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Buenas Practicas

Ambientales

Contaminacion

Diagrama de Flujo

Eficiencia energética

Emisiones

atmosféricas

GLOSARIO

Medidas de gestidon o técnicas, destinadas a mejorar

el rendimiento medioambiental.

Alterar nocivamente una sustancia u organismo por
efecto de residuos procedentes de la actividad
humana, o por la presencia de determinados

gérmenes microbianos.

Secuencia de etapas o fases que forman parte de un
proceso cualquiera, el cual se expresa mediante una

serie de simbologias preestablecidas.

Conjunto de acciones que llevan a consumir menos
energia. Permite alcanzar mayores beneficios finales
CON menores recursos energéticos y con menor

impacto sobre el medio ambiente.

Cantidad de emisiones de Oxidos de azufre (SOX),
oxidos de nitrégeno (NOx), monoxido de carbono
(CO) vy nparticulas suspendidas totales (PST)

generadas por las actividades economicas.



Greenwashing

Impacto ambiental

Indicador ambiental

Monitoreo ambiental

Pernoctar

Reciclaje

Término usado para describir la practica de ciertas
compaifias, al darle un giro a la presentacion de sus
productos y/o servicios para hacerlos ver como

respetuosos del medio ambiente.

La alteracion positiva o0 negativa de la calidad
ambiental, provocada o inducida por cualquier accién
del hombre. Es un juicio de valor sobre un efecto
ambiental. Es un cambio neto (bueno o malo) en la

salud del hombre y su bienestar.

Variable que permite obtener informacion de la
calidad ambiental de los recursos humanos,
materiales y naturales; por ejemplo, residuos solidos,

consumo de agua y emisiones gaseosas

Medida de seguimiento de los contaminantes y de sus
efectos, con el propdsito de ejercer control sobre la

exposicion del hombre o de elementos especificos.

Pasar la noche en determinado lugar, especialmente

si es fuera del propio domicilio.

Tecnologia de las llamadas “al final del tubo”, es decir,
se generan los residuos o la basura y después se

separa y trata de reutilizar



Residuos

Sistema de Gestion
Ambiental (SGA)

Tecnologias
ambientales

Aquel producto, material o elemento que después de
haber sido producido, manipulado o usado no tiene
valor para quien lo posee y por ello se desecha; éstos

pueden ser sdlidos, liquidos y gaseosos.

Sistema ordenado de acciones ambientales que se
implementan desde la estructura organizativa, la
planificacion de las actividades, las responsabilidades,
las practicas, los procesos, los procedimientos y los
recursos; para desarrollar, implantar, llevar a efecto,
revisar y mantener al dia los compromisos en materia
de proteccion medioambiental que suscribe la

organizacion.

Tecnologias que protegen el medio ambiente,
producen menos contaminantes y conservan las
fuentes, resultando en residuos y productos
reciclables, y ofreciendo mejor potencial de
disposicion de residuos que las tecnologias que

reemplazan.
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RESUMEN

El medio ambiente, como factor de calidad de vida dentro de las
estrategias de desarrollo sostenible es un elemento fundamental, actualmente
en las regiones del pais. El medio ambiente es la fuente de recursos naturales
de las empresas hoteleras turisticas se valen en sus procesos productivos, pero

también es el vertedero de las emisiones y residuos de dichos procesos.

A nivel regional y mundial ha comenzado la era de la concienciacion en
temas medioambientales, proponiendo su proteccion y mejora como una

estrategia comercial para los hoteles que lo apliquen.

Armonizar las operaciones de un hotel con la proteccion y mejora del
medio ambiente, minimizando costos y maximizando los beneficios economicos,
es una tarea dificil, pero simplemente aplicando practicas con sentido comun,

se logra alcanzar grandes beneficios econdmicos, comerciales y sociales.

Se presenta una caracterizacion general en cuanto a la necesidad e
importancia de las gestiones operacionales y administrativas para la toma de
decisiones en la organizacion en el ambito hotelero, destacandose los rasgos
gue caracterizan este tipo de practica, asi como las insuficiencias que se
presentan en su disefio y ejecucion en el sector hotelero en la Antigua

Guatemala.

Se exponen los principales problemas ambientales presentes en el sector

hotelero, asi como la propuesta para la cual se proponen procedimientos
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metodoldgicos que pueden ser utilizados para implementar medidas y practicas

ecoldgicas en el funcionamiento del hotel.

Finalmente, se muestra la validacién de la propuesta planteada como una
Eco-Gestion Hotelera que se fundamenta en un Sistema de Gestion Ambiental
(SGA). Esto indica que la presente propuesta encamina al sector hotelero a un
SGA, presentando y desarrollando las acciones necesarias para establecer y
posteriormente formalizar su SGA con certificaciones que otorgaran credibilidad

y ventaja competitiva comercial.

XV



OBJETIVOS

General

Realizar una propuesta de Eco-Gestion Hotelera, con la finalidad de
proponer alternativas para su optimo manejo, contribuyendo asi al logro de un
desarrollo sustentable con la adopcion de buenas practicas ambientales dentro
de esta industria.

Especificos

1. Recopilar antecedentes y datos que proporcionen informacion respecto al
tema de eco-gestion y sus aplicaciones en el contexto de la industria
hotelera.

2. Generar un diagnostico de la gestion realizada hasta ahora en hotel de
cuatro estrellas, con respecto a medidas relacionadas con la eco-gestion;

verificando la viabilidad de implementacion de esta propuesta.

3. Determinar puntos criticos donde es factible realizar con mayor urgencia

esta gestion orientada al cuidado del medio ambiente.

4, Dar a conocer diferentes alternativas de manejo que son utilizadas en la

eco-gestion, acciones y medidas muy practicas y sencillas.
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Fortalecer las capacidades gerenciales del personal administrativo y
operativo del hotel, para desarrollar sus habilidades y profesionales en

pro del medio ambiente.

Elaborar una propuesta de eco-gestion para el hotel de cuatro estrellas

ubicada en la Antigua Guatemala.

Proponer un conjunto de medidas y buenas practicas orientadas por la

eco-gestion para las distintas areas del hotel en estudio.
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INTRODUCCION

Aplicar una Eco-Gestion Hotelera en la Antigua Guatemala, es necesario,
porqgue en el ambito internacional se buscan y promueven servicios de
hospedajes con calidad que superen las expectativas del turista extranjero y
nacional, aplicando una mejora continua en las practicas diarias del hotel en pro

del medio ambiente.

Conservar y mejorar el medio ambiente es un valor agregado para el
cliente, no concientizar al personal de las buenas practicas medio ambientales
genera consumo excesivo innecesario de energia y agua, generacion de
emisiones, residuos y desperdicio de materiales, esto afecta el medio ambiente

y ocasiona costos al hotel por el desperdicio y gestion de desechos.

Siendo de mucha importancia poner en préactica la propuesta de una Eco-
Gestion Hotelera en el hotel para encontrar las oportunidades de mejoras en las
practicas actuales, con una autoevaluacion medioambiental de la situacion
actual y aplicar las buenas préacticas, y asi perseguir la reduccion de
contaminacion y uso racional del agua y energia, y obtener beneficios

economicos y comerciales para el hotel y sus empleados.

Por tanto, se pretende por medio de simples y sencillas acciones
implementar en el hotel la propuesta de la Eco-Gestion Hotelera, en las areas
criticas de operacion con base en la informacion documentada, como la

recabada por medio de entrevistas, chequeos, recorridos e investigaciones.
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1. MARCO REFERENCIAL

1.1. Marco conceptual

Definir los conceptos e ideas claves del tema es fundamental para la
comprension del trabajo de investigacion.

1.1.1. Generalidades sobre el turismo

Etimologicamente, la palabra turismo se deriva de la palabra tornus, que
se refiere a vuelta o movimiento, por eso hoy cuando se ofrece un viaje
turistico, o sea, un movimiento de personas que se trasladan o viajan por

placer, se les invita a participar de un tour a determinado destino.

1.1.1.1. El turismo

El turismo comprende las actividades que realizan las personas (turistas)
durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por
un periodo consecutivo mayor de un dia e inferior a un afio, con fines de ocio,

por negocios o por otros motivos.

1.1.1.2. Clasificacion del turismo

Clasificar al turismo segun la actividad que realiza al desplazarse, y las
motivaciones del individuo en: comercial, cultural, de aventura, diversion,
inversion, investigacion, recuperacion, salud, deportivo, estudiantil, insular,

politico, sociologico, técnico y vacacional.



1.1.1.3. Turista

Es aquella persona que se traslada de su domicilio habitual a otro punto
geografico, estando ausente de su lugar de residencia habitual mas de 1 dia (24

horas) y realizando pernoctacion en el otro punto geogréafico.

El Decreto Ley No. 1701 del Congreso de la Republica y sus reformas que
contiene la Ley Orgéanica del Instituto Guatemalteco de Turismo. INGUAT,

define en su articulo 24 el concepto de turista:

A. El nacional o extranjero residente, que con fines de recreo, deporte,
salud, estudio, vacaciones, religion, misiones y/o reuniones, se traslade

de un lugar a otro de la Republicay,

B.  El extranjero que con los mismos fines ingrese al pais.

Todo individuo que se moviliza de un lugar a otro es considerado viajero.
Entre la figura de viajero se puede distinguir al visitante de los otros viajeros. Es
visitante el que viaja a un lugar fuera de su entorno habitual y no responde a
una actividad remunerada en el destino por residentes. Entre los visitantes se
puede distinguir a los turistas y a los excursionistas, y la Unica caracteristica

gue los diferencia es si pernoctan o no en el destino.

1.1.1.4. Tipos de turismo

Es importante entender las formas y tipos de turismo, ya que la medicion
de la actividad y la integracién de las cuentas turisticas dependen de la
clasificacion de los visitantes, si egresan o ingresan al territorio nacional, si son

extranjeros o nacionales.



. Turismo receptivo

El turismo receptivo o receptor se interpreta como los turistas extranjeros
gue visitan el territorio nacional (Guatemala), con fines de estudio, recreo,
salud, etc. y que constituye un ingreso de divisas. Con esta descripcion se
define toda aquella persona que no vive en el territorio nacional y que tienen

ingreso al pais por cualquier via de acceso legalmente.

. Turismo emisor

El turismo emisor contempla a los turistas guatemaltecos que salen
temporalmente del territorio nacional hacia el extranjero, ya sea por cualquier
motivo. Y le es necesario adquirir divisas para realizar dichos viajes y como

resultado representa un egreso o fuga de ddlares.
1.1.1.5. Servicios turisticos
Tienen la consideracién de servicios turisticos la prestacion del:
. Servicio de alojamiento: cuando se facilite alojamiento o estancia a los
usuarios de servicios turisticos, con o sin prestacién de otros servicios

complementarios.

. Servicio de alimentacion: cuando se proporcione comida para ser

consumida en el mismo establecimiento o en instalaciones ajenas.

. Servicio de intermediacion en la prestacion de cualesquiera servicios
turisticos susceptibles de ser demandados por los usuarios de servicios

turisticos.



. Servicio de informacion: cuando se facilite la informacion a los usuarios de
servicios turisticos sobre los recursos turisticos, con o sin prestacion de

otros servicios complementarios.

. Servicio de guia: servicios prestados por guias profesionales, para

interpretar el patrimonio natural y cultural.

. Servicio de acogida de eventos congresuales, convenciones o similares

1.1.1.6. Empresas turisticas

Son empresas relacionadas con el turismo, las cuales estan las que
producen  bienes y servicios (productoras) y las que los distribuyen

(distribuidoras).

. Hoteleria: es una rama del turismo, que brinda el servicio del alojamiento
al turista. Este puede tener diversas clasificaciones, segun el confort y el
lugar donde se encuentren. Cada instalacién hotelera tiene sus propias

cualidades.

. Restauracion: son establecimientos de restauracion aquellos cuya
actividad principal es la de suministrar, habitualmente y mediante precio
comidas y bebidas para su consumicion dentro o fuera del local. Aunque
estos establecimientos son considerados de utilizacion publica podran sus
propietarios establecer normas o consideraciones sobre el curso de sus

servicios e instalaciones.



. Compainiias de transportes: son aquéllas destinadas a transportar viajeros

de un punto a otro.

. Otras empresas relacionadas: hay otras empresas relacionadas con el
turismo directa o indirectamente como las de ocio (cines, discotecas,
espectaculos), empresas de equipamiento de hosteleria, lavanderias,

articulos de viaje, publicaciones especializadas, etc.

1.1.1.7. Componentes del sistema turistico

La industria del turismo es muy compleja en la que se involucran distintas
actividades y componentes que deben ser complementarias para que el servicio
sea completo, amplio y diverso. La industria del turismo se catalogd como una
de las industrias con mayor indice de crecimiento en el ambito mundial. Pero
una habitacion en un hotel, un asiento en un aviébn o una mesa en un
restaurante, que no se vendiera en un tiempo especifico, nunca mas se podra
vender, es por eso que la industria del turismo tiene el producto mas

perecedero que pueda existir.

Se pueden identificar los siguientes componentes dentro de la industria del

turismo:

. Los proveedores y operadores de equipamientos

. Las comunidades locales

. Proveedores, operadores y directores de servicios

. Proveedores de bienes (comerciantes)
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1.1.1.8. Determinantes del turismo

El turismo tiene implicaciones econdmicas, sociales y politicas, siendo
quizas las sociales las de mayor importancia, ya que estimulan el interés por la
historia, la arquitectura, las artes, las costumbres, y otros. Ademas, por medio
del turismo se pueden llegar a agregar cualidades estéticas a un pais, como

grandes infraestructuras hoteleras y areas naturales bajo proteccién nacional.

A pesar de todo esto, un crecimiento inadecuado del turismo puede causar
dafios naturales y traer inestabilidad econémica. Un aumento desproporcionado
de los turistas puede llegar a aumentar el costo de vida de los residentes, ya
sea en un pais desarrollado o no desarrollado. El turismo puede llegar a
cambiar estilos de vida, aumentar la delincuencia, y hasta lograr una pérdida de
identidad de los locales. Por esto, cualquier pais o region debe hacer un analisis

costo-beneficio antes de desarrollar estrategias de crecimiento de este sector.

Barreras que se pueden dar al crecimiento turistico son de tipo interno.
Algunas pueden ser por razones politico-econdmicas, como la inseguridad
econdmica y politica, nivel de precios, inflacion y tipo de cambio, mientras que
otras se pueden dar por razones de ineficiencia empresarial, como problemas
con el equipaje, demora, sobre-venta de boletos, servicio hotelero deficiente,

entre otros.

Mientras mas popular es un destino, mas diversidad y numero de
personas se encuentran, y dadas las tendencias internacionales en el turismo,
los lugares de destino ya no son so6lo escogidos por su topografia. Estas nuevas
tendencias se reflejan mayormente en el turista europeo, quien busca una
experiencia vivencial mas individualizada, con motivaciones culturales,

ecoldgicas y de autorrealizacion; ademas, esta nueva ola de turismo se



caracteriza por un nivel cultural y adquisitivo mayor al de los mercados masivos

y con menores indices de estacionalidad.

1.1.2. Ecoturismo

Es una nueva tendencia del turismo alternativo, diferente al tradicional,

enfocado a la conservaciéon del medio natural o cultural.

1.1.2.1. En qué consiste el ecoturismo

Consiste en viajar por areas naturales sin perturbar dicho entorno, con el

fin de disfrutar y apreciar sus atractivos naturales (paisajes, flora y fauna

silvestres). El ecoturismo protege al medio natural o cultural mientras que ayuda

gue la comunidad se desarrolle en una manera sostenible.

1.1.2.2. Diferencias con otros tipos de turismo ver  de

Para ser considerado ecoturismo, éste debe de involucrar:

. Minimos impactos al medio ambiente

. Participacion activa de las comunidades locales

. Educacion para la conservacion

. Maximizar la derrama econémica en la comunidad

El ecoturismo educa y fomenta que las comunidades que habitan los sitios

con rigueza naturales excepcionales se conviertan en sus mas fieles



defensores, por ser el medio de vida que permite cubrir sus necesidades

econdmicas de las comunidades.

A nivel internacional la Organizacion Mundial del Turismo (UNWTO) vy el
Programa para el Medio Ambiente de las Naciones Unidas (UNEP), han emitido
diversas publicaciones donde reconocen que el término ecoturismo mantiene un
doble significado, por una parte se refiere a un concepto elaborado bajo un

conjunto de principios y por otra, hace referencia a un segmento de mercado.

1.1.2.3. Ecoturismo como segmento de mercado

El ecoturismo ha crecido aceleradamente a nivel mundial, aunque no
todos los paises han establecido politicas o certificaciones para aquellas
empresas que respetan los principios del ecoturismo orientado a la

sustentabilidad.

Mucho de lo que es mercadeado como ecoturismo, realmente es solo
ecoturismo leve, o aun peor, greenwashing, un engafio mediante el cual se
utilizan iméagenes y la etiqueta de turismo ecoldgico tan s6lo como un medio
publicitario para atraer turistas a ciertas actividades que en realidad no siguen

ninguno de los principios y practicas del ecoturismo verdadero.

1.1.3. El turismo en Guatemala

Guatemala posee una localizacion geogréfica privilegiada, y esta situada
muy cerca del mercado turistico emisor mas grande del mundo (EE.UU.). El
pais cuenta, ademas, con una naturaleza extensa y singular, con una gran

diversidad de microclimas en un territorio relativamente pequefio.



1.1.3.1. Situacion actual del turismo nacional

Para Guatemala, el turismo representa una de las mayores contribuciones
para el desarrollo del pais, ya que el ingreso por concepto de divisas, genera
actividades econOmicas propias como el alojamiento, abastecimiento,
entretenimiento, transporte y otros, ademas se difunde a un conglomerado mas

amplio de actividades que estan involucradas en la industria del turismo.

Guatemala, pais de riqueza natural, cultural y social, no ha quedado
exenta del fendmeno turistico, siendo el mismo la tercera fuente de ingresos del
pais (prosiguiendo a las exportaciones y remesas familiares). Guatemala cuenta
con diversas ventajas competitivas que logran equilibrar la balanza fortalezas-
debilidades. Por ende, el turismo guatemalteco representa un inmenso potencial
para la inversion, que podria convertirse en el principal generador de divisas. A
continuacion se presentan datos estadisticos de visitantes a Guatemala del
2004 al 2010, ver tabla I.

Tablal.  Turismo receptivo e ingresos de divisas 2004-2010

Ingreso de di visas
ARo Turismo receptor i

(millones délares)
2004 1181 526 770,10
2005 1 315 646 868,80
2006 1 502 069 101,20
2007 1 627 552 1 199,30
2008 1715 426 1 275,60
2009 1776 868 1 298,00
2010 1875777 1 378,00

Fuente: Boletin estadistico 2010, INGUAT.



