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Resumen

La presente investigacion da a conocer un conjunto de medidas y practicas
medioambientales destinadas al area de habitaciones de hoteles de cinco y tres
estrellas. Dichas medidas pretenden disminuir los consumos de agua y energia
eléctrica, ocupar productos de limpieza eco agradables y reciclar gran cantidad de

desechos que son generados en esta area de la hoteleria.

Se realiza un diagnéstico a los dos hoteles en estudio, investigando la gestion
actual que realizan, especificamente en el departamento de pisos. Por otra parte, se
analiza el interés demostrado por ellos para lograr que la gestion de su empresa se

oriente al cuidado y conservacion del medio ambiente.

Una serie de practicas medioambientales, viables de ser realizadas en un
periodo de tiempo, son propuestas. Estas se proponen a dos hoteles, de distinta

categoria, ubicados en las ciudades de Villarrica y Pucon.
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Summary

This investigation frings forth a group of measures and environmental practices
aimed at the housekeeping area for hotels of three to five Stars. Said measures
intentions are to decrease the consumption of water and electric energy, use eco-
friendly cleaning products and recycle large portion of the waste generated in this

area of the hotels.

A study is performed in two of the hotels, investigating their current practices,
specifically in housekeeping department. Additionally, an analysis of the interest
shown by the hotels themselves for orienting their practices towards the care and

preservation of the environment.

A series of environmental practices, which can be impremented over a period
of time, are proposed. These are presented at two hotels, of different categories,

located in the towns of Villarrica and Pucdn.
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l.- Introduccién

El turismo se ha convertido en la industria civil mas importante del mundo,
con 3,5 billones de ddlares en ingresos al afio, situacion que ha impulsado una
creciente preocupacion por el desarrollo sustentable, donde la hoteleria y el
turismo deben trabajar de la mano con entidades vinculadas al respeto y cuidado

del medio ambiente.

Los expertos y profesionales en medio ambiente, ecologia, turismo y
hoteleria estan concientes de que el desarrollo que ha tenido el turismo en las
ultimas décadas ha sido amplio y vertiginoso, lo que exige un cambio sustancial, si

el turismo pretende sobrevivir como sector econémico.

La demanda por establecimientos de alojamiento turistico ha crecido
durante estos ultimos 10 afios, segun fuentes del INE desde 1992. Debido a este
permanente crecimiento, la preocupacion por parte de empresarios y profesionales
hoteleros respecto al desarrollo sustentable y el respeto por el medio ambiente ha
ido en constante aumento. Lo anterior, sin restar importancia a los mismos
usuarios o clientes de dichos establecimientos, que cada dia son mas exigentes y
concientes con este tema. Por lo tanto, se debe asumir el hecho que la
sobrevivencia de nuestro medio ambiente, de la hoteleria y del turismo depende

de la conservacion de ambos.

El area de habitaciones generalmente tiene el mayor consumo de agua,
energia y de productos quimicos de limpieza dentro de un hotel. En esta partida se
incluye el consumo de agua y energia que se ocupa por los huéspedes que suele
ser muy elevado con respecto a otros departamentos de la empresa. Que no se

tome como critica a los huéspedes, sino como un analisis real, para primero
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conocer el problema de algunos desperdicios de agua y de energia y, segundo,

para encontrar soluciones practicas.

La cantidad de desechos que se genera en el area de habitaciones es alta,
por eso que también se puede atacar con medidas drasticas y contundentes,
dandole distinta utilidad. La separacion de los diferentes tipos de desechos es vital

gue se realice para asi poder darle un fin util a éstos.

Por medio de la presente investigacion se pretende dar una vision global
sobre el tema de eco gestion aplicada al subsector de alojamiento turistico, donde
las empresas hoteleras pueden contribuir al menor impacto negativo sobre el
medio ambiente sin cometer errores que con los afios sean cada vez mas dificiles
de remediar. Sin lugar a dudas, es el momento propicio para que las empresas de
alojamiento turistico tomen conciencia de la gran contaminacién que producen y

empiecen a trabajar en pro del medio ambiente.

En este proyecto se propone implementar buenas practicas ambientales en
establecimientos de alojamiento turistico, especificamente aplicables para el area
de habitaciones, debido a que en esta area es donde son mas elevados los
consumos de energia y agua. Ademas, en donde se originan gran cantidad de

desechos con respecto a las otras areas de un hotel.
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Il.- Objetivos

Objetivo General

1.

