generations.

Bearing in mind that the environment throughout the time has suffered a
deterioration it is important to stress that this resource is indispensable for those
hotel companies that produce around of the natural or cultural attraction.

In order to give a solution to those hotel companies that are operating inside some
natural or cultural attraction, it proposes to realize an investigation of the good
practices that can develop inside a hotel company which helps to minimize the
environmental impacts that can generate this activity.
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sociocultural area.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion se refiere a la “Investigacion de las buenas
practicas para el turismo sostenible y su incidencia en la Hosteria Pantavi en la
parroquia Tumbabiro de la provincia de Imbabura”, a fin de dar a conocer lo que
la empresa hotelera ha realizado para obtener la certificacion “Smart Voyager” asi

como también los beneficios que ha obtenido.

Esta investigacion esta estructurada en cinco capitulos, cada uno contiene los
temas necesarios para el cumplimiento de los objetivos que tiene la misma, como

se resume a continuacion:

En el capitulo | se plantea el problema, los objetivos general y especificos, la
justificacion teorica, metodoldgica y préactica, es decir hacia donde esta enfocada

la investigacion.

Actualmente hablar de turismo sostenible y de la responsabilidad que asumen
las empresas hoteleras con el medio ambiente es importante, y mas cuando es
notorio el deterioro que ha sufrido el planeta, tomar conciencia del cuidado del
mismo servira para garantizar que las futuras generaciones gocen de los recursos

de la misma manera que se lo hace en la actualidad.

Este capitulo contiene informacién relevante de la organizacién Rainforest
Alliance asi como también las empresas hoteleras que en el Ecuador poseen la

certificacion “Smart VVoyager”.

La Rainforest Alliance es la organizacion encargada de emitir la certificacion

antes mencionada, en base a varios lineamientos que propone, los cuales deben ser

1



acatados por la empresa hotelera. Esta certificacion es otorgada a aquellas
empresas que han implementado las buenas préacticas, asegurando de esta manera

un bajo impacto ambiental asi como un producto turistico de calidad.

En el capitulo 1l se plantea el marco tedrico en donde se fundamentan los
temas referentes a desarrollo sostenible, turismo sostenible y los puntos de analisis

que propone la Rainforest Alliance y que han de aplicarse en la empresa hotelera.

El desarrollo sostenible abarca tres ejes que son el ambiental, econdmico y
social siendo estos capaces de satisfacer las necesidades econdémicas y sociales sin
comprometer los recursos naturales, ahi se estara desarrollando la sostenibilidad

de una actividad turistica.

Hoy en dia se debe practicar un turismo sostenible, basandose en practicas
ambientalmente responsables, donde se busque un beneficio mutuo tanto de la
empresa como de la comunidad. Los resultados que se obtienen al aplicar las
buenas précticas son notorios en temas como: el consumo de agua, energia
eléctrica, disminucion de desechos solidos, mismos que se ven reflejados en el

ambito econémico.

En este capitulo se habla de los lineamientos tomados en cuenta en la
aplicacion de las buenas précticas divididos en tres ambitos: en el ambito

empresarial, ambiental y socio — cultural.

En el capitulo 111 se realiza el diagndstico empresarial, es decir la investigacién
de la Hosteria Pantavi y los cambios que ha realizado, para ser merecedora de la

certificacion “Smart VVoyager”.



La hosteria posee dos suites matrimoniales, dos habitaciones premium, cuatro
habitaciones matrimoniales, cuatro habitaciones dobles, tres suites individuales,
divididas en dos bloques denominados “Las Estandar” y “El Cortijo”. Posee un
restaurante y bar ofrece el servicio de parqueadero, lavanderia y articulos para la

venta con lugares turisticos de la zona.

La hosteria es un lugar central para que el turista se dirija a varios atractivos
turisticos como son: el complejo de Chachimbiro, tren turistico desde Ibarra,
visita a las comunidades locales Salinas, Mascarilla, Tumbabiro, Reserva

Cotacachi Cayapas, Reserva Ecoldgica El Angel.

Posee un manual de gestién de turismo en donde se describe la manera de
Ilevar a cabo los ejes sociocultural, econdmico y ambiental que encaminaron a la

empresa hotelera a obtener dicha certificacion.
El capitulo IV contiene el andlisis de los resultados divididos en tres ambitos:

En el ambito ambiental se ha desarrollado una serie de actividades como:
invertir en equipo para reducir el consumo de agua, letreros informativos dirigidos
al talento humano y huéspedes ademas en las instalaciones se han cambiado en su
totalidad los focos de luz amarilla por focos ahorradores de luz blanca, la

clasificacion de la basura, uso de productos biodegradables.

Por encontrarse alejada de un area natural la empresa hotelera no apoya
proyectos de biodiversidad no obstante los directivos de la hosteria forman parte
de la fundacion Verde Milenio misma que se dedica a apoyar proyectos de

desarrollo sostenible.



La empresa no mantiene una relacion directa con la comunidad ya que no se ha
desarrollado proyectos de vinculacion, sin embargo se realizan compras a
proveedores de la zona en productos como tomate de arbol, mora de castilla,

papas contribuyendo asi a que tengan un ingreso econémico.

Las capacitaciones a los empleados no se las realiza de manera constante
solamente se ha ejecutado en una ocasion en temas de atencién al cliente y
educacién ambiental sin embargo el desempefio del talento humano en sus labores
ha sido satisfactorio, pero existe el deseo por parte del mismo por actualizar y

afianzar los conocimientos que poseen.

En la presente investigacion se realiza una propuesta de capacitacion dirigida
al talento humano de la hosteria, en el tema de educacion ambiental, ya que se
conoce muy poco acerca del tema y se deberia informar hacia donde se encaminan

las actividades que realiza la empresa.

En el capitulo V se formulan las conclusiones y recomendaciones que se han

obtenido de la presente investigacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Antecedentes

La industria del turismo es tan grande que se lo examina en términos de sus
impactos sobre el ambiente, la cultura y las sociedades. Puede contribuir con el
crecimiento econdémico de una poblacion pero también se considera los aspectos
negativos sobre los ecosistemas, las sociedades indigenas y el patrimonio cultural.
No se puede determinar una sola caracteristica ya sea positiva 0 negativa al
turismo, con su relacion a contribuir con un desarrollo sostenible, ambos aspectos
pueden estar inmersos y esto depende de como se planee, desarrolle y maneje, si

estos aspectos son realizados de manera correcta se denomina turismo sostenible.

El mantener la armonia entre los factores hombre, ambiente y desarrollo, es la
responsabilidad que tiene que asumir toda sociedad consciente de la actual
problemética de nuestro entorno, por esta razén los establecimientos hoteleros
que hacen uso de los recursos naturales y culturales que se encuentran a su
alrededor tienen la responsabilidad de aplicar normas, politicas que impliquen los
tres ambitos para desarrollar un turismo sostenible que son el social, econémico y
ambiental, en donde la empresa se beneficie asi como también la comunidad para

el progreso de la misma.

Desde el afio 2002, la certificacion Smart VVoyager ha cobrado cada vez méas
fuerza en Ecuador y en Quito. En la actualidad existen mas establecimientos que

la han adquirido o forman parte del programa de buenas practicas en el turismo.



El complejo de aguas termales llamado Termas de Papallacta localizado a una
hora de la ciudad de Quito hacia la Amazonia via Baeza, fue el primer
establecimiento en recibir el certificado Smart VVoyager, en 2007, por lo que al
encontrarse operando en un area natural vieron la necesidad de proteger el medio

ambiente donde se encuentra.

En el centro histérico de Quito el Hotel Patio Andaluz, localizado a una cuadra
y media de la plaza central de la ciudad, es un complejo moderno fusionado con
estilo barroco, fue reconocido con la certificacion Smart VVoyager en octubre de

2007.

El hotel Le Parc obtuvo el certificado Smart VVoyager en la medida en que el
negocio tiene una perspectiva sustentable y ejerce una gestion responsable en lo
que se refiere a buenas practicas llevadas a cabo en sus instalaciones. El
certificado garantiza que el hotel ha elaborado politicas para desarrollar mejores
practicas en administracion y politicas sociales y ambientales. El hotel fue el

tercero en la ciudad de Quito desde el 2007 en obtener este certificado.

Hasta el 2009 otros 100 negocios, entre los que se incluian clubes nauticos de
Galédpagos, hoteles-hacienda, hoteles urbanos, lodges del bosque nublado vy
hoteles de lujo de la capital del pais se incluyeron en el programa de buenas

practicas y de certificacion.

La Hosteria Pantavi es una casa campestre, que Se encuentra en una zona
donde se preserva la belleza y originalidad de los tipicos pueblos rurales, el

establecimiento ha implementado iniciativas sostenibles que han dado con el



cumplimiento de los requisitos exigidos para la obtencién del Sistema de

Certificacion de turismo sostenible Smart VVoyager.

Por esta razén se ha decidido realizar una investigacion en la Hosteria Pantavi
que permita definir los puntos con los que aportan a la conservacion de los
recursos y medio ambiente, el apoyo a la comunidad y el trabajo en conjunto para

desarrollar un turismo sostenible.

1.2 Planteamiento del Problema

El poco conocimiento sobre normas ambientales por parte de los hoteleros,
sumado al desinterés de los mismos por implementar normas de proteccion del
medio ambiente como parte integrante de sus actividades y politicas, a fin de
conseguir un desarrollo equilibrado y sostenible desde el punto de vista
econdémico, social y ambiental que beneficie tanto al establecimiento como al
medio ambiente. Ademas las empresas no enfatizan en los resultados de las
acciones que se realizan en el uso de los recursos naturales y culturales y los
impactos que se producen sobre ellos, asi como también no se ha inmiscuido la

responsabilidad ambiental y social para procurar la sostenibilidad

Existe preocupacion por parte de la sociedad ante la magnitud del agotamiento
de los recursos naturales y el deterioro ambiental ya que las empresas que se
benefician econémicamente no se preocupan por la aplicacion de buenas practicas
e instrumentos que refuercen las propuestas de conservacion y el aprovechamiento
sustentable de los recursos, las empresas hoteleras no toman en cuenta a la
poblacion local generando plazas de empleo que les ayude a mejorar sus ingresos

econdmicos y su calidad de vida.



Por lo que si no se toma en cuenta el uso responsable de los recursos en los que
funcionan los establecimientos hoteleros aplicando normas ambientales que
contemplen los 3 aspectos social, ambiental y economico, estos sufriran un
deterioro lo que ocasionara que el medio ambiente se destruya y que no se pueda
remediar los dafios ademas de no garantizar el uso de éstos, de la misma forma
que se lo hace ahora para las generaciones futuras, asi como también de generar

pérdidas en el negocio

Con estos antecedentes, se pretende a través de la presente investigacion
demostrar como la aplicacion de las buenas practicas para el turismo sostenible,
en la Hosteria Pantavi ha influido en su desempefio y como logrd alcanzar esta
certificacion, como referencia a todas aquellas empresas que quieran contribuir a
la preservacion del entorno con incidencia a su sostenibilidad como empresa, para
de esta manera concienciar el uso de los recursos de una manera responsable

contribuyendo a la sostenibilidad del entorno.

1.3 Formulacion de la Problematica Especifica

1.3.1 Problema principal

¢Cdémo la aplicacién de las buenas préacticas en la Hosteria Pantavi ha contribuido

al desarrollo de sus actividades turisticas en el &mbito de la sostenibilidad?

1.3.2 Problemas secundarios

¢Como la Hosteria Pantavi desarrolla los ejes: econdémico, socio cultural y
ambiental en la aplicacion de las buenas practicas direccionada al alcance de la

sostenibilidad?



¢Cuales son los resultados que ha obtenido la Hosteria Pantavi con la aplicacion

de las buenas practicas para el turismo sostenible?

1.40Dbjetivos

1.4.10bjetivo General

Investigar la aplicacion de las buenas practicas para el turismo sostenible y su
incidencia en la Hosteria Pantavi en la Parroquia Tumbabiro en la Provincia de

Imbabura.

1.4.2 Objetivos Especificos

Establecer los esquemas de gestion que permiten lograr los objetivos de

sostenibilidad en la empresa Pantavi.

Determinar los resultados que se han obtenido al aplicar las buenas préacticas
en la Hosteria Pantavi para asi resaltar las ventajas de esta certificacion en el

establecimiento hotelero.

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion tedrica

El Ecuador posee gran diversidad de atractivos naturales y culturales por lo
que el aplicar buenas préacticas de los establecimientos hoteleros es importante

para garantizar el uso adecuado de los mismos.



Segun Patricio Gaybor, de la Asociacion Ecuatoriana de Ecoturismo (ASEC)

(2008):

“Ecuador ha llevado la iniciativa en el turismo sostenible en América Latina. Hay
docenas de ejemplos interesantes de iniciativa privada y proyectos comunitarios a
lo largo de las cuatro regiones del pais. Los empresarios y comunidades son cada
dia més conscientes de que una industria turistica manejada responsablemente trae

beneficios en lo econdmico, social y en la conservacion a largo plazo”.

Al existir la preocupacion de la implementacion de buenas préacticas con la idea
de llegar a implantar el turismo sostenible en el pais, aplicando acciones
correctivas que tomen en cuenta a la comunidad el ambiente y a la empresa se esta

contribuyendo a mejorar las oportunidades del futuro.

En el Sitio oficial de Turismo de la ciudad de Quito (2008) se menciona que:

“El esquema mas exitoso y difundido en la actualidad en Galdpagos es la
Certificacion de Smart Voyager, establecida en el afio 2000 por la ONG

ecuatoriana Conservacion y Desarrollo, asociada con Rainforest Alliance”.

La guia de Buenas Practicas para el Turismo Sostenible publicado por la
Rainforest Alliance abarca los tres ejes de la sostenibilidad: econdémico, social y
ambiental en donde las empresas deben enfocarse para contribuir a la

sustentabilidad del lugar donde se desarrollan.
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1.5.2 Justificacion Metodoldgica

Para la investigacion se utilizara la guia “Buenas practicas para turismo
sostenible” elaborada para el Programa de Turismo Sostenible de la Rainforest
Alliance, porque permite identificar a través de la propuesta de acciones que es lo
que se puede aplicar en las empresas y los principales elementos que se deben
considerar en cualquier propuesta hecha en el &mbito del turismo sostenible, asi
como también el programa Smart VVoyager y sus lineamientos para obtener dicha

certificacion.

Ademas en la guia se detallan las caracteristicas que deben poseer en el &ambito
empresarial y que pueden realizar las empresas para contribuir en el ambito social
y ambiental para desarrollar un turismo sostenible en la zona en la que se

encuentran.

1.5.3 Justificacion préactica

Con la investigacion se quiere evidenciar si en la Hosteria Pantavi se esti o no
aplicando las buenas préacticas para contribuir con el turismo sostenible, y de esta
manera dar alternativas de manejo adecuado de los recursos naturales y como
pueden contribuir las empresas turisticas para lograr la sostenibilidad que

garantice el uso de los recursos para futuras generaciones.

Ademas contribuir con la informacion que ayude a las empresas a manejarse
en base a practicas empresariales adecuadas, al uso adecuado de los recursos
ambientales, y el respeto hacia la cultura local donde se encuentran, con lo cual

obtendran resultados no solo econémicos para la empresa sino el maximizar los
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beneficios sociales y econémicos a la comunidad local, al ambiente minimizando

los impactos negativos.

1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipotesis General

La aplicacion de las buenas practicas en la Hosteria Pantavi, permitira reducir
el consumo de agua y dar mejor uso a la energia eléctrica, ademas hara posible
integrar a la empresa con los proyectos de la comunidad e invertir en una mejor
infraestructura promoviendo la mejor calidad de servicio.
1.6.2.- Hipotesis Especificas

» Los esquemas de gestion aplicados en la Hosteria Pantavi han contribuido

al cumplimiento de los objetivos de sostenibilidad.

» Las buenas practicas aplicadas en la Hosteria Pantavi dieron como
resultado ventajas positivas ya que con la certificacion de Smart VVoyager
permitieron a la empresa hotelera posicionarse en la mente del consumidor

como una empresa social y ambientalmente responsable.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1 Desarrollo Sostenible

Se llama desarrollo sostenible aquél que es capaz de satisfacer las necesidades
sociales y econdmicas sin comprometer los recursos naturales y posibilidades del
uso de los mismos para las futuras generaciones, mientras que el desarrollo
sustentable es aquel que preserva, conserva y protege los recursos naturales para
el beneficio de las generaciones presentes y futuras sin tomar en cuenta las
necesidades sociales, politicas ni culturales del ser humano al cual trata de llegar
el desarrollo sostenible es decir ambas se complementan con el fin de garantizar

los recursos naturales que hoy poseemos dando un equilibrio econémico y social.

Tomando en cuenta lo anterior es importante citar los tres aspectos en los que

se divide el desarrollo sostenible que son: ambiental, econémico y social.

Por lo tanto las actividades turisticas y el desarrollo de las mismas deberian
basarse en criterios de sostenibilidad es decir que ha de ser soportable
ecologicamente, viable econdémicamente y equitativo desde una perspectiva

social.

2.2 Turismo Sostenible

El turismo sostenible es aquel que sigue aquellos principios de sostenibilidad el
cual abarca tres aspectos importantes que son el ambiental, socio-cultural y

empresarial buscando siempre el beneficio mutuo, esto quiere decir beneficiar a la
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comunidad y a la empresa, ademas tomando en cuenta el aspecto ambiental y el
uso responsable de los recursos naturales y culturales para que el uso de éstos sea

garantizado para el futuro.