Figural.  Grafico de turismo receptivo e ingresos de di  visas 2004-2010
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Fuente: elaboracion propia.
En la figura 1 se muestra el incremento de turistas al pais por afio, por
ende el aumento de ingreso de divisas; pero se puede observar que a partir del

2007 al 2008 presenta una desaceleracion en el incremento de turistas.

El turismo receptivo por region se presenta en la tabla Il.
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Tabla . Llegadas de visitantes por region 2004 -2010
Regién \
Afio 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
América del
Centro 602 573 | 708377 | 814550| 884293| 935604 892696| 933817
Ameérica del
Norte 355138 | 384599| 450471| 496237 | 515905| 604 813| 645521
Europa 144 322 | 133657 | 141537| 145188| 156978| 173057 | 179824
América del
Sur 42985| 47518| 53307| 57070| 59300| 58489| 57683
Asia 17880| 18612| 22238| 24252| 23435| 20022| 26412
Oceania 4783 5 547 5676 5 994 7 045 9789| 12716
Oriente Medio 6418| 8283| 6175 7073| 8328| 7797| 10193
El Caribe 5918| 7824| 6881 6062 6731 7936| 7733
Otros 1509 1129 1234 1383 2 100 2 269 1878
Fuente: Boletin estadistico 2009 y 2010, INGUAT.
Figura2.  Grafico de llegadas de visitantes por region 2004-2010
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Fuente: elaboracion propia.
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En el 2010, de 875 777 visitantes con incremento interanual de 5,6%, el
cual el 49,8% provienen de la region de Centroamérica, 34,4% de Norte
América, 9,6% de la regién de Europa y 6,2% conformado de las demas

regiones.

Segun estadisticas del INGUAT, la ciudad de Guatemala, la colonial
Antigua Guatemala, el centro arqueolédgico de Tikal y el lago de Atitlan, son los
lugares mas visitados de Guatemala, aunque sea un pais pequefio es
netamente turistico por poseer cada lugar, peculiares caracteristicas que los
hacen ser Unicos en el mundo y hace que el turista visite una y otra vez estos

lugares.

1.1.3.2. Desarrollo del turismo nacional

En el informe mundial de competitividad turistica del 2011 de la Fundacién
para el Desarrollo de Guatemala (FUNDESA), Guatemala se encuentra en el
puesto 11 del ranking latinoamericano y en el puesto 48 en el ranking mundial.
Guatemala esta mejorando lentamente en la infraestructura turistica, tecnologia
de la informacién y la comunicacion. Guatemala todavia tiene recursos
naturales y culturales importantes que son reconocidos y cuya visita debe

potencializarse.

Guatemala tiene muchos retos por delante, por ejemplo: la priorizacién de
mejorar la seguridad y justicia, compromiso a mejorar el desempeiio ambiental
del pais, generar acciones concretas para desarrollar el turismo, generar
capacitacion y sensibilizacion en mejorar los servicios turisticos y el trato hacia

el turista.
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1.1.3.8. Potencia ecolégica

En un articulo publicado en la pagina de Prensa Libre
(viajeaguatemala.com, febrero 2011), estima que Guatemala es uno de los
puntos del planeta con mas futuro en una modalidad de viaje que se ha
calificado como ecoturismo. Se trata de una opcion de viaje que ha cobrado

auge ante los paquetes organizados de turismo en masa.

Guatemala y toda el area centroamericana tienen potencial ecolégico para
ser centro mundial de la modalidad ecoturismo. La amenaza de la
deforestacion y depredacion animal son casos alarmantes, son amenazas que
vive el mundo entero. Pero el beneficio y los ingresos de los viajeros ecoturistas
pueden ayudar a regenerar zonas que aun mantienen riquezas naturales
autoctonas.

1.1.3.4. Antigua Guatemala

Conocida como antigua ciudad de los panzas verdes o de los antiguefios,
es una de las urbes méas bonitas de toda Ameérica, pintoresco emplazamiento
geografico rodeado de tres volcanes: Agua, Fuego y Acatenango; con
numerosos edificios de estilo colonial, iglesias, conventos y plazas de la época
colonial. Antigua Guatemala sigue el clasico esquema de ciudad cuadriculada
en cuyo centro esta la Plaza Mayor, también llamada Parque Central,
equivalente de la plaza de Armas o el zb6calo en otras ciudades

hispanoamericanas.

Antigua Guatemala, declarada por la UNESCO Patrimonio de la
Humanidad, ubicada en el departamento de Sacatepéquez, es una ciudad que

data desde 1543 su arquitectura es altamente reconocida; sin embargo, muchas
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de estas obras fueron destruidas por el terremoto de Santa Marta ocurrido el 29
de julio de 1773, catastrofe que provoco el traslado de la ciudad hacia el Valle
de la Ermita, donde actualmente esta asentada la ciudad capital de Guatemala

situada a 45 km de Antigua Guatemala.

1.1.3.5. El Instituto Guatemalteco de Turismo
(INGUAT)

Entidad gubernamental con personalidad juridica para adquirir derechos y
contraer obligaciones y con patrimonio propio, con sede en la Ciudad de
Guatemala, y su jurisdiccion se extiende a todo el territorio nacional. Es la
autoridad superior en materia de recursos turisticos, historicos, arqueoldgicos,
ecologicos, sociales, y todo aquello que refiere al turismo en el pais y
representa a Guatemala ante las entidades similares de otros paises y también

ante los organismos internacionales.

1.1.4. Turismo y desarrollo sustentable

Es la capacidad de satisfacer las necesidades actuales sin poner en riesgo
la capacidad de generaciones futuras y asi satisfacer sus propias
necesidades. Pero, esta idea en la actualidad es un tanto dificil para convertirla
en realidad productiva del pais. EIl desarrollo sustentable nace de la necesidad
del ser humano de la explotacion de los recursos naturales para su desarrollo,

en una forma racional que garantice la calidad del medio ambiente.

1.1.5. Los sistemas de gestion ambiental

Los Sistemas de Gestion Medioambiental (SGMA) permiten incorporar el

medio ambiente en la gestion general de las empresas, aportando un valor
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estratégico y una ventaja competitiva respecto a aquellas empresas que no

disponen de estos sistemas.

Los SGMA son herramientas eficaces de apoyo para empresas que
conozcan y cumplan los requisitos medioambientales, de la forma de procesos
ciclicos y sisteméticos de mejoras continuas, y por otra parte, asegurar su
implementacion en el futuro, con un caracter netamente voluntario.

Los beneficios de los SGMA se encuentran: las mejoras econdmicas,
mejoras medioambientales, reconocimientos, mejoras en la imagen de la

empresa, y muchos mas beneficios que se desencadena con los SGMA.

Los SGMA se fundamentan en la estrategia del circulo PDCA: planificar,

hacer, comprobar y ajustar, de la mejora continua:

. P= planificar: objetivos y medios

. D= Do hacer en inglés: formacidn y ejecucion

. C= comprobar: verificar el cumplimiento de los objetivos

. A= ajustar: accion correctora de las desviaciones
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Figura 3. Ciclo PDCA

PLAN
{Planificar)

] DO
{Actuar) (Hacer)

CHECK 4
(Co'mprobar) 3

Fuente: Curso de Administracion de Empresas, Facultad de Ingenieria, USAC.

Los SGMA, es solo el comienzo y para terminar el proceso completo, se
debe cumplir los requerimientos de la Regulacion Europea EMAS y/o la norma
Internacional ISO 14001. Una vez que un experto independiente verifique el
cumplimiento de estos programas, la empresa recibe la certificacion EMAS o un
certificado 1ISO 14001, que la empresa lo puede utilizar para publicidad y
marketing.

1.1.5.1. La Norma Medioambiental ISO 14001

La Norma ISO 14000 es una norma internacional aceptada que expresa
como establecer un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) efectivo. Esta norma
esta enfocada a cualquier organizacion, de cualquier tamafio o sector, que esté
buscando reducir los impactos en el ambiente y cumplir con la legislacion en

materia ambiental.
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La Norma ISO 14001 pertenece a la familia de las Normas ISO 1400,
mediante est4d se certifica/registra que el SGMA implantado cumple los

requisitos establecidos.

1.1.5.2. Sistema comunitario de gestién y auditoria
medioambiental (EMAS)

La implantacion del EMAS no es una tarea trivial, y requiere estudiar a
fondo la estructura de la organizacién implicada y ver como se va a modificar

dicha estructura para adecuarse a los requisitos que el EMAS impone.

. El sistema de gestibn medioambiental

Eco-Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de Eco-
gestion y Eco-auditoria (EMAS), es una normativa voluntaria de la Union
Europea que reconoce a las organizaciones que han implantado un SGMA, y
gue han adquirido un compromiso de mejora continua, que se verifica mediante

las auditorias independientes.
. Obijetivos del Sistema de Gestion Ambiental

El principal objetivo del reglamento EMAS es promover la mejora continua
de los resultados de las organizaciones en relacion con el medio ambiente
mediante:

o] El establecimiento y aplicacion, por parte de la organizacion o

empresa, de politicas, programas Yy sistemas de gestion ambientales

en sus centros de produccion.
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La evaluacion sistematica, objetiva y periddica de la eficacia de

dichos elementos.

La participacion activa de los trabajadores en el proceso.

La difusion de informacion al publico y el dialogo abierto.

. Adhesién al Sistema EMAS

El procedimiento es muy similar al que se emplea para certificar un SGMA

segun la Norma ISO 14001. Asi, las etapas que requiere el EMAS son las

siguientes:

o

Realizar un analisis medioambiental

Realizar las auditorias medioambientales

Elaborar la Declaracion medioambiental

Examinar el analisis medioambiental

Validar la Declaracion medioambiental

Presentar la Declaracion

Publicar la Declaracion al publico

A continuacién se presentan los distintivos de la certificacibon EMAS e ISO
14001, ver figura 4.
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Figura 4. Distintivo EMAS e ISO 14001

% %% | AENOR

;ﬁ? ¥
«€ @
EMAS | Gestion

Ambiental

Gestion

ambiental UNE-EN 1SO 14001
verificada

REG.NO. ES-AN-000049 GA_2007/0369

Fuente: Parlamento de Andalucia. http://www.parlamentodeandalucia.es/opencms/export/portal-
web-parlamento/composicionyfuncionamiento/normativainterna/compromisosambientales.htm.
Consulta: 15 de mayo de 2012.

1.2. Marco legal

En Guatemala, la entidad estatal especializada en materia ambiental es el
Ministerio de Ambiente y Recursos Naturales (MARN), al cual le corresponde
proteger los sistemas naturales que desarrollen y dan sustento a la vida en
todas sus manifestaciones y expresiones, fomentando una cultura de respeto y
armonia con la naturaleza y protegiendo, preservando Yy utilizando
racionalmente los recursos naturales, con el fin de lograr un desarrollo
transgeneracional, articulando el que hacer institucional, econémico, social y
ambiental, con el proposito de forjar una Guatemala competitiva, solidaria,
equitativa, inclusiva y participativa.

La gestion del ambiente y la sostenibilidad del patrimonio natural, esta
enmarcado en un contexto politico estratégico que orienta el desarrollo

sostenible del pais, en donde las politicas publicas se manifiestan al desarrollo
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humano como fin dltimo del Estado, en cumplimiento de lo estipulado en la

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.

El planteamiento politico del gobierno, en cuanto a la gestiéon ambiental y
la sostenibilidad del patrimonio cultural se articula, fundamentalmente con los
Acuerdos de Paz, la Politica de Desarrollo Social y Poblacion, la Politica de
Desarrollo Rural, la Matriz Econémica, la Estrategia Nacional para la Reduccion
de la Pobreza, la Agenda Estratégica Nacional de Ambiente y Recursos
Naturales, y otras politicas colaterales como la Politica Forestal, la Politica de

Areas Protegidas, la Reduccién de Desastres, etc.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, eleva el tema
ambiental a la mas alta instancia legal nacional. Los siguientes articulos

constituyen los fundamentos de la presente politica:

Art. 64: Patrimonio natural

. Art. 97: Medio ambiente y equilibrio ecoldgico

. Art. 118: Principios del régimen econdémico y social

. Art. 119 Obligaciones del estado, inciso a: promover el desarrollo
econémico de la nacién, b: promover en forma sistematica la
descentralizacion econdmica administrativa, c: adoptar las medidas
necesarias para la conservacion de los recursos naturales, 121 incisos b,

d, e, f: Bienes.

. El Decreto No. 68--86 Ley de Proteccion y Mejoramiento del Medio

Ambiente del Congreso de la Republica y sus reformas, velar por el

20



mantenimiento del equilibrio ecoldgico y la calidad del medio ambiente

para mejorar la calidad de vida de los habitantes del pais.

. Decreto 90-2000. Creacion del Ministerio de Ambiente y Recursos
Naturales. Le corresponde formular y ejecutar las politicas relativas a su
rama, cumplir y hacer que se cumplan el régimen concerniente a la
conservacion, proteccion sostenibilidad y mejoramiento del ambiente y los
recursos naturales, y el derecho humano a un ambiente saludable y
ecologicamente equilibrado, GUATEMALA-prevenir la contaminacion del
ambiente, disminuir el deterioro ambiental y la pérdida del patrimonio

natural.

El Decreto 60-69 del Congreso de la Republica, que fue la respuesta a la
necesidad de regular lo relacionado con el cuidado y proteccion del patrimonio
cultural de La Antigua Guatemala. Y como la ciudad de Antigua Guatemala ha
sido objeto de declaraciones y distinciones. Entonces se crea la entidad del
Consejo Nacional para la Proteccion de la Antigua Guatemala (CNPAG)

encargada de ejecutar dicha ley.

La CNPAG empez0 a llevar registros de los bienes culturales muebles e
inmuebles de la ciudad, fue requisito para edificar, contar con una licencia de
construccion tras el pago respectivo o que obligé al propietario a presentar
planos de construccion, el acceso a las ruinas que anteriormente era libre, fue
restringido y se empezd a cobrar el ingreso, en el comercio se regularon los

rétulos y anuncios.
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2. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1. Caracterizacion del hotel
Una de las caracteristicas especiales del hotel, es su arquitectura
renacentista espafiola, el hotel por ser una casa antigua y sencilla se puede
disfrutar de una experiencia auténtica y atractiva.
2.1.1. Historia
La Casa de Los Leones. Hoy Hotel Posada de Don Rodrigo, conserva su
ambiente caracteristico de la época colonial guatemalteca. Restaurada en
1968-1971 por don Carlos Dorion e Isabel de Dorion, a la Casa de Los Leones
se le unieron dos casas mas para formar el actual hotel.
2.1.2. Caracteristicas fisicas
Escrituras auténticas, pinturas barrocas, muebles ensamblados por
antiguefos, techos pintados a mano, son una de las muchas sorpresas que se
encuentran en todo el hotel. Ademas cuenta con:
. Cuarenta y uno habitaciones

. Tres areas de jardin

. Dos areas de restaurante
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. Un saldn de conferencias

La atmésfera del hotel permite transportarse de regreso en el tiempo.
Localizado a un par de calles del parque central y en el &rea mas emblematica
de la ciudad.

2.1.3. Servicios prestados

Hotel Posada de Don Rodrigo ofrece todos los servicios para disfrutar de

la mejor manera la estadia en Antigua Guatemala.

2.1.3.1. Habitaciones

Las habitaciones proporcionan un estilo colonial, un ambiente amigable

con el toque antiguieiio. El hotel cuenta con 41 habitaciones con las siguientes

caracteristicas:

e Bafo privado

. Cable TV

. Teléfono con acceso a llamadas internacionales

. Internet inalambrico

e Algunas incluyen tina y chimenea

. Servicio de alimentos a la habitacion
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Al momento de la reservacién se pueden hacer solicitudes especiales para
la habitacion.

2.1.3.2. Restaurante

El restaurante ofrece platos tradicionales de la Antigua Guatemala, asi
como una amplia seleccién gourmet de menu internacional. Con un servicio de
cortesia y atencion en un ambiente familiar y placentero, en el horario de
servicio de 6:00 a 22:00 horas. Lugar donde se puede disfrutar de conciertos de
marimba en vivo todos los dias y del baile folklorico los dias jueves y sdbados a
partir de las 20:00 horas.

2.1.3.3. Eventos especiales

Hotel Posada de Don Rodrigo posee areas exclusivas para vivir los
mejores momentos. Con las areas de jardin, de restaurante y el salén de
conferencias para la celebracion de una boda, aniversario, reuniones u otros

eventos, contando con la elegancia que caracteriza al hotel.

2.1.4. Ubicacion geogréfica

Situada en un sector emblemético de Antigua Guatemala, en la calle del
Arco casa No. 17. Es posiblemente, la calle con mas actividad de la ciudad
colonial durante todo el afio contando con ventas de artesanias, hoteles,
numerosos restaurantes. Ademas es escenario de eventos culturales que la
recorren en fechas especiales, incluyendo las fiestas culturales de navidad y fin

de afio que se ha convertido en una tradicion.
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2.2. Estructura organizacional (organigrama )

La estructura organizacional se encuentra estrictamente de forma vertical,

donde, exclusivamente se delega la responsabilidad al gerente general del hotel

de la prestacion de servicios de excelencia, con una imagen de cuatro estrellas,

cuidando de un buen mantenimiento de las instalaciones, propiciando la plena

satisfaccion del cliente. La estructura organizacional se proyecta en la figura 5.

Figura 5. Organigrama organizacional

Gerente General

| | |

Administracion y Contabilidsd Restsurantey Cocina Lavanderia y

. . Bodega
Recepcion Bar Camareria =

Fuente: elaboracién propia.

2.3. Descripcion del personal

Mantenimiento

Laboran en el hotel, aproximadamente 100 personas en diferentes turnos,

entre 1 a 3 turnos por dia en las distintas areas, con un nivel académico de 55%

basico, 30% diversificado y 15% con nivel técnico o profesional.
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Fortalezas

o] Existe iniciativa por parte de la gerencia, para el cuidado del medio
ambiente.

o] Muy buena actitud de parte del personal hacia el cliente.

o] La gerencia es accesible para el personal que trabaja, ayuda en lo
gue mas puede al personal en caso de algunas dificultades.

0 La gerencia tiene las puertas abiertas en caso de cualquier consulta
y opinion.

o] Anteriormente iniciaron a promover el cuidado del medio ambiente.

o] Mano de obra barata.

o] Los supervisores de éareas comprenden el tema del cuidado
medioambiental.