Realizar una propuesta de eco gestién para el area de habitaciones de
hoteles cinco y tres estrellas de las ciudades de Villarrica y Pucén, con la
finalidad de proponer alternativas para su 6ptimo manejo, contribuyendo
asi al logro de un desarrollo sustentable con la adopcion de buenas

practicas ambientales dentro de esta area.

Objetivos Especificos

11

1.2

1.3

1.4

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

hotelera.

Generar un diagnéstico de la gestidn realizada hasta ahora en el area de
habitaciones de un hotel cinco estrellas y otro de tres respecto a medidas
relacionadas con la eco gestion; verificando la viabilidad de

implementacion de esta propuesta.

Determinar puntos criticos donde es factible realizar con mayor urgencia

esta gestion orientada al cuidado del medio ambiente.

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

eco gestion, como es el caso de sistemas de gestion ambiental.
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Elaborar una propuesta de eco gestion para el area de habitaciones de

hoteles cinco y tres estrellas de las ciudades de Villarrica y Pucon.

Proponer un conjunto de medidas y buenas practicas orientadas hacia la

eco gestion del area de habitaciones de hoteles en estudio.
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lll.- Metodologia

Para llevar a cabo este estudio, se utilizé la siguiente metodologia:

a) Trabajo de Gabinete
- Revision Bibliogréfica.
- Revision en Internet.
- Elaboracién de Instrumentos para la recoleccién de datos.

- Analisis de la informacion.

b) Trabajo en Terreno
- Reconocimiento de los hoteles en estudio.
- Aplicacion de una entrevista en profundidad dirigida a gerentes de area
y jefes de mantencién de las empresas seleccionadas.
- Inspeccién u observacién detallada del area de habitaciones de las
empresas en estudio.
- Visita a Organismos Publicos relacionados con la actividad hotelera para

ver su funcionamiento.
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Esquema N° 1: Secuencia Proceso Metodolégico

Etapa I: Trabajo de Gabinete

Revisién bibliografica

Revision de Internet Elaboracién de instrumentos para la

recoleccion de datos (Ficha,

Antraviceta)

Andlisis de la informacién

Etapa II: Trabajo en Terreno

Reconocimientos a hoteles

en estudio

Aplicacion de una entrevista dirigida a gerentes

de areay jefes de mantencion.

Inspeccién u observacion detallada del
area de habitaciones de las empresas

an acthiidin

Elaboracion: Propia
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El presente trabajo se realiz6 siguiendo el esquema de metodologia anterior.

Se cumplio cada objetivo especifico a medida que se fue avanzando, para finalizar

con una propuesta de medidas y buenas practicas para las empresas

seleccionadas.

La primera etapa de la metodologia dio cumplimiento al objetivo planteado
2.1., para lo cual se realizé una previa revisién de fuentes bibliogréficas y de

material sobre la temética disponible en Internet.

El objetivo 2.2 fue abordado una vez que las dos primeras etapas estuvieron
finalizadas, ya que se realizé una investigacion en terreno, donde se
ocuparon los instrumentos para la recoleccién de datos de los hoteles en
estudio. Paralelamente, se visitd algunos Organismos Publicos que estan
directamente relacionados con la tematica en analisis, como es el caso del
Servicio de Salud de Villarrica, la llustre Municipalidad de Pucén, entre otros,
a objeto de realizar una entrevista en profundidad sobre la gestion que ellos
llevan a cabo en relacion a las empresas en estudio. Recopilando vy
procesando la informacién necesaria, se pudo cumplir con el diagnostico de
las empresas en estudio y la vez se visualizé con mayor facilidad los puntos

criticos que se mencionan en el objetivo 2.3.

La segunda etapa de la metodologia dio cumplimiento a los objetivos 2.4,
2.5y 2.6, ya que se dispuso de toda la informacion recopilada en terreno la

gue se trabajo con antecedentes reales y concretos.
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IV.- Instrumentos de Investigaciéon

Los instrumentos de investigacion que se eligieron para realizar la
investigacion fueron tres. En primer lugar se confeccioné una ficha para la
evaluacion de los establecimientos de alojamiento en estudio, la que se puede
apreciar en el anexo A.1. Esta ficha evalla aspectos como ubicacién, categoria,
tipo de cliente, tamafio, calidad de instalaciones, si se realiza algun tipo de gestion
medioambiental, entre otros aspectos. Cabe destacar que posee un caracter mas

general.