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) establecido con el Informe

Brundtland (1985) se dice acerca de turismo sostenible que:

“El desarrollo del turismo sostenible responde a las necesidades de los turistas
y de las regiones anfitrionas presentes, a la vez que protege y mejora las
oportunidades del futuro. Esta enfocado hacia la gestion de todos los recursos de
manera que satisfagan todas las necesidades econémicas, sociales y estéticas, y a
la vez que respeten la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la

diversidad bioldgica y los sistemas de soporte de la vida”.

Para lograr que se cumpla la sostenibilidad se debe tomar en cuenta los tres

ejes que abarcan a la empresa, la comunidad y el medio ambiente.

En el texto Manual del Turismo Sostenible (2004) menciona que:

“El objetivo fundamental del turismo sostenible es mantenerse en el tiempo,
necesitando para ello obtener la maxima rentabilidad pero protegiendo los
recursos naturales que lo sostienen y respetando e involucrando a la poblacién. Lo
cual responde a los tres componentes de la sostenibilidad: econdémico, social y

ambiental”.

Es importante mencionar a la Fundacion Internacional Rainforest Alliance que

trabaja con hoteles, restaurantes y otras empresas turisticas enfocados en aplicar
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buenas practicas en los establecimientos, para de esta manera contribuir al

desarrollo de un turismo sostenible en la zona donde se desarrollan.

e Buenas practicas - certificacion Smart Voyager

En el estudio de buenas practicas de manejo en las empresas turisticas para la

Rainforest Alliance (Evelyn Zamora, 2010) se menciona:

“Las buenas practicas son acciones concretas para conservar y usar de manera
responsable el medio ambiente, contribuir al desarrollo sociocultural de las
comunidades vecinas y generar rentabilidad de una manera socialmente

responsable”.

La Rainforest Alliance la cual otorga la certificacion Smart VVoyager es una
organizacion internacional no gubernamental (ONG) sin fines de lucro, dedicada
a la proteccion de ecosistemas, que certifica operaciones agricolas y forestales,
asegurando que se cumplan los estdndares mas rigurosos de conservacion de
recursos naturales, el bienestar de los trabajadores y las comunidades locales. Las
empresas que han completado el programa de capacitacion en sostenibilidad
obtienen el derecho de usar la marca de verificacion de Rainforest Alliance en sus
materiales promocionales como lo ha realizado la Hosteria Pantavi al obtener la
certificacion Smart VVoyager emitida por esta organizacion.

El Sitio oficial de Turismo de la ciudad de Quito (2009) menciona que:

“Smart Voyager y el programa de buenas practicas en el turismo de la ONG

Rainforest Alliance trabajan por reducir el impacto ambiental en el turismo,
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apoyar la conservacion de la biodiversidad, contribuir a la economia local y a la

calidad de vida de las comunidades”

Fundacién Salvanatura (2011) menciona que:

“La certificacion Smart Voyager, es un programa voluntario e independiente,
con la finalidad de maximizar los impactos positivos de las actividades turisticas y
minimizar al maximo posible sus impactos negativos, mediante el cumplimiento
de rigurosos estandares ambientales, sociales, laborales, seguridad y calidad, que

debe cumplir una operacion turistica en cada uno de sus servicios”.

La certificacion Smart Voyager se otorga a aquellas empresas que han
implementado las buenas practicas en la industria turistica. Lo que asegura que
haya menor impacto ambiental, un producto turistico de calidad, que el negocio
desarrolle iniciativas mas eficientes y, por lo tanto, se genere desarrollo social y
econdmico. Los proyectos son para mejorar la calidad de la vida de los habitantes
de la zona, reducir los impactos ecolégicos, dar a los tour-operadores los medios
para contribuir directamente con la economia local y ambiental; y por supuesto,
los viajeros sientan la responsabilidad de ayudar a las comunidades y al medio

ambiente, mientras visitan los destinos turisticos.

Debido al éxito de Smart VVoyager que se lo empezé aplicando en las Islas
Galépagos, la Rainforest Alliance y Conservacién y Desarrollo ampliaron este
programa para incluir al Ecuador continental, con la colaboracion de la
Asociacion Ecuatoriana de Ecoturismo (ASEC), que ayuda a las empresas con la

capacitacion en experiencia técnica y administracion.
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En la investigacion realizada por Evelyn Zamora para la Rainforest Alliance
se menciona los siguientes resultados obtenidos en las empresas de alojamiento

que aplicaron las buenas practicas:

El consumo de agua disminuyd en el 71% de los hoteles, de ellos 31% agrega
que el menor consumo se ve reflejado también en la disminucion del valor de la
factura por este recurso. El consumo de energia eléctrica disminuy6 en el 93% de
las empresas. Esta baja en el consumo eléctrico implico una disminucion del pago
en el 64% de los casos. Por otra parte la aplicacion de las buenas précticas redujo
la produccion de desechos solidos en el 71% de las empresas, lo cual produjo una
reduccion de gastos gracias a la reutilizacion de materiales, esto en el 79% de los
hoteles. En un hotel de Ecuador se cuantifico el ahorro que le genera la
reutilizacion de materiales en costos de transporte y se obtuvo un resultado de

$3600 anuales.

La Fundacion Rainforest Alliance por medio de la capacitacion y la asistencia
técnica, ensefia a operar de manera sostenible verificando de manera constante el
avance hacia la meta propuesta. Para esto la presente investigacion tendra sus
bases en la guia de Buenas Préacticas para el Turismo Sostenible publicado por la
Rainforest Alliance que abarca los tres ejes de la sostenibilidad: empresarial,

socio-cultural y ambiental en donde las empresas deben enfocarse en lo siguiente:

e Gestion de sostenibilidad

Dentro del &mbito empresarial toma en cuenta aspectos importantes que deben
aplicarse en la organizacion, en este aspecto deben desarrollar esquemas de

gestion que permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se definan, ya
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que Unicamente las organizaciones que implementan précticas adecuadas de

administracion, aseguran el éxito de sus objetivos.

Dentro del eje empresarial se presenta las areas minimas que son precisas de
desarrollar en la organizacién, para lograr un desempefio eficiente en lo que se
refiere al aspecto de gestion de sostenibilidad y dentro de este tema se debe

analizar: la politica de sostenibilidad, politicas empresariales y la planificacion.

Es indispensable tener claros y bien definidos los temas anteriores sera el
primer paso para alcanzar la sostenibilidad, pues desde esta fase de planificacion
debe insertarse el concepto y el anhelo de operar sosteniblemente en todos los

ambitos de la empresa.

Segun el Manual de la Rainforest Alliance, en donde se menciona que tener
una politica de sostenibilidad se refiere a que la empresa, no use mas recursos que
de los que tiene, no utilizar los recursos econdémicos, sociales y ambientales sin
pensar en los demés y/o en el futuro de todos, administrar la empresa, por medio

de un balanceo de los recursos econémicos, sociales y ambientales.

Siguiendo con el orden de los aspectos empresariales que se deben aplicar en
las empresas estan las politicas empresariales, los cuales ayudan a que las
organizaciones se manejen de una manera ordenada tomando en cuenta a cada una

de las areas que lo conforman.

La Rainforest Alliance (2005) menciona acerca de las politicas empresariales:

Se refieren a herramientas que ordenan y estructuran la empresa, permitiendo

definir criterios y marcos de actuacion para la gestion en todos los niveles de la
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empresa. Son pautas de comportamiento, no negociables y de cumplimiento
obligatorio, cuyo propdsito es canalizar los esfuerzos hacia la realizacion de los
objetivos econdmicos, sociales y ambientales de la organizacion.

Las Politicas Empresariales ayudan a manejar la empresa de manera ordenada
y estructurada, donde se establezca el compromiso de la empresa en satisfacer las
necesidades, requerimientos y deseos de los clientes, compromiso de la empresa y
sus trabajadores por medio de la proteccion del medio ambiente, reglas y normas
de comportamiento de la empresa y sus trabajadores, con la sociedad y con la
comunidad en donde se encuentra.

Todo lo anterior se complementa con una adecuada planificaciéon ya que esto
permite definir a donde la empresa quiere llegar y como lo va a cumplir.
Segun Stoner, (1996) la planificacion es el proceso de establecer metas y elegir
medios para alcanzar dichas metas.

De esta manera la empresa tendra una meta en la cual cada uno de sus
integrantes contribuiré al cumplimiento de los objetivos como organizacion.

La Rainforest Alliance (2005) menciona acerca de la planificacion:

Con la planificacion se lograra fijar las bases para medir el resultado global y
el de cada una de las unidades y &reas de la organizacion.
» Definir de manera clara su producto y servicio para saber cuales recursos
materiales y humanos se requiere para alcanzarlo.
» Establecer politicas y procedimientos financieros que faciliten sus planes
de accion.
» Organizar su personal y plan de accion siguiendo su politica de

sostenibilidad.
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» Realizar sesiones de planificacion estratégica para definir claramente su
vision y misién empresarial y como alcanzarla.
» Disefiar planes de accion concretos que le permitan trabajar en todas las
areas.
e Gestion de Calidad
Otro de los aspectos tomados en cuenta en el aspecto empresarial es la gestion
de calidad en donde se analizan los siguientes puntos: procesos y procedimientos,
administracion y direccion, suministros y proveedores, monitoreo y acciones

correctivas.

La obtencion de la calidad deseada requiere del compromiso y la participacion
de todos los miembros de la empresa, pero la responsabilidad de la gestion recae
en la alta direcciéon de la empresa porque son ellos quienes dotan de todos los

recursos que el personal requiere para obtener productos y servicios de calidad.

La Rainforest Alliance (2005) manifiesta lo siguiente:

La gestion de calidad permite integrar la rentabilidad y la sostenibilidad en la
empresa, con la adecuada administracion empresarial, es decir, permite organizar

la empresa y a su personal hacia la obtencion de servicios y productos de calidad.

Dentro de la obtencion de productos y servicios de calidad es importante que
estos sean manejados mediante procesos y procedimientos que definan las
actividades que se van a realizar y lograr maximizar los recursos y minimizar los

riesgos de las deficiencia en los productos finales.
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Para lo antes mencionado es importante conocer lo que manifiesta la Rainforest
Alliance (2005):

Los procesos son las herramientas que nos permiten definir claramente cémo
se realizan las distintas acciones en la empresa. Los procedimientos consisten en
la descripcion de actividades puntuales y especificas que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de cada area de la empresa. Estos permiten conocer y
controlar el funcionamiento interno de cada area de la empresa, da una
descripcion exacta de las tareas, requerimientos y responsabilidades para la
ejecucion de las acciones empresariales, con esto se trata de inducir al personal a
puestos 0 acciones nuevas, optimizando la capacitacién del personal, pues
describen detalladamente las actividades de cada puesto.

Al describir las actividades que va a desempefiar el personal de la empresa se
estd contribuyendo a la adecuada ubicacion del mismo ya que de esta manera se
conoce, que se realiza en cada departamento y quienes son las personas iddneas
que poseen las capacidades, habilidades para desempefarlas.

e Gestion administrativa

Para lograr el cumplimiento de lo anteriormente expuesto es indispensable una
adecuada administracion de toda la organizaciéon, lo cual ayuda a que exista una
planificacion enfocada siempre al cumplimiento de los objetivos.

George R. Terry. (1975) manifiesta lo siguiente: “La administracion es un
proceso muy particular consistente en las actividades de planeacién, organizacion,
ejecucion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos

sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos."
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Entonces la administracion se lo define como un proceso que permite lograr
eficientemente el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, a través de
coordinar todos los recursos y con la colaboracion del factor humano
Para complementar acerca de lo importante que es una adecuada administracion
en una organizacion la Rainforest Alliance (2005) explica que:

“La administracion permite la organizacion de las empresas y gestiona los
recursos, procesos y resultados de sus actividades, para esto se menciona en la
guia que se debe: coordinar sistematicamente los recursos de la empresa, mediante
la planificacion, definicion de objetivos y metas, y gestione en funcién de la
calidad y de la sostenibilidad, desarrollar un Plan de Trabajo para cada area,
departamento y puesto de la empresa”.

Para el cumplimiento de los objetivos y metas de la organizacion es
indispensable que cada area cuente con los recursos necesarios en esto se hace
referencia a los suministros que es la materia prima que cada uno requiere para la
ejecucion de las actividades asi como también el contar con proveedores que
doten de una materia prima en Optimas condiciones. La relacién entre
proveedores-empresa y la empresa con los clientes deben estar enfocados al
cumplimiento de los intereses y necesidades de cada uno.

En cuanto al tema de administracién de suministros y proveedores la Rainforest
Alliance (2005) hace referencia a que:

“La administracion de suministros y proveedores es hacer coincidir los
intereses de nuestros proveedores con los de nuestra empresa y finalmente, con
los de nuestros clientes. Es establecer canales de comunicacion, de intercambio y
de colaboracion entre los proveedores, nuestra empresa y los clientes finales”.
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Para lograr una buena relacion entre los proveedores y la empresa se debe tener
una buena comunicacion en donde se emita una informacion que debe ser clara 'y
asertiva, mantener informacion sobre cantidades de pedidos-despachos,
inventarios en bodega, requerimientos a futuro y proyecciones de venta estos
aspectos debe ser parte clave de la comunicacion con los proveedores.

e Monitoreo

Dentro de las organizaciones el monitoreo en la ejecucién de la actividades es
primordial, esto permitira la correccion de errores a tiempo y asegurar la correcta
realizacion de lo que se propuso cada una de las areas.

La Rainforest Alliance (2005) explica referente al monitoreo que:

Se debe monitorear porque mediante esto se puede dar seguimiento a las
acciones empresariales para corregir lo que sea necesario, asegurando la
retroalimentacion de la gestion y las lecciones aprendidas. Establecer los aspectos
que debe monitorear para asegurar que sus procesos y procedimientos son los
adecuados para lograr sus objetivos asi como determinar el cumplimiento
(cantidad y calidad) de cada proceso y procedimiento y comparelo con los

objetivos definidos en la sostenibilidad de la empresa.

e Talento humano

La parte mas importante con la que cuenta la empresa es el talento humano ya
que son ellos quienes estan en contacto con el cliente en el caso de la prestacion
de servicios, entonces la organizacion debe dotar de todas las herramientas
necesarias, una capacitacion constante para obtener un excelente

desenvolvimiento en el momento de vender los productos que se ofertan.
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Peter Drucker y Ouchi mencionan que el talento humano es parte primordial de
la empresa y que se ha dado un renovado énfasis en las relaciones humanas dentro
de la misma, lo cual es un avance importante en el pensamiento administrativo. La
toma de decisiones debe convertirse en una actividad participativa y la
responsabilidad debe ser considerada como una funcién colectiva es decir tomar

en cuenta a cada uno de los miembros que forman parte de la organizacion.

Con todo esto el personal para sentirse bien en una organizacion debe ser
tratado en iguales condiciones ya que el talento humano que se siente conforme en
su puesto de trabajo rinde méas que aquel que no es tomado en cuenta, otro punto
importante es la ubicacion de puestos de trabajo ya que este debe ser enfocado de
acuerdo a las habilidades y capacidades que posee cada uno para el correcto

desenvolvimiento y que estos sean productivos.

En el tema de talento humano la Rainforest Alliance (2005) explica lo siguiente:

El talento humano (RRHH) es el recurso mas importante de cualquier empresa,
especialmente las de servicio (como las turisticas). La empresa debe conocer a
cada colaborador, su historia y su presente. Hacer analisis y diagnosticos basados
en pruebas, examenes, entre otros. Desarrollar un plan de formacién para cada
colaborador. Definir detalladamente cada aspecto de la capacitacién que se le dara
al colaborador para llevarlo a su nivel de méaxima competencia. Manejar
informacion de un archivo de personal, que le permita tomar decisiones para

cambios internos de forma inmediata.
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El manual de buenas practicas menciona ademas la capacitacion que la
empresa debe dar al recurso humano, puesto que es una actividad clave para el
desarrollo de la empresa ya que un plan de capacitacion ordenado adecuadamente,
permite que los colaboradores desarrollen conocimientos y habilidades especificas
relativas a su puesto de trabajo, modificando sus actitudes frente a los quehaceres
de la empresa, el puesto y el ambiente laboral. EI desempefio de los trabajadores
puede ser medido a través de la evaluacion del desempefio que es un proceso para
valorar las actitudes y rendimiento del equipo humano de la empresa y para
generar oportunidades de mejora, esto lo puede realizar mediante evaluaciones
periddicas (quincenal o mensual) en el cual participen todos y ayude a una
retroalimentacion de los trabajadores y establezcan de comun acuerdo, acciones

correctivas y/o preventivas.

Dentro del manual de buenas practicas se menciona la elaboracién de un
manual de procesos el cual estd enfocado a la descripcion de actividades de una

manera clara y concisa que se deben realizar en cada area.

En este aspecto la Rainforest Alliance (2005) menciona que:
“Tener un manejo de manuales y procedimientos los cuales contengan la
descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones

de cada area de la empresa”.

e Gestion de seguridad

Dentro de una empresa se debe manejar un programa de seguridad, el cual este
enfocado tanto a sus integrantes como son los empleados asi como también sus

clientes, para de esta manera minimizar los riesgos de accidentes y brindar la
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seguridad que necesitan los empleados para desempefiar su trabajo asi como los
clientes para que sientan la seguridad que se requiere al hacer uso de las
instalaciones de una establecimiento hotelero.
En lo referente a un programa de gestion la Rainforest Alliance (2005) menciona:
“Un programa de gestion de seguridad tiene como propdsito minimizar los
riesgos, los accidentes e incidentes y las enfermedades, en todas las acciones y
servicios empresariales. Establecer este programa es responsabilidad de la
empresa y sus trabajadores, en resguardo de la integridad de todos, bajo los
conceptos de sostenibilidad. La seguridad es uno de los aspectos que mas influyen
en la decision de compra de servicios turisticos, también la seguridad sanitaria en
las operaciones y actividades turisticas es muy importante y la disminucion de

riesgos de actos delictivos y atencion de emergencias”.

e Comunicacion y marketing

Otro punto importante que menciona el manual es la comunicacién como base
primordial para dar a conocer el producto, este mensaje debe ser claro, conciso
para que el cliente pueda escoger y comprar el producto que se oferta.