Debilidades

o] Por tener mano de obra barata, la mayoria del personal no tiene
estudios hoteleros, y no maneja al 100% el tema de servicios.

o] La mayoria del personal no se encuentra motivado.

o] Falta de capacitacion.
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o} Rotacién de personal.

o} Falta de trabajo en equipo.

2.4. Descripcion de los clientes

El hotel esta dirigido al publico que desea conocer la magia de Antigua
Guatemala, por lo que se estimaron las siguientes variables de segmentacion.

. Demograficas

0 Puablico de edades entre 25 a 70 afios.

o} Grupo socioecondmico desde clase media alta en adelante.

o} Sexo masculino y femenino.

o} Pais de origen: por lo general provienen de Europa, Norte América

y Centroamérica.

. Psicogréaficas

o} Beneficio esperado: personas que buscan comodidad, calidez,

actividades culturales y entretenimiento.
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3. DIAGNOSTICO MEDIOAMBIENTAL INICIAL DEL HOT EL

3.1. Entrevistas

Con el objetivo de obtener la mayor cantidad de informacién posible, se
elaboro una serie de preguntas para realizar la entrevista.

3.1.2. Gerente General

En la actualidad, el cambio organizacional es la piedra angular del
mejoramiento continuo de las organizaciones. La gerencia presenta, una actitud
positiva ante los cambios que se requieren en las operaciones del hotel, para
ello hace méas de dos afios la gerencia inicié con actividades de concientizar al
personal y realizar pequefias mejoras en las operaciones, para que sean
amigables al medioambiente, pero con el tiempo a estas acciones no les han

dado el seguimiento que deberia darsele.

3.1.3. Jefes de areas

A través de las entrevistas sostenidas con el personal del hotel, se
determind, que no poseen la motivacion y capacitacion necesaria sobre los
aspectos medioambientales o para un mejor desenvolvimiento en sus
actividades cotidianas; sin embargo, son personas dedicadas y con mucho

esmero en sus actividades.
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También se pudo determinar que el personal operativo carece de
motivacién y educacion medioambiental, por lo cual dificulta a los jefes de areas

poder controlar las operaciones medioambientales establecidas por la gerencia.

3.2. Evaluacion de insumos

Realizar una evaluacién técnica del uso de la energia, el agua y
materiales del hotel, para posteriormente proyectar medidas viables que

permitan mejorar la eficiencia en el consumo del hotel.

3.2.1. Energia

Conocer la situacién energética actual, asi como el funcionamiento y
eficiencia de los equipos e instalaciones, analizando las posibilidades de

optimizacion del consumo energético del hotel.
3.2.1.1. Electricidad
La electricidad es uno de los recursos mas importantes en el presupuesto
del Hotel Posada de Don Rodrigo, que llega a representar un valor aproximado
del 20 a 15% de los gastos totales (de acuerdo a los datos del Area de
Contabilidad). Por lo anterior, cualquier actuacion en este campo puede

representar al hotel grandes ahorros econémicos.

El hotel cuenta con 41 habitaciones, 2 areas de restaurante, 1 saléon de

conferencia y 3 areas de jardin, las cuales incurren en consumo con:

. [luminaciéon mas de 1 000 bombillas
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. Climatizacion

. Ventilacion

. Calentamiento de agua

. Tomas de corriente 110y 220 v

. Chequeo en el sistema eléctrico

El resto del hotel cuenta con:

. Mas de diez equipos de computo

. Diez lavadoras, nueve secadoras y dos hornos industriales

. Equipo para planchado y costura

. Un cuarto frio y refrigeradoras

. Dos bombas de agua que distribuyen el vital liquido en todo el hotel

Ademas, el hotel cuenta con un generador de corriente eléctrica que utiliza

gasolina, con motor de 4 tiempos.

3.2.1.2. Gas propano

El hotel cuenta con un tanque de almacenamiento de gas propano, el cual

surte a dos estufas industriales.
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3.2.1.3. Carbon

El carbdn y lefia se utilizan escasamente, se consumen al momento de
habilitar el area donde se elaboran las tortillas, y regularmente es de 1 o 2
veces al mes durante el almuerzo. Ademas se cuenta con 5 habitaciones con

chimeneas en las cuales los huéspedes, esporadicamente las utilizan.

3.2.2. Agua

El recurso del agua es abastecido por la red de tuberia de la municipalidad

y el hotel posee un depdsito subterraneo.

El hotel cuenta con 41 habitaciones disponibles, las que segun los datos
recabados tienen una tasa de ocupacion de 70% durante el afio. Y con una
media de consumo de 500 litros de habitacion por dia y con una ocupacion del
70% se puede estimar la demanda de este sector, y que también se le puede
agregar una cantidad similar para el uso de restaurante y cocina, Yy
aproximadamente una quinta parte para el area de lavanderia (segun sistema
de informacion estratégica socio ambiental www.infoiarna.org.gt), por lo que se

tienen los siguientes datos.

500 litros de agua por dia por habitacién, con ocupacion de 70% por afio.

. 500 litros de agua por dia para el area de restaurante y cocina.

. 100 litros, aproximadamente en el area de lavanderia.

. El consumo de agua por afio es de 11 523 050 de litros o0 11 523 m3

aproximadamente.

32



3.2.3. Materiales

La administracion del hotel cuenta con criterios de compra y consumo de
materiales amigables al ambiente, pero se ejecutan de acuerdo al presupuesto
disponible.
3.3. Generacion de residuos

Datos de Agencia de Estados Unidos para el Desarrollo Internacional
(USAID) refieren que la generacion de residuos por pernoctacion en los hoteles
de dos a cuatro estrellas es de 2 kg. Se estima que la produccion de residuos
de los hoteles con sistemas de gestion ambiental certificados, ésta puede
reducirse a 1 kg por pernoctacion.

Los residuos generados en el hotel, esta compuesto aproximadamente de:
. 50% de material organica
. 30% de papel
. 7% vidrio
. 7% envases

. 6% otros

Entre los residuos toxicos y contaminantes incluyen: los aceites de cocina,

toner y cartuchos, los residuos derivados del mantenimiento del edificio
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(bombillas, baterias, residuos eléctricos, mobiliario, residuos de limpieza,

pintura, entre otros).

3.3.1. Manejo de residuos

Dentro del hotel se habia iniciado la practica de clasificacion de los
residuos de las distintas areas, para poder separar los materiales que pueden
ser reciclados y posteriormente donarlos a fundaciones locales. Pero
lamentablemente, no se dio el seguimiento de dicha préactica. La poca cantidad
de material que se puede reciclar se guarda en apartado dentro de la bodega
de materia prima, y posteriormente recolectados por la fundacién determinada.
El resto del residuo generado en el hotel es recolectado por el camién municipal

que pasa 2 veces por semana.

El hotel cuenta con la conectividad de la red de drenajes de aguas

residuales, de la municipalidad para el drenado de aguas negras y pluviales.

3.4. Definir el diagrama de flujo: entradas  y salidas

Las prestaciones en el hotel son basicas de un servicio de alojamiento, y

se dividen en las siguientes operaciones:

. Hospedaje

. Limpieza

. Lavanderia

. Alimentacion
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. Sala de eventos

Figura 6. Diagrama del proceso del subsector turistico hotele ro
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Fuente: Centro Nacional de Produccién mas Limpia de Honduras (CNP+LH).

En esta parte se evalGan las entradas y salidas en las distintas areas del
proceso de servicio del hotel, para poder identificar los residuos generados y

definir los indicadores para su monitoreo. El diagrama de flujo del proceso
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(figura 7), es uno de los elementos basicos para establecer indicadores

productivos y a la vez, la eficiencia en el uso de los recursos.

En el diagrama que se muestra en la figura 7 se requiere y recomienda

describir y cuantificar, para cada uno de los procesos de servicio, todas las
entradas, salidas y costos asociados.

Figura 7. Diagrama de entradas y salidas

Insumo(s)
principal(es)

— kg
m*

Ic?s'umols Residuosdelproceso

adicionales

Agua m? S A idual ¥
e Proceso BN guaresidua m

Energia __ kWh Energia perdida __kWh

elanustliI?:a?eSs ka Residuossélidos kg

Producto (s)
final

kg

Fuente: elaboracién propia.
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3.4.1. Recepcion y administracion

Es la primera y ultima actividad del hotel con el cliente en su llegada a
través de cualquier medio de comunicacién (con reserva antes de su llegada) y
la salida del cliente. Entonces el area de recepcion es la tarjeta de presentacion
el hotel. Y por otra parte, esta lo que no percibe directamente el cliente, la
administracion, donde se origina la planificacion, organizacion, direccién y

control de las instalaciones y servicios que se brindaréd al cliente durante su

estadia.

Figura8. Diagrama de entradas y salidas, en recepcion

Insumos adicionales

Ambiental: .7 botes
Limpiadores: &7 botes
Bolsas pldsticas: 4,7 kg
Fapel higienico: 4,? rollos

Insumos principales

Agua g? om®
Electricidad: ;7 kvwh
Papel: 4,7 kg
Cartuchos de impresion:
&7 cartuchos

L

Recepciony

administracion

y administracién

/ Residuos del praceso \

Agua residual ;5,7 m*®
Energiaperdida = &7 kiwh
Residuos sdlidos : 4.7 kg
Residuos orgénicos: ;7 kg
Residuos plasticos: ¢ kg
Residuos papel: 47 kg
Fesiduos vidrio ;7 kg
Residuos tdxicos: .7 Kg

Servicios finales:

Artencion a cliente
Flanificacior,
organizacior, direccior v
control del las distintas
areas

Fuente: elaboracién propia.
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3.4.2. Habitaciones

En el area de habitaciones se realizan dos acciones: actividades del

huésped y la limpieza de la habitacion.

. Durante la estadia del huésped, éste consume agua, energia y materiales,

y posteriormente genera residuos.

. La etapa de aseo de las habitaciones: desempefiar las acciones de aseo
dentro y fuera de los dormitorios, repartir y colocar accesorios de uso
personal, como jabones, papel sanitario, etc., el envio de ropa a la

lavanderia, ordenamiento del dormitorio y su mobiliario.
En la figura 9 se presenta el diagrama de los materiales de consumo en

una habitacibn con una pernoctacion, y respectivamente la generacion de

residuos.
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Figura 9. Diagrama de entradas y salidas en habitacion

Insumos principales

Agua; 7 m?
Electricidad: 7 kvvh
Fapel higienico: &7 rollos
Jabaon: 4,7 kg
Shampoo: ¢,7 kg

/ Fesiduos del procesao \

Insumos adicionales \L Agua residual © 47 m?
Energiaperdida : ,? kWh
Ambiental: ;7 botes Residuos sdlidos © o7 kg
Limpiadores: ¢7 botes Residuos organicos: ¢,7 kg
Desifectante: ;7 botes Pernoctacion N Residuos plasticos: 7 kg

Residuos papel: A7 kg
Residuos vidrio: ¢,? kg

Residuos tdxicos: .7 kg
l Sabanas |, fundas, toallas

Vinagre blanco: ,? botes
Bolsas plasticas: 7 kg

sucias: % kg
Ropa sucia: ;7 kg

- /

Servicios finales:

Estadia del huésped
Limpieza en habitacion

Limpieza ropa habitacion
Limpieza ropa huésped

Fuente: elaboracién propia.

3.4.3. Restaurante y cocina

Esta area se encarga de preparar y servir de los alimentos que le brindan
al cliente en un ambiente colonial. En este proceso se deben considerar todas

las materias primas, energias requeridas y residuos producidos. Este es un
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servicio que no todos los hoteles brindan o en algunos casos, trabajan por

medio de contratistas que manejan la administracion de la cocina y restaurante.

Figura 10. Diagrama de entradas y salidas, en restaura nte y cocina

InsLmos principales

Acuai? m?
Electricidad: 4,7 kiwh
Gas LPG: 7 libras
Alimentos: 07 kg
Aceitesvegetales ;7 kg

/ Residucs del proceso \

Agua residual - 4,? m*®

Insumos adicionales

) Energiaperdida : 4,7 kvh
A_mbl_ental: &7 botes Y Resiguogsondos ¢¢,’? ]
Limpiadores: 47 botes Residuos orgénicos: ;7 kg
Desifectante: 4,7 hotes Restaurantey Residuos botes: ¢? kg
Jabon: 47 kg — . — Residuos papel: 47 kg
Bolsas pldsticas: 7 kg cocina Resicuosvidno L7 kg
Cloro: ¢7 kg es!duos gﬂo_eltesf..b kg
Residuos tdxicos: 4,7 kg
Manteles sucios: 5.7 kg
Ropasucia; 4,7 kg

\Emisiones:g,’? o2 /

Servizies finales

Alirmento
Senrviciode mesa

Fuente: elaboracién propia.

3.4.4. Lavanderia

Es el area del hotel que brinda el servicio de controlar, limpiar, planchar y

cuidar toda la ropa del establecimiento, ademas de atender el servicio de ropa
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del huésped. Para dicho servicio recolecta los elementos de la habitacion que
se tiene que lavar periddicamente como: sabanas, toallas, fundas, etc., también

se recogen las prendas que los huéspedes desean lavar. Suavisante

Figura 11. Diagrama de entradas y salidas en lavanderia

Insumos principales

Agua: 5?7 m?
Elactricidad: &7 k\vh
Sabanas | toallas sucias,
mate es, cortinas: .7 kg
Ropasucia: ,7kg
Jabon: §7 <9
Detergente: 7 kg

/ Residuos del proceso \

Aguaresidual © ;? m?
Energiaperdida : ;7 kiwh
Residuos plasticos: 47 kg

Insumos adicionales

Limpiadores: .7 botes

Bolsas plasticas: 4,7 kg Emisiones: ;? CO2
Suavizante: ¢? kg —> Lavanderia > Residuos plasticos: 4,7 botes
Claro: 4,7 kg

&7 holsas
Sébanas, fundas, toallas,
manteles, cortinas en mal
estado: 47 kg

. . J

Servicios finales:

Sdbanas | fundas,
toallas, cortinas,

manteles limpios: L7 kg
Ropa limpia: 47 kg

Fuente: elaboracién propia.
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3.5. Registros y mediciones de materias pri  mas, consumos de agua y

energia

Para identificar los registros de de materia prima, consumo de agua y
energia, se realiz6 un recorrido por el Hotel, donde se considero la participacion
de los jefes de cada area; cocina, restaurante, bodega, mantenimiento,
habitacion, lavanderia, contabilidad, recepcién y administracion y algunos
operarios de servicio, ya que son los mas indicados para identificar detalles
sobre el movimiento diario de las entradas y salidas de los procesos. Se pudo
realizar entrevistas, observaciones y recoleccion de documentacion requerida

para facilitar la identificacion delos registros y mediciones.

Para realizar el diagnostico medioambiental del hotel se aplicaron las

siguientes hojas de chequeo:

. Lista de chequeo ambiental (ver apéndice 1, 2, 3, 4 y 5). Esta lista es para

determinar el nivel de sensibilizacién medioambiental.

. Lista de chequeo auditoria ambiental (ver anexo 6). En esta hoja de
control se puede revisar, examinar y evaluar diferentes indicadores

medioambientales.
3.5.1. Recepcion y administracion
El Area de Contabilidad del hotel lleva el registro de los materiales de
consumo y costos, este control se registra desde el area de bodega, donde se

entrega toda la materia prima, ya sea desde un lapiz para recepcion hasta

camaron para la cocina.
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3.5.2. Habitaciones

No existen hojas de control u otra herramienta oficial para control y
registro del material consumido o recursos utilizados en esta area, el jefe area
registra la cantidad y fecha de los materiales consumidos en hojas con formatos

elaborados personalmente.

3.5.3. Restaurante y cocina

No existen hojas de control u otra herramienta oficial o no oficial para

control y registro del material consumido o recursos utilizados.

3.5.4. Lavanderia

No existen hojas de control u otra herramienta oficial para control y
registro del material consumido o recursos utilizados en esta area, el jefe de
area controla los materiales consumidos mentalmente y con los recibos de

entrega de la bodega.

3.6. Andlisis de resultados

Ante la situacion del hotel por medio de visitas, recorridos, entrevistas y
toma de datos, se puede apreciar que existen muchos puntos de mejoras en

beneficio del hotel, el personal y del medio ambiente.

Lo positivo en el diagnéstico se encontré que la gerencia y el duefio,
poseen la iniciativa de cambio de las préacticas y actitud que posee el personal
del hotel hacia el medio ambiente, pero la falta de planificacion, organizacion,

direccion y control, desvanece toda iniciativa.
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Para iniciar la implementacion de esta u otra propuesta hay que realizar
varios tipos de diagndsticos y en repetidas ocasiones durante el afio, para
recopilar datos e informacion mas exactos, reduciendo o eliminando todo sesgo
e incertidumbre. Se debe mejorar todo aquello que se puede medir, para que al

final puedan verse resultados cualitativos o cuantitativos.
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4, PROPUESTA A IMPLEMENTAR

4.1. Propuesta de Eco-Gestion Hotelera

La creciente preocupacion en Guatemala por el medio ambiente y la
responsabilidad empresarial con el entorno, obligan a gestionar de manera mas
eficiente los recursos con el objetivo de alcanzar un desarrollo sostenible. Una
Eco-Gestion constituye una herramienta imprescindible para que la empresa

alcance un 6ptimo desarrollo econémico-ecologico.

La hoteleria tiene una posicion de liderazgo, porque se puede considerar
gue la hoteleria es la columna vertebral del turismo. En esta posicion de lider,
su reto fundamental es la conservacion y mejora del medio ambiente y del

turismo.

La Eco-Gestibn en un hotel propone pequefios cambios en las
instalaciones y en el comportamiento de los empleados, y que se extiende a los
clientes. Este tipo de gestion se debe adaptar a las expectativas de los clientes,
de modo que no se les propongan cambios en sus habitos de comportamiento,
mayormente de los que estan dispuesto a aceptar, en un caso contrario podria
afectar a su apreciacion del servicio que se les ofrece.

Entonces, una gestion hotelera orientada al desarrollo sustentable busca
gue toda la operacion del hotel, conjuntamente con los directivos, empleados,
proveedores y todos aquellos interesados en la naturaleza, motiven y orienten a
un pensamiento de conciencia ecologica en el comportamiento, y por ende en

las acciones de toda una comunidad.
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Los lineamientos y/o principios de la Eco-Gestion Hotelera persiguen tres

objetivos principales:
. Concientizacion medioambiental
. Participacion en la busqueda de soluciones préacticas
. Aplicacion y desarrollo de las medidas medioambientales

Estos lineamientos y/o principios se basan en el principio de las tres R’s:
. Reducir
. Reciclar
. Reusar

Poniendo énfasis en la eficiencia de energia, la reduccion de consumo de
agua, la reduccion de basura y en el mantenimiento de la calidad del medio
ambiente. Pero la conservacion del medio ambiente no significa el declive en el
crecimiento del hotel, sino que una necesidad para el mercado econémico en el
pais. Es por eso que un hotel que se orienta ecolégicamente y cualitativamente,
tendra mayores posibilidades de adquirir un nuevo mercado y poseer una

ventaja competitiva.