El segundo instrumento se refiere a dos entrevistas, la primera se realiz6 a
gerentes de hotel y la segunda fue hecha a jefes de mantencién, la cual es mas
especifica en los temas de energia eléctrica, consumo de agua y tratamiento de

desechos. En el anexo A.2 y A.3 se pueden observar las entrevistas realizadas.

Y por ultimo se visitaron cuatro organismos publicos, relacionados con la
actividad hotelera para asi poder averiguar sobre la gestion que ellos realizan y a
la vez informarnos si existe algun tipo de preocupacion medioambiental a nivel
gubernamental. Los nombres y la razén de elecciébn de estos organismos se

encuentran en anexos A.4.
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CAPITULO |

Antecedentes relativos a la evolucion

de la industria turistica
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1.1.- Definicién y desarrollo del turismo

El concepto de turismo, al igual que muchos otros términos ha tenido una
evolucion con el pasar de los afios. Hasta hoy dia existe un debate abierto para
intentar llegar a un concepto estandar que pudiera quedar reflejado en una

definicién universal.

Como materia de investigacién, el término de turismo se comienza a
difundir o conceptualizar en el periodo comprendido entre las dos grandes guerras
mundiales (1919 — 1938). Autores alemanes son los que se destacan en este
periodo dando a conocer una de las primeras definiciones, sin embargo estas

eran muy amplias y poco esclarecedoras.

Cuatro décadas mas tarde, en el aiflo 1981, los autores Burkart y Medlik lo
definen de la siguiente manera: “los desplazamientos cortos y temporales de la
gente hacia destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo, y las actividades
emprendidas durante la estancia en esos destinos”. Aqui se introduce
positivamente la connotacion de vacaciones, viaje y 0cCio por contraposicion a
“residencia y trabajo”, pero al mismo tiempo deja afuera conceptos modernos
como son los viajes por motivos de negocios o las vacaciones en segundas

residencias.

La actividad turistica internacional en los afios cincuenta, tuvo un desarrollo
progresivo gracias a una serie de factores como: el bajo precio del petrdleo, la
aparicion del avion, el término de la Segunda Guerra Mundial, el crecimiento del
poder adquisitivo de diferentes familias, la aparicion de vacaciones pagadas y el
aumento de tiempo libre del que disponen la poblacién de paises industrializados.
La creacion de carreteras, nuevos medios de transporte mas rapidos y comodos
fue determinante en el crecimiento ascendente del turismo, de forma que la

aparicion de nuevos destinos ha ido siempre de la mano a la aparicion de nuevas
2
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rutas y medios de transporte con los que se puede acceder a ellas. Otro factor
muy importante que contribuyé al aumento del turismo internacional fue el
progresivo crecimiento de las relaciones comerciales entre los diferentes
mercados mundiales, que trajo consigo los desplazamientos por motivos de

negocios o estudios profesionales.

Por consiguiente, la OMT en 1994 lo definié asi: “El turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a
un afio con fines de ocio, por negocios y otros.” Esta definicion se adapta mejor a
la anterior y a su vez formaliza todos los aspectos de la actividad turistica

(Introduccion al Turismo, OMT, 1998).

La evolucion del turismo internacional se reconoce con un crecimiento casi
continuado o sostenido a lo largo del tiempo, mejorando en periodos de auge
econémico y moderando su crecimiento en periodos de recesion o crisis.
Claramente, la actividad turistica ha sido influenciada por el crecimiento de la

economia, dando a conocer diferentes etapas en su evolucion:

e Entre los afilos 50 y 80, el numero de viajes internacionales se fue
duplicando cada diez afios aproximadamente.

e En la década de los 80 se caracterizé por un crecimiento mas lento de
la demanda y por un exceso de la oferta, alcanzando asi la etapa de
madurez.

e A comienzos de los 90, demuestra un elevado grado de resistencia a
las grandes fluctuaciones economicas. Con excepcion en los afios 1991

y 1993, periodo de la Guerra del Golfo.
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e En el periodo 1995-2004 los ingresos por turismo internacional
incrementaron de 2.7 a 6.1 mil millones de ddlares.

e En la actualidad, se continlan desarrollando nuevos productos
turisticos y asi el turismo se ha ido expandiendo a nuevas regiones

donde comienza a consolidarse.