La comunicacion es una herramienta importante para lo cual la Rainforest
Alliance (2005) menciona:

La comunicacion es la herramienta para dar a conocer los productos y servicios
de una empresa, al grupo objetivo de clientes. La empresa debe trabajar con los
colaboradores y personal especializado en la definicion clara del producto y los
servicios, destacando aquellas caracteristicas especiales que posee la empresa y

que seran atractivas para cada segmento del mercado ademas incorporar el tema
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de la sostenibilidad y las acciones emprendidas para alcanzarla, como una forma

de llegar a los viajeros responsables que compran este tipo de producto.

Dentro de lo que se refiere a ofertar los productos y servicios, se encuentra
inmerso el tema de marketing, ya que este inmiscuye la relacion entre dos sujetos,
en este caso la empresa con sus productos siempre orientados hacia los clientes

con el cumplimiento de la satisfaccion de sus necesidades.

Jean j Lambin (1991) explica que:

“El marketing es el proceso social, orientado hacia la satisfaccion de las
necesidades y deseos de individuos y organizaciones, para la creacion y el
intercambio voluntario y competitivo de productos y servicios generadores de
utilidad”, es decir toma como punto principal la satisfaccion del cliente en el cual

las empresas deberian hacer énfasis”.

Entonces el mercadeo o marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones
referentes a los mercados, los clientes o consumidores (sus necesidades, deseos y
comportamiento) y sobre la gestién del mercadeo (0 gestién comercial) de las
empresas. Utiliza un conjunto de herramientas administrativas y comerciales,

cuyo proposito es la satisfaccion del cliente.

e Ambito sociocultural

Otro de los puntos que se trata dentro de la sostenibilidad es el ambito
sociocultural, es uno de los puntos primordiales ya que toda planificacion y
gestion direccionada hacia el turismo sostenible, debe estar enfocada también al

beneficio de aquellas comunidades que se encuentren alrededor del
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establecimiento, esto se lo puede lograr mediante acciones que el establecimiento

puede realizar en beneficio de la comunidad.

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), (1999) menciona que:

“El desarrollo turistico debe planificarse y gestionarse de forma que sus
beneficios economicos se repartan tan ampliamente como sea posible por toda la
comunidad del destino. De esta forma los beneficios se optimizaran y los

residentes prestaran su apoyo al turismo local”.

En este aspecto la guia menciona que la empresa turistica contribuye al
desarrollo local de su comunidad con varias acciones que surgen desde la empresa
para hacer realidad su contribucion al desarrollo local, para esto la empresa debe
definir una politica clara y precisa como eje de desarrollo empresarial, que
fomente el respeto y contribucion a la cultura local. El turismo, cada vez mas
frecuentemente, busca fortalecer comunidades y negocios para que unidos

trabajen en revitalizar la economia local.

Para complementar acerca de lo que es la diversidad cultural La Declaracion
Universal sobre la Diversidad Cultural (Unesco, 2001) profundiza ain mas en el
concepto al afirmar que "la diversidad cultural es tan necesaria para el género
humano como la diversidad bioldgica para los organismos vivos"; Se convierte en
"una de las raices del desarrollo entendido no sélo en términos de crecimiento
econdmico, sino también como un medio para lograr un balance mas satisfactorio

intelectual, afectivo, moral y espiritual”
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Es importante conocer lo que la Rainforest Alliance (2005) menciona acerca del
aspecto socio-cultural que es lo siguiente:

Los aspectos socio-culturales de una politica de sostenibilidad deberian incluir
los siguientes principios:

a) La empresa turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad.

b) La operacion turistica respalda el respeto hacia las culturas y las poblaciones
locales.

c) La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorezcan el
rescate y la proteccion del patrimonio histérico-cultural.

d) La empresa y la comunidad proponen actividades culturales, que son parte del
producto turistico.

La empresa turistica convive con la belleza natural que la rodea y ademas, con
una cultura local. Este ambiente social es de gran importancia para el éxito e
imagen de la operacién para ello es indispensable mantener un ambiente socio-
cultural sano y fuerte, donde las comunidades locales sientan que tienen
participacion en el planeamiento e implementacién de las estrategias de desarrollo

turistico.

La comunidad y la empresa desarrollan lazos que deben encaminarse al
desarrollo comin. Ambas estan en la obligacién de rescatar y preservar las artes y
las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales del ser humano, los
sistemas de valores, las tradiciones y las creencias, ya que son aspectos que
crearan un valor agregado a su oferta turistica. Los actores locales deben trabajar
en el ambiente cultural de forma mancomunada (en este caso, se hace referencia a

la empresa turistica y a los habitantes de la localidad donde se asienta).
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La operacidn turistica aporta al respeto a las culturas y poblaciones locales con
el respeto y la convivencia son factores claves para alcanzar el desarrollo
sostenible de una region. La empresa debe elaborar una politica de contratacién de
personal que promueva la equidad de género, étnica, incorporacion de personas
con capacidades especiales, entre otras, desde la perspectiva cultural de la
localidad donde trabaja. Es indispensable respetar todos los aspectos legales que

conlleva la contratacion de personal.

La relacion entre la empresa turistica y la comunidad debe estar encaminada
hacia la conservacion del ambiente ya que solo trabajando en conjunto se puede

lograr el éxito de lo propuesto en lo que se refiere a la sostenibilidad.

La Rainforest Alliance (2005) acerca de la empresa y la comunidad menciona
que:

“La empresa y la comunidad deben emprender acciones que favorezcan el
rescate y la proteccion del patrimonio histérico-cultural tomando en cuenta que

muchos lugares cuentan con un patrimonio historico importante”.

Para la empresa turistica es importante demostrar el uso de practicas culturales
y sociales adecuadas ya que aumentara el apoyo al turismo por parte de las
comunidades locales y minimizara el riesgo de que aparezcan conflictos en el

futuro.

e Ambito ambiental

Para finalizar se habla del tercer punto de los tres componentes de la

sostenibilidad, que es el ambito ambiental, en este punto la finalidad es la
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conservacion de los recursos naturales que ahora se poseen para evitar graves

problemas que pueden llegar a ser irreversibles.

En el texto Manual del Turismo Sostenible (2004) menciona acerca del eje

ambiental que:

“Un turismo sostenible tiene que colaborar en la proteccion y conservacion del

medio ambiente en el que se desarrolla porque depende de é1”

De esta manera se quiere lograr la concienciacion del uso correcto de los
recursos naturales que se poseen para el mantenimiento y uso de los mismos para

futuras generaciones.

En el &mbito ambiental la guia Buenas Practica para el Turismo Sostenible es
una herramienta para quienes buscan obtener la certificacion turistica, para
garantizarles a los viajeros que su empresa implementa buenas préacticas

ambientales y sociales.

Segun la Cumbre de la Tierra, realizada en Rio de Janeiro, Brasil, (1992)

menciona lo siguiente:

“La necesidad de frenar el cambio climatico, reduciendo las emisiones de gases
de invernadero. Esto significa disminuir la cantidad de combustibles fosiles
utilizados (petréleo, gas natural, carbdn), y proteger los bosques (ellos atrapan y
consumen el diéxido de carbono). También significa disminuir nuestro consumo
de energia, y buscar otras fuentes energéticas que no produzcan gases de

invernadero (energia solar, energia del viento, del agua o de las olas del mar)”.
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El anélisis interno en las empresas les permite conocer de qué manera se puede
contribuir con el uso correcto de los componentes antes mencionados y de otros

para asi ocasionar el menor impacto posible en el ambiente.

En Junio del 2012 después de 20 afios se convocO a una nhueva reunion
denominada Cumbre de la Tierra 2012 (Rio+20) en la cual la ONU vuelve a
reunir a gobiernos, instituciones internacionales y grupos importantes para acordar
una serie de medidas que permitan reducir la pobreza, ademéas de renovar el
compromiso de aquellos lideres mundiales con el desarrollo sustentable, se tratd
temas como la construccién de una economia verde y como mejorar la

coordinacioén internacional.

Con lo antes mencionado es de vital importancia contribuir de forma individual
y empresarial con la construccion de un mundo enfocado a cuidar el medio
ambiente en el que nos desarrollamos tratando asi de garantizar un planeta

equilibrado de forma ambiental y social.

En la guia Buenas Practicas de Turismo Sostenible se menciona que en
muchos paises que se encuentran en vias de desarrollo, el turismo puede ser mas
lucrativo que las industrias agricolas, ganaderas, textiles o de otro tipo. Sin
embargo, si la industria turistica no se regula adecuadamente puede generar un

impacto negativo en la cultura local y en el ambiente natural.

En el campo turistico, toda empresa debe hacer modificaciones necesarias para
reducir la produccion de gases de efecto invernadero, asi como preparar su
empresa para enfrentar emergencias que sean producto directo o indirecto del

calentamiento global.
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La guia de buenas préacticas menciona algunas recomendaciones en los temas
referentes a: agua, energia, desechos sélidos y contaminacion, ya que con el uso
adecuado se contribuye a la reduccion de produccién de gases de efecto

invernadero.

En lo que se refiere al uso adecuado del agua, se toma en cuenta a la empresa y
al cliente ya que la empresa puede ayudar con implementos en el establecimiento
a la reduccion de consumo asi como también el cliente con uso responsable de

este recurso.

Juan A. Neira Carrasco (2009) menciona que:

La responsabilidad sobre el agua es de todos los seres humanos, debemos
realizar esfuerzos y asignar recursos para entender la importancia vital que tiene
este elemento en la existencia misma del universo. Cuando se dispone de
abundante agua, casi pasa desapercibida su presencia, no asi, en los lugares donde

ésta escasea o falta. Definitivamente, sin el agua la vida no puede existir.

En el texto Manual de Turismo Sostenible (2004) explica que:

Si una de las principales preocupaciones de los ambientalistas es la escasez de
ciertos recursos, como, por ejemplo, el agua potable, el turismo se presenta en la
actualidad como un gran consumista. De hecho, se calcula que un turista gasta
siete veces mas agua que un habitante del lugar, lo que supone un derroche

considerable.

Por lo cual es un tema importante en lo referente a la sostenibilidad ya que es

un recurso que se debe cuidar, no por esto se quiere prohibir el uso de este ni de
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limitarlo sino de controlarlo para conseguir un turismo que minimice al maximo el

impacto ambiental.

El recurso agua en la practica, es relativamente facil efectuar ciertos cambios
en los habitos de consumo de agua para obtener buenos resultados en muy corto
tiempo, por ello, se recomienda: mantener controles y registros periodicos sobre el
uso de agua. Instalar medidores de caudal por &reas operativas, llevar un registro
de consumo, revisar fugas, calcular la cantidad de agua consumida por visitante

y/o actividad turistica.

La energia es un elemento que proporciona seguridad a los seres humanos pero
el uso responsable debe ser considerado como algo primordial, porque si no se
contara con este recurso no podrian funcionar muchos establecimientos, lo que
ocasionaria incomodidad, inseguridad, de esta manera se debe ahorrar en niveles

maximos para cuidar de este recurso que ahora se posee.

En el tema de energia la guia de buenas practicas de la Rainforest Alliance

(2005) menciona que:

En este manual, el propoésito de tratar el tema de la energia es instruir a los
empresarios turisticos acerca del ahorro de energia y la utilizacién de fuentes
alternativas. La empresa debe: calcular la energia consumida en su empresa,
determinar cuél es el consumo mensual, recorrer las instalaciones de su empresa e
identificar en cuéles areas se gasta mas energia y cuales oportunidades de ahorro
se presentan, capacitar al personal para que sepan aplicar medidas de ahorro de

energia.
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Los integrantes de una empresa y los viajeros cumplen un papel importante en
la proteccion de la biodiversidad de un lugar para esto la guia Buenas Practicas de
Turismo Sostenible recomienda la elaboracion de un codigo de conducta para su
empresa en el cual se redacten los principios que la empresa se compromete a

seguir para proteger la biodiversidad de la region.

Ademas las empresas turisticas deben disefiar paquetes turisticos para grupos
de tamafio reducido de esta manera, se produce menos ruido, se dafia menos el

suelo y cada turista puede apreciar mejor lo que le rodea.

Dentro de los establecimientos hoteleros los jardines y las areas verdes son
terrenos donde el ser humano debe cultivar plantas con fines ornamentales,

alimenticios o recreativos.

Toda empresa que inicie una actividad econdmica estd expuesta al uso de
recursos gque podrian causar contaminacion, pero la implementacion de normas

podra reducir el impacto que este puede ocasionar.

Johann Isaza menciona que:

“Las actividades econdmicas son cada dia mas complejas y requieren del uso y
tecnologias mas avanzadas, con el objeto de mantener la productividad
competitiva en un mercado cada vez mas exigente. En la actualidad, muchas

actividades econdmicas son fuente permanente de contaminacion”.
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Para el tema de contaminacion la Rainforest Alliance (2005) hace referencia a

que:

La empresa debe asegurar de que el disefio de sus instalaciones responda a las
condiciones particulares de ambiente, clima y cultura local. Procure que la
arquitectura y el color del edificio de su empresa no compitan con el paisaje
natural, ni con las casas existentes en la zona. Utilice los materiales y disefios

tradicionales de la zona.

El manejo de los desechos en los establecimientos hoteleros es importante ya
que por medio de una correcta clasificacion, almacenamiento, el reutilizar, reciclar

en cada una de las éareas se contribuye a que la contaminacion disminuya.

Los desechos se deben tratar y disponer en forma adecuada. Existe una serie de
acciones que ayudan a reducir el problema de los residuos sélidos; por ejemplo las
denominadas “3Rs”, a saber:

» Reducir:

El primer paso es reducir las cantidades de productos consumidos, inclusive
los empaques.

» Reutilizar:

Implica disefiar un plan para usar nuevamente los materiales, para fines

variados.
» Reciclar:
Aquellos materiales que no puedan ser reutilizados, deben seleccionarse y ser

enviados a reciclar, por empresas especializadas.
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Investigar cuales alternativas viables existen en la comunidad para disponer los
desechos que no pueden ser eliminados, por ejemplo, las baterias.

Una empresa comprometida con las buenas practicas para el turismo sostenible
debe promover la educacién ambiental, tanto dentro como fuera de la
organizacion. Procurar que el personal tenga conocimiento sobre las presiones
ambientales de la zona y también, de las buenas précticas que se deben
implementar para hacerles frente. Brindar motivacion para que los colaboradores
sean consecuentes con sus acciones dentro y fuera de la empresa.

N.J. Smith-Sebasto (1997) manifiesta que:

"La educacién ambiental es dotar al alumno con las habilidades necesarias para
participar productivamente en la solucion de problemas ambientales presentes y la
prevencion de problemas ambientales futuros. También es ayudar a los individuos
a comprender que, frecuentemente, no existe una persona, agencia u organizacion
responsable de los problemas ambientales. Los problemas ambientales son
frecuentemente causados por las sociedades humanas, las cuales son
colectividades de individuos”.

Dentro de lo que se refiere a planificacion y gestion ambiental en el texto Geo
Ecuador (2008) menciona que:

“Debido a los cambios que han existido tanto en el ambito politico y
administrativo, la planificacion en el Ecuador se ha reducido puesto que se
elimind el 6rgano rector el Consejo Nacional de Desarrollo en el gobierno de
Rafael Correa. Creando la Senplades que da un giro total ya que este tiene una
vision ideoldgica a mediano y largo plazo y con una politica de cuidado del medio
ambiente”.
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Es importante mencionar que el Ministerio del Ambiente es la institucion que
se encarga de establecer las politicas ambientales, se encarga de planificar la
prevencion, el control y la evaluacion de la gestion ambiental.

“La ley de gestion ambiental preve que el ministerio del ramo, a través de sus
instancias especializadas, realice el control y la evaluacion de la gestion ambiental
a nivel sectorial”.

Acerca de las politicas ambientales en el pais se menciona en el texto El
Ecuador Ambiental (1966-2011) que: “El Diccionario de la Academia de la
Lengua define a la politica como: actividad de los que rigen o aspiran a regir los
asuntos publicos o el arte o traza con que se conduce un asunto o se emplean los

medios para alcanzar un fin determinado”.

En el texto se da a entender como politicas ambientales como el conjunto de
objetivos, principios, criterios orientados a la proteccion del medio ambiente en

bien de la sociedad.

Desde la cumbre de Rio en 1992 las consideraciones ambientales se han
posicionado como aspectos fundamentales e importantes dentro de las estrategias
y politicas en casi todos los paises del mundo. Tal es asi que en el Ecuador a
través del Decreto 1802 que se expidio en junio de 1994 se emitieron las Politicas
Basicas Ambientales por lo cual el Ministerio del Ambiente ha generado varias
politicas y estrategias que permiten marcar el rumbo hacia el desarrollo
sustentable en el pais, tomando en cuenta que esta solamente se puede alcanzar

mediante los tres ejes que son el ambiental, social y econémico.
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En el texto Politica Ambiental Nacional (2009) menciona que: “la vision de la
Politica Ambiental Nacional es hacer del Ecuador un pais que conserva y usa
adecuadamente su biodiversidad para asi mantener y mejorar su calidad de vida,
promoviendo el desarrollo sostenible y la justicia social, reconociendo al agua, al

suelo y al aire como recursos naturales estratégicos”.