Las practicas medioambientales se pueden trabajar con Eco-Gestion

Hotelera:

. Ahorro de energia
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. Ahorro de agua

. Gestion y uso de materiales y productos eco-agradables

. Reduccién y reciclaje de basura

4.2. Concientizacion ambiental del personal

Las personas con conocimiento y motivacion estan preparadas para el
cambio, entonces es de vital importancia la informacion y formacion de todo el
personal del hotel para alcanzar eficazmente los objetivos de la politica y
practicas ambientales. Concientizar requiere de una comunicacion fluida de

arriba para abajo y de abajo para arriba dentro de la organizacion.

En una comunicaciéon fluida se tiene que establecer canales de
comunicacion entre la direccion, supervisores, responsables del proyecto y todo
el personal del hotel, de una forma que se transmita la informacién facilmente y
se refuerce la motivacion y el compromiso del personal con el hotel y el

medioambiente.

Los objetivos de una comunicacion fluida persiguen las siguientes medidas:

. Dar a conocer los impactos ambientales que genere la actividad del hotel y

las medidas que debe adoptar todo el personal.

. Mejorar las capacidades y conocimientos del personal con el fin de que
tengan recursos propios e iniciativa para solucionar incidencias de tipo
ambiental o la capacidad para detectarlas y transmitirlas a conocimiento a

su jefe inmediato.
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. Incentivar a los empleados, agradeciendo y compensando en publico al
empleado o equipo, dando a conocer sus aportaciones y beneficios
ambientales alcanzados.

4.3. Definir la politica medioambiental para el hotel

Utilizar una politica ambiental en el hotel comprende integrar la percepcion
ambiental en el sistema general de gestion del hotel paulatinamente,
sistematica y continua, para alcanzar el mejoramiento del comportamiento
ambiental del hotel. Esta politica viene a reforzar la concientizacion ambiental

del personal.

Se puede considerar la politica ambiental en el hotel, como un activo
intangible que proporciona prestigio y mejora la reputacion del hotel (si y solo si
se hace publico especificamente a los clientes), porque el hotel se compromete
proactivamente a mejorar el medio ambiente. Entonces se puede describir lo

que representa una politica ambiental:

. Representa el compromiso del hotel hacia el medio ambiente, y una

actitud responsable de los agentes econémicos.

. Es un activo intangible y por medio de su publicacion proporciona prestigio
al hotel.

. Establece la proactividad de actualizarse en casos, normativas y mejoras

medioambientales.
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. Es trabajo adelantado para implementar un Sistema de Gestion Ambiental,
ya sea ISO 14001 o EMAS, o de menor rango como certificados

ecologicos.

La dimension de una politica ambiental involucra: personal, actividad,
procesos, proveedores, cliente, entre los mas principales. Pero la planificacion
de la politica ambiental debe tener las siguientes caracteristicas:

. Realista: con objetivos alcanzables, pero ambiciosos.

. Compartida: las medidas implementadas seran efectivas si y solo si

haciendo participe a todo el personal del hotel.

. Responsable: asumir los compromisos adquiridos hacia el medio

ambiente.
4.3.1. Declarar los principios y objetivos
Entre los principios que deben regir estan los siguientes:

. Evaluar las actividades: servicios y productos. Supervisando las
repercusiones sobre el medio ambiente y social, previniendo asi focos de
contaminacion.

. Adoptar medidas: que sean necesarias para minimizar las emisiones

contaminantes y produccion de residuos, a partir de las posibilidades

tecnologicas ambientalistas y promocion de buenas préacticas.
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Establecer procedimientos de control: que velan el cumplimiento de la
Politica Medioambiental y objetivos de medio ambiente. Se desarrollan y
actualizan mediciones, pruebas y registros, y se definirdn las medidas a

tomar.

Cumplir y colaborar con la legislacion medioambiental, y con el resto de

compromisos que adquiera el hotel con el medio ambiente.

Fomentar: el sentido de responsabilidad con el medio ambiente y social
entre los empleados del hotel, con una comunicacion abierta, con

programas de formacion y motivacion.

Proporcionar: a los clientes las indicaciones y acciones adecuadas sobre
los aspectos medioambientales pertinentes en relacion con el uso y

disfrute de las instalaciones, productos y servicios.

Incentivar: a las empresas proveedoras de productos y servicios al hotel,

para que adopten y rijan esta Politica Medioambiental en su gestion.
Publicar y poner a disposicién del publico la informacién necesaria para la
comprension de las repercusiones de nuestras actividades sobre el medio
ambiente.

Los objetivos concretos de la Politica Medioambiental del hotel son:

La conservacion, la proteccion y la mejora de la calidad del

medioambiente.

La proteccion de la salud de las personas.
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. La utilizacion prudente y racional de los recursos naturales y de los

productos quimicos.

. Perfeccionar el servicio al cliente dentro de unas buenas préacticas

medioambientales y responsabilidad social.

. Fomentar las medidas destinadas a hacer frente a los problemas

regionales del medio ambiente.
4.3.2. Definir las lineas de actuacion

Las lineas de actuacion deberan contemplar lo siguiente:
. Objetivos a corto, mediano y largo plazo
. Acciones concretas para cada area
. Indicadores sencillos de recopilar y medibles

A partir de un buen conocimiento del estado real, la gerencia
conjuntamente con los jefes de éareas, se deben comprometer en mejorar el
planteamiento de los objetivos y principios que van a guiar la actuacién del hotel
en relacion al medio ambiente.

4.3.3. Definir las responsabilidades

Se deben tomar en cuenta las siguientes medidas:
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. Asignar un responsable para coordinar e impulsar el proceso de
elaboracion, implementacién y evaluacion de la Politica Medioambiental
del hotel. Dicho coordinador debe demostrar conocimientos practicos
sobre el medio ambiente y del funcionamiento interno del hotel. para este
caso el responsable y coordinador de la funcion ambiental puede ser el

propio Gerente General y/o el duefio.

. Responsabilizar a cada jefe de area de aplicar la Politica Medioambiental
en su ambito de actuacién. Dicho jefe mantendra una comunicacién fluida
con el coordinador, también recogera la informacion pertinente del
coordinador y se asegurara que se implementen las buenas practicas

medioambientales en su area.
4.4. Practicas medioambientales

Consiste en una optimizacion de los procesos operativos y administrativos
del hotel, con la finalidad de operar dentro de los parametros definidos para
reducir y/o eliminar los residuos, emisiones, el uso eficiente energético y agua,
reducir costes y mejorar la imagen del hotel.

Las practicas medioambientales no requieren de mayor inversion de
dinero, sino de sentido comudn, conciencia de conservacion y tiempo para
ponerlo en practica en el diario vivir.

4.4.1. Ahorro de energia

El Hotel Posada de Don Rodrigo tiene la posibilidad de aplicar sencillas

acciones para disminuir su factura energética, que ademas de representar una
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accion medioambiental positiva, como se mencioné anteriormente, siempre

implica una rentabilidad econdmica adicional en un mediano y largo plazo.

Si pueden tener un sistema de administracion de energia, los costos de
energia disminuirian hasta 30% y se reducirian las emisiones de gases de

efecto invernadero.

Se propone dar a conocer medidas basicas de un sistema de
administracion de energia en distintas areas del hotel. Se enfatizara en ahorros
en el ambito econdmico que esto puede producir, y a la vez en la reduccion del
consumo energético. También orientar al hotel como y donde se pueden lograr

los posibles ahorros y reducciones energéticas

En la tabla Ill se brinda informacién sobre las estimaciones de consumo de

equipos:
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Tabla Ill.

Consumo de energia segun el equipo

Consumo Consumo

Equipo Kw/ hr Equipo Kw/ hr
Aparatos Electrodomésticos
Abrelatas 0.06 Secadora de pelo 0.3
Lavadora de ropa 0.3 | Enfriador de refrescos 0.48
Aire acondicionado 2.2 | Secadora de ropa 1.68
Licuadora 0.3 Equipo de sonido 0.02
Aspiradora 0.6 | Televisor a color 0.3
Percoladora 1.1 Estufa de 2 hornillas 2
Bomba de agua 0.5 |Tostadora 1.1
Plancha 1 Estufa de 4 hornillas con horno 12
Calentador de agua 4.5 | Ventilador de pedestal 0.06
Radio 0.02 Estufa de 4 hornillas sin horno 4
Cuchillo eléctrico 0.1 |Ventilador de techo 0.1
Refrigeradora mediana sin
congelador 0.2 |Extractor de jugo 0.25
Electroducha ( 110 v/ 220 v) 4.5 Horno microondas 2
Refrigeradora mediana con
congelador 0.4 |Horno eléctrico 1.2
Enfriador de agua 0.18
Equipo de o ficina
Computadora méas impresora 1.1 |Fotocopiadora 1.44
Planta telefénica 0.14 | Secador de manos 2.4
Fax 0.19 | Maquina de escribir eléctrica 0.06
Sacapuntas 0.24

Fuente: Centro Nacional de Produccion méas Limpia Honduras (CNP+LH).
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44.1.1. lluminacion

El Hotel Posada de Don Rodrigo es un hotel de medio tamafo, los
consumos de energia eléctrica por iluminacién pueden representar del 30 al
40% del total de la factura, con base a esto es indispensable contar con un
buen sistema y aplicacibn de acciones necesarias para lograr una mayor

eficiencia.

Pero es de suma importancia considerar que la iluminacién de un hotel
influye en la percepcion que el huésped tendran del hotel, con una deficiente
iluminacion puede hacer que las mejores instalaciones se vean de baja calidad.
Cada actividad dentro del hotel requiere de un adecuado nivel de luminosidad,

en funcion de la actividad a realizar.
El hotel tiene un ambiente agradable con la sensacién de confort, y en
algunos puntos, la capacidad instalada de focos y luminarias excede la

potencia necesaria.

En la tabla IV se ilustran las equivalencias de potencia entre lamparas

incandescentes y fluorescentes, para obtener similar nivel de iluminacion:
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Tabla IV. Equivalencia de potencias entre lamparas inc  andescentes y

fluorescentes

Incandescentes | Lamparas Fluorescentes
(Watts) Compactas (Watts)
40 11
60 15
75 20
100 28

Fuente: Centro Nacional de Producciéon mas Limpia Honduras (CNP+LH).

A continuacion se presentan los parametros y alternativas de iluminacion
de acuerdo a diferentes situaciones del hotel, y que se deben utilizar para la

evaluacion de la iluminacioén. Ver tabal V.
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Tabla V.

Niveles de iluminacion segun la actividad

Area o tipo de Actividad lluminacion Area o tipo de Actividad lluminacion
(luxes) (luxes)

Orientacién simple para las Areas para tareas visuales

L pb'ep 50 - 100 de alto contraste o de 200 - 500
visitas temporales cortas ~

tamafio grande

) Areas para tareas visuales
Area de trabajo donde las de bajo contraste con
tareas visuales se realizan 100 - 200 objetos de tamafio muy 2000 - 5000
ocasionalmente pequefio, por periodos

Prolongados

) Areas para tareas visuales
Areas para tareas visuales que muy especiales con
requieren exactitud por 5000 - 10000 | contraste extremadamente 10000 - 20000
periodos prolongados bajo y objetos muy

) pequefios
Areas publicas con 20-50 Exigencia visual muy baja 50 - 100
alrededores oscuros
Depdsito 50 - 100 Salas de control 200 - 500
Entrada 100 - 200 Exigencia visual baja 100 - 200
Escaleras 100 - 200 Salas de dibujo 1000 - 2000
Corredores o pasillos 100 - 200 Exigencia visual moderada 200 - 500
Cocina 200 - 500 Salas de contabilidad 1000 - 2000
Archivo 200 - 500 Distincion clara de detalles 500 - 700
Areas para tareas visuales de
mediano contraste o de 500 - 1000 | Oficina abierta 500 - 1000
tamafio pequefio
Salas de conferencia 200 - 700 Distincion fina de detalles 700 - 1000
Bafios o lavabos 100 - 200 | Oficina privada 300 - 1500
Salas de reunién 200 - 700 Exigencia visual alta 500 - 1000
Salas de recepcion 200 - 700 Comedores 200 - 500
Salas de lectura 300 - 500 Exigencia visual muy alta 1000 - 2000
Salas de computadora 200 - 500 Cafeteria 200 - 500

Nota: El lux es la unidad para medir la intensidad de iluminacién. 1 lux = 1 lumen / m2;
1 lumen =1 candela estereorradian. Flujo luminoso total de una candela equivale a 41 limenes
(puesto que una esfera comprende 41 estereorradianes). Y 1 Watt = 683 lux. m2.

Fuente: Centro Nacional de Produccion mas Limpia Honduras (CNP+LH).
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44.1.2. Climatizacion

Para determinadas zonas geograficas como en la Antigua Guatemala el
aire acondicionado puede representar la cuarta parte de la factura eléctrica.
Entonces conjuntamente con la iluminacidon su optimizacion a la temperatura
adecuada representara ahorros considerables, con el aumento o disminucién
de la temperatura en 1°C puede suponer un menor o mayor gasto del 5% en el
consumo (segun fabricantes).

4.4.2. Ahorro de agua

Poco a poco se va perdiendo el criterio de considerar el agua como un
bien libre de muy poco valor. Guatemala tiene una alta disponibilidad de este
recurso, pero se generan muchos conflictos y no se ha podido legislar

convenientemente con respecto al manejo sostenible de este recurso.

En el Hotel Posada de Don Rodrigo se debe fortalecer la sensibilizacion
de la importancia del agua para la vida y que es un bien limitado e
indispensable. El personal se debe responsabilizar con el uso adecuado del

agua, minimizando su desperdicio y maximizando su reutilizacion.

La mayor parte del agua suministrada en el hotel, termina convertida en
agua residual, en algunos casos esto representa el 90% (dato de USAID). Con
nuevas técnicas y tecnologias para la reduccion del gasto y un buen
programada de gestion de agua, para el hotel serd posible reducir hasta la
mitad del consumo de agua por pernoctacion y operaciones. Esto incurre en
ahorros que tienen que ver con el agua, también se disminuye las aguas

residuales.
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Se debe establecen las acciones que permitan incrementar la eficiencia
del consumo de agua y establecer una adecuada gestion ambiental, y se puede
lograr con cambios sencillos en las operaciones, cambios que en la mayoria de
casos no requieren de una inversién monetaria, sino de una modificacion de
aptitud y de la recoleccion de informacion apropiada sobre los procesos y
condiciones del hotel, teniendo énfasis en aquellas etapas que consumen

mayor cantidad de agua.

4.4.2.1. Control de fugas

Las areas donde se llevan los mayores consumos de agua en el hotel son:
cocina, cuartos de bafios, lavanderia y jardines. Se requiere la implementacion
de contadores para llevar el registro y control de consumo de agua en las
distintas areas del hotel, con la concientizacion de los empleados en el ahorro
de agua, y buenas practicas sencillas (manteamiento de tuberias, cierre total de

chorros, etc.), se perpetuara la disminucién significativa del consumo del agua.

Estas acciones pueden repercutir en el vivir diario de los empleados,
constituyendo disminucion y manejo adecuado del agua en sus viviendas. A
continuacion se presenta informacion sobre estimaciones de pérdidas que se

generan en diferentes situaciones. Ver tabla VI.
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Tabla VI.  Pérdidas de agua por fugas

Situacion Pérdidas litros / dia (L/d)
Grifo goteando 80 (L/d)
Chorro fino de agua de 1.6 mm 180 (L/d)
Chorro grueso de agua de 3.2 mm 350 (L/d)
Chorro complete de 4.8 mm 600 ( L/d)
Lavar con el chorro de la manguera 20 (L/min)
Gasto de inodoro 20 L/vaciado de tanque
Gasto por fugas en inodoro 25 L/d
Equivalencia: 1 m3 = 1000 L.

Fuente: Centro Nacional de Producciéon mas Limpia Honduras (CNP+LH).

4.4.3. Gestion de materiales y residuos

El gran volumen de residuos que genera diariamente el hotel, puede tener
diferentes destinos. Depende de la propia gestion en el hotel, que los residuos
hagan un mayor o menor dafio al medio ambiente. El hotel es gran consumidor
de vidrio, papel, conservas, etc. que podrian convertirse en una recicladora con

una minima organizacion interna.

Se trata de todo un proceso desde el criterio de compra, separacion y
almacenamiento en los puntos donde se genera residuos con caracter
reciclable: la cocina, el restaurante, la recepcion, la administracion y las
habitaciones. Todas las areas deben estar inmersas en esta gestion y en la
forma de realizar las operaciones. Y en muchos casos este tipo de gestion esta
a la vista de los clientes, quienes valoran muy positivamente este tipo de

acciones a favor del medio ambiente.
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4.4.3.1. Criterios de compra

Con la Politica Medioambiental y una buena comunicacion con los
proveedores, se anunciara las intensiones del hotel de consumir productos y
servicios mas respetuosos con el medio ambiente que afectara a la cadena de
abastecimiento. Asimismo animar a los proveedores de adoptar practicas mas
sostenibles y reconocer sus esfuerzos por medio de premios, promocion o

contratos de larga duracion.

Se debe realizar cambios en las elecciones de materias primas: se puede
reducir la generaciéon y formacion de residuos o compuestos residuales
peligrosos, que se originan por materias primas inadecuadamente

seleccionadas.

También se debe considerar cambios en las tecnologias: consiste en las
modificaciones que pueden realizarse en el proceso de compra de equipos, con

el fin de reducir la generacion de emisiones, uso eficiente de energia y agua.

4.4.3.2. Reciclaje

Implementar un sistema eficiente de recoleccién y almacenamiento
selectiva, permitira separar correctamente el 70% aproximadamente del total de
residuos generados por pernoctacion y operacion del hotel, de modo que
permite su reciclaje y una correcta gestion posterior (reutilizacion o desecharlo

correctamente).

El proceso de reciclaje requiere de instrumentos para el depdsito de los
residuos debidamente identificados, instruir al personal del hotel e involucrar al

cliente (de tal forma que lo perciba como una mejora en el servicio), y sobre
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todo conocer técnicamente los residuos que se generan, para realizar

eficientemente el proceso de reciclaje.