Esta informacion demuestra un crecimiento notable que ha tenido el
turismo a lo largo del tiempo y ademas se da a conocer que son tasas de

crecimiento superiores a las de otros sectores de la economia.

A modo de conclusion, se podria resaltar la gran importancia que tiene el
turismo en la economia como generadora de riqueza, y es asi como algunos
autores la consideran como la segunda actividad mundial mas importante,
después de la industria petrolera. Tal afirmacion se puede corroborar si se toma
en cuenta las previsiones del World Travel and Tourism Council (WTTC, 1996)
gue se pueden observar en el cuadro N°1. Aqui se estima que el turismo en el

afio 2006, tendré una produccién mundial de 7, 1 trillones de dolares.
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Cuadro N°1: Estimaciones mundiales en turismo 1996-2006

1996 2006 CRECIMIENTO REAL

TRABAJO 255 millones 385 millones 50.10%
TRABAJO (%) 10.70% 11.10% -

OUTPUT US$ 3.6 trillones | US$ 7.1 trillones | 48.70%
PIB 10.70% 11.50% 49.60%
INVERSIONES US$ 766 billones | US$ 1.6 trillones | 57.30%
EXPORTACIONES | US$ 761 billones | US$ 1.5 trillones | 51.20%
IMPUESTOS US$ 653 billones | US$ 1.3 trillones | 49.60%

Fuente: WTTC, 1996

1.2.- Importancia del turismo en la economia

En la industria turistica se ven diversos sectores econémicos involucrados
en su desarrollo. Por lo mismo, se le considera comiUnmente como una
exportacion de una region hacia el lugar de destino en el que se genera renta, ya
gue se aportan divisas que equilibran la balanza de pagos, asi como también se

favorece la generacién de empleos, entre otras.

Los gastos de los turistas no son solamente por el pago de una habitacion
en un hotel, ya que también los turistas gastan en alimentacién, transporte,

actividades varias, etc.

La actividad turistica, al mismo tiempo que estd generando divisas, esta
siendo una importante fuente de ingresos para empresas y personas vinculadas y
ademas beneficia al resto de sectores de la economia a través del conocido

efecto multiplicador (Introduccion al Turismo, OMT, 1998).
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Por lo tanto, se puede concluir que el turismo es un factor realmente
importante para el desarrollo socio-econémico y cultural del pais, dada la

diversidad de actividades favorables que traen bonanzas econémicas:

e Es un instrumento generador de divisas, al ser una actividad que canaliza
una inversion para producir una expansion econémica general.

e Genera un mercado de empleos diversificados con una inversion
relativamente baja en comparacion con otros sectores de la economia.

e Genera una balanza de pagos favorables.

e Y sobre todo desarrolla las actividades econdmicas locales.

En este ambito se produce claramente un reparto de la renta, donde una
parte de la misma se vuelve a reinvertir en gastos nuevos de la propia economia
local, mientras que la otra parte sale fuera destindndose por ejemplo, a la compra

de importaciones.

1.3.- Principales Regiones mundiales y sus diferentes tendencias

El grado de desarrollo en la industria turistica no ha tenido el mismo ritmo
de crecimiento en todas ellas. Es por esto que la importancia econdmica turistica
es distinta en cada una de las regiones mundiales. La Secretaria General de
Turismo de la OMT, ha desarrollado una serie de factores que inciden en el

desarrollo turistico, estos son:

e Grado de desarrollo y crecimiento econémico
¢ Renta disponible de la poblacion

e Tiempo de ocio


http://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/Economia/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/balpag/balpag.shtml
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e Aspectos demograficos

e Entorno politico

e Costumbres y creencias religiosas
¢ Nivel general de educacion

e Grado de desarrollo tecnoldgico, etc.

La mayoria de estos factores estan muy interrelacionados, ya que cuanto
mas sea el desarrollo econémico de una region, mayor sera su desarrollo
tecnoldgico, la renta disponible del ciudadano medio, su nivel de educacion, su
tiempo de ocio, etc., obviamente favoreciendo todo ello al desarrollo del turismo

(OMT, 1999).