De esta manera al aplicar dichas politicas ambientales se esta contribuyendo al
uso correcto y responsable de los recursos, para que dichos recursos sean

utilizados en el futuro de la misma manera que se lo hace hoy.
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CAPITULO 11l

3. DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

La hosteria Pantavi se encuentra ubicada en la provincia de Imbabura,

parroquia Tumbabiro en el Km 7 en la Via Salinas.
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Gréfico 1. Ubicacion de la Hosteria Pantavi
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Hosteria Pantavi
Posee la certificacion Smart VVoyager desde el afio 2007 previo a su aprobacién
tuvo que realizar varios cambios en su empresa basandose en los requerimientos
que deben cumplirse para obtener la certificacion, a continuacion se da a conocer
que es la Smart Voyager y cudles son los lineamientos que las empresas deben

tomar en cuenta.

40



3.1 Programa Smart VVoyager

El programa Smart Voyager es una programa voluntario e independiente
administrado por la Corporacion de Conservacién y Desarrollo (C&D), este
programa fue creado en 1998 con la finalidad de minimizar al m&ximo posible sus
impactos negativos, mediante el cumplimiento de rigurosos estdndares
ambientales, sociales, laborales, seguridad y calidad, que debe cumplir una

operacion turistica en cada uno de sus servicios.

En el afio 2003 se dio a conocer el programa Smart Voyager para aquellas
operaciones turisticas de tierra como son hoteles, lodges, operaciones

comunitarias.

El programa Smart Voyager en la actualidad opera en los siguientes paises:
Argentina, Colombia, Chile, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras, Estados

Unidos y Peru.

La mision de Smart VVoyager se basa principalmente en lo siguiente:

e Impulsar el turismo sostenible en América.

e Proteger ecosistemas naturales mediante el cambio de précticas
tradicionales no sostenibles.

e Promover mejores formas de vida a través de la capacitacion en temas
sociales, salud ocupacional, seguridad y ambientales.

e Generacion de empleo y divisas.
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La vision del programa es lograr que América Latina sea reconocida como un
destino de turismo sostenible y que las operaciones turisticas sean transformadas

en actores claves de la conservacion y la responsabilidad social.

Lo que Smart VVoyager quiere atacar es:

e Quemay deforestacion.

e Contaminacion por desechos

e Desplazamiento de grupos humanos.

e Contaminacion de suelos.

e Desertificacion

e Calentamiento global

e Perdida de la biodiversidad

e Perdida Cultural

e Contaminacion de los recursos hidricos
e Uso eficiente de energia

e Pobreza

3.1.1 Estructura de la Norma Smart VVoyager

Las normas de Smart VVoyager estan estructuradas en trece principios, cada
principio estd compuesto por criterios los cuales describen las buenas practicas de

manejo social, ambiental y de seguridad, que se evalian mediante la certificacion.

En cada uno de los criterios se describen como se evaluara el cumplimiento de
los mismos y en algunos casos contienen ejemplos de buenas practicas y de

practicas no aceptables, los cuales pueden servir como base para aquellos
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empresarios que inician el proceso de cambio en sus empresas hoteleras con el

objetivo de obtener la certificacion.

3.1.2 Principios del Programa Smart VVoyager

e Cumplimiento de las leyes y politicas de responsabilidad socio ambiental.
e Conservacion de ecosistemas naturales

e Reduccion de impactos ambientales negativos

e Reduccion del riesgo de introduccion de especies exoticas.
e Trato justo al trabajador

e Capacitacion al personal.

e Relaciones comunitarias y bienestar local.

e Control en el uso y abastecimiento de insumos.

e Manejo integrado de desechos.

e Compromiso del turista.

e Seguridad y calidad de servicios

¢ Planificacion y monitoreo

e Control de calidad

3.1.3 Beneficios que se obtienen al tener una certificacion Smart VVoyager

Aqui se mencionan algunos de los beneficios que se obtienen al obtener la

certificacion:

e Dentro de la organizacion se obtiene un equipo humano proactivo y
participativo

e Satisfaccion ambiental, social y econdmica del operador turistico
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e Se obtienen oportunidades de crédito

e Reduccidn de costos y riesgos de operacion

e Mayor eficiencia en los procesos

e Tomando en cuenta que a nivel mundial existe mayor interés por un
turismo responsable se obtiene mayor credibilidad

e Diferenciacion en el mercado

e Ingreso de nuevos nichos de mercado

Con este antecedente se muestra a continuacion lo que la Hosteria Pantavi ha
realizado para obtener la certificacidn, es importante mencionar que la propietaria
del establecimiento ha manifestado que la hosteria se ha basado y ha cumplido
con los requerimientos que la Smart VVoyager le ha sugerido ya que previo a la
obtencion de la certificacion ha pasado por una evaluacion en donde se le ha
hecho varias sugerencias que se han ido cumpliendo en el transcurso de los cinco
afios que tiene la certificacion y en la actualidad se mantiene en un 70% de

cumplimiento para seguir manteniendo la certificacion.
3.2 Historia

La hosteria Pantavi fue reconstruida en lo que antiguamente fue la hacienda
San Clemente la cual en el siglo XVIII fue un gran latifundio que se extendia

hasta el valle de Salinas y su principal produccion era el algodon.

En 1988 la hacienda fue transformada en hosteria, el nombre Pantavi viene de
las lenguas Tsafiqui y Chapala, ambas pertenecientes a la gran familia linguistica

Chibcha.
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En cuanto al significado de Pantavi se hace referencia a Panda = comida,
racion, alimento. El sufijo bi o pi esta siempre relacionado con el culto al agua
que las etnias precolombinas tenian con ésta, pues una gran cantidad de
toponimos chibchas llevan consigo el sufijo bi. Por lo tanto Pantavi se lo puede

traducir como alimento del agua.

Los turistas pueden conocer esta pequefia resefia historica mediante un

recuadro gque se encuentra ubicado en la recepcion.

Gréfico 2. Historia de Pantavi

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
La hosteria Pantavi tiene la certificacion Smart VVoyager desde el afio 2007 y
cada afio se somete a una evaluacion por parte de la Rainforest Alliance para
verificar el cumplimiento de lo establecido en el Manual de Gestion Sostenible
que tiene la Hosteria, asi como también las sugerencias que emite la Rainforest

para mejorar las actividades que se estan desarrollando. (VVéase Anexo 1)

45



Grafico 3. Certificacion Smart \Voyager

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

3.3 Servicios
3.3.1 Habitaciones

La hosteria ofrece dos suites matrimoniales por el precio de $185 c/u, una suite
familiar con capacidad para 4 personas por el precio de $105, dos habitaciones
premium o también utilizadas como matrimoniales por el precio de $52 clu,
cuatro habitaciones matrimoniales utilizadas también como triples por el precio de
$56 c/u, dos habitaciones solo matrimoniales o utilizadas como sencilla por el
precio de $35 c/u, cuatro habitaciones dobles por el precio de $42 c/u, tres suites
individuales por el precio de $85 c/u, a todos los precios se le suma el 22% de

impuestos e incluyen el desayuno.

Las habitaciones se encuentran ubicadas en dos bloques desde la habitacion
nimero 1 hasta la 10 se encuentran en ¢l bloque llamado “Las Estandar” las

cuales tienen la caja fuerte en el area de recepcion y las 5 restantes con la
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numeracion desde la habitacién nimero 14 hasta la 18 en la zona nueva llamada

“El Cortijo”.

Grafico 4. Vista frontal de la zona “El Cortijo”
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

Las habitaciones ubicadas en la zona “El Cortijo” poseen caja fuerte dentro de
la misma con su respectiva informacion de uso en la puerta. Las 3 habitaciones

con el nimero 11, 12 y la 13 se encuentran ubicadas individualmente.

Grafico 5. Caja fuerte de las habitaciones

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Todas las habitaciones tienen bafio privado con agua caliente y las habitaciones
numero 11,18 tienen jacuzzi, la habitacion nimero 16 tiene chimenea y jacuzzi y
la nimero 15 tiene chimenea, es importante mencionar que la lefia utilizada en la

chimenea es madera reciclada de la construccion.

Gréfico 6. Jacuzzi de las habitaciones
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
Poseen letreros informativos dentro de las habitaciones en tres idiomas:
espafiol, inglés y aleman para dar a conocer al huésped sobre el ahorro de energia,
que el papel higiénico sea colocado en los tachos y si el huésped requiere que se le

cambie a diario la toalla de bafio solicite este servicio.

Grafico 7. Ahorro de Energia

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Grafico 8. Letrero informativo del papel higiénico y la toalla de bafio

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

Cada habitacion cuenta con fundas de tela para la ropa del cliente en caso de

que requiera el servicio de lavanderia, solamente en la ducha se usa alfombra de
plastico, las alfombras de la habitacion son de material de cabuya. Ademas el
shampoo y jabon que son para el uso del huésped son biodegradables, el papel
higiénico es de color obscuro de la marca “Familia” se utiliza este producto ya
que es elaborado con papel reciclado y se descompone mas rapido en el ambiente,
ademas se usa este papel ya que algunos clientes suelen mandar el papel higiénico
por el inodoro y este ayuda a evitar que se tapone la tuberia por la rapida

descomposicion que tiene en el agua.
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Gréfico 9. Productos biodegradables

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
Las habitaciones poseen focos ahorradores en las lamparas grandes, los focos
ubicados en el espaldar de la cama y el de las lAmparas no son ahorradores ya que

estos no se usan durante largo tiempo.

Poseen dos basureros el uno para los desechos del bafio y el otro Gnicamente para

desechos plasticos, papeles.
3.3.2 Restaurante y bar

El restaurante tiene 14 mesas con capacidad total para 50 personas y el bar
tiene capacidad para 30 personas, en esta area durante la primera noche del
huésped en la hosteria se suele dar un coctel de bienvenida, la decoracion de estos
lugares fue realizada por el Sr. Camilo Andrade quien se encargd del disefio de los
murales elaborados con objetos reciclables, al igual que los cuadros que adornan

el restaurante y el bar.

50



El restaurante ofrece una seleccion de platos nacionales e internacionales, se
satisface a clientes con dietas especiales o vegetarianas, ademas se ofrece la

alternativa de un box-lunch.
En el restaurante se ofrece lo siguiente:

e Desayuno Pantavi que contiene 3 diferentes tipos de pan, mantequilla,
mermelada de casa, queso, pancakes o similar, huevos (revueltos, duros,
fritos o tibios), ensalada de frutas frescas, jugo de frutas frescas, yogurt,
granola, te/café.

e Desayuno Light contiene 1 tipo de pan, mantequilla, mermelada de casa,
queso, jugo de frutas frescas, yogurt, granola, te/cafe.

e Almuerzo y cena: El restaurante ofrece platos a la carta pero esto depende
de las provisiones que se tenga en la hosteria, para esto el huésped tiene

que solicitar informacion de lo que se disponible el area de cocina.

3.3.3 Lavanderia

La Hosteria ofrece el servicio de lavanderia por el precio de USD 3 el kilo.

3.3.4 Parqueadero

La hosteria ofrece el servicio de parqueadero al aire libre con capacidad para 8
autos aproximadamente, se encuentra ubicado a la entrada del establecimiento y

el administrador es quien asigna el lugar a ocuparse por el huésped.
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3.3.5 Articulos para la venta

La hosteria posee una coleccion de postales en la recepcion, los cuales estan a

la venta para los huéspedes que deseen adquirir un recuerdo de la provincia.

La utilidad de la venta de los productos mencionados esta destinada para la
fundacion Verde Milenio con la cual trabajan en algunos proyectos de

preservacion de la naturaleza.

3.3.6 Actividades en la hosteria y alrededores de Pantavi

La Hosteria Pantavi es un lugar central para que el turista se dirija a varios

lugares turisticos como son:
3.3.6.1 Aguas termales

El complejo de Chachimbiro divide las aguas en las piscinas de acuerdo a la
temperatura. La mas caliente es una abrasadora piscina de 55 grados centigrados
(131 grados Fahrenheit) y la mas fresca tiene una temperatura de 30 grados
Celsius (86 grados Fahrenheit). Hoy los cientificos han determinado que las aguas

de Chachimbiro contienen cloruros y sulfuros de hierro, bromo, yodo y fltor.

Estos elementos ayudan a regular el sistema digestivo y purgativo. También
estimulan el sistema diurético, cardiovascular y el sistema nervioso central. Otras
dolencias para ser curadas en las aguas Chachimbiro son neuralgias, artritis y
reumatismo. Ademas de las piscinas al aire libre, el complejo cuenta con saunas y

duchas interiores, piscinas frias, piscinas infantiles y jacuzzi privado.

Tambien se ofrece tours de canopy por el precio de dos dolares por un vuelo de

ida y vuelta. Las termas de Chachimbiro estan abiertas desde las 06h00 am hasta
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las 23h00, hay servicio de masaje terapéutico en las termas y la entrada a este

complejo es de 4 ddlares.

3.3.6.2 Tren turistico desde Ibarra

Grafico 10. Ruta del Tren desde Ibarra
Fuente: Charlie Vasquez (2008)
Elaboracién: Charlie Vazquez

La ruta es Ibarra-Salinas-lbarra y la distancia de este recorrido es de 30
kilometros, la cual es parte de los 189 km que constituian la antigua via Ibarra —
San Lorenzo que comunicaba la parte de la sierra norte con la costa norte del
Ecuador, el recorrido se lo realiza en un tiempo de 1 hora 30 min la ruta llamada
El Tren de la Libertad o del norte, se denomina asi debido a la oportunidad que
brindé muchos afios atrds de conectar la sierra centro — norte del Ecuador con
pueblos afro ecuatorianos de la provincia de Esmeraldas, el tren es el transporte

ideal y la ruta turistica que atraviesa la linea férrea con la cual los viajeros
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conoceran mas de 100 afios historia de la parte norte del Ecuador, teniendo como

escenario el bosque seco andino.

La tarifa es de USD 10 por persona una via y USD 15 ida y vuelta.
3.3.6.3 Visita a las comunidades locales
3.3.6.3.1 Salinas

Este pueblo afro ecuatoriano esta localizado a 7 km de la hosteria, su tradicion
ancestral ha sido la explotacion de sal existe un museo sobre la historia de este
producto, también hay un centro de interpretacion el cual tiene informacion
importante sobre flora, fauna y cultura de la zona y si el turista desea se puede
contratar la preparacién de un almuerzo casero o pasar por su centro gastronémico

especializado en platos de la comida internacional.
3.3.6.3.2 Mascarilla

Otro poblado afro ecuatoriano localizado a 35 minutos en auto desde Pantavi,
el cual ha elaborado artesanias en cerdmica y joyas. La poblacién de Mascarilla al
igual que Carpuela y Apaqui han utilizado la arcilla del sector para expresar sus
habilidades transformandola en arte que ha tomado formas de mascaras con
rostros afro, estatuas, candelabros, porta inciensos y nacimientos, articulos
decorativos y utilitarios que pueden ser adquiridos en los talleres artesanales de

las comunidades.
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3.3.6.3.3 Tumbabiro

En ciertas épocas del afio hay fincas paneleras que se pueden visitar en las
cercanias de Tumbabiro, asi como las festividades locales y toros de pueblo en el

mes de Agosto.
3.3.6.3.4 Reservas Ecologicas

La Hosteria Pantavi puede ser el punto de partida para visitar la Reserva

Cotacachi Cayapas Y la reserva EI Angel.

3.3.6.3.5 Reserva Cotacachi Cayapas

La Reserva Cotacachi — Cayapas tiene varios atractivos y 10 zonas de vida en
una extension de 204.000 hectareas que comprende zona tropical, sub-tropical y

paramos.

El clima es frio en la zona alta, caluroso y periédicamente himedo en la zona
baja tropical, lo cual da origen a una rebosante biodiversidad. La zona representa
un importante banco genético: en flora constan méas de 20.000 especies,
incluyendo orquideas, y de pajaros mas de 500, entre ellos, el majestuoso condor
andino, simbolo de la Reserva y del pais. En la espesa vegetacion se pueden

observar 0sos de anteojos, jaguares, lobos del paramo, ciervos y conejos.

La entrada a la reserva es de USD 5 por persona y el acceso con auto es por el

pueblo de Iruguinchu.
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3.3.6.3.6 Reserva Ecoldgica EI Angel

Esta reserva es el lugar de nacimiento de muchos rios que eventualmente
depositan sus aguas en las importantes cuencas de los rios Mira y EI Angel, es

considerado como el paramo méas humedo del Ecuador.

Las especies de flora mas importante de la reserva son: la chuquiragua, la
chilca, el mortifio, el sigse, pumamaqui, romerillo, laurel de cera, la sangre de
drago, la dormidera, el sunfo y el frailejon que es una especie que se encuentra

solo en el norte del pais.

La laguna del voladero y un sendero para caminar son los atractivos de la
reserva. Desde Pantavi hasta la reserva del Angel son 2 horas en auto, la entrada

es de USD 2 para nacionales y USD 10 para extranjeros.
3.4 Ambito Empresarial

La hosteria ha desarrollado un Manual de Gestion de Turismo Sostenible en el
cual se describe como se llevard a cabo la gestion sociocultural, ambiental y
econdmica de los proyectos desarrollados por la hosteria. EI manual esta
compuesto por procedimientos operativos y de gestion que especifican los pasos
a seguir para realizar un trabajo responsable, en este manual se emiten las
instrucciones que deben realizar todos los trabajadores a fin de conseguir los

objetivos deseados.

En el manual constan los procedimientos de trabajo para optimizar los
resultados del servicio hotelero, en cumplimiento de los procedimientos generales

que tienen que ver con los ejes medio ambiental, sociocultural y econdmico.
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Los procedimientos de trabajo implementados en la hosteria se dividen en:
operativos de turismo sostenible los cuales han servido para ejecutar trabajos
especificos relacionados a los tres ejes planteados, operativos de actividades
hoteleras y turisticas los que han ayudado a mejorar la calidad del servicio
prestado y de gestion que son aquellos procedimientos generales que sustentan el
sistema de gestion, la organizacion de la empresa y por lo general se han aplicado

a todo tipo de circunstancia.