4.4.3.3. Reutilizacion

Debidamente reciclado los residuos, da lugar a una recuperacion de
materiales Utiles, y a la localizacién de nuevos factores que promuevan el uso

adecuado de materias primas, reduciendo asi los gastos innecesarios.

Con este proceso se demuestra con acciones sencillas, eficaz y de sentido
comun, los ahorros que se generan facilmente, en el capitulo 5 se determinaran
las practicas medioambientales que se deben llevar a cabo para cumplir los
objetivos.

4.5, Indicadores medioambientales

Los indicadores permiten medir el desempefio del hotel y brindar la
informaciéon de cada uno de los recursos que se utilizan en el proceso de
servicio (consumo de agua, energia, insumos, etc.) y de los residuos
generados. Bajo este criterio de trabajo no se puede mejorar lo que no se esta
midiendo o en otras palabras evaluando las entradas y salidas de un proceso, a
partir de este esquema se implementa de tal importancia de seleccionar y

establecer indicadores.

Entre los principales aspectos a tomar en cuenta al momento de

establecer indicadores estan los siguientes:

. Nivel tecnolégico del proceso
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«  Areas de trabajo
. Aspectos que facilitan la identificacion de puntos criticos

Es de suma importancia establecer las unidades de los indicadores de
acuerdo al rubro evaluado y del tipo de insumos del hotel. Pueden ser
cuantitativos o cualitativos y deben permitir recoger datos de forma sistematica
y periddica. Por ejemplo, puede tomarse como unidad de medida la
pernoctacion para establecer un registro con las siguientes unidades:
. Litros de agua / pernoctacion
. kWh / pernoctacion
. kg de residuos / pernoctacion

. kg de detergente / pernoctacion.

En la tabla VII se muestran los indicadores y unidades a considerar para la

toma de datos en los registros.
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Tabla ViII. Indicadores de procesos

Indicador Unidades de medida
Agua consumida por pernoctacion Litro o m3/ pernoctacion
Aguas residuales por pernoctacion Litro o m3/ pernoctacion
Aguas residuales por tiempo de comida Litro o m3/ tiempo de comida
Energia eléctrica por pernoctacion kWh / pernoctacion

Combustibles y lubricantes consumidos por

- Gal / mantenimiento
mantenimiento

Sub-productos generados por unidad productiva Kg. / por operacion

Residuos sélidos generados por unidad

productiva Kg. 6 Lbs. / por operacion

materiales (jabon, detergentes, etc. ) por kg 6 unid / peroctacion

habitacién
Consumo de materiales por operacion kg 6 unid / por operacién
Papel sanitario por habitacion rollos / huésped
Sabanas y fundas por habitacion unidades utilizadas / huésped
Residuos sélidos generados por pernoctacion Kg. 6 Lbs. / pernoctacion
Fuente: elaboracién propia.
4.6. Costos de implementacion

Existen practicas del personal que no suponen un coste afiadido, hay
otras que comportan una inversion en las instalaciones o compras. Al valorar la
inversion se debe tener en cuenta no sélo su costo a corto plazo y su precio de
compra, sino también en los ahorros econdémicos que genera esta instalacion o
compra en un tiempo a largo plazo y su tiempo de amortizacion. Se puede
mencionar que existen acciones propuestas que no tiene aplicacién econémica
inmediata: las acciones de formacion e informacion son incorporadas a partidas

ya existentes sin coste afiadido alguno.
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En términos de ingresos y gastos, se puede ir compensado el aumento
eventual de costos derivados de la compra de productos y servicios certificados
y ecoldgicos contra el ahorro alcanzado para racionalizar la demanda, mejorar
la imagen del hotel y disminuir los costos derivados de la gestiéon. El fin es

lograr ahorros econémicos y ahorros en recursos naturales

4.7. Tiempo de implementacion

El tiempo es el recurso mas importante en esta propuesta, el consumo de
este recurso estara en funcion de una buena planificacién y calidad de su uso.
Pero también es de mencionar que el tiempo de implementacion se estima de
acuerdo a las circunstancias del hotel, temporadas de alojamiento y

temporadas climatoldgicas.
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5. EJECUCION DE LA PROPUESTA

5.1. Sensibilizacion medioambiental del pers

En esta etapa deben estar involucrados el gerente general y duefio del
hotel, para respaldar que las practicas medioambientales son de beneficié para
el hotel, el medio ambiente y para los mismos empleados. La aplicacion de las
practicas medioambientales es una decision empresarial sensata, dado que no

so6lo reduce costos y mejora la imagen del hotel, sino que garantiza el atractivo

permanente de un alojamiento para los viajeros.

A continuacion se presenta el plan de actividades para sensibilizar al

personal. Ver tabla VIII.

Tabla VIII.

Plan de actividades de sensibilizacion al p

No.

Actividad

Tiempo estimado

11

1.2

13

1.4

21
2.2
23
24

Reunidn con el personal de todo el hotel

Presentacion del Proyecto

Que se espera con su implementacion, beneficios y

requerimientos

Presentacién de la situacion actual del hotel

Acciones a tomar: Practicas medio ambientales

Reunidn con el personal de cada area

Presentando nuevamente el punto No. 1

Formacion del equipo y responsables

Seguimiento de medidas: Plan de Auditoria

Resultados esperados con ejemplos

10 min

20 min

15 min

15 min

10 min
20 min
10 min

20 min

Fuente: elaboracién propia.
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Con el plan de sensibilizacion se dara a conocer los impactos ambientales
que genera las actividades del hotel, y de las medidas que se tienen que
adoptar para reducirlos. A la vez incentivar al empleado a involucrarse

activamente con los objetivos del hotel, buscando al final el beneficio comun.

En el desarrollo de esta etapa se debe atrapar la atencion e interés del
empleado con su respectiva motivacion, siendo la piedra angular para el éxito
de toda la propuesta. Aclara que se tendra una comunicacion abierta y fluida en

todos los sentidos.

5.2. Implementacién de la politica medioambi  ental para el hotel

Para la implementacion y publicidad de la politica medioambiental del

hotel se presenta a continuacion las medidas a tomar en orden cronoldogico:

. Presentacion: descripcion e importancia de la Politica Medioambiental a
los empleados del hotel, siendo por medio de reuniones y memorandum.
Poniendo énfasis que es una actitud que se debe tomar para cada uno de

los empleados, siendo ignorado repercutira en sanciones pertinentes.

. Comunicar a los proveedores del hotel, para incentivarlos a que tomen sus

propias medidas con respecto al tema del medio ambiente.

. Publicar avisos en lugares estratégicos (recepcion, restaurante, carpeta de
bienvenida, etc.) la Politica Medioambiental, sin perder de vista la
decoracion del hotel. Esta publicacion permitira informar a los visitantes de
la iniciativa que propone el hotel, también permitira tener recordatorios a

los empleados de la Politica Medioambiental del hotel.
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. Comunicar en la péagina web del hotel, y en otros medios que no
represente costos, del interés del mismo por la proteccion del
medioambiente, el compromiso proactivo del hotel y de las medidas a

tomar.

En el apéndice 7 se presenta un ejemplo de la publicacion de la politica
medioambiental para el hotel Posada de Don Rodrigo. Se debe tomar la
importancia, especificamente con la forma de comunicar los compromisos
ambientales, especialmente con los visitantes provenientes de lugares con
distintas tradiciones, niveles de sensibilidad y niveles de superioridad. Porque
exhibir como grandes metas acciones poco relevantes o mostrar incoherencias
en diferentes areas, esto restara credibilidad a la politica ambiental y, al final

perjudicara la imagen del hotel.

5.3. Practicas medioambientales

Durante esta etapa se detallan las consideraciones que se deben tomar
en cuenta para el hotel, contemplando los requerimientos basicos de ubicacion,
servicios, disefio y equipo, Yy disposiciones legales que deberan ser
consideradas en el desarrollo de las actividades de cada uno de los procesos
de operacion del. Hay que tener en cuenta que el hospedaje y la limpieza son
los servicios basicos de un servicio de hoteleria. Por lo tanto, a continuacion se
presentan las principales recomendaciones para mitigar o corregir los impactos

generados por dichas actividades.

5.3.1. Ahorro de energia

Los principales factores para ahorrar energia, se encuentran entre la

capacidad del personal de utilizar eficientemente las maquinas y equipos, y el
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mantenimiento y capacidades de las maquinas y equipos en el consumo de

energia.

5.3.1.1. Recepcidn y administracion

. Al momento de comprar nuevos equipos es preciso ajustar la compra a las

necesidades reales y futuras con equipos eficientes en el consumo

energético y que estén constituidos con materiales amigables al ambiente.

. El equipo informatico del hotel debera configurar los equipos con las

siguientes caracteristicas:

Configurar las funciones de gestibn de la energia de los
ordenadores de modo que la pantalla se apague tras cinco o diez

minutos de inactividad.

No instalar salvapantallas, ya que consumen energia por medio del
monitor, si se configura la pantalla como se indica en el punto

anterior, el salvapantallas sera innecesario

El personal de administracion debe apagar el interruptor de los

equipos al final de la jornada y no dejarlos en stand by.

. Cualquier equipo electrénico o de iluminacién artificial se debe apagar

inmediatamente si no se utilizara, y mejor aun desconectar.

. Cambiar todas las focos de iluminacion con los siguientes criterios:

o

No funcionan
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o] Cuando no alcanza o sobrepasa de la iluminacion requerida.

o] Cambiar focos o lamparas incandescentes por las de tipo

fluorescentes.

Controlar el mantenimiento de todos equipos electrénicos de relevancia,
las instalaciones eléctricas y eliminar o deshabilitar conexiones

inutilizables.
Evaluar la calidad de iluminacion de las distintas areas del hotel, de

acuerdo a la tabla V del capitulo 4, adquiriendo un luxémetro para medir la

iluminacion.

Figura 12. Luxometro: medidor de iluminacion

Fuente: luxbmetro, pertenece a electricista de la empresa PSL de Guatemala.

Concientizar con fichas informativas del ahorro de energia a los

huéspedes del hotel, colocando afiches en lugares estratégicos, pero
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tomando en cuenta la importancia del tipo de informacion que se pretende
proporcionar a un cliente determinado (tal y como se menciono

anteriormente en este capitulo).

Elaborar la documentacion requerida para un sistema de gestion

ambiental, entre la documentacién basica estan los siguientes:

o} Manuales o guias de uso energético (procesos).

o} Manuales o guias de mantenimiento.

o} Documentacion de los procesos (previamente estandarizados).

o} Documentacion de registros y control (hojas de registros, control y

mediciones), ver apéndice del 1 al 6.

o} Elaborar base de datos o listado general (equipos, mantenimiento,

consumos, etc.).

5.3.1.2. Habitaciones

Sustituir los focos de acuerdo al punto la tabla V del capitulo 4. Aunque las
bombillas fluorescentes son mas caras, consumen un 75% menos de
energia y tienen una vida atil 10 veces superior a las convencionales, lo

que permite una amortizacion relativamente rapida.

Concientizar al personal de limpieza de habitacion en apagar todo foco de

iluminacion artificial, siempre y cuando no sea necesario.
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Limpiar periédicamente las ventanas y luces para garantizar que la

iluminacion de la habitacion tenga una 6ptima calidad.

Doble acristalamiento en ventanas, que reduce la pérdida de calor en

invierno y las necesidades de refrigeracion en verano.

Revision periddica de posibles fugas de acondicionamiento en la

habitacion, ya sea en ventanas, puertas o techo.

Mantenimiento mensual y eficientemente de los filtros, serpentines, etc.,
en un sistema de climatizacion disminuye el consumo de forma
significativa (hasta un 10% segun el fabricante). Ademas de limpiarse y

purgar regularmente los radiadores.

Instalar dispositivos (sensores) en ventanas de las habitaciones
conectadas al sistema de climatizacion, de modo que cuando el huésped
abre la ventana, el sistema de climatizacion es desconectado

automaticamente.
Instalar un sistema activo de paneles solares para el precalentamiento y

calentamiento de agua. Aunque es una inversion muy fuerte, no hay duda

de tomarla en cuenta, dado que es una alternativa muy rentable.
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Figura 13. Instalacién de paneles solares

Fuente: Blog de NotiSAECSA. http://saecsa.wordpress.com/2010/07/05/Hotel-san-
isidro-2/. Consulta: 15 de mayo de 2012.

Durante el afio existe suficiente radiacion solar para satisfacer las
necesidades de agua caliente, segun los productores de servicios la inversion
se amortizan en uno o dos afos. Pero la energia solar es fluctuante, por el
transcurso de la noche, las estaciones climatologicas, el paso de nubes o
lluvias. Todas estas fluctuaciones se pueden y deben amortiguar en tanques

gue guardan el calor y/o recurrir a sistemas convencionales.

En el siguiente mapa se puede apreciar el promedio de radiacion en el

pais. Ver figura 14.
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Figura 14. Mapa de radiacion solar en Guatemala.

Radiacion solar directa normal anual en kWh/m2/dia.

Al Legend:
B Less than 2
Wz -25
25 -3
3 -3.5
3.5 -4
4-45
4.5-5
5 -5.5
1 55=-686
s - 6.5
Me.5-7.0
MW7 -75
75 -8
s - 8.5
Ms.5 -9
I Greater than 9

A

100 km

Fuente: http://www.temasactuales.com/Spanish/tools/mapasolar.php. Consulta: 15 de julio de
2012.

5.3.1.3. Restaurante y cocina

Evaluar el desempefio energético de los equipos, los eficientes pueden ser
mas caros, pero permitiran reducir los costos de energia, y tales equipos

se pueden vender.
Capacitar al personal sobre los equipos de refrigeracion, como utilizarlos,

cuando y como hacerlo. Para mejorar el desempefio energético y el buen

funcionamiento de las maquinas.
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Etiquetar interruptores (sistema de ventilacion e iluminacion), para evitar

gue se enciendan luces errbneamente.

Dejar enfriar los alimentos antes de guardarlos en los equipos de

refrigeracion, en ningun caso deben guardarse calientes.

Verificar los espacios entre los equipos y la pared, para que haya una

correcta circulacion del aire (se recomienda entre 10 y 15 centimetros).

Garantizar el mantenimiento perioddico de los equipo. La obturacién de los
guemadores (puede consumir 20% mas de gas), el descalibrado de
termostato de los equipos de frio o la degradacién de las juntas de las
puertas de refrigerio hace que los equipos tengan que consumir mas

energia (puede consumir 11% mas de energia).

Controlar y monitorear (contadores de energia) el consumo de energia en
estas areas.

5.3.1.4. Lavanderia

Evaluar el desempefio energético de las maquinas. Equipos con
descripcion técnica que tengan un menor consumo de agua y energia por

lavado que otras maquinas.

En la actualidad, el area de lavanderia pone en practica, en funcionar toda
la maquina con la carga al 100% de la capacidad, entonces se debe
controlar que no se sobre cargue las maquinas y premiar al equipo en una

reunion.
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. El 4rea de lavanderia posee, aproximadamente 18 maquinas (entre
secadoras y lavadores), esto indica considerable consumo de energia, se
debe implementar controles y monitoreo (contador de energia) de
consumo.

5.3.1.5. Responsables, costo y tiempo
La responsabilidad recae en el Gerente General del hotel y de cada jefe

de area. En la tabla IX se resumen las acciones encaminadas para el ahorro de

energia, con sus complementos de costo, tiempo y responsables.

Tabla IX. Préacticas de ahorro de energia
. Inversién -
. Nivel de - Retorno Beneficios
Acciones . . Tiempo — de .
importancia Compra | Instalacion | . L ambientales
inversiéon
Q) Q)
Recepcién y administracion
Comprar nuevos equipos
. corto .
de acuerdo a las media - - - medios
. plazo
necesidades reales
.Conflgyr.ar los equipos alta corto ) ) ) altos
informaticos plazo
Apagar inmediatamente
los equipos si no se corto
- . alta - - - altos
utilizaran, y mejor aun plazo
desconectar.
Cambiar todas las focos corto
de iluminacién de acuerdo alta lazo variable 0 eficaz altos
a ciertos criterios P
Controlar el
mantenimiento de todos corto .
. : . alta - - - bajos
equipos y instalaciones plazo
eléctricas
Evaluar los niveles de corto
iluminacién de las alta lazo 400.- 0 eficaz altos
distintas areas del hotel. P
Concientizar con fichas
informativas del ahorro de alta mediano | o 0 eficaz medios
energia a los huéspedes plazo
del hotel.
Elaborar la mediano . . .
., . alta variable | variable eficaz altos
documentacién requerida. plazo
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Continuacion de la tabla IX.

Habitaciones
Sustituir los focos de .
mediano . )
1| acuerdo al punto No. 6 de alta lazo variable 0 eficaz altos
la seccion 4.3.1.1. P
Concientizar al personal
en apagar los focos de corto
2 ilumingc?én cuando no alta plazo ) ) ) altos
sea necesario.
Se debe limpiar a menudo
3 |1as ventanas y luces para alta corto ) ) ) medios
garantizar que la plazo
iluminacion
Doble acristalamiento en largo poco
4 | ventanas, que reduce la baja lazo 10,000.-| 5,000.- oficaz medios
pérdida de calor P
Revision periddica de
5 | Posibles fugas de media mediano ) ) ) medios
acondicionamiento en la plazo
habitacion
Mantenimiento t
6 | peribdicamente  de los media cloro - - - medios
sistema de climatizacién plazo
Instalar dispositivos
(sensores) en ventanas larao 0co
7 | de las habitaciones media Ig 5,400.- 2,500.- F} medios
conectadas al sistema de plazo elicaz
climatizacion
Instalar un sistema activo
8 de paneles §0Iares para el media largo variable | variable eficaz altos
precalentamiento y plazo
calentamiento de agua.
Restaurante y cocina
Evaluar el desempefo . corto .
1 o ; media - - - medios
energético de los equipos. plazo
Capacitar al personal
sobre los equipos de corto
2 | refrigeracion como alta lazo - - - altos
utilizarlos, cuando y como P
hacerlo.
Etiquetar interruptores
3| para evitar que se alta corto i i i medios
enciendan luces plazo
errbneamente.
Dejar enfriar los alimentos corto
4 | antes de guardarlos en los alta lazo - - - medios
equipos de refrigeracion. P
Verificar los espacios corto
5|entre los equipos y la alta - - - medios
pared plazo
Garantizar el .
L - . mediano ;
6 | mantenimiento  periédico media | - - - medios
de los equipo. plazo
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Continuacion de la tabla IX.

Controlar y monitorear
(contadores de energia) el alta corto
consumo de energia en plazo
estas areas.

11,000.- - eficaz altos

Lavanderia

Evaluar el desempefio .