La OMT, bajo el punto de vista de destinos turisticos, considera diferentes
regiones mundiales, estas son: Africa, América, Asia Oriental y Pacifico, Europa,

Oriente Medio y Asia del Sur.

Entre estas regiones existen muchos destinos que estan fuertemente
consolidados, como es el caso de Francia y Estados Unidos. Ellos se caracterizan
por tener una afluencia importante de visitantes. Sin embargo, hoy nos
encontramos con nuevos destinos emergentes, que a la vez hacen perder peso a
los nombrados anteriormente. Oriente Medio es uno de estos ejemplos, ya que
este ofrece a sus visitantes una buena calidad medioambiental, mayor variedad
de productos y servicio personalizados, y lo que es muy importante también,

tarifas aéreas a un precio razonable.

Para comprender mejor las principales tendencias de las regiones

mundiales, se realizara a continuacion un breve analisis por region y subregion.
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1.3.1.- Africa

Esta regidn posee una pequefia participacion en el sector turistico, ya que
llegan pocos turistas internacionales. Debido a la presencia de conflictos bélicos o
a recesiones econdémicas en paises claves importantes de la region. En Africa del
Norte, la atenuacién de la tensidén geopolitica causada por la guerra de Irak y los
tipos de cambio favorables para el euro y la libra esterlina han contribuido a

mejorar los resultados.

Africa Occidental: posee un estancamiento en las llegadas de turistas

debido a problemas sanitarios y por las perturbaciones politicas y militares
de alguno de sus paises.

e Africa Meridional: ha tenido un alto crecimiento en llegadas de turistas que
se dirigen a Africa y Sudaéfrica.

e Africa Septentrional: disminuyé notablemente las llegadas de turistas a
Marruecos y Argelia. Tunez, en cambio en los afios noventa aumentd su
crecimiento.

e Africa Oriental: Kenya y el Océano Indico son casi los Unicos con cifras
notables de crecimiento en llegadas de turistas, y esto es debido al turismo

procedente de Europa.

1.3.2.- América

La evolucion que ha tenido el turismo en las Américas ha tenido un
crecimiento gradual. Los destinos del Caribe, de América Central y América del
Sur mantienen sus resultados positivos al disfrutar de la ventaja competitiva de un
dolar mas bajo y de la busqueda de destinos conocidos y cercanos. Cabe
destacar que las cifras de América del Norte siguen mejorando. Las cifras de
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llegadas durante los cuatro primeros meses son positivas por primera vez desde

el 2001, aungue aun falta mucho por volver a ser lo que era antiguamente.

¢ Norteamérica: Estados Unidos es el pais que mas gasto tiene en turismo
hacia el extranjero y es también el segundo destino mundial y el primer
destino turistico de las Américas.

e América Central: se mantiene relativamente baja con respecto a las otras
cifras de turismo internacional del continente americano.

e América del Sur: registra un crecimiento de turistas entre paises
sudamericanos Yy registra también un crecimiento de los turistas europeos y

norteamericanos.

1.3.3.- Asia Oriental y Pacifico

Estas regiones han tenido un gran aumento en la participacion en el sector
turistico, tanto como regiones emisoras, como receptoras. Los paises que
destacan son Vietnam, Camboya como mercados receptores emergentes y Japon

como principal zona emisora de turistas.

El enorme impacto que causO el sindrome agudo respiratorio severo
(SARS) en los destinos de Asia del Nordeste y del Sudeste, como China y sus
territorios, Hong Kong y Macao, Japon, Malasia o Singapur ha sido claramente
superado. La mayor parte de los destinos crecieron mas de un 15 por ciento en el
afio 2004, con tasas de crecimiento que alcanzan a menudo mas del 100 por
ciento durante abril respecto a las cifras negativas del afio pasado. Se
experimentd un claro resurgimiento de los viajes desde China y hacia China,
aunque el turismo emisor parece que se recupera, mas rapidamente que el

turismo receptor. Las llegadas a Japon registraron un aumento positivo del 19%,
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estimulado por la recuperacion del mercado intrarregional, pero también por la
recuperacion del trafico de larga distancia procedente de los mercados

estadounidense y europeo.