Poseen un plan de manejo econémico (PME), en el cual se incluyen medidas
de administracion, planificacién, legislacién, disefio, calidad, comunicacion para
lograr un excelente desempefio en todas las acciones y servicios que ofrece la
hosteria y de esta manera interiorizar a lo largo del tiempo una cultura de

mejoramiento continuo.

El PME establece criterios que el personal y las actividades de la empresa
deben cumplir para lo cual cada empleado debe conocer y cumplirlas para obtener

un producto de calidad.

La hosteria cuenta con una politica de sostenibilidad que abarca aspectos

ambientales, socioculturales, de calidad y servicios.

e Ha adoptado las medidas necesarias para garantizar la calidad de los
productos y servicios que se ofrecen a clientes intermediarios.

e Ejecuta acciones concretas para la capacitacion del personal sobre los
aspectos ambientales de la empresa.

e El disefio constructivo del establecimiento es un modelo de casa hacienda,

se utilizd6 materiales como el ladrillo y blogue para su construccion, sus
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instalaciones han sido respetuosos con el paisaje ademas de que se ha
contribuido con el medio ambiente mediante el reciclaje ya que los
murales han sido elaborados con objetos reciclables como botella de
vidrio, frascos de mermeladas, corchos de vinos, clavos, herraduras entre
otros.

e Ha brindado las condiciones de salubridad y seguridad necesarias para los

empleados, huéspedes y vecinos.

Gréfico 11. Murales con material reciclable
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

Gréfico 12. Murales con botellas recicladas

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Gréfico 13. Mural con clavos y herraduras

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

El plan de manejo econdmico contiene los siguientes componentes:

e Programa de politicas y planificacion

e Programa de administracion y direccién

e Programa de leyes y regulaciones

e Programa de calidad

e Programa de comunicacion y mercadeo

e Programa de disefio y construccion

e Programa de salubridad y seguridad

e Programa de suministros y proveedores

e Programa de monitoreo y acciones correctivas

3.4.1 Gestioén de la sostenibilidad
3.4.1.1 Politicas de turismo sostenible

Los directivos de la empresa tomaron en cuenta los tres ejes el ambiental,
sociocultural y econémico especialmente la preservacion del ambiente de manera

general y en los sitios de trabajo.
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La gerencia general de la Hosteria Pantavi, como maxima representante de la
empresa, asumid el compromiso de implementar un Sistema de Gestion de
Turismo Sostenible (SGTS), el cual tiene como fin garantizar un desarrollo
sostenible en los principios agua, flora y fauna, capacitacion de personal, respeto a
culturas 'y poblaciones, contribucion al desarrollo local, actividades

socioculturales, desechos solidos, educacién ambiental para la hosteria.

Se implementd en la hosteria la filosofia de mejoramiento continuo en el que
todos los integrantes de la empresa han participado por hacer posible el

cumplimiento de este aspecto.
3.4.1.2 Grupos de trabajo

Se establecid grupos de trabajo para cada departamento que posee la hosteria
para lo cual se presenta el organigrama del establecimiento para indicar como esta

conformada. (Ver Anexo 2)
3.4.1.3 Responsables del SGTS

Por medio de la descripcién de responsabilidades se conoce quienes son los
involucrados en desarrollar, implantar y mantener con éxito el Sistema de Gestidn

del Turismo Sostenible (SGTS).
3.4.1.4 Identificacion de peligros y evaluacién de riesgo

En este procedimiento se estableci6 un mecanismo sistematico para la
identificacion de peligros y evaluacion de riesgos, observables en todos los sitios
y las operaciones en que la Hosteria Pantavi actle por cuenta propia o contratada

por terceros. Este procedimiento informa como calificar en forma cuantitativa los
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riesgos, sin embargo en una primera etapa Unicamente se califico

cualitativamente.
3.4.15 Identificacidn y evaluacion de impactos ambientales

Este procedimiento permitié la identificacion, revision y evaluacion de
aquellos impactos ambientales observables en el sector hotelero, este
procedimiento ayudo a como calificar en forma cuantitativa los impactos
ambientales, sin embargo en una primera etapa Unicamente se calificd

cualitativamente.

3416 Proveedores

Se establecio los requisitos referidos a medio ambiente, seguridad industrial,
seguridad alimentaria, es decir todo lo que deben cumplir los proveedores, con el
fin de prevenir accidentes y minimizar los riesgos y el impacto ambiental durante

la prestacion de los servicios contratados.

La hosteria posee el 20% de proveedores locales para productos como la mora
de castilla, tomate de arbol y papas, el 80% de proveedores son de fuera, para ello
las compras las realizan en el SUPERMAXI para productos como leche, carne,
pollo entre otros, ya que no existen proveedores de la zona que suministren los

productos restantes en las condiciones Optimas que la hosteria requiere.

3.4.1.7 Capacitacion

Para este aspecto primero se identifica las necesidades de capacitacion como
son los temas de medio ambiente, seguridad industrial, seguridad alimentaria y

todo lo relativo al turismo sostenible. La capacitacion es realizada por la duefa de
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la hosteria y se aplica de la siguiente manera: la informacién y capacitacion se la
da a una sola persona quien es seleccionada por la propietaria, quien a su vez se

encargara de capacitar a los demas empleados del establecimiento.

Se ha dado capacitacion en cuanto al servicio al cliente, seguridad contra

incendios y educacion ambiental ocasionalmente.

3.4.1.8 Calidad

Al establecer la mision y vision de la empresa se determind la politica de
calidad de la empresa, tomando en cuenta de que ambos sean conocidos por los
empleados para mejorar los servicios ofrecidos por la empresa, ademas de motivar
la participacion de los mismos para que se responsabilicen de garantizar la calidad

de los servicios y productos ofertados.

Tanto la mision, la vision y los valores corporativos fueron cambiados una vez
que la hosteria decidid enfocarse a contribuir con el medio ambiente y el uso

sustentable de los recursos que poseemos.
3.4.1.8.1 Mision de la hosteria

“Ser una operadora que ofrezca a sus clientes un excelente servicio, un
producto original de alta calidad por un justo valor y utilizando medidas

sustentables para proteger el medio ambiente y los valores culturales”.
3.4.1.8.2 Vision de la hosteria

“Seremos una de las mejores y respetables hosterias en Ecuador con un
crecimiento econdémico sostenible, cuidando el beneficio de sus clientes,
empleados y todas las partes relacionados con la Hosteria Pantavi”.
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3.4.1.8.2 Valores corporativos
3.4.1.8.3.1 Integridad

“Ser integro es mostrar honradez y rectitud en el obrar, actuar en concordancia
con lo que se dice. Es proceder con honestidad, admitir errores y aceptar las
consecuencias, cumplir los compromisos adquiridos en el tiempo y la forma
acordada, y no ofrecer lo que no se puede hacer. Es respetar las leyes y no utilizar
medios ilicitos para conseguir los objetivos. Es priorizar el beneficio colectivo
sobre el interés individual. Es expresarse clara y abiertamente lo que se piensa y

generar confianza en los demas”.
3.4.1.8.3.2 Enfoque al cliente

“Es buscar constantemente maneras de conocer, comprender y satisfacer las
necesidades del cliente procurando exceder sus expectativas y anticipandose a
detectar futuras necesidades y oportunidades. Es creer firmemente que el cliente
es la razon de ser de la empresa y es actuar en consecuencia. Es escuchar al cliente

para identificar la percepcion que tiene de nuestros servicios”.
3.4.1.9 Programa de politicas y planificacion

La Hosteria Pantavi si ha dado a conocer la politica de sostenibilidad de la
empresa tanto a empleados y propietarios asi como también a clientes mediante la
publicacion de sus politicas en un recuadro visible que se encuentra en el area de

recepcion.

63



Gréfico 14. Politica de Sostenibilidad
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.4.2. Gestion de la calidad
3.4.2.1  Procesosy procedimientos

3.4.2.1.1 Proceso de Recepcion

El procedimiento de recepcién es realizado por Klever Vargas quien tiene el
conocimiento de las actividades que implican el desempefio de esta funcién, es la
persona encargada de dar el saludo, presentarse con su nombre, dar la bienvenida,
verifica la reserva, llena la hoja de registro en donde se recomienda al huésped
poner datos como el e-mail y el teléfono ya que si el mismo olvida algin objeto
por medio de estos datos se lo localiza para la devolucion respectiva. Ademas da
la informacion acerca de la labor que realiza la hosteria en cuidado del medio
ambiente, solicitando al huésped ahorro de agua, de luz para que ellos tomen

conciencia del uso de estos dos recursos.
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Cuadro 1. Proceso area de Recepcion

H
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Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

Elaboracion: Hosteria Pantavi

3.4.2.1.2 Proceso de Habitaciones

Gréfico 15. Area de recepcion

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.4.2.1.2.1 Camarera

La funcion de camarera involucra varias actividades, el objetivo principal de

este procedimiento es estandarizar la funcién de camarera de pisos para que en

caso de ser necesario la persona asignada pueda desenvolverse correctamente en

esta funcién.
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3.4.2.1.2.2 Limpieza de habitaciones

La limpieza de habitaciones solo se realiza cuando el huésped haya salido de la
misma, se utilizan guantes quirurgicos, se procede a sacar sabanas, toallas, fundas
de almohada, se limpia la ducha, inodoro, lavabo, espejos, ventanas usando
liquidos biodegradables, se barre, se trapea y para finalizar se chequea el agua y la

luz.

En caso de que el huésped se hospede 3 dias se procede a preguntar si desea el
cambio de toalla diario, si asi lo es se sugiere ubicar la toalla en el suelo caso

contrario se la cuelga.

Las toallas se cambian pasando un dia, y si el huésped se hospeda méas de dos

dias se cambian cada tres dias.

En este procedimiento se establece las actividades a realizarse, las cuales se
especifican detalladamente. El objetivo principal de este procedimiento es
estandarizar estas acciones para que sea de conocimiento integral de todo el
personal de la hosteria debido a que la limpieza es un factor que refleja la calidad

de servicio y es un aspecto primordial en cualquier campo.
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Cuadro 2. Proceso de limpieza de las habitaciones

ENTRADA PROCESO PRODUCTIVO SALIDAS
Materias primas, insumos , Efluentes . . Emisiones
P N y Agua Energia Etapas . Residuos Solidos i
materiales auxiliares Liquidos atmosféricas
papel, esferograficos, o
. para la limpieza o o
pafios,detergente consumo de  |Limpieza de Habitaciones ) papel,
) ) y lavado de : o ) Aguas grises y " .
biodegradables,escoba, sabanas, 003 en energia vacias limpias, sucias neoras esferograficos,pafios,esc
y menaje de la habitacion, eFr)\eraI eléctrica ocupadas y sucias vacias J obas viejas,
aspiradora 8
Desinfectantes,gusanillo
plastico,pafios, ,jabon de bafio, .
o pafios, escoba de
shampoo, toallas, papel consumode  |Limpiezay ) L
o - . R Aguas grisesy |plastico,papel
higénico, escoba plastico, energia acondicionamiento del o .
L L L 5 negras higénico,gusanillo
solucion quimica para limpieza eléctrica bafio o
. . plastico, polvo,
de espejos y vidrios,
balde,amenities para la limpieza
consumo de
Lefia, fosforos,Balde metalico, energia Encendido y limpieza de . . (0, €02, SOx,
. L . Resto de lefias, ceniza
escoba y aspiradora eléctrica, Chimenea Nox
madera

Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

Elaboracion: Hosteria Pantavi

Gréfico 16. Limpieza de las habitaciones

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Grafico 17. Limpieza de las habitaciones
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracién: Lisett Espinoza

Gréfico 18. Limpieza de las habitaciones

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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3.4.2.1.3 Proceso de bebidas y alimentos (cocina)

3.4.2.1.3.1 Jefe de cocina

El objetivo principal de este procedimiento es estandarizar la funcion de jefe de
cocina, en esta rea se tiene en cuenta varios aspectos como son:
3.4.2.1.3.2 Cuidado de alimentos

Durante el proceso de alimentos se utilizan guantes quirargicos para cada
comida, los alimentos son almacenados en dos refrigeradoras la una es utilizada
para las carnes, vegetales, dulces en su respectivo espacio para evitar la mezcla de

olores y sabores, y la otra para la leche, botellas de vino, cervezas.

Grafico 19. Frigorifico de alimentos

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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Grafico 20. Refrigerador de bebidas

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

Para la elaboracion de jugos el agua es hervida durante 35 minutos.

Para la distribucién de porciones el personal es capacitado por la propietaria
para el peso, cantidad en el plato a servirse, los empleados se ayudan mediante las

cucharas que utilizan al momento de la distribucion.
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Cuadro 3. Proceso de alimentos y bebidas

ENTRADA PROCESO PRODUCTIVO SALIDAS
Materias primas, insumos , Efluentes : : Emisiones
l,o N ) Agua Energia Etapas . Residuos Solidos N
materiales auxiliares Liquidos atmosféricas
Uniformes y  accesorios  de
higiene y seguridad, utencillios y|
herramientas  de  cocina,
— Para lavado,
productos alimenticios (frutas| ) » L
, coccion, gas,  energia . i ) organicos e inorganicos|C02,C0, vapor,
verduras, [dcteos, cereales, N Preparacion de alimentos [Aguas grises
i descongelamie eléctrica (cortezas, envolturas,etc) {de agua
carnes, hortalizas, productos de .
pastelerfa, aceites, condimentos
y otros), equipos eléctricos y a
gas, funda
Alimentos preparados, vajlla, . :
. Pre i J gas, energialDisefio  montaje | ..., €020, vapor
ingredientes adicionales, L y organicos e inorganicos
, , eléctrica presentacion de platos de agua
herramientas de cocina y otros
Desechos solidos (servilletas) y|
sobrantes de comida, vajilla, orgdnicos e inorganicos
cristaleria y cuberterfa sucia, , ) rasas, restos de
) Y energla lavado  de  vajilla, i (g. 02,0, vapor
pafios, detergente|lavado L L, , |Aguasgrises |comida, envolturas,
, _ eléctrica, gas |cristalerfa y cuberteria , e agua
biodegradable, estropajo, servilletas, lustres, toallas
vinagre,  toallas, lustres, etc)
esponjas, desinfectantes,
utensillos,  herramientas |
equipos de cocina, detergente . |lavado  de utensillos, rasa, restos de comida,
9 P : : energia i : . i ~]C02,C0, vapor
biodegradable,  desinfectante,|lavado " herramientas y equipos|Aguas grises  [toallas, lustres, esponjas
o . eléctrica gas , , de agua
estropajo, limpiones, pafios, de cocina sucias
esponjas y otras
gscobas  plasticas, limpiones, energia ; ; s
) lavado o lavado del area de trabajo]Aguas grises  organicos e inorganicos
detergente, desinfectante eléctrica

Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

Elaboracion: Hosteria Pantavi
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3.4.2.1.3.3 Clasificacion de la basura en el area de cocina

La basura es ubicada en tres tachos el uno para los plasticos, el otro para la
basura organica, y el otro para desperdicios como servilletas, papeles, fundas, este
es un factor que se cumple en un 100% ya que los empleados conocen de esta
actividad y la cumplen con responsabilidad, ademas de que se tiene la
colaboracion de los huéspedes al momento de utilizar los tachos de basura
divididos en basura organica e inorganica ya que ellos colocan la basura segun su

clasificacion.

Gréfico 21. Desechos Plasticos
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

Grafico 22. Desechos organicos
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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Gréfico 23. Clasificacion de la basura

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.4.2.1.3.4 Lavado de vajilla, cristaleria y bateria de cocina

El lavado de vajilla, cristaleria y bateria de cocina es un procedimiento que es
de conocimiento integral de todo el personal de cocina, esto ha ayudado a evitar

el crecimiento de bacterias y la contaminacion de sabores.

Las llaves poseen reductores en la salida de agua, y ademas los empleados
colaboran teniendo la llave abierta el tiempo suficiente sin desperdiciar este

elemento.

Utilizan limpiones rojos y naranjas para limpiar y azul y verde para secar los

cuales son lavados constantemente.

Este factor se cumple en un 100% ya que al no tener gran cantidad de
empleados y tener la suficiente informacion por medio de letreros sobre las llaves

y alrededor de toda la cocina es una actividad que se cumple en su totalidad.
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3.4.2.1.3.5 Uniformes

Los empleados mantienen el cabello bien amarrado, utilizan delantal, guantes y
el aseo personal diario lo han tomado como responsabilidad de cada uno y no han

existido inconvenientes en este aspecto.

3.4.2.1.4 Restaurante

3.4.2.1.4.1 Mesero

El mesero se desenvuelve correctamente en esta funcion ya que mantiene
contacto directo con el huesped, para esto el mesero cumple con el siguiente

procedimiento sefialado.

Cuadro 4. Proceso en el area de restaurante

ENTRADA PROCESO PRODUCTIVO SALIDAS
Materias primas, insumos y , Efluentes L Emisiones
o Agua Energia Ftapas . Residuos Solidos .
materiales ausiliares Liquidos atmosféricas
Manteles, ~senvilletas, vaiill,

Cuberterfa, cristaleria

Preparacion de la mesa

Presentacion del mend y

Carta del mend, papel, esferos y .
i recepcion de pedidos papel

Platos  montados,  bebidas,Jconsuma de los
postres y licores Clientes Servicio a cliente

Vajils, cristalerfa — cuberterfa,
manteles, servilletas  usadas, Retiro del senvicio y pago

napel, esferos
Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

papel,  servlletas
manteles sucios

Elaboracion: Hosteria Pantavi
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3.4.2.1.5 Balance en el proceso de mantenimiento

3.4.2.1.5.1 Jefe de mantenimiento

El jefe de mantenimiento es Miguel Tituafia se encarga de areas como el jardin,
tuberias, calefones, el area de la piscina entre otros, este proceso es cumplido en
un 95% ya que las areas mencionadas se encuentran en buen estado y listas para

recibir al huésped en cualquier momento .