. . mediano .
1 | energético de las media lazo - - - medios
maquinas. P
Premiar al equipo en una corto )

i quip alta 150.- - eficaz altos
reunion. plazo
Implementar controles y
3 | monitoreo (contador de alta
energia) de consumo.

corto

plazo 11,000.- - eficaz altos

Fuente: elaboracién propia.

5.3.2. Ahorro de agua

Los principales impactos en el agua son la disminucion del recurso por
consumo y la contaminacion de agua por el vertido de aguas residuales (grises

y negras) en los cuerpos de agua.

5.3.2.1. Recepcidon y administracion

. Promover y motivar al empleado sobre la concientizacion del ahorro de
agua, un grifo que no se cierre correctamente o que se deje abierto

innecesariamente, aumentara el consumo de agua.

. Realizar mantenimiento periédicamente en las tuberias de todo el hotel,

reaccionar inmediatamente en la correccion de averias.

. Cambiar el horario de riego en las éareas de jardin del hotel,

exclusivamente antes de las 8:00 horas y después de las 17:00 horas.
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Porque de 8:00 a 17:00 horas el ambiente se pone cdlido y el agua se

evaporiza, reduciendo asi la absorcion total de agua en el suelo.

En la carpeta de bienvenida, ademas de la politica ambiental del hotel, los

huéspedes deben estar informados de:

o} Que el cambio de toallas so6lo se realizara cuando lo soliciten.

o} La necesidad de hacer un uso responsable del agua y la energia

Elaborar la documentacion requerida para un sistema de gestion

ambiental, entre la documentacion esta lo siguiente:

o} Manuales o guias de ahorro de agua (procesos).

o} Manuales o guias de mantenimiento.

o} Documentacion de los procesos (previamente estandarizados).

o} Documentacion de registros y control (hojas de registros, control y

mediciones), ver apéndices del 1 al 6.

o} Elaborar base de datos o listado general (equipos, mantenimiento,

consumos, etc.).

5.3.2.2. Habitaciones

Instalacion de aireadores con reductor de caudal en grifos y duchas, esto

proporcionara un ahorro de agua hasta del 50%. El precio de los
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aireadores varian en funcion de la marca y modelo del grifo: desde los
Q.60,00, el tiempo de amortizacion dependera de su costo y frecuencia de

uso.

Actualmente, en el hotel existen regaderas con caudal de 20 litros por
minuto, y lo recomendable es de 10 litros por minuto (segun Agencia de
los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional USAID). Se debe

comprar restrictores de flujo que limitaran el caudal de la regadera.

Figura 15. Caudal de regadera de ducha y reductores de fl  ujo de agua

Fuente: Ferreteria el PUNTO, zona 4 Ciudad de Guatemala.

Para los grifos se puede disminuir el caudal por medio de la llave de paso,

cerrando gradualmente hasta llegar a un caudal de 4 ¢ 6 litros por minuto.

Acondicionar los depoésitos de agua de los inodoros, para que usen el

minimo posible de agua por descarga (10 litros recomendados). El 85%
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de inodoros del hotel tienen un volumen de descarga de aproximadamente
de 16 litros.

Instalar inodoros con doble descarga (corta y larga; para liquidos y
sélidos), esto puede alcanzar hasta el 60% de ahorro de agua (segun el

fabricante). Los precios oscilan en Q.1 000,00.

Actualmente, se tiene a la préactica la utilizacién de un triangulo de carton

no mas de 13 cm, donde indica;

o  Descripcién de la importancia de lavar toallas y sdbanas si y solo sea

necesario.

0] La colocacién de este instrumento en la cama o en el cesto de lavar,
indica al personal de limpieza, de que el huésped no requiere que su

ropa o sadbanas se laven.

Pero el instrumento es de baja calidad, no refleja el interés e importancia
del ahorro de agua, entonces se requiere sustituir el triangulo de carton

por una tarjeta plastica con una presentacién adecuada.

En el hotel por pernoctacion se produce aproximadamente 4 kg de ropa
sucia (si se lava cada dia), y para esto se requiere aproximadamente 50 a

60 litros de agua para lavar esta ropa.
Instalacion de doble circuito de agua: que permita recoger por separado

las aguas jabonosas procedentes de las duchas y los lavabos, esta agua

una vez tratada, es reutilizada en los depdsitos de los inodoros.
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5.3.2.3. Restaurante y cocina

Instalar aireadores en los grifos de la cocina, solo donde sea necesario la

reduccion del caudal.

En muchos casos existe presion dentro del area de cocina, con la
preparacion, elaboracion y entrega de los platillos, es ahi donde se hace a
un lado el compromiso de ahorro de agua y energia, se debe establecer la

supervision constante en las operaciones del area.

5.3.2.4. Lavanderia

Llevar a cabo la revision y mantenimiento periodico para evitar pérdidas de

agua en equipos de lavanderia con conexion de agua.

Revision y mantenimiento de la tuberia de agua en toda el area de

lavanderia.

Control de los niveles 0ptimos de agua requeridos para el funcionamiento

de lavado.
Instalacion de circuito de agua, que permita recoger por separado las

aguas jabonosas procedentes, esta agua una vez tratada, es reutilizada

en los depositos de los inodoros.
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5.3.2.5. Responsables, costo y tiempo

La responsabilidad recae en el gerente general del hotel y de cada jefe de
area. En la tabla X se resumen las acciones encaminadas para el ahorro de

agua, con sus complementos de costo, tiempo y responsables.

Tabla X. Practicas de ahorro de agua
Inversion Retormno
Acciones Nivel de Tiemoo de Beneficios
importancia p L . L ambientales
Compra | Instalacién | Inversion
Q Q
Recepcion y administracion
Promover y motivar al
empleado sobre la corto
1 AR alta - - - altos
concientizacion del ahorro plazo
de agua
Realizar mantenimiento .
L . mediano .
2 | peribdicamente en las medio lazo - - - medios
tuberias de todo el hotel. P
Cambiar el horario de riego
. S corto
3| en las areas de jardin del alta lazo - - - altos
hotel. P
En la carpeta de
4 | bienvenida informar a los alta mediano ) ) ) medios
clientes sobre las practicas plazo
del hotel.
5 Elaborar la documentacion alta Mediano variable | variable eficaz altos
requerida. plazo
Habitaciones
Instalacion de aireadores corto
1| con reductor de caudal en alta 60.- 0 eficaz altos
. plazo
grifos y duchas.
2 | Acondicionar Io_s depositos alta corto ) ) ) altos
de agua de los inodoros plazo
5 | Instalacién de inodoros con baja largo 1,000.- 300.- oficaz altos
doble descarga. plazo
Mejorar el indicador de corto
4|lavado de ropa del alta 150.- 0 eficaz altos
. plazo
huésped
5 Insta]auon de doble baja largo variable | variable eficaz altos
circuito de agua. plazo
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Continuacion de la tabla X.

Restaurante y cocina

Instalar aireadores en los corto .
i . alta 60.- 0 eficaz altos
grifos de la cocina. plazo
Concientizar  sobre el
corto
2|ahorro de agua en la alta - - - altos
. plazo
cocina.
Lavanderia

Mantenimiento  periédico .

. L . mediano .
1| para evitar pérdidas de medio lazo - - - medios
agua en equipos. P

Revisién y mantenimiento mediano
2 |de la tuberia de agua en medio - - - medios

toda el area de lavanderia. plazo
Control de los niveles
3 ptimos de agua alta corto ) ) ) altos
requeridos para el plazo
funcionamiento de lavado.
4 Instalacion de circuito de baja largo variable variable eficaz altos
agua. plazo
Fuente: elaboracién propia.
5.3.3. Gestion de materiales y residuos

Aungue se usan o producen en pequefias cantidades, el principal
impacto producido por una inadecuada gestion de las sustancias peligrosas es
la contaminacion del agua o del suelo, por derrames de productos, y por su
inadecuado manejo y disposicion,

Los principales impactos por la falta de gestion de la reutilizacion y
reciclaje son la contaminacién del aire, agua y suelo por la gestién inadecuada
de los residuos y la disminucién de la capacidad de los botaderos locales, para

mitigar o corregir estos impactos.
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5.3.3.1. Recepcidn y administracion

Tomar decisiones e introducir requisitos ambientales en los contratos de

compras, servicios y ejecuciéon de obras.

Mantener ordenado, en buen estado y llevar a cabo una gestion activa del

almacén. Evitar que los productos caduguen o se deterioren.

La gerencia del hotel debe planificar la ubicacion idonea para almacenar lo

reciclado y materiales para su reutilizacion.
Para uso habitual, la recepcion y administraciéon deberan comprar papel
100% reciclado con certificacion ecolégica (ver apéndice 8). Al igual tipo

de papel para los folletos y otros documentos promocionales del hotel.

Adquirir bandejas y colocarlas en lugares visibles y de facil acceso para el

deposito y reuso de hojas utilizadas solo en una cara.

Uso racional del papel:

o} Realizar las copias e impresiones estrictamente necesarias.

o} Utilizar el correo electronico y recibir fax en formato electronico,

para evitar impresiones.
o} Imprimir siempre a doble cara o a dos paginas por hoja; estas

practicas garantizan una reduccion del consumo de entre el 50 y
70%.
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o] Reutilizar el papel copiado o impreso por una sola cara para hacer

notas.

Utilizar depdsitos debidamente identificados y decorados (en relacion del
lugar donde se instalen en el hotel), para depositar la basura de acuerdo a
su composicion (papel, aluminio, vidrio, envases plasticos, desechos
organicos y materiales toéxicos). El personal de limpieza sera el
responsable de recoger y mantener reciclado los residuos hasta su

posterior gestion.

Uso racional de las bolsas, utilizando otros instrumentos de carga,
descarga y transporte de los productos o materiales, evitando asi las

bolsas plasticas.

Se debe garantizar que los residuos separados selectivamente en
habitaciones, cocina, recepcion y el resto de é&reas del hotel se

mantendran separados de la siguiente forma:

o] bolsas color amarillo: envases y latas.
0 bolsas color verde: vidrio.

o] bolsas color azul: papel.

o] bolsas color marron: organica.

o] bolsas color gris: rechazo.
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o} Residuos catalogados como rechazo se encuentran: bombillas,
fluorescentes, pilas, toner de impresora, etc. deberan ser tratados

de forma especifica (llevarlos a puntos verdes mas cercano).

Elaborar la documentacion requerida para un sistema de gestion

ambiental, entre la documentacion basica se encuentra lo siguiente:

o} Manuales o guias de gestion de materiales (procesos).

o} Manuales o guias de gestion de residuos (procesos).

o} Manuales o guias de mantenimiento.

o} Documentacion de los procesos compra, almacenamiento y uso de

materiales (previamente estandarizados).

o} Documentacion de los procesos reduccion y control de residuos

(previamente estandarizados).

o} Documentacion de registros y control (hojas de registros, control,

mediciones, etc.), ver apéndice del 1 al 6.

o} Elaborar base de datos o listado general (equipos, mantenimiento,

generacion de residuos, materiales, etc.).
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5.3.3.2. Habitaciones

En la actualidad, el &rea de habitaciones pone en practica la utilizacion de
limpiadores ecoldgicos, que consiste en vinagre blanco, el cual permite la
limpieza de piso, ceramica, porcelana, metal, etc., pero con cierta dosis
entre vinagre y agua. En estos casos se debe premiar al equipo por el

ahorro de detergente y por la proteccion al medio ambiente.

Capacitar y registrar las dosis y las diluciones necesarias de los productos

limpiadores para su uso.

El hotel cuenta con dispensadores de jabon y shampoo, lo que reduce el
consumo de botellas o sobrecitos, en este caso se debe informar de los
beneficios alcanzados por esta medida realizada a los empleados y

motivarlos a seguir con las buenas préacticas.

5.3.3.3. Restaurante y cocina

Utilizar productos locales de temporada, con apego ecologico. El
transporte de alimentos genera un gran impacto ambiental en forma de
consumo energético y emisiones. Cuando se compran productos locales y

de temporada se reducen dichos impactos.

Entre todas las comidas, el desayuno sobre sale por la gran cantidad de
basura que generan los envases de porcién individual de mermelada, miel,
yogur o mantequilla. Entonces se sustituye los pequefios envases de una

racion por productos a granel.
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. Requiere de una atencion especial a los aceites de freir, éstos no deben
verterse en el fregadero, pero por el hecho de ser liquidos no pueden
depositarse junto a los residuos solidos. Debe gestionarse de forma
diferente y se requiere de un tanque de depdsito para su
almacenamiento, y ser llevado a un punto verde o contratar a un gestor
autorizado para que efectue el tratamiento adecuado.

5.3.3.4. Lavanderia

. Adquisicion de detergentes, aromatizantes, y otros productos de lavado,

con componentes biodegradables.

. Sustituir envases pequefios 0 medianos por porciones industriales o

granel.

. Capacitar y registrar, las dosis y las diluciones necesarias de los productos

limpiadores para el proceso de lavado.
5.3.3.5. Responsables, costo y tiempo
La responsabilidad recae en el gerente general del hotel y de cada jefe de area.

En la tabla Xl se resumen las acciones encaminadas para el ahorro de agua,

con sus complementos de costo, tiempo y responsables.
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Tabla XI.

Préacticas de gestion de materiales y residuos

Inversién

Nivel de Retomo Beneficios
Acciones . .| Tiempo - de .
importancia Compra | Instalacion | ;. orcion ambientales
Q Q
Recepcion y administracion
Tomar decisiones e
1 |ntr0fju0|r requisitos alta corto ) ) ) altos
ambientales en los plazo
contratos de compras.
2 Ma”t.ef‘ef en OP‘”T“"‘S alta mediano 5,000.- | variable eficaz medios
condiciones el almacén. plazo
Planificar la ubicacién .
iz mediano .
3|idénea para almacenar alta lazo - - - medios
las materias reciclado. P
Comprar papel 100%
] corto
4 | reciclado con alta lazo - - - altos
certificacion ecolégica. P
Adquirir bandejas corto
5|depédsito y reusd de alta lazo 30.- 0 eficaz altos
hojas de papel. P
6 | Uso racional del papel: alta ;I(Z\r;?) - - - altos
Utilizar depositos
7 | debidamente alta corto 300.- - eficaz altos
identificados y plazo
decorados.
Uso racional de las corto
8 alta - - - altos
bolsas. plazo
Garantizar que los
. corto
9 | residuos separados alta lazo - - - altos
selectivamente. P
Elaborar la mediano
10 | documentacién alta lazo variable | variable eficaz altos
requerida. P
Habitaciones
Premiar al equipo en una corto
1 | reunion con un alta Q 150.- - eficaz altos
reconocimiento plazo
Capacitar y registrar, las
dosis y las diluciones corto
2 - alta - - - altos
necesarias de los plazo
productos limpiadores.
Informar de los
beneficios alcanzados corto
3 : alta - - - altos
por los dispensadores plazo
de jab6n y shampoo.
Restaurante y cocina
Utilizar productos locales corto
1 | de temporada, con apego alta - - - altos
ecolégico. plazo
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Continuacion de la tabla XI.

SUStItUJI’ los envases . mediano
2 | pequefios por raciones a media | altos
granel. plazo
Adecuada gestion de los .
X . mediano
3 |residuos de aceite de alta | altos
comida. plazo

Fuente: elaboracién propia.
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6. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA

6.1. Personal del hotel

El personal debe promover e impulsar el compromiso del hotel para
desarrollar las politicas ambientales. Solicitar informacion sobre las actividades
gue tienen impactos significativos en el medio ambiente y sobre sus
actuaciones al respecto. Asimismo, deben demandar formacion apropiada y
actualizada en materia ambiental, tanto de caracter general y sensibilizador,
como mas especifica, formacién técnica y normativa, para todos que lo

requieran.

6.1.1. Obtener el compromiso de la alta dire  ccion

En esta etapa, el Gerente General del hotel, debe estar motivado y
capacitado en el conocimiento sobre las practicas ambientales, considerandolas
de beneficio para la empresa, el medio ambiente y la region. Aplicar las
practicas ambientales adecuadas es una decision empresarial sensata y con
vision, ya que éstas no sélo protege y mejora el medio ambiente, sino que

reduce costos, mejora la imagen y garantiza el atractivo de un destino.

La propuesta de una Eco-Gestion Hotelera para el Hotel Posada de Don
Rodrigo en Antigua Guatemala, encamina a considerar una certificacion de
Sistema de Gestibn Ambiental (SGA), como se menciond en el marco
conceptual de este documento, los SGA son mecanismos voluntarios de gestion

gue permiten establecer procedimientos operativos, sistematizar la informacion,
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detectar y aplicar medidas correctivas, garantizando la transparencia y

credibilidad en la conservacion medioambiental.

Pero todo esto, no es una autodeclaracién del hotel sino que han sido
verificados y auditados por un auditor independiente. Después de haber
superado esta auditoria, el hotel podra disponer del logotipo que certifica la

adhesion al sistema y usarlo con fines comerciales.

6.1.2. Establecer un consejo directivo de m  ejoramiento

El empleado con su participacion activa en diferentes aspectos es
indispensable para conseguir una mejora continua del comportamiento

ambiental.

6.1.2.1. Capacitaciones

De acuerdo al diagnostico medioambiental inicial del hotel, se necesita de
conocimientos y especialidades medioambientales para lograr los objetivos

ambientales fijados.

Para la implementacion de la capacitacion, debe disefiarse un plan
integrado de capacitacion que contemple tanto el desarrollo profesional del
equipo de trabajo, como la responsabilidad social y ambiental, para la cual, es

necesario que el hotel tome en cuenta los siguientes elementos:

. Proporcionar oportunidades al personal para un continuo desarrollo, no

sélo en sus puestos actuales, sino también en otras funciones.
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. Cambiar la actitud de los empleados, creando un clima laboral mas
propicio y armonioso en toda la empresa, aumentando la motivacion para
gue sean mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

La capacitacion de personal implica la ejecucion de una serie de actividades
organizadas en forma sistematica, la gestién de la capacitacién, que se debe
hacer en todas las areas del hotel, incluye los siguientes pasos:

. El diagnéstico de las necesidades de capacitacion (DNC)

. El disefio del plan anual de capacitacion

. La ejecucion de la capacitacion

. La evaluacion de los resultados

6.1.3. Asegurar la participacion de los emp  leados
La implicacion del consejo directivo de mejoramiento o sus delegados del
personal en la gestion ambiental de los centros de trabajo, es una valiosa
herramienta para facilitar y dirigir por buen camino la participacién activa.
6.1.3.1. Adiestramiento
La capacidad de aprender con mayor rapidez que los competidores,
puede ser una ventaja competitiva sostenible. Es necesario convertir el hotel en

una organizacion inteligente y creativa con capacidad de ver la realidad desde

nuevas perspectivas ambientales.
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Es vital que el hotel propicie el desarrollo integral de los empleados, que
posean los niveles necesarios de conocimiento con responsabilidad social y

ambiental, y que se culmine con la aplicacion en sus actividades diarias.