Asia Oriental y la Cuenca del Pacifico: han aumentado considerablemente

las llegadas de turistas internacionales y los ingresos por turismo.

e Asia Nororiental: es el sector de esta region mas visitado, donde reune la
mitad de las llegadas de la region.

¢ Republica de Corea: aument6 su crecimiento en un casi 50% en lo que se
refiere a ingresos turisticos.

e Asia Sudoriental: ha tenido resultados positivos en cuanto a llegadas e

ingresos en los destinos tradicionales, como son Indonesia, Filipinas,

Malasia y Tailandia. En mercados emergentes ha sido similar.

1.3.4.- Asia Meridional

Se han incrementado los movimientos turisticos hacia la India, que ocupa
el primer puesto en los destinos de esta region, con 2,3 millones de llegadas. Iran

ocupa el segundo lugar.

En 1996 perdié el tercer lugar de llegadas turisticas, bajando su cuota al 4,6%.

1.3.5.- Europa

Esta region ha demostrado a lo largo de los afios un posicionamiento y una
consolidacion en cuanto a llegadas de turistas internacionales, ya que absorbe el
60% de llegadas internacionales y con una tasa de crecimiento del 1,1%. Cabe
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destacar que esta region se ha desarrollado tanto como regién receptora, como
de regidn emisora. La mayoria de las llegadas internacionales a este continente

proceden de los propios paises europeos.

Este fenbmeno se produce por variados factores, entre los que se cuentan,
las condiciones econdémicas favorables de los paises europeos, condiciones
socio-demograficas, crecimiento de la movilidad personal, donde desaparecen

barreras administrativas entre paises europeos, etc.

Sin embargo y aunque todavia mantiene y conserva su supremacia, esta
region estd comenzando a perder peso en el turismo internacional, ya que estan
comenzando a aparecer otras areas emergentes, como es el caso de Oriente

Medio.

Europa Mediterranea Oriental: posee un crecimiento rapido en cuanto a

llegadas de turistas e ingresos por turismo internacional.

e FEuropa Occidental: por sobrevaloracién y grado de saturacion de la
moneda esta subregion posee los peores indices en llegadas e ingresos
por turistas.

e Europa Septentrional: debido a las positivas cifras del Reino Unido, posee
resultados de llegadas e ingresos superiores al promedio mundial.

o Europa Meridional: ha tenido resultados muy satisfactorios, con tendencias
contrarias entre paises de esta subregion.

e Europa Oriental y Central: se refiere a la sub-region menos favorecida de la
afluencia de turistas occidentales y de los viajes de largo recorrido.

e Destinos del Baltico: estan experimentando nuevos aumentos en llegadas

e ingresos de turistas internacionales.
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e Federacion de Rusia y otras republicas de la antigua Unién Soviética:
apuntan a una tendencia positiva en las llegadas de turistas extranjeros y

en los ingresos por estos mismos.

1.3.6.- Oriente Medio

La mayoria de los destinos de Oriente Medio han tenido una temporada de
invierno y de primavera particularmente buena tras un ya fuerte 2003. El turismo
intrarregional continla experimentando un fuerte crecimiento, estimulado en parte
por la reticencia a viajar a otras regiones, pero sobre todo por las mejoras en la
oferta turistica y el marketing y la publicidad cada vez mas profesionales
realizados por los destinos de la regién. Los datos disponibles muestran
aumentos del 10% en Jordania (enero-febrero) y de mas del 10% en Dubai
(primer trimestre). En Egipto, la constante devaluacion de la libra egipcia
contribuyé al crecimiento de un afio al otro de méas del 70% en llegadas turisticas

hasta mayo del 2004.

Luego del sintético analisis al desarrollo del turismo mundial en las seis
regiones turisticas mundiales, determinadas asi por la OMT, se podrian destacar

las siguientes conclusiones:

e De acuerdo a datos recogidos por el ultimo numero del barémetro OMT en
el aflo 2003, Europa posee un mercado mas saturado y que deriva a
problemas de espacio, ha ido disminuyendo su capacidad de absorcion de
turistas. Por el contrario Asia Oriental y Pacifico la aumentan
considerablemente.