Cuadro 5. Proceso de mantenimiento

ENTRADA PROCESO PRODUCTIVO SALIDAS

Materias primas, insumos , Efluentes L Emisiones
P N ! Agua Energla Etapas . Residuos Solidos N
materiales auiliares Liquidos atmosféricas

Herramientas, — materiles| . ,
para  jardines [energia .
Mantenimiento de todas

equipos, y maquinara de{ T . : .
, . mantenimientoleléctrics, diesel] aguas  grisesmateria  organica e
plomerla, carpinteria las  instalaciongs y| . L
aceite usado  [inorganica

v loreventivo defpara equiposy|
albafilera, cerrajerla, pintwra . |vehiculos el hotel
o tuberias [ maguinarias
jardineria, aceite y otros

(Ox, NOx, SOx

Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

Elaboracion: Hosteria Pantavi
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3.4.2.1.6 Principales materias primas utilizadas en la produccion

A continuacion se detallan los productos utilizados dentro de la hosteria tanto en el
area administrativa como en el area de limpieza, asi como también por parte del
huésped, el &rea de cocina, para de esta manera conocer los desechos que se generan
en las instalaciones.

Cuadro 6. Materias primas utilizadas en el area de produccion

MATERIALES UTILIZADOS
accesorios de seguridad
accesorios de higiene
aceite

agua
cartuchos de impresora
cristaleria

cuberteria

desinfectantes

detergentes biodegradables
diesel

energia eléctrica

escobas

esferos

esponjas
estropajos
fésforos

fundas plasticas
gas
herramientas de cocina

internet

jabdén de bafio
lefia

limpiones

liquido para limpieza espejos y vidrios
manteles

marcadores

otros implementos de oficina

panos

papel

papel higienico
productos alimenticios
sabanas

servilletas
shampoo
telefono

toallas

uniformes

utencillios de cocina
vajilla

Fuente y elaboracion: Hosteria Pantavi (2007)
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3.4.2.1.7 Residuos que generan los procesos
Después de haber conocido los productos utilizados en la hosteria a continuacion
se detallan los residuos que generan estos procesos.

Cuadro 7. Residuos generados en los procesos

RESIDUOS GENERADOS
aceite usado

aguas grises

aguas negras
cartuchos usados
cenizas

césped

cortezas

desechos vegetales
envases de cartén
envases de vidrio
envases plasticos
esferograficos
fundas plasticas
gases de combustion
grasa

limpiones

lustres

marcadores usados
pafios sucios

papel

papel higénico
pilas

polvo

resto de lefia
restos de comida

ropa de cama sucia
servilletas sucias
toallas sucias

Fuente: Hosteria Pantavi (2007)

Elaboracién: Hosteria Pantavi
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3.4.2.2 Administracion y direccion

La hosteria promueve en un 90% la participacion de los empleados en el manejo y
operacion de la empresa, lo cual ha servido para mejorar el funcionamiento de la
misma. Ha establecido programas de incentivos para aquellos empleados que
contribuyan con ideas y que cumplan con todas las normas de la empresa, en base a
capacitaciones y premios como incentivos econémicos que han sido entregados a los

trabajadores.

El personal que trabaja actualmente en la hosteria no es nativo de la zona

solamente el sefior Miguel Tituafa es nativo de la zona de Tumbabiro.
3.4.2.3 Suministro y proveedores

La hosteria posee una politica de compra a proveedores que ofrezcan productos
que no causen impactos ambientales negativos y que elaboren sus productos sobre
normas y leyes ambientales. El establecimiento ha identificado los proveedores de
materiales e insumos ocupados por la empresa que no afecten al medio ambiente
como son los productos biodegradables utilizados en la limpieza asi como el shampoo

y jabén utilizados por el huésped.

La hosteria esta comprometida en lo posible en adquirir suministros amigables

con el ambiente, como por ejemplo papel reciclado o no tradicional.
3.4.2.4 Monitoreo y acciones correctivas

La hosteria tiene registros para la identificacion y monitoreo de los impactos

ambientales y socioculturales generados por la operacion de la empresa. Ademas
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cuenta con mecanismos para recibir evaluaciones, quejas y comentarios de los
clientes a través de un libro en el que el huésped manifiesta o califica el servicio que
le fue brindado asi como las sugerencias que él podria emitir para un mejor
funcionamiento del establecimiento y de esta manera tomar acciones correctivas
inmediatas y aplicar asi el concepto de mejora continua. Este aspecto ha sido tomado
en cuenta como parte primordial para el mejoramiento ya que las sugerencias
emitidas por el huésped son acciones correctivas que la empresa pone en marcha una

vez que el huésped abandona las instalaciones.

Grafico 24. Libro de sugerencias, quejas y comentarios
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.4.3 Gestién de recursos humanos
3.4.3.1 Capacitacion del personal

La capacitacion es realizada por la propietaria del establecimiento hasta la fecha se
ha capacitado en aspectos como servicio al cliente, en el area de cocina y se ha dado
charlas por parte de los bomberos al personal en caso de incendios. No se han dado
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las suficientes charlas en el tema de educacion ambiental, por tanto se ha cumplido
en un 20%, ya que tomando en cuenta que la hosteria posee la certificacion cinco
afios se deberia dar por lo menos una capacitacién anual en los temas antes

mencionados.
3.4.4 Gestion de seguridad

La hosteria cuenta con un plan de contingencias para emergencias ambientales,
emergencias contra la salud y seguridad. Mediante las capacitaciones que se han dado
por parte el cuerpo de bomberos, el personal sabe cdmo actuar en caso de incendios,

pero las charlas y capacitaciones deberian darse por lo menos una vez al afio.

Se ha creado un mapa esquematico y sefializacion de las salidas de emergencias y
de las instalaciones, mapa de localizacién de los 14 extintores y ademas cuenta con

puntos de acceso para personas con discapacidad.

Gréfico 25. Mapa esquematico de los extintores
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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Los planes de contingencia se han difundido a los trabajadores y huéspedes para
que conozcan como proceder en casos de desastres naturales, emergencias

ambientales, salud y seguridad.

Se ha tomado en cuenta también el uso del agua de calidad para esto la hosteria
envia la misma a laboratorios para que certifiqguen que esta es apta para el consumo

humano.
3.4.5 Gestidn de comunicacion y mercadeo

La hosteria Pantavi posee material promocional del hotel y de los atractivos que se
ofrecen en la zona, como folletos, brochures, afiches y otros. Ademas en la pagina
Web también se resalta las costumbres y tradiciones de la zona, y principalmente la

informacion veraz de los servicios que ofrece la empresa.

El personal de ventas informa a los clientes de los servicios y productos ofrecidos

por la empresa de forma clara y veridica.

L

Grafico 26. Cartelera informativa
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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3.5 Ambito socio-cultural

En el plan de manejo sociocultural (PMS) se incluyen medidas para lograr que las
comunidades que se encuentran en las zonas adyacentes a la operacion turistica se
beneficien de las actividades de la hosteria y de esta manera se contribuya a alcanzar
una calidad sociocultural y afianzar las relaciones con estas comunidades. La hosteria
difunde a los huéspedes las normas de conducta en cuanto al comportamiento con la

comunidad.

El turista debe cumplir con las siguientes normas:

Debe mostrarse respetuoso de las costumbres, preferencias religiosas y

politicas de la poblacion local, staff y resto de los participantes.

o Debe procurar caminar sobre superficies resistentes, 1os que se encuentran

claramente definidos.

o Disponer de la comida o sobrantes de manera responsable para evitar habituar

a la vida silvestre (dar de comer a los animales).

o Se prohibe las fogatas en sitios que no sean predeterminados para el efecto,

los cuales estan claramente rotulados.

o No extraer ningun objeto del area natural donde se realizan las actividades

para evitar impactos en el equilibrio del ecosistema.
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o No dejar nada de lo que se lleve consigo en el lugar visitado pata evitar

deterioro y contaminacién del mismo.

o No acampar en lugares no identificados y equipados para dicha actividad.

o Preferentemente utilizar en la medida de lo posible solo materiales

biodegradables y que no dafien la capa de ozono.

o No participar en la venta, trafico ni exhibicion de animales y plantas de la
zona.
o No participar en la venta, trafico, ni exhibicion de piezas arqueoldgicas si

fuera el caso.

De esta manera y por medio de la difusion de estas normas la hosteria trata de que
el huésped al dirigirse a cualquiera de los atractivos aledafios al establecimiento
guarde un comportamiento adecuado respetando a las comunidades locales y al medio

ambiente.

3.5.1 Plan de manejo sociocultural

3.5.1.1 Contribucién al desarrollo local

La hosteria compra productos como: mora de castilla, tomate de arbol, papas a la
poblacién local apoyando asi al progreso econdémico de la comunidad, por lo cual la
hosteria estd cumpliendo con un 50%, ya que solo usa un proveedor de la zona, pero

la raz6n por la que no posee méas proveedores es porque la oferta es muy baja y la
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hosteria necesita productos de calidad para brindar un producto con las mismas
caracteristicas no obstante el establecimiento brinda la apertura a nuevas ofertas que

se dan siempre y cuando cumplan con las necesidades que posee.

Del personal que trabaja en la hosteria solo uno es nativo de la zona, por tanto la
empresa esta cumpliendo con un 20%, pero esto es porque el personal que trabaja lo
hace desde afos anteriores a la certificacion y el cumplimiento, el rendimiento de los
mismos ha hecho que conserven su puesto de trabajo por el alto espiritu de

colaboracidn y responsabilidad que demuestran en sus labores.
3.5.2 Aportes de la operacion turistica con las poblaciones locales
3.5.2.1 Respeto a las culturas y tradiciones

La hosteria ha estimulado el respeto a las tradiciones y costumbres de los
habitantes de las comunidades aledafas por parte de los visitantes, por medio de las

normas de conducta que es difundido en el establecimiento.
3.5.3 Actividades culturales como parte del producto turistico

3.5.3.1 Actividades Socioculturales

La hosteria no interactta con las diferentes actividades que se realizan dentro de la
comunidad, lo que no ha permitido crear un lazo de comunicacién para estimular la

creacion de proyectos de turismos conjuntamente.
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No ha apoyado las actividades y proyectos socioculturales de la comunidad y
tampoco ha donado recursos o investigaciones sobre las tradiciones y costumbres de

las comunidades cercanas para ser difundidas y conservadas a través del tiempo.

Este aspecto no estd cumpliendo por lo que se deberia crear un vinculo con la

comunidad en donde exista un beneficio mutuo.

3.6 Ambito ambiental

En el plan de manejo ambiental de la Hosteria Pantavi (PMA) se incluyen medidas
de prevencion, de control de los posibles efectos ambientales adversos que sus

actividades turisticas puedan provocar durante las fases de operacion.

Las actividades asi como el uso de productos de la hosteria tienen como fin dar un
menor impacto ambiental posible.

Se ha aplicado una adecuada gestion de la empresa orientada al cuidado ambiental
y al mejoramiento continuo.

Para garantizar un manejo racional del recurso agua, se han desarrollado objetivos
y metas, para su cumplimiento se han implementado procedimientos como: agua para
el consumo humano, tratamiento de aguas negras y mantenimiento de pozos sépticos,

tratamiento de aguas grises y ahorro de agua.
3.6.1Tratamiento de aguas para el consumo humano

El agua que es utilizada en la hosteria es llevada a realizar los analisis

fisicoquimicos y bacterioldgicos necesarios, para comprobar que estén en limites
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permitidos. Para la elaboracion de jugos o el agua que se sirve a los huéspedes es

agua de botellones y para la preparacion de alimentos se utiliza el agua del grifo.
3.6.2 Tratamiento de aguas grises

Para el tratamiento de aguas grises se ha realizado una especie de pileta con dos
tubos que giran constantemente hasta disolver todo el jabdn, espuma que trae consigo
el agua, para pasar a una nueva pileta y utilizar el agua para regar los jardines. El
agua se la recolecta de los lavabos, de la ducha de las habitaciones asi como también
del lavabo de platos de la cocina. Para esto se realiz6 el cambio de tuberias en el

establecimiento para dividir las aguas grises de las aguas negras.

Gréfico 27. Recoleccion de agua de las habitaciones
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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Gréfico 28. Pileta de recoleccion de agua
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

Grafico 29. Distribucion de agua recolectada

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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3.6.3 Tratamiento de aguas negras y mantenimiento de pozos sépticos

Las aguas negras al tener su propia tuberia no llegan a mezclarse con las aguas
grises logrando de esta manera reutilizar el agua de las duchas y lavabos. No se
realiza un tratamiento para aguas negras y de pozos sépticos en las instalaciones de la

hosteria.
3.6.4 Ahorro de agua

La hosteria posee un programa de ahorro de agua para que tanto empleados como

huéspedes concienticen del uso eficiente de este recurso.

La hosteria usa electrodomésticos de tipo A, los cuales consumen un 60% menos de

agua y electricidad.

Utilizan lavadora y lavavajillas a plena carga, ademéas usan programas cortos de

lavado.

En el lavado de verduras se recupera el agua en un balde y reutilizan para regar o

limpiar.

En el area de mantenimiento se da una exhaustiva revision y observacion para
evitar posibles fugas y se limpian los filtros de agua con regularidad para preservar la

salud.

Se mantiene un control sobre el uso del agua por empleados y huéspedes de la
hosteria por medio de la sefializacion en cada una de las llaves de agua que posee el
hotel, ademéas al momento de la llegada del huésped, en la bienvenida dada por el

recepcionista se le indica al mismo sobre la labor de la hosteria y se invita a que se
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tome conciencia del uso de este recurso, es decir, se incentiva para que no mal gasten

el liquido vital.

Gréfico 30. Informacidn de ahorro del agua

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

ALPOZO AL JARDIE

2

Grafico 31. Division de tuberias

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
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3.6.5 Mantenimiento del generador eléctrico

El personal de mantenimiento opera adecuadamente el generador eléctrico para
evitar problemas durante su operacion, ademas de que se le ha dado un correcto
mantenimiento a este equipo para evitar que se dafie y se trata de utilizarlo solo en
casos emergentes para minimizar las posibilidades de contaminacién debido a su
utilizacion.

3.6.6 Ahorro de energia

La energia es un recurso indispensable en una empresa hotelera, por lo que se han

considerado diversas acciones para garantizar el manejo racional de este recurso.

Se ha optimizado la luz natural en corredores, balcones y bafios de las habitaciones

asi como en el restaurante a través de las claraboyas.

Para esto de igual forma la sefializacion sobre el cuidado de este recurso se
encuentra en todo el establecimiento hotelero ubicados en los encendedores de los
focos, para complementar se usan focos ahorradores en las [amparas grandes de las
habitaciones asi como también en el techo del restaurante se encuentran ubicados
varias claraboyas lo cual permite que en el transcurso del dia no se utilice la luz
eléctrica y en la noche se utilizan las velas para la cena de los huéspedes, actividad

que es vista por 1os mismos como positiva.
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Gréfico 32. Focos ahorradores en las habitaciones
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

Gréfico 33. Focos ahorradores en los exteriores
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

Durante el dia el huésped puede dejar de usar la electricidad en el bafio ya que por

medio de las claraboyas se puede lograr la claridad necesaria en este espacio.
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Gréfico 34. Claraboyas en los bafios de las habitaciones
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza

3.6.7 Mantenimiento de areas verdes y jardines

No tienen un inventario de las especies de flora que posee el establecimiento a pesar
de que esta rodeado de varias plantas en los jardines, no existen letreros informativos
de las plantas, el personal de mantenimiento siempre esta en alerta para que estos
estén en buen estado y limpios, para que los huéspedes puedan disfrutar de estos
atractivos. En los jardines de la hosteria se han sembrado plantas de limones y

algunas plantas nativas como son la chirimoya y la palma de coco.

Gréfico 35. Flora dentro de la Hosteria

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracidn: Lisett Espinoza
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Grafico 36. Arbol de limones
Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
En las piletas se utiliza una planta llamada lechuguines para purificar el agua, la

bomba de la pileta permanece prendida solo mientras el turista se encuentra en la

hosteria.

Grafico 37. Lechuguines en las piletas

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza
En los pasillos, patios, jardines existen dos tipos de tachos de basura para que el

huésped coloque los desperdicios en el lugar correcto contribuyendo a la clasificacion
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de la misma, cada tacho contiene el color y nombre respectivo como son el verde para

desperdicios organicos y el rojo para los desperdicios inorganicos.

Grafico 38. Clasificacion de la basura

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.6.8 Contaminacion

Por medio del reciclaje, clasificacion de la basura, separacion de las aguas grises
de las aguas negras y con el uso de productos biodegradables tratando de no utilizar
productos que contienen quimicos contribuye a disminuir la contaminacion al

momento de operar como establecimiento hotelero.

Grafico 39. Clasificacion de desechos
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Grafico 40. Desinfectante biodegradable
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza

3.6.9 Tratamiento de desechos solidos en las instalaciones

Las actividades realizadas en la Hosteria Pantavi generan desechos sélidos como

por ejemplo:

En la recepcion del cliente se genera papel que se archiva; en las habitaciones:
recipientes de shampoo, papel envolvente de jabon, papel higiénico; en la cocina las
cascaras de las frutas, legumbres, hortalizas; en el restaurante: restos organicos
cocinados Yy no cocinados, envases plasticos, plasticos, papel; en mantenimiento:

recipientes de los productos quimicos usados para fumigar.