6.1.3.2. Motivacion

Actualmente el hotel no cuenta con una gestién de motivacion, el factor
motivador es una herramienta dispensable para muchas empresas y para el
hotel, porque la motivacién es la energia necesaria para sobrepasar obstaculos,

reduce la incertidumbre y la resistencia al cambio.

No se debe caer como un agente motivador como los bonos o incentivos
monetarios. Siempre se hace una oferta a los empleados: si logran tal o cual

meta, recibiran tal beneficio monetario.

Este tipo de motivacion es efectivo en el corto plazo, pero a largo plazo
puede ser tan destructivo como una enfermedad, ya que el empleado genera
tolerancia a los bonos o incentivos monetarios, ocasionando que cada vez va a
necesitar de mas y mas dinero para realizar el trabajo que originalmente se
contratd por un sueldo determinado, lo que se traduce en una mala practica

empresarial, altos costos y problemas a futuro.

Ante la situacion el hotel debe considerar 3 aspectos de la motivacion,

tanto los supervisores, jefes, gerente y/o duefio, deben conocer y manejar los:

. La eventual retribucion que los empleados reciben por un mejor
rendimiento. Donde el empleado crea que es competente y los esfuerzos
adicionales no son demasiados y dichos esfuerzos se traducen en

resultados que seran valorados por sus superiores 0 grupo.
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. La magnitud o grado en que el empleado perciben la aceptacion de sus

superiores 0 grupo.

. La administracion eficaz de la relacion entre el supervisor y subordinado.

Entonces la motivacion de los empleados consiste en acciones mas

efectivas y muchas veces menos costosas:

La jefatura sea agradecida

. Dedicar tiempo a los empleados

. Proporcionar retroalimentacion e informacion del proceso

. Cuidad del ambiente de trabajo

. Proporcionar informacion sobre la empresa

. Involucrara a todos los empleados

. Fomentar la autonomia

. Establecer alianzas con cada empleado

. Celebrar los éxitos

. Reconocimiento al personal o grupo
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Estas son algunas de las muchas acciones que se pueden implementar,

con costos mucho mas bajos que los repetidos bonos.

6.1.3.3. Buzon de sugerencias

Es importante recordar que el buzén de sugerencias es un canal de
comunicacion, pero no es en si misma la comunicacion. La comunicacion en el
hotel es un proceso complejo, dinamico en el que intervienen personas en

multiples situaciones.

El buzén de sugerencias puede hablar mucho del hotel, del ambiente
laboral y del empleado; es importante evaluar en un camino hacia la mejora, el
proceso de comunicacion ascendente con el personal a través del buzon de

sugerencias y como el hotel habla y escucha a través de él.

6.1.4. Establecer un sistema de reconocimien tos

No todos los empleados del hotel se motivan por los mismos
ofrecimientos, por lo que el primer paso es identificar los diferentes tipos de
cosas que motivan mas a los empleados y asi seleccionar el reconocimiento

mas efectivo.

A continuacion se presentan los puntos que debe considerar el hotel para

establecer un sistema de reconocimientos:

. Asegurar que el gerente general y/o duefio deben comprender y se

responsabilicen.

. Alinear las nuevas iniciativas con los valores y cédigos corporativos.
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. Definir los comportamientos y los resultados que deben ser premiados.

. Involucrar a empleados en el disefio.

. Hacer que la manera de ganar sea sencilla, la complejidad mata buenas

iniciativas.

. Proveer retroalimentacién constante a los responsables de cada area.

. Premiar a individuos y equipos de trabajo.

. Revisar y mejorar el sistema peridodicamente.

A continuacion se presentan algunos ejemplos de reconocimientos para

ponerlos en préctica:

. Felicitar de palabra que refleje sinceridad

. Actividades sociales

. Certificados, placas, carta o anuncio publico de reconocimiento

. Comidas o cenas

. Jornadas de entrega de premios

. Actividades deportivas

. Entradas a espectaculos, cine, teatro, etc.
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. Tiempo libre

. Oferta formacion y/o desarrollo

. Responsabilidades adicionales

. Nuevas herramientas para hacer mejor el trabajo

6.2. Revisiones periddicas medioambientale s

Los delegados sensibilizados que, al recibir informacién, documentaciéon y

formacion especifica a cargo del hotel, puedan:

. Verificar el cumplimiento de normativas y politicas ambientales de la
empresa.

. Informarnos sobre la documentacién, resultados, objetivos, politicas, etc.

en materia ambiental de la empresa.

. Promover y fomentar nuestra cooperacion.

. Establecer vias de comunicacion con la empresa y discutir aquellos puntos

que interesan a la clase trabajadora en este tema.

. Proponer medidas de mejora ambiental.
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6.2.1. Hojas de chequeo

Para que la politica ambiental y las practicas implementadas sean
realmente eficientes, es de importancia efectuar un seguimiento periddico de los
parametros ambientales del hotel que permitan valorar los resultados de la
implementacién de las buenas practicas. Para ello se elaboro dos tipos de hojas

de chequeo (ver apéndice del 1 al 6):

. Lista de chequeo ambiental

. Lista de chequeo auditoria ambiental

Se debe planificar el momento adecuado para la aplicacién de dichas
hojas de chequeo. La aplicacibn en un momento no correcto puede generar

resultados no acordes a la realidad del hotel.

6.2.2. Andlisis de los indicadores medioamb ientales

Es de suma importancia el andlisis de los indicadores medioambiental,
estos permitiran conocer el comportamiento y resultados de los factores que
pretende mejorar el sistema de la Eco-Gestion Hotelera.

Periodicamente, el gerente general (en dado caso sea el responsable del
proyecto ambiental), tiene que evaluar y analizar los indicadores y valores
determinados por las hojas de chequeo. Posteriormente, reunirse con los jefes
de area para determinar la planeacion, organizacion y control de los

indicadores. Por lo que es importante realizar:
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. Recoger informacién periddica para calcular los indicadores definidos en el

plan de accién.

. Observar la evolucion de los indicadores en el tiempo y compararlo con los
objetivos establecidos, para valorar las mejoras alcanzadas y fortalezas y
debilidades.

6.3. Buzon de quejas y sugerencias de los ¢ lientes

Si el hotel no se entera nunca de lo que opinan sus clientes insatisfechos
por la aplicacion de la politica medioambiental, no podra establecer
mecanismos de mejora. Las quejas son una fuente de informacion valiosa

acerca de los requerimientos del cliente y que no lo esta teniendo.

Motivar al cliente para que se quejen, y poder realizar soluciones rapidas y
eficaces, obteniendo como resultado el aumento de la satisfaccion y lealtad del
cliente.

Y por otro lado, las sugerencias al igual que las quejas del cliente sobre
las préacticas medioambientales, constituyen una fuente de ideas para mejorar
la armonia entre la calidad del servicio y el cuidado del medio ambiente.

6.4. Control de resultados
Los resultados son medidos a traves de los indicadores establecidos con

anterioridad en el hotel, como los la reduccién de generacion de residuos, la

cantidad del consumo especifico de materiales, energia, agua, entre otras.
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6.5. Comunicar e Informar

La comunicacion ayuda a elevar la eficiencia del proceso de la
implementacién de las buenas practicas medioambientales, es decir que se
logre transmitir y comprender la informacién necesaria para alcanzar el objetivo

planteado por el hotel.

6.5.1. Cliente

Asegurar que el cliente se informe de las actividades medioambientales
del hotel, para lograr un cliente emocionado y satisfecho, que regrese a su casa
con nuevas anécdotas y experiencias sobre sus vacaciones 0 viajes de
negocios y que las comparta. Provocando asi una demanda constante de este

lugar de destino.

6.5.2. Personal

Comunicar al personal los éxitos alcanzados en el desarrollo de la politica
ambiental, a partir de la evolucion de los indicadores. Contagiando y

entusiasmando al personal de tales éxitos, ya que ellos son parte de los logros.

6.5.3. Proveedores

Comunicar a todos los proveedores las intenciones del hotel en cuanto a
desarrollar y aplicar la politica medioambiental que afectara la cadena de
suministro. Animando a los proveedores de adoptar practicas y criterios mas
sostenibles y reconocer los esfuerzos a través de promociones o contratos de

larga duracion.
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CONCLUSIONES

Con la implementacion de la propuesta de una Eco-Gestidn Hotelera, en
el Hotel Posada de Don Rodrigo toda actividad que se realice dentro de
las distintas areas, estén en concordancia con la proteccion del medio
ambiente. Para ello se ha modificado en ciertos aspectos sus practicas

béasicas de funcionamiento.

La gerencia del hotel si tiene iniciativa sobre el medio ambiente, pero no
posee controles concretos que determinen la viabilidad de la proteccion

del medio ambiente y necesita del apoyo de su personal.

Hubo elaboracion de listas de chequeo ambientales para diagnosticar la
situacion medioambiental del hotel, y posteriormente aplicar las listas de
chequeo en forma periédica para determinar el comportamiento del hotel

tras la aplicacion de las buenas practicas medioambientales.

Determinacién de las areas criticas medioambientales del hotel,
elaboracion de la propuesta de las buenas practicas medioambientales
medibles con indicadores acordes a la evaluacion de las hojas de

chequeo.
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Para obtener la colaboracion e integracion de los clientes, se propone
gue el hotel debe informar sobre el programa ambiental del mismo. A la
llegada se puede entregar al cliente un folleto donde se describan las
acciones ambientales que estan realizandose en el hotel e invitarle a

colaborar en la proteccién del medio ambiente con actividades sencillas.

Es necesario, para lograr un verdadero desarrollo sustentable, que toda
la cadena de proveedores y servicios asociados a los hoteles, incorporen
paulatinamente criterios ambientales, o sistemas de gestion propios, de
lo contrario se estarian realizando esfuerzos aislados que no redundarian

en el bien comun, social y natural.

Con respecto a la aplicacion de esta propuesta, se llevaran a cabo
cuatro etapas: la primera a un nivel gerencial, debido a que son ellos los
gue se deben convencer y entender para asi poder implementarlo. En la
segunda se llevaran a cabo talleres informativos y educativos con el nivel
intermedio y operativo. La tercera correspondera a la aplicacion de las
medidas propuestas. Y en la cuarta se evaluara la eficacia de cada

medida ejecutada para saber el comportamiento y hacer correcciones.

El hotel en estudio, al implementar esta propuesta, asume su
compromiso a favor del desarrollo y de la prestacién de servicios de alta
calidad, de una manera ambientalmente consciente con el fin de reducir
los impactos negativos en el medio ambiente y de generar satisfaccion

en sus clientes y empleados.
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RECOMENDACIONES

La revision de la Eco-Gestion del Hotel debe, basarse en los resultados
conseguidos durante un determinado periodo, estudiando todos los

requisitos, objetivos, registros y conclusiones documentados.

El personal operativo, supervisores y jefes deben ser capacitados
continuamente en practicas medioambientales y el funcionamiento de
equipos, ya sea en sus areas de trabajo en la cual se desempefian, como
también en otras operaciones, con la finalidad que estos se vuelvan

multifuncionales.

Es de suma importancia evitar la preparacion de documentacion

innecesaria y conseguir que sean tan sencillos como sea posible.

Las revisiones y las auditorias no tienen el mismo objetivo. Esto se
refiere que si se tiene en cuenta que los resultados de la auditoria forman
parte de la informacion necesaria, para la revision que después realizara

la direccién o gerencia.

El personal operativo, supervisores y jefes deben ser motivados
periédicamente, para generar la energia extra en cada empleado ya
realizar eficientemente, su trabajo y aprovechar al méaximo su

capacitacion.
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10.

11.

Perfeccionar las hojas de chequeo donde se evalla y audita la practicas
medioambientales del hotel, los resultados generador por estos

documentos proporcionan el grado con que se cumplen los objetivos.

Registrar todos los incidentes y accidentes ocurridos, asi como los
resultados de manera que ésta sea una informacion que alimente la
identificacidon y evaluacion de aspectos medioambientales y la mejora del

plan de emergencia.

Todo el personal debe estar informado sobre cualquier cambio en los
controles medioambientales, para que todos estén preparados sobre las

evaluaciones y lograr una evaluacion de los indicadores.

Priorizar una retroalimentacion reciproca de soluciones y quejas en
temas medioambientales a tratarse y construir conjuntamente, soluciones

rapidas y certeras.

Monitorear continuamente los indicadores de consumo de agua y
energia, y los indicadores de generacion de residuos, utilizados como
base del sistema de evaluacion del comportamiento medioambiental,
metas de la Politica Medioambiental y de los progresos realizados de la

Eco-Gestion Hotelera.
Buscar apoyo de organizaciones medioambientales, que ayuden al hotel

a mejorar las practicas medioambientales, y al mismo tiempo la
publicidad del hotel.

108



BIBLIOGRAFIA

1. CRISTIANI ALVARADO, Carlos. Recursos turisticos. Trabajo de
graduacion de Economia. Universidad de San Carlos de Guatemala,

Facultad de Ciencias Economicas, 1999. 113 p.

2. HOROVITZ, Jackes. La calidad del servicio. s.I. México: McGraw-Hill.
1991. 151 p.

3. KOTLER, Philip. Direccion del marketing. 4a ed. México: Pearson
Education. 2002. 717 p.

4. LEON SANTA MARIA, Sarita. Estrategias de servicio al cliente aplicadas a
los servicios de hospedaje y alimentacion que se prestan en Antigua
Guatemala, en apoyo al Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT
/| Sarita Ledn Santa Maria. Trabajo de graduacion de Administracion
de Empresas. Universidad de San Carlos de Guatemala, Facultad de

Ciencias Econdmicas, 2007. 129 p.

5.  PINEDA, Yolanda Lineth. Importancia del clima organizacional, y del
rendimiento laboral en empleados de una institucion publica de
administracion de justicia. Trabajo de graduacion de Licenciatura en
Psicologia. Universidad de San Carlos de Guatemala, Escuela de
Psicologia, 2004. 51 p.

109



6. SOLORZANO LOPEZ, Julio Rodrigo. Servicio al cliente del hotel Casa
Contenta Panajachel, con estandares de seguridad e higiene
hotelera de clase internacional. Trabajo de graduacidén de Ingeniero
Industrial. Universidad de San Carlos de Guatemala, Facultad de
Ingenieria, 2009. 110 p.

7. STONER, James; WANKEL Charles. Administracion. México: Prentice-
Hall. 3a ed. 2002. 826 p

8. ZEITHAML, Valerie; BITNER Mary. Marketing de servicios. McGraw-Hill.
2a ed. 2002. 956 p.

110



APENDICES

Apéndice 1. Lista de chequeo ambiental en habitaciones

LISTA DE CHEQUEO: EN HABITACIONES

PREGUNTA

RESPUESTA
(SI/PARCIAL/N
0)

OBSERVACIONES

USO DE ENERGIA EN HABITACIONES

¢Monitorea el consumo de energia en el trabajo?
¢éUtiliza equipo ahorrador de energia?
¢Utiliza el equipo de calefaccidon de manera eficiente?
éLleva un programa de mantenimiento en equipos de aire
acondicionado y minibares?
éSepara la ropa de lavanderia en funcién del grado de suciedad?
¢Puede lavar menos seguido y sélo cuando se puede?
¢Se mantiene informado al personal del hotel y a los huéspedes
sobre el consumo de energia?
¢Ha pedido a los huéspedes que le indiquen si quieren que sus
blancos se laven cada tercer dia?

USO DE AGUA EN HABITACIONES
éMonitorea el consumo de agua en el trabajo?
¢Ha tomado medidas para reducir el consumo de agua?
¢El personal esta capacitado para ahorrar agua?
éSe informa al personal y a los huéspedes sobre la reduccion del
consumo del agua?
¢Los excusados tienen mecanismo de deteccion de flujo de agua?
éLas llaves tienen aireadores y controladores de flujo?
éTienen un programa de mantenimiento de tuberias?
¢Ha eliminado todas las fugas de agua?
éSe monitorean las reparaciones para asegurarse que no haya
fallas?
¢éEvita utilizar sustancias agresivas para la limpieza de las
tuberias?
éPide a los huéspedes que no arrojen desperdicios sélidos a los
excusados?
¢Evita el uso de desodorantes en excusados y mingitorios?
éHay cestos, ceniceros, y bolsas sanitarias en todos los bafios?

MANEJO DE MATERIALES EN HABITACIONES

éMonitorea el consumo de materiales en su area?
éConoce los costos de estos materiales?
¢éHa verificado si puede tener resultados satisfactorios usando

menos cantidades de limpiadores que las recomendadas por el
fabricante?

111




Continuacion del apéndice 1.

¢éLas dosis de limpiadores de las lavadoras se encuentran en
lugares visibles?
¢Mide el porcentaje de rendimiento de los productos?
éUtiliza agentes limpiadores biodegradables?
¢ Utiliza papel reciclado?
éEstimula al personal para reducir el consumo de sustancias
quimicas?

MANEJO DE DESECHOS EN HABITACIONES
éRecicla?
éSabe cuanto desperdicio y de qué tipo se produce
mensualmente?
¢Sabe cuanto le cuesta al hotel eliminar estos desperdicios?
¢Se separa la basura en el hotel, por parte de huéspedes y
empleados?
éEstimula a los huéspedes para que separe los desperdicios?
éPide a sus proveedores que envien los productos en
contenedores mayores?
¢Compra concentrados en lugar de soluciones preparadas?
é¢Compra productos en envases retornables?
éInforma a los huéspedes y a los empleados sobre los beneficios
de separar desperdicios?

Recomendaciones

Auditoria realizada por: Fecha:

Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 2. Lista de chequeo ambiental en bar y restaura nte

LISTA DE CHEQUEO: EN BAR Y RESTAURANTE

PREGUNTA

RESPUESTA
(SI/PARCIAL/NO)

OBSERVACIONES

USO DE ENERGIA EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
¢Sabe cuanta electricidad consume mensualmente?
éTiene medidores de electricidad para cada equipo?
éSe ha asegurado de que los condensadores y los enfriadores no
estén en contacto directo con la pared?

éPermite que los alimentos se enfrien antes de meterlos en el
refrigerador?

¢Revisa regularmente los empaques de las puertas de los
refrigeradores?

¢Mantiene todo el equipo apagado mientras no estad en uso?

¢éLe informa al personal sobre los ahorros de energia conseguidos?

USO DE AGUA EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
éSabe cuanta agua se consume mensualmente?
¢Conoce los costos de agua mensuales y su eliminacion?
¢Ha equipado las llaves con aireadores y controladores de flujo?
¢éRealiza chequeos periédicamente para localizar fugas?

éLleva las reparaciones necesarias con los materiales adecuados?
éMonitorea las reparaciones para asegurarse de que no halla
fallas?

¢ Utiliza sustancias agresivas para limpiar tuberias?
éEl personal arroja sobras de alimentos al sistema de drenaje?
¢Hay cestos, ceniceros y bolsas sanitarias en todos los bafios?

¢Evita el uso de desodorantes en bafios y mingitorios?

MANEJO DE MATERIALES EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
éConoce la cantidad de materiales que consume mensualmente?

¢Conoce los costos de esos materiales?

¢Ha verificado si puede tener resultados satisfactorios usando
menos cantidades de limpiadores que las recomendadas por el
fabricante?

¢Ha pensado en limpiar los cubiertos electronicamente, es decir,
usando papel de aluminio y sal?

¢éUtiliza agentes limpiadores biodegradables?

¢éUsa papel reciclado en mends, filtros de café, servilletas y toallas?

113




Continuacion del apéndice 2.

éTiene calendarios de mantenimiento para todo el equipo?

éSe asegura de que el personal maneje el equipo de acuerdo con
sus manuales?

¢Estimula al personal a encontrar maneras de manejar los
materiales de manera mas eficiente?

MANEJO DE DESECHOS EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
¢Sabe cuanto desperdicio y de que tipo se produce mensualmente?

éSabe cuanto le cuesta al hotel eliminar estos desperdicios?

¢Hay suficientes contenedores apropiados en tamafo y numero
para cada tipo de desperdicio (vidrio, plastico, lata, papel)?

éSepara los desperdicios organicos para composta?
¢Estimula a los huéspedes y empleados a separar la basura?
¢Compra concentrados en lugar de soluciones preparadas?
é¢Compra productos en envases retornables?

¢Ofrece productos en envases individuales?

¢ Evita el uso de materiales desechables?

Recomendaciones

Auditoria realizada por: Fecha:

Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 3. Lista de chequeo ambiental en cocina

LISTA DE CHEQUEO: EN COCINA

RESPUESTA

PREGUNTA (SI/PARCIAL/NO)

OBSERVACIONES

USO DE ENERGIA EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
éSabe cuanta energia eléctrica consume mensualmente?
¢Aparte de la electricidad, que otra fuente de energia consume?
éConoce la contaminacion que produce las fuentes de energia que
consume?
éTiene medidores de electricidad para cada equipo?
¢Utiliza estufas con ignicion eléctrica?
¢Utiliza estufas con sensores que se apagan cuando no hay ollas o
sartenes sobre las parrillas?
éSe ha asegurado de que los condensadores y los enfriadores no estén
en contacto directo con la pared?
¢Permite que los alimentos se enfrien antes de meterlos en el
refrigerador?
éRevisa regularmente los empaques de las puertas de los
refrigeradores?
éLos lavavajillas operan solo con cargas completas?
é{Mantiene todo el equipo apagado mientras no esta en uso?
¢Utiliza calor residual de su sistema de calentamiento para otras
actividades, por ejemplo calentar agua?
éLe informa al personal sobre los ahorros de energia conseguidos?
USO DE AGUA EN ALIMENTOS Y BEBIDAS

éSabe cuanta agua se consume mensualmente?
éConoce los costos de agua mensuales y su eliminacion?
¢Ha equipado las llaves con aireadores y controladores de flujo?
¢Realiza chequeos periédicamente para localizar fugas?
éLleva las reparaciones necesarias con los materiales adecuados?
¢Monitorea las reparaciones para asegurarse de que no halla fallas?
éTiene sistemas separados de grasa en los drenajes de las cocinas?
¢ Utiliza sustancias agresivas para limpiar tuberias?
¢El personal arroja sobras de alimentos al sistema de drenaje?

MANEJO DE MATERIALES EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
éConoce la cantidad de materiales que consume mensualmente?
éConoce los costos de esos materiales?
éHa verificado si puede tener resultados satisfactorios usando menos
cantidades de limpiadores que las recomendadas por el fabricante?
éLas dosis de limpiadores lavavajillas se encuentran en lugares
visibles?
éConoce la dureza del agua local para dosificar el detergente
correctamente?
¢Ha pensado en limpiar los cubiertos electrénicamente, es decir,
usando papel de aluminio y sal?
¢Utiliza agentes limpiadores biodegradables?
éUsa papel reciclado en mends, filtros de café, servilletas y toallas?
¢Utiliza alimentos provenientes de procesos productivos
ecoldgicamente controlados?
¢Compra productos regionales?
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éTiene calendarios de mantenimiento para todo el equipo?

éSe asegura de que el personal maneje el equipo de acuerdo con sus
manuales?

éEstimula al personal a encontrar maneras de manejar los materiales
de manera mas eficiente?

éAjusta su menu a los productos regionales de la estacion?

MANEJO DE DESECHOS EN ALIMENTOS Y BEBIDAS
éSabe cuanto desperdicio y de que tipo se produce mensualmente?
éSabe cuanto le cuesta al hotel eliminar estos desperdicios?
¢Hay suficientes contenedores apropiados en tamafio y numero para
cada tipo de desperdicio (vidrio, plastico, lata, papel)?
éSepara los desperdicios organicos para composta?
éEstimula a los huéspedes y empleados a separar la basura?
¢Compra concentrados en lugar de soluciones preparadas?
é¢Compra productos en envases retornables?
¢Ofrece productos en envases individuales?
¢éEvita el uso de materiales desechables?
¢Hace compostas?
¢Ha propuesto otras medidas de uso de los desechos?

Recomendaciones

Auditoria realizada por: Fecha:

Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 4. Lista de chequeo ambiental en administracié  n vy areas
publicas
LISTA DE CHEQUEO: ADMINISTRACION Y AREAS PUBLICAS
RESPUESTA
PREGUNTA (SI/PARCIAL/NO) OBSERVACIONES

USO DE ENERGIA EN ADMINISTRACION Y AREAS PUBLICAS
¢Monitorea el uso de energia en el hotel u oficina?
éSabe cuanto paga mensualmente?
éMantiene luces y otros equipos apagados mientras no estan en uso?
éLe informa al personal sobre los ahorros de energia logrados?
éLe da mantenimiento a las tuberias para asegurar su buen
aislamiento y evitar perdidas de energia?
éLos accesorios eléctricos responden a la demanda real de energia?
éLas conexiones de circuitos eléctricos se han hecho correctamente?
¢Tiene focos ahorradores de energia?
éEl contenedor de agua caliente no tiene un tamafio excesivo?
éSe asegura de que la temperatura maxima sea del agua sea de 50”7?
éToma en cuenta las caracteristicas del uso de energia cuando
compra equipo?
¢Ha considerado remplazar equipos de mas de 10 afios de
antigliedad por equipos mas eficientes?

USO DE AGUA EN ADMINISTRACION Y AREAS PUBLICAS
¢éHa instruido al personal para que economice el agua?
¢lLas llaves estan equipadas con aireadores?
¢Hay control de flujo en todas las llaves y regaderas?
¢Recolecta el agua de lluvia, por ejemplo para regar jardines?
¢Le informa al personal y a los huéspedes acerca de los logros en la
reduccidn del consumo de agua?
¢Da mantenimiento periédicamente a todas las tuberias?
¢Monitorea las reparaciones para asegurarse de que no haya fallas?
¢Evita el uso de sustancias agresivas para limpiar tuberias?
¢Da mantenimiento adecuado a la planta tratadora de agua?

MANEJO DE MATERIALES EN ADMINISTRACION
éSe asegura de que todos los materiales vengan debidamente
empacados para evitar perdidas?
¢Inspecciona peridédicamente los almacenes para evitar
contaminacién de materias primas?
¢Evita tener cantidades de abastecimientos innecesariamente?
¢ Utiliza el sistema de inventarios PEPS?
éSabe cuales de los materiales que ocupa tiene impactos ambientales
negativos?
¢Se asegura de que las sustancias peligrosas estén debidamente
etiquetadas?
¢Almacena todas las sustancias peligrosas adecuadamente?
¢Ha instruido al personal sobre el uso correcto de estos materiales?
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¢Se asegura de que ningun contenedor tenga fugas, derrames o
emision de vapores?

MANEJO DE DESECHOS EN ADMINISTRACION Y AREAS PUBLICAS
éSabe cuanto desperdicio y de que tipo se genera mensualmente?
éSabe cuanto le cuesta al hotel eliminar estos desperdicios?
éHay suficientes contenedores apropiados en tamafio y numero para
cada tipo de desperdicio (vidrio, plastico, lata, papel)?
¢Separa los desperdicios organicos para composta?
¢Estimula a los huéspedes y empleados a separar la basura?
é¢Compra productos en envases retornables?
¢Evita el uso de materiales desechables?
¢Recicla papel, cartén, hierro, aluminio o vidrio?
éSe asegura de que los contenedores no tengan fugas ni derrames?

Recomendaciones

Auditoria realizada por: Fecha:

Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 5. Lista de chequeo ambiental en bodega

LISTA DE CHEQUEO: BODEGA

PREGUNTA

RESPUESTA
(SI/PARCIAL/NO)

OBSERVACIONES

USO DE ENERGIA
¢Monitorea el uso de energia en el hotel u oficina?

éSabe cuanto paga mensualmente?

é¢Mantiene luces y otros equipos apagados mientras no
estdn en uso?

¢Le informa al personal sobre los ahorros de energia
logrados?

éLe da mantenimiento a las tuberias para asegurar su buen
aislamiento y evitar perdidas de energia?

éLos accesorios eléctricos responden a la demanda real de
energia?

¢éLas conexiones de circuitos eléctricos se han hecho
correctamente?

¢Tiene focos ahorradores de energia?

éEl contenedor de agua caliente no tiene un tamafio
excesivo?

¢Se asegura de que la temperatura maxima sea del agua
sea de 50”7?

¢Toma en cuenta las caracteristicas del uso de energia
cuando compra equipo?

¢Ha considerado remplazar equipos de mas de 10 afios de
antigliedad por equipos mas eficientes?

USO DE AGUA
¢éHa instruido al personal para que economice el agua?
¢lLas llaves estan equipadas con aireadores?

¢Hay control de flujo en todas las llaves y regaderas?
éRecolecta el agua de lluvia, por ejemplo para regar
jardines?

éLe informa al personal y a los huéspedes acerca de los
logros en la reducciéon del consumo de agua?

¢Da mantenimiento periédicamente a todas las tuberias?
éMonitorea las reparaciones para asegurarse de que no
haya fallas?

¢éEvita el uso de sustancias agresivas para limpiar tuberias?
¢Da mantenimiento adecuado a la planta tratadora de
agua?

MANEJO DE MATERIALES

éSe asegura de que todos los materiales vengan
debidamente empacados para evitar perdidas?
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éInspecciona periédicamente los almacenes para evitar
contaminacién de materias primas?

¢éEvita tener cantidades de abastecimientos
innecesariamente?

¢ Utiliza el sistema de inventarios PEPS?

éSabe cuales de los materiales que ocupa tiene impactos
ambientales negativos?

¢Se asegura de que las sustancias peligrosas estén
debidamente etiquetadas?

¢Almacena todas las sustancias peligrosas
adecuadamente?

¢éHa instruido al personal sobre el uso correcto de estos
materiales?

¢Se asegura de que ningln contenedor tenga fugas,
derrames o emision de vapores?

MANEJO DE DESECHOS
¢Sabe cuanto desperdicio y de que tipo se genera
mensualmente?
éSabe cudanto le cuesta al hotel eliminar estos
desperdicios?
éHay suficientes contenedores apropiados en tamafio y
numero para cada tipo de desperdicio (vidrio, plastico, lata,
papel)?
¢Separa los desperdicios organicos para composta?
¢Estimula a los huéspedes y empleados a separar la
basura?

¢Compra productos en envases retornables?
¢Evita el uso de materiales desechables?

¢Recicla papel, cartén, hierro, aluminio o vidrio?
¢Se asegura de que los contenedores no tengan fugas ni
derrames?

Recomendaciones

Auditoria realizada por: Fecha:

Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Area:

Apéndice 6.

LISTA DE CHEQUEO - AUDITORIA AMBIENTAL

1. Informacién general de la empresa

Lista de chequeo auditoria ambiental

Fecha:

1. Ventas al afio

2. Principales clientes

3. Antigliedad de la empresa (afios)

4. Trabajadores (numero total)
Trabajador Contra Indefinido
Temporal
Sub. Contratos

5. Nivel educacional trabajadores
Ensefianza Basica
Ensefianza Media
Ensefianza Media profesional
Ensefianza Superior

6. Jornada de Trabajo/ No. de turnos

7. Capacidad instalada
No. de habitaciones
Restaurante
Bar
Jardineria
Salén de Eventos

8. Calificacion de la empresa (estrellas)
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2. Insumos

Insumos utilizados

Promedio mensual

Cantidad/un
idad Costo (Q)

Principales usos

Agua
Energia
eléctrica
Detergentes

Papel
Gas
propano

Solventes

2.1. Cuantificacion de consumo de agua

Proceso donde se utiliza el agua Funcién Cantidad estimada
total mes
(promedio)
2.2. Cuantificacion de consumo de electricidad
Proceso donde se utiliza el agua Funcion Cantidad estimada
total mes
(promedio)

122




Continuacion del apéndice 6.

2.3. Cuantificacion de consumo de productos quimicos (Detergentes, cloro, etc.)

Proceso donde se utiliza el agua

Funcion Cantidad estimada

total mes
(promedio)

3. Proveedores

Posee las fichas técnicas que explicitan
Insumo Proveedor su composicién
Sl NO
4. Almacenamiento y manejo de insumos
Datos
| NO adicionales

éCuenta con bodegas de materias primas?

Describa las caracteristicas de la bodega

é¢Mantiene un inventario o registro de los
insumos y materiales que ingresan?

éSe realiza una inspeccion de la calidad de los
insumos al recibirlas?
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¢El almacenamiento de insumos y materiales
considera criterios de incompatibilidad de
sustancias quimicas?

¢Se mantiene un stock de insumos y materiales
de acuerdo a las necesidades de servicio?

¢Se generan pérdidas de insumos por
vencimiento de las mismas?

éPosee sistemas de almacenamientos especiales
(drenajes en el piso, sistemas de contencidn,
ventilacion, etc.)?

¢Existen fichas técnicas de peligrosidad de los
insumos, disponibles para los trabajadores?

¢ Existe devolucion de productos no conformes?

5. Procesos

SI

NO

Datos
adicionales

éExisten procedimientos escritos para las
distintas operaciones de los procesos?

éExisten diagrama de procesos indicando el flujo
de insumos (entradas)y generacion de residuos
(salidas)

éExiste entrenamiento formal sobre el proceso
para los nuevos trabajadores?

¢Existe un programa de mantencion preventiva
para los equipos?

¢Existen procedimientos para controlar la
dosificacién y uso de sustancias de limpieza?

éExisten procedimientos para controlar la
dosificacién y uso de los distintos insumos para
los procesos?
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6. Generacion de residuos y emisiones

6.1. Gestion de residuos sélidos, liquidos y emisiones

Datos
Sl NO adicionales

é¢Conoce la normativa ambiental aplicable a los
residuos sdlidos y liquidos, y emisiones
atmosféricas?

¢Cuenta con la caracterizacion se sus residuos y
emisiones?

¢Cuenta con un plan de manejo de residuos y
emisiones?

¢Ha analizado el incluir alternativas de
minimizacidn, reutilizacion o reciclaje?

¢Ha implementado alternativas de minimizacion,
reutilizacién o reciclaje?

¢Cuenta con procedimientos internos para
recoger, trasportar, embalar y etiquetar sus
residuos?

¢Cuenta con sistemas de manejo internos para el
control o tratamiento de emisiones?

¢Cuenta con sistema de registro de residuos y
emisiones?

¢éLos residuos liquidos se descargan directamente
al alcantarillado

¢Conoce el destino final de sus residuos sélidos?

éDescriba los procedimientos sobre el
tratamiento de sus residuos sélidos?

¢Describa los procedimientos sobre el
tratamiento de sus residuos liquidos?

éDescriba los procedimientos sobre el
tratamiento de sus emisiones atmosféricas?
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6.2. Generacion de residuos sélidos y liquidos

Residuo Origen

Generacion mensual promedio

Cantidad/unidad

Costo
eliminacion

(Q/unidad)

Lugar de Destino Final

6.3. Generacion de emisiones atmosféricas

Generacion Mensual

Emision Origen Promedio Lugar de Destino Final
(cantidad/unidad)
Recomendaciones / Observaciones
Fecha:
Auditoria realizada por:
Jefe de Departamento: Firma:

Fuente: elaboracién propia.
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Apéndice 7. Ejemplo de una declaracion de la Politica M edioambiental

para el hotel

B

P
f6,

POLITICA MEDIOAMBIENTAL.

Hotel Posada de Don Rodrigo dedicada a la hosteleria, sensibilizada con la protecciéon del medio ambiente,
se plantea como objetivo a corto y largo plazo, seguir desarrollando las actividades propias del sector hotelero
adecuandolas a su politica empresarial en la que identifica como prioridad la contribucion a un mejor
desarrollo medioambiental de la zona y la prevencion de la contaminacién.

Por eso se compromete a:

Ofrecer una calidad en nuestros servicios y satisfacer las expectativas de nuestros clientes.
Actualizar la politica y el programa integral de manera continuada, evaluando de forma sistematica
las repercusiones de las actividades de nuestros establecimientos hoteleros sobre el medio
ambiente y la posibilidad de su reduccién, persiguiendo la mejora continua de nuestro
comportamiento medioambiental.

Asignar los recursos necesarios para la mejora continua de nuestro sistema de gestion.

Cumplir con la legislacién vigente y reglamentacién ambiental, de seguridad laboral e higiénico -
sanitarios.

Formar y sensibilizar a los empleados sobre su importante colaboracién y participacion en la gestion
del hotel y respeto al medio ambiente.

Buscar la cooperacién de nuestros clientes en la proteccién del medio ambiente, proporcionandoles
informacién sobre las actuaciones que se llevan a cabo en nuestros hoteles.

Involucrar a nuestros proveedores tanto en la adopciéon de normas de calidad y medioambientales,
como en el suministro de productos ecoetiquetados.

Controlar la utilizacion de productos nocivos para el medio ambiente.

Esta politica ha sido revisada en enero de 2012 y se mantiene sin cambios.

Firma Gerente General

Fuente: elaboracién propia.
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