Para esto se ha establecido un plan de manejo de los desechos s6lidos generados
dentro de las instalaciones para la segregacion, recoleccidn, almacenamiento
temporal, transporte y disposicion final de los mismos para evitar contaminar al
medio ambiente y para no causar un perjuicio en la salud de empleados y huéspedes

de la hosteria.
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En la hosteria existen basureros en lugares estratégicos, cada uno de ellos tiene la
tapa debidamente rotulada, sefialando el tipo de basura como es la orgénica y la no
orgénica. En el area de la cocina la basura se recolecta en tres tachos el uno para

plasticos, el otro para desechos organicos y el tercero para la basura inorganica.

Para minimizar la generacion de desechos se ha optado por comprar productos en
envases retornables en lugar de los descartables, ademéas de que se recicla y se

reutilizan algunos envases.

Se mantienen limpios y en buen estado los basureros, la limpieza se la realiza
semanalmente, se mantienen limpias todas las areas como son los jardines y caminos

para evitar que existan objetos arrojados.

Ademas en el &rea de recepcidn se encuentra un recipiente donde el huésped puede

depositar las pilas o baterias usadas.

Grafico 41. Reciclaje de baterias

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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El papel reciclado es transportado a la ciudad de Quito por la propietaria para

dejarlo en los lugares dedicados a esta actividad.

Se reutiliza los envases para evitar que exista una mayor cantidad de desechos
incluso comprando en la ciudad de Ibarra parte de estos desechos como botellas que

son utilizados para la elaboracion de murales.

Ademas 16 habitaciones de la hosteria poseen botellas de vidrio para el agua de
los clientes, se las llena con agua de botellon y es ubicada en las habitaciones esto

ayuda a la disminucion del uso de botellas de plastico.

Grafico 42. Uso de botellas de vidrio para el agua
Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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Grafico 43. Botellas de vidrio

Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracién: Lisett Espinoza

3.6.10 Programa de educacién ambiental

La hosteria ha realizado en una sola ocasion la capacitacion sobre educacién
ambiental lo cual deberia ser implementado de manera continua como parte

primordial de la educacion del talento humano.

Deberia existir un programa de educacion ambiental para informar sobre cémo
cuidar el medio ambiente dirigido a huéspedes, empleados y comunidades locales,

para informar e incentivar el cuidado al medio ambiente.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para verificar los resultados obtenidos con la aplicacion de las buenas practicas en
la Hosteria Pantavi se realizé una entrevista a la Sra. Marjolein Rienjetes quien es la
propietaria del establecimiento hotelero, la entrevista estaba conformada de 28
preguntas entre abiertas y cerradas divida en tres aspectos: ambiental, sociocultural y

empresarial.

4.1 Ambito ambiental

Al implementar en la Hosteria Pantavi las buenas practicas para contribuir con el
desarrollo de un turismo sostenible en el pais, ha ocasionado que obtenga ventajas
visibles dentro de las instalaciones, es asi que en el recurso agua se ha obtenido una
reduccion en el consumo del mismo por las actividades que se han desempefiado en
los cinco afios que las viene realizando, la hosteria ha invertido en equipo para reducir
el consumo del agua para lo cual implementd la division de tuberias separando asi las
aguas grises de las aguas negras, este es un factor importante ya que permite que el
agua resultante de duchas, lavabos tanto de los bafios como del area de cocina sea
reutilizada en el area de jardines a través de una pileta en la que existen tubos

giratorios que disuelven el jabdn y hacen posible que esta sea reutilizada.

Los letreros informativos sobre el ahorro del agua ubicados en el area de cocina
que se encuentran sobre los grifos de agua y alrededor de las paredes de la cocina asi

como también letreros en cada una de las habitaciones elaborados en tres idiomas han
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servido para motivar y recordar al cliente al momento de usar este recurso a que lo
haga con responsabilidad y contribuya de esta manera al objetivo que tiene la

hosteria.

Con las actividades anteriormente mencionadas la hosteria ha cumplido con el uso
razonable de este recurso, factor que ha sido visto como positivo y que ha sumado

puntos para obtener la certificacion.

En cuanto al recurso energia la hosteria se ha reducido el consumo del mismo

después de haber implementado las buenas practicas en lo referente a este tema.

La hosteria ha cambiado en su totalidad los focos de luz amarilla por focos
ahorradores de luz blanca, se esta aprovechando la luz natural mediante claraboyas en
el area de restaurante, corredores, balcones y en los bafios de las habitaciones. La
hosteria posee un generador eléctrico que es utilizado solo en ocasiones emergentes
para evitar contaminar el ambiente con el uso de este aparato, la pileta funciona con
electricidad la que permanece encendida solo mientras el huésped se encuentra en las

instalaciones.

El huésped también contribuye con la reduccion de este consumo, la hosteria
mediante letreros informativos da a conocer al cliente de las actividades desarrolladas

y que contribuyan asi al uso razonable de este recurso.

De esta manera y con actividades no tan complicadas la hosteria ha logrado
disminuir el consumo de este recurso, cumpliendo asi con otro requerimiento que

exige la Smart VVoyager para obtener la verificacion.
100



En el tema de biodiversidad la hosteria no apoya acciones que ayuden a la
conservacion del mismo, la razon por la cual manifiesta la propietaria no se
contribuye con esto es porque la hosteria no se encuentra dentro de una area natural
sino mas bien alejada de la misma, no obstante la propietaria menciona ser parte del
directorio de la Fundacion Verde Milenio, la cual se dedica a apoyar proyectos de
desarrollo sostenible en la zona del Choco, es decir ayuda a proyectos de

conservacion fuera de la zona donde se encuentran las instalaciones.

Es importante dar a conocer que la fundacién se dedica a proyectos de educacion,
salud, conservacion, ecoturismo, voluntariado y microempresa y lo que trata de lograr
es contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de la sociedad, la proteccién del

medio ambiente y el progreso del Ecuador en lograr un turismo sostenible.

De esta manera la hosteria ha logrado una buena imagen contribuyendo a
proyectos de conservacion, ya que al formar parte de una fundacion también se da a

conocer como parte primordial de una entidad que se dedica a labores comunitarias.

Las acciones realizadas anteriormente han logrado una imagen como empresa
ambientalmente responsable en conjunto con las demas actividades que realiza, ya
que si la hosteria no se encuentra dentro de una area natural si ha colaborado con
proyectos que se destinen a la conservacion del ambiente, ademas de lograr un lugar
natural que ha demostrado al huésped ser un espacio apto de descanso y relajacion
como asi lo muestran los comentarios de satisfaccion y agradecimiento emitidos por

los mismos.
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La hosteria no ha invertido en medidas que eviten el ruido para impedir que la
vida silvestre se vea afectada, ya que las instalaciones no se encuentran dentro de una

area protegida este punto no ha sido tomado en cuenta.

En el tema de desechos sélidos la hosteria ha logrado amplios beneficios
empezando por la disminucion de desperdicios, la reutilizacion de materiales como
son las botellas de agua, de vino en murales vistosos alrededor de toda la hosteria
ademas de que se implement6 el uso de botellas de vidrio para el agua de los
huéspedes en las habitaciones, esta actividad es vista por el huésped como positiva, lo

que tiene como objetivo disminuir el uso de botellas plasticas.

La propietaria en el tema de las compras a granel manifesté que han ayudado en lo
econdmico ya que han disminuido los costos en la compra de productos utilizados en

la produccion.

La hosteria utiliza productos biodegradables tanto en el &rea de limpieza como en
los productos como son el jabon, shampoo utilizados por el cliente para asi contribuir
con la no contaminacion del medio ambiente, este aspecto es primordial al momento
de obtener la certificacion ya que los productos son revisados en cada verificacion
que realiza la Rainforest Alliance para ver si se esta dando cumplimiento con este

aspecto.

Todas las actividades que realiza la hosteria para cuidar y preservar el medio
ambiente, el uso de productos biodegradables, el apoyo a la Fundacion Verde Milenio

son de conocimiento del huésped ya que al momento de recibir al cliente se le
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informa de todas estas actividades y mediante los comentarios emitidos de forma
verbal y escrita por los mismos, la propietaria manifestd sentir satisfaccion por la
labor realizada y ha servido de motivacion para seguir mejorando, ademas de que la
imagen como establecimiento hotelero ha crecido ya que hoy en dia el tema de

conservacion y de turismo sostenible se esta difundiendo con mayor énfasis.

Con todo esto se ha logrado un comportamiento ambientalmente responsable tanto
en empleados como en los huéspedes, existiendo asi una aceptacion y colaboracion

total por parte de ambos.

4.2 Ambito sociocultural

Las compras de alimentos que realiza la propietaria lo hace en el SUPERMAXI ya
que no ha encontrado un proveedor local que satisfaga las exigencias en cuanto a
calidad de los productos, sin embargo se realizan compras a proveedores de la zona
en productos como el tomate de arbol, mora de castilla, papas dando asi la apertura a
ofertas que se den pero siempre que cumplan con las exigencias de calidad, la Sra.
Marjolein Rientjes manifestd “para dar un servicio de calidad se deben utilizar

productos con las mismas caracteristicas”.

La compra de productos a proveedores locales han significado ahorros para la
empresa por el precio que se paga, ha mejorado la relacion entre la hosteria y la
comunidad ya que se esta contribuyendo en el mejoramiento de la calidad de vida de

las personas por lo que cada compra significa un ingreso econémico para ellos.
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La hosteria ademas contribuye con la comunidad dando a conocer las politicas de
comportamiento del turista con el entorno para que de esta manera el viajero visitante
muestre una conducta aceptable cuando visite los atractivos que se encuentran a poca

distancia del establecimiento.
4.3 Ambito empresarial

Las capacitaciones a los empleados de la hosteria es un punto débil en esta
empresa hotelera, se ha dado en una sola ocasién en temas de atencion al cliente,
educacion ambiental, charlas por parte de los bomberos, esta informacion fue dada
por los empleados, sin embargo los resultados obtenidos con estas capacitaciones han
sido positivas ya que se ha logrado mayor participacion dentro de las actividades que
se realizan en la hosteria, mayor responsabilidad en practicas de ahorro de energia,
agua, mejoramiento en el trato al cliente, por ende se esta brindando un producto de
calidad. La necesidad que muestran los empleados para recibir mas capacitaciones no
es tan notoria, por lo que realizan de manera satisfactoria sus labores, pero han
manifestado el deseo de recibir mas capacitaciones en temas de educacion ambiental

para actualizarse y afianzar los conocimientos que poseen.

Las acciones de salubridad que se han tomado en la hosteria han servido para que
los empleados conozcan el procedimiento, almacenamiento y manipulacion de
alimentos, limpieza de implementos asi como la importancia del aseo personal y la

imagen que se da con la limpieza del uniforme que llevan puesto.
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Finalmente en el tema de seguridad los empleados dicen sentirse conformes ya que
la hosteria brinda la facilidad y estabilidad para desempefiarse en sus labores diarias,
ademés de que es de conocimiento grupal como se debe actuar en caso de alguna
emergencia.

4.4 Propuesta de capacitacion

4.4.1 Educacion ambiental

Tomando en cuenta el formato que se requiere para obtener la certificacion se

plantea el siguiente procedimiento para capacitaciones dentro de la hosteria.
4.4.1.1 Procedimiento de Pantavi

4.4.1.2 Titulo: educacion ambiental

4.4.1.2.1 Objetivo

Ayudar a los empleados a tener los conocimientos basicos sobre el tema de
educacion ambiental, para comprender el grado de importancia del cuidado del medio
ambiente y de esta manera se contribuya con las actividades que desarrolla la

hosteria.
4.41.2.2 Alcance

Este procedimiento serd difundido dentro de las instalaciones de la hosteria

tomando en cuenta a todos los empleados.
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4.4.1.2.3 Responsables
4.4.1.2.3.1 Gerente general

Verificard que el procedimiento sea cumplido en su totalidad y evaluara si los
resultados después de las capacitaciones han sido favorables de acuerdo al grado de

conocimiento adquirido por los empleados.
4.4.1.2.3.2 Capacitadores

Se contrataran capacitadores especialistas en el &rea de educacion ambiental que

aborden temas como:

Problemas ambientales: en donde se muestre que es lo que esta ocasionando el

deterioro del medio ambiente.

e Contaminacion: que productos contaminan el medio ambiente que productos
se deben usar y cuales no.

e Sensibilizacion Ambiental: Uso razonable y responsable de los recursos que

se posee.

e Clasificacién de la basura: Porque hacerlo y cuéles son los beneficios.
4.4.1.2.4 Procedimiento e instrucciones de trabajo

e Las capacitaciones se daran una vez al afio a todos los empleados, tanto al
area administrativa como al area operativa.

e Seentrenaray capacitara al personal en temas de cuidado del medio ambiente.

e Se daréd a conocer las buenas practicas que la empresa esta realizando para

contribuir con el cuidado del medio ambiente.
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e Se verificard el cumplimiento de las buenas practicas implementadas.

Mediante este procedimiento se quiere lograr que la capacitacion en el tema de
educacion ambiental se dé periodicamente y que los empleados conozcan porque del
cuidado de los recursos dentro de la hosteria y que es lo que se quiere lograr con este

procedimiento.
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4.5 Resumen sobre el cumplimiento de los principios

Cuadro 8. Resumen del cumplimiento de los principios de Smart VVoyager

BUENAS PRACTICAS PARA UN TURISMO SOSTENIBLE

PRINCIPIOS DEL PROGRAMA

SMART VOYAGER

SI HA CUMPLIDO

NO HA CUMPLIDO

Politicas de responsabilidad X
socio- ambiental
Conservacion de ecosistemas naturales X
Reduccién de impactos ambientales X
negativos
Reduccion del riesgo de introduccion de X
especies exoticas
Trato justo al trabajador X
Capacitacion al personal X
Relaciones comunitarias y bienestar X
local
Control en el uso y abastecimiento de X
insumos
Manejo integrado de desechos X
Compromiso del turista X
Seguridad y calidad de servicios X
Planificacién y monitoreo X
Control de calidad X

Fuente y elaboracion: Lisett Espinoza
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

La aplicacion de buenas préacticas en la Hosteria Pantavi ha influenciado tanto
en el &mbito economico con la reduccion de costos en lo referente a insumos,
materia prima y servicios basicos, asi como también en el ambito ambiental
convirtiéndose en una empresa hotelera que se preocupa por la conservacion
del medio ambiente con practicas sostenibles desarrolladas dentro de la
hosteria, contribuyendo de esta manera a desarrollar un turismo sostenible en
el pais.

Con el cumplimiento de las normas que exige la Smart VVoyager la hosteria se
ha hecho merecedora de obtener la Certificacion Smart Voyager durante 5
afios, lo que ha generado una imagen ante los clientes de una empresa
ambientalmente responsable.

La hosteria ha tomado en cuenta cada uno de los principios en los que se basa
la Smart VVoyager lo que le ha facilitado la ejecucion de las mismas y con cada
verificacion han ido mejorando las falencias para seguir manteniendo la
certificacion.

Con la implementacion de buenas practicas se ha obtenido la reduccion de
consumo de agua, de energia, menor produccion de desechos gracias a la
clasificacion de la basura asi como también el reciclaje y reutilizacion de

objetos, menor contaminacion por el consumo de productos biodegradables.
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e Tanto empleados como huéspedes han participado en la ejecucién de

actividades en beneficio del medio ambiente lo que genera satisfaccion por

parte de ambos, especialmente por los empleados, ya que dichas actividades

no solo las realizan dentro de la hosteria sino que lo hacen a nivel personal, en

sus hogares compartiendo con sus familias la manera de contribuir con el

cuidado del medio ambiente.

5.2 Recomendaciones

Continuar el trabajo que ha venido realizando la hosteria para mantener
vigente la certificacién que posee, puesto, que la imagen que hoy en dia
poseen las empresas que contribuyen con el cuidado del medio ambiente
es de vital importancia, ademas seguir trabajando en las falencias para
conseguir una mejor evaluacién de las que han obtenido.

Dar capacitaciones de manera continua a los empleados tanto del area
administrativa como del area operativa en el tema de educacién ambiental
para asi afianzar y actualizar los conocimientos que poseen en el tema
mencionado.

Realizar un inventario de especies de flora ya que en la hosteria existe
gran variedad de plantas, las cuales deberian constar con un letrero
informativo.

Efectuar un plan de tratamiento de aguas negras para de esta manera
cumplir en su totalidad el tratamiento del agua que se consume en la

hosteria.
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e Formular y ejecutar un plan de vinculacion con la comunidad ya que no se
planifican actividades en las que tanto la hosteria como la comunidad

participen y consoliden las relaciones entre ambos.
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ANEXO 1. Formulario para la evaluacién de la certificacion

Menud Principal

g« Rainforest
Alliance

Programa de Turismo Sostenible Rainforest Alliance

Verificacion de la Gestion Sostenible

1. Datos Generales de Contacto

IMDmbreCDmercialdela Empresa: I Hosteria Pantawvi

IMDmbre Legal de la Empresa: I CampusTrekking Cia. Ltds.

I Codigofs) de Areay Nimero{s) de Teléfono: I I Codigols) de Area y Mimero{s) de Fax:
583-2 - 234-7478 553-8 - 93-4185 583-2 - 234-52590 -

ICnrreu{s] Electranico{s): I infoi@hosteriapantaviec

IPégina{s]delntemet: | whww . hosteriapantavi.com

2. Ubicacion Geografica de la Empresa (Sede Central o Principal)

Direccign Postal: I Km 7 ¥ia Zalinas Tumbabiro
|cadigo Postal: |
IPal's: Ecuador Departamento, Estado o Provincia: I Imbabura
|Municipio, Distrita o Condada: | urcuqui |ciudsd o poblade: | Tumbabire
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1.1. Coordenadas GP5:

|Latitud: |

|Lungitud: |

|Altitud: |

| Nombre del Propietario de la Empresa:

Camilo Andrade / Marjolein Rientjes

| Nombre del Gerente o Administrador de [a Empresa:

Camilo Andrade

| Nombre Completo de |a Persona de Contacto:

Marie Anne Rientjes de Andrade

|Puesmen la Empresa: | Gerente General

Tiempo de laborar en la Empresa: | Bafios

|Teléfonu{s} Directo{s): [en la empresa) I 5832 - 2340801 |FaxDirE{m: | §83-2 - 2345280
[etéfono Movil: | s - 1928280 [correo Blectrinico: |  mariokein@campustrekking ec

| Nombre Completo de la Persona de Contacto Secundaria: Cristina Aracely Achig Sigcha

| Puesto en la Empresa: | lefe de Rezervas Tiempo de laborar en la Empresa: | 2 afios
[retétonols) Directols): [en 1a empresa) | s - 2347476 |Fax Directo: | -

[etéfono Movil: | s - 3177504 [correoBlectrdnico: |  info@hosteriapantaviec

4. Composicion de la Fuerza Laboral

Locales No Locales Total
Hombres Mujeres Menores Hombres Mujeres Menaores
Permanentes 3 2 1
Mo Permanentes 1 1
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Mumero de Trabajadores{as) que Tienen Acceso a Agua Potable en el E Numero de Trabajadores|as) Permanentes que Ganan mas de US 2,00 al E
Lugar de Trabajo: Dia

I Principales Puestos de Trabajo y cantidad de personas en cada puesto: |
Gerente General 1 Lavanderia / Administracicn 1
Jefe de Reservas 1 Limpieza y Mantenimiento 2
lefe de Mantenimiento 1 lardines 1
Restaurante 1
Cocina 1 Obreros de |a construccion 4

5. Sobre el Proceso de Implementacidn de Buenas Practicas de Manejo para Turismo Sostenible

Razones que han motivado iniciar el proceso de implementacion de buenas practicas de manejo para turisma
sostanible (Favar Marcar con una "X" Todas |as que Apliquen): |Heducir Costos Operativos Aplicanda BPM | E

|Meic-rar el Desempena de suPersanal | E |Meic-rar lalmagen Publica de laEmpresa | E |Meic-rar lalmagen Publica de suDesting |

|Meiorar 51 Gestion de Calidad | E |Meiorar su Gestion Ambiental | E |Meiorar su Gestion Sacio-Cultural |

|EHigencia de Clientes o Mayaristas | D |EHigencias Leqgales o Reglamentarias | E |Dbtener Mavares Yentas | E

|Hequeridn para Actividades Promocionales | E ||:I|:tener Pramacion de parte del Programa | E |'l.l'eri[icar su Desempenio de Forma Externa |

||:Itro [F avar Especificar) | D
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6. Estructura Organizacional

| Tipo de Hatal: | | Otro [Favor Especificar) | Hastarfa

| Tipo de Empresa: | | Privada |

| Operacién Certificada: | | 5i, Especifique Programa | Smart Voyager

| Hivel de Certificacién: | [ cerificacionvigente Hasta: | 01/11/2008
| e | [ e |

6.1. Breve Resefia Descriptiva

Favor anotar aqui una descripcion general de la empresa, su historia, suinterés por las buenas practicas de manejo ytodo dato que brinde informacion Util para poder conocer
|a historia y |25 caracteristicas de la misma.

Favor brindar informacion suficiente sobre |la empresa para que un tercero que no |a conoce pueda entender las caracteristicas de su planta fisica, planilla, escala de
operaciones, tipo de servicios, historia del proyecto, planes 3 futuro, etc.

467

La Hosteria Pantavi viene funcionando desde hace 3 afios, fue construida sobre |as ruinas de la hacienda San Clemente que estaba dedicada a la produccion de algodan. En 1998
fue convertida en hosteria. Vienen trabajando en el proceso de implemetacion de buenas practicas desde el 2006, Han implementado un sistema para el tratamiento de aguas
grises que después del proceso es empleada para |3 irrigacion de los jardines. Estan remodelando el techo del restaurante para que sea mas espaciosoy mejor iluminade. En el
futuro planean construir una cubierta sobre |2 piscina para disminuir |a pérdida de calor y asi consumir menos energia al calentar el agua.

B56
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6.2, Entorno Geografico y Ambiental

La Hosteria esta ubicada en el Valle del Chota a 3 horas aproximadamente de Quito y a 35 minutos de [barra, enla comunidad de Tumbabirg, su clima es calido—seco, como
principales atractivos que |a rodean estan |as termas de Chachimbiro muy conocidas, la reserva El éngeIJ Cotacahi—Cayapas, destacando en ésta ultima las lagunas de Pinan.

Para su acceso hay gue tomar |a carretera Salinas—3an Lorenzoy luego tomar un desvio de aproximadamente 7 kilometros por un camino empedrade que llega a la Hosteria.

513

Mumero de Hectareas [ha) mantenidas como reservas naturales

- Mumero de Hectareas [ha) de areas de conservacion o protegidas -
ha ha
por |a Empresa:

que |a empresa apoya:

Favor Indicar el Nombre y Ubicacidn de lafs) Reservals) Matural(es) N i . tural
Mantenida{s}uh i{s}pﬂl’hEmprEﬁl 0 mantienen ninguna resena natura

6.3. Experiencia con Programas de Certificacion

Emart Voyager, estan renovande |a certificacion para el 2012,

| & |
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6.4 Datos Dperativos

hﬁDE que lleva Operando la Empresi 8
Jimero de clientes atendidos durante el diltimo aiy 572
| Porcentaje de Dcupacidn Durante el Oltimo Afio: | 2000

Composicidn del Hotel

| MNimero Total de Habitaciones: | 17

l MNimero Total de Camas: | 35

| Tipos de Habitaciones:

sGL [x] z oBL[x]

Otros D F avor Especificar:

o] 1

33 camas en habitaciones v 2 de reserva

Fece Servicio de Alimentos §y Behidl | 5i. Favor Describir

5Sila Respuesta fue Afirmativa, Favor Describir el Tipo g
Capacidad de los Servicios de Alimentos §y Bebidas:

11 Restaurante: 14 mezas, 50 personasz, 2] Bar: 30 perzonas

|Nﬁmeru de Plazas Disponibles [Capacidad A.&B]:l 1]
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Descripcion de Servicios Adicionales [Si Aplica): |

1Salén de corvenciones: 35 personas. ZlPiscina. 31Cancha de
tenniz. 415aldn de juegos. SiZona de parilladaz. BlActividades:
Caballos, bicicleta, caminatas, visitas 2 comunidades.

TIncipales Araclivos F F— F
l.lhlf d Tipo de los Principales Atractivos
icados en su A
Ubicados en su Entorno:
Entornn:

| Matural No Protegido |

Fiszinas de Chachimbiro

| Cultural |

Tren lbarra - Salinas

| Matural No Protegido |

Sendero Pablo Arenas - La
Wictoria

| Matural No Protegido |

Sendera Fantawi -
Tapiapamba

| Matural No Protegido |

Sendera Fantawi -
Chachimbiro

I Cultural I

Cahuazqui




7. Datos de la Verificacion

Consumo de Agua Durante el Oitimo Mes:

| Totalde Consumo | | zEms | l Costo Toral | | $32.04 |

Consumo de Energia Durante el Oltimo Mes:

| Totalde Consumo | | 10zakwn | l Costo Total | | HE2.7T |

Ocupacidn Durante el Oitimo Mex:

I Niamero de Huespedes § Noche: I I . i I I Porcentaje de Ocupacion: I Im:h hay datnsl

Otros:

FPorcentaje de Clientes Satisfechos [Dato FPorcentaje de Personal Capacitado para

segin Encuestal: Atencion de Emergencias:

iRealiza Mediciones de sus Emisiones de -
Carbono? m

¥ 2. Darvos del Equipo Asesor

IEquipu Asesor [Primera ‘l"eril'-icacir‘

|Fecha de ¥Yerificacidn: |

IEquipu Asesor [Segunda H‘eri[icaci Oscar Bastidas Acosta

|Fecha de ¥Yerificacidn: | 18417 de junio del 2011

IEquipu Asesor [Tercera ‘l"elil'-it:acid

I Fecha de ¥erificacion: I
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7.3. Compromiso de Confidencialidad

El &zezor o Equipo de Asesores que participaron en el proceso de verificacidn, haln) adquirido el compromizo de guardar en confidencialidad
toda la lnfarmacian ala que han tenido acceso w que les fue suministrada por la Empreza

Hosteria Pantavi

El Departamenta de Turizmo de la Asociacion Alianza del Bosque Lluvioso mantiens en su oficina copias de las declaraciones de
confidencialidad firmadas par los prafesionales a carga de las verificaciones.

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Oscar Bastidas Acosta
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ANEXO 2. Organigrama de la Hosteria Pantavi

ORGANIGRAMA DE LA HOSTERIA PANTAVI

GERENCIA
GENERAL

ADMINISTRACION

VENTAS Y
MERCADEO

RECEPCION

HABITACIONES

BEBIDAS Y
ALIMENTOS

MANTENIMIENTO

RECREACION

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Hosteria Pantavi
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ANEXO 3. Fotografias del ingreso, de la certificacion y del personal de la Hosteria

Gréfico 44. Entrada a la Hosteria Gréfico 45. Certificacion Smart \VVoyager Grafico 46. Personal de la Hosteria
Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 4. Fotografia del personal de la Hosteria Pantavi

Grafico 47. Personal de la Hosteria Grafico 48. Sala de espera en la Hosteria Gréfico 49. Area de cocina
Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 5. Fotografias de las instalaciones y amenidades

Graéfico 50. Area de Recepcion Gréfico 51. Zona “El Cortijo” Gréfico 52. Amenidades
Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 6. Fotografias de clasificacion de la basura y recoleccion de aguas grises

Grafico 53. Pileta de agua Gréfico 54. Tachos de clasificacion de basura Graéfico 55. Reciclaje
Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 7. Fotografia del personal de limpieza de la Hosteria Pantavi

Gréfico 56. Personal de limpieza Gréfico 57. Personal de limpieza Gréfico 58. Personal de limpieza
Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi Fuente: Hosteria Pantavi
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 8. Fotografia de las areas verdes y mural artistico

Gréfico 60. Jardines de la Hosteria Gréfico 61. Murales artisticos con objetos
Grafico 59. Jardines de la Hosteria Fuente: Lisett Espinoza reciclados
Fuente: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza Fuente: Lisett Espinoza
Elaboracion: Lisett Espinoza Elaboracion: Lisett Espinoza
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Anexo 9
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
Entrevista

Objetivo: Identificar beneficios obtenidos en la Hosteria Pantavi con la
implementacion de buenas practicas de turismo sostenible.

AMBITO AMBIENTAL
RECURSO AGUA

1.- ¢Se ha reducido el consumo de agua a partir de la implementacion de buenas
practicas de turismo sostenible?

st [y NO ]

2.- ¢Ha invertido su hosteria en equipo o infraestructura para reducir el
consumo de agua?

X NO ]

3.- Indique el tipo de inversién en equipo o infraestructura realizada para
reducir el consumo de agua:

Sl

Mejoramiento o instalacion del sistema para el manejo de aguas X

Mejoramiento o instalacion de equipos: temporizadores, pumas

(bombas), pozos, tuberias, aireadores

Otro X

Cual: Se utilizan reductores en las salidas de los grifos de agua, division de tuberias
para que el agua que se reusa sea destinada a los jardines mientras que del otro lado
se dirige hacia el pozo.

RECURSO ENERGIA

4.- ¢Se ha reducido en el consumo de energia eléctrica a partir de la
implementacion de buenas précticas de turismo sostenible?

] y NO 1
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5.- ¢Ha invertido su hosteria en equipo o infraestructura para reducir el
consumo de energia eléctrica?

S N NO 1

6.- Indique el tipo de inversién en equipo o infraestructura realizada para
reducir el consumo de energia:

Mejoramiento de instalacion eléctrica 1
Mejoramiento o instalacion de equipos: bombillos, ventiladores, aire I:I

acondicionado, secadoras de gas, calentadores de agua

Otros X

Cual: Se utilizan en toda la hosteria foco ahorradores, en el area del restaurante, en
los bafios de las habitaciones, en los corredores, en los balcones se aprovecha la luz
mediante claraboyas, el generador eléctrico tan solo se usa en ocasiones emergentes,
la bomba de la pileta tan solo permanece prendida mientras el huésped se encuentra
en la hosteria.

BIODIVERSIDAD

7.- ¢Ha apoyado su hosteria acciones para la conservacién de la biodiversidad
de su entorno?

] y NO 1

» La hosteria no apoya acciones de conservacion en la zona donde se encuentra,
pero si realiza actividades dentro de la Fundacion Verde Milenio que se
dedica a apoyar proyectos de desarrollo sostenible en la zona del Choco, la
propietaria de la hosteria la Sra. Marjolein Rientjes forma parte de los
directivos de la Fundacion Verde Milenio.

8.- Las acciones ejecutadas por su hosteria para la conservacion de especies y el
aumento de la flora y fauna han:

Aumentado el atractivo turistico del hosteria y del destino |:|

Mejorado su imagen como empresa ambientalmente responsable X

Experimentado ahorros (como en el mantenimiento de jardines gracias al uso de
plantas nativas de la zona) D
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» La hosteria como anteriormente se menciono no ha apoyado a proyectos de
conservacion en la zona pero el hecho de mantener un lugar natural tratando
en lo posible de ofrecer al turista un lugar conservado con un buen
mantenimiento en la zona de jardines, areas verdes ha hecho que el turista
muestre satisfaccion del entorno ya que este da una imagen de un lugar natural
apto para el descanso y relajacion del huésped, ademas de otras actividades
como el ahorro de energia, agua que se ven por parte del turista como
actividades positivas para el cuidado del medio ambiente.

9.- ¢Su hosteria ha invertido en medidas para evitar que el ruido y la
iluminacion afecten la vida silvestre?

st [ NO X

AREAS NATURALES Y CONSERVACION

10.- ¢Ha brindado su hosteria apoyo a la conservacion de areas naturales?

st [ N -
11.- ¢La conservacion de areas naturales de su region, ha beneficiado su posicion
competitiva y mejorado el destino turistico?

X NO L]

Sl

DESECHOS SOLIDOS

12.-Después de la implementacion de buenas practicas, la producciéon de
desechos solidos en su hosteria ha:

Permanecido igual D

Disminuido X

Aumentado ]

13.- ¢Si su hosteria reutiliza materiales, han disminuido los costos por la
reutilizacion?

Sl X NO D
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Ejemplifique el tipo de ahorro

Se utilizan las botellas de agua, de vino para la construccion de murales dentro de la
hosteria, se dejo de utilizar botellas plasticas para el agua utilizando hoy en dia
botellas de vidrio para poner el agua del huésped en la habitacion.

14.- ¢ Esta realizando su hosteria compras a granel?

] y NO 1

15.- ¢ Como se han comportado los costos por el cambio de compras a granel?

Permanecen igual |:|

Han disminuido X

Han aumentado |:|

PROTECCION AMBIENTAL

16.- ¢Ha ejecutado su hosteria alguna medida de proteccién al ambiente, como el
buen manejo de aguas residuales, uso de productos biodegradables?

; NO -
17.- ¢Las acciones de proteccion al ambiente han generado una mejor imagen
para la hosteria mejorando la aceptacién por los turistas?

st [y NO 1

Sl

EDUCACION AMBIENTAL

18.- ¢Ha ejecutado su hosteria acciones de educacion ambiental e informacion de
areas protegidas, flora y fauna?

st | x NO ]

19.- ¢ Se ha generado un comportamiento ambiental mas responsable por parte
de sus visitantes y empleados gracias a sus acciones en educacién ambiental?

X NO 1
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AMBITO SOCIO-CULTURAL

20.- ¢Utiliza su hosteria los servicios de micro, pequefias 0 medianas empresas
locales?

Sl

X NO ]

21.- ¢ A cuéntas empresas locales contrata?

1

22.-La compra de insumos locales o la contratacion de mano de obra local
resulta en:

Ahorros para la empresa X

Mejora de la relacion entre la hosteria y la comunidad X

Genera mayor seguridad y respeto por el hotel |:|

Fomenta la fabricacion de artesanias y con ello contribuye a la economia local I:I

23.- ¢Las acciones adoptadas para promover el respeto por el patrimonio
cultural e historico, ha mejorado la calidad del destino?

] x NO ]

24.- ;Su hosteria apoya la lucha contra la explotacion sexual comercial a nifias,
nifios y adolescentes?

st [ NO y

AMBITO EMPRESARIAL

25.- ¢ Se brinda capacitacion a los empleados?
st [ NO -
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26.- ¢ A partir de la capacitacion impartida por la hosteria, que cambios se ha
notado en sus empleados?

Mayor participacion dentro de las actividades que se realizan en la hosteria, mayor
responsabilidad en précticas de ahorro de energia, agua, mejoramiento en el trato al
cliente por las capacitaciones impartidas.

27.- Las acciones de salubridad de su hosteria han contribuido a:

Mejorar el manejo de compra y almacenamiento de alimentos X

Disminuir el desperdicio X

Otro: Los empleados conocen sobre el almacenamiento y manipulacién de alimentos,
limpieza en el area de cocina, limpieza de uniformes, aseo personal, limpieza en los
implementos.

28.- Las acciones de seguridad de su hosteria han contribuido a:

Disminuir el riesgo por accidentes laborales X
Hacer mas seguro el ambiente X
Mejorar la calidad del empleo X

Otro: Los empleados siente seguridad dentro de la hosteria por las facilidades y
estabilidad que les brinda el lugar de trabajo, sienten la seguridad total para
desempefiarse en las labores diarias.

Fuente: Hosteria Pantavi

Elaboracion: Lisett Espinoza
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