¢ Respecto a datos aportados por la OMT, se puede concluir también que en
cuanto a los paises que mas gastan en turismo, se tiene a Estados Unidos y
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Alemania. Estos dos junto a Japon, Reino Unido, Italia y Francia producen
cerca del 50% el ingreso por turismo total mundial.

e EIl turismo es y ha sido siempre una fuente importante de divisas para
paises desarrollados, que son los paises que reciben la mayor parte de los
ingresos turisticos mundiales y principales paises emisores de turistas.

e Con respecto, a la regién de las Américas, especificamente América del
Sur, se da a conocer un crecimiento en lo que se refiere a turistas europeos y
norteamericanos. Esto se traduce en que el tipo de turista que comienza a
ingresar al pais es un turista que sabe, busca y elige una opcion

medioambiental en cuanto a empresas de servicio utilice.

1.4.- Nuevas proyecciones del turismo internacional

El Jefe del Departamento de Estudios de Mercado y Técnicas de
Promocion de la OMT, Augusto Huéscar, declara que: “Desde que nuestro equipo
comenz6 a compilar el Barébmetro OMT del Turismo Mundial, hemos notado un
cambio constante para mejor en las condiciones econémicas y geopoliticas. Los
viajeros recuperaron la confianza y la industria y el sector turistico se dirigen a
una fuerte recuperacion en 2004 sobre los pobres resultados de los ultimos afios.
Naturalmente, permanecen ciertas incertidumbres, como la amenaza de nuevos
atentados terroristas y los altos precios de la energia, pero por el momento esto

apenas parece afectar al turismo” (www.world-tourism.org).

Para el afio 2010 la OMT estima que se llegara a mil millones de turistas
internacionales y unos ingresos de 1.550 millones de dolares, cuatro veces
superiores a los de 1996. El crecimiento del turismo internacional ha sido
espectacular: se ha pasado de 25 millones en 1950 a 657 millones en 1999. El
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aumento del nivel de renta y del tiempo libre, unido a la reduccién del precio real

de las tarifas aéreas, crean las condiciones para que el turismo siga creciendo.

Se prevén cambios a nivel cuantitativo y cualitativo, estos ultimos se
producirian a raiz de una mayor experiencia del turista y de un aumento de
informacion de los destinos turisticos, gracias a la amplia cobertura que han
tenido los medios de comunicacion y la existencia de grandes campafias

publicitarias.

La OMT disefi6 una serie de estrategias y politicas que tendradn que tomar en
cuenta las diferentes regiones y paises para poder mantenerse en el futuro, estas

son:

e Diferenciacion de imagen del pais.

e Incrementar el marketing de nichos.

e Lanzar campafas de marketing en cooperacion con el sector privado y/o
los paises y regiones vecinas.

e Abrir nuevas areas del pais para el turismo.

e Centrarse en el crecimiento rapido y continuo del turismo.

Estos cambios se deben incorporar al negocio turistico con una restriccion
adicional y a la vez muy importante, que a la larga le otorgaria un valor agregado
a la regidén o pais y que es: conseguir un crecimiento sustentable de la actividad

turistica.

El turismo merece una mayor atencion por parte de todos los sectores, entre
los que se cuentan Administraciones publicas, profesionales, educadores y
trabajadores del sector, debido a su gran potencial en la generacién de renta y

empleo y su contribucién a la mejora del entorno natural y cultural.
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El turismo hoy en dia, es una de las mejores vias para la consecucion del
bienestar econdémico y social, siempre y cuando vaya de la mano con el cuidado e

importancia que se le debe brindar al medio ambiente.

1.5.- Desarrollo del turismo nacional

La situacion de nuestro pais especificamente, no es similar a la generalidad
de lo que sucede en la region, debido a que la mayor cantidad de turistas que
visitan la region de las Américas se dirigen hacia Norteamérica. Sin embargo

Sudamérica, como zona, crecié en un 13,5% en el afio 2001.

1.5.1.- Situacion actual del turismo nacional

1.5.1.1.- Oportunidades

De acuerdo a datos obtenidos de Policia Internacional, en el afo 2003,
ingresaron al pais 1.738.633 turistas, de los cuales 1.613.523 fueron extranjeros

(cifra que aumentd en 14,3% en relacion al afio anterior).

Otro dato importante ha sido el valor monetario del aporte del turismo
receptivo a la economia durante el 2003, el que ascendié a US$ 1.108,1 millones.
Las divisas ingresadas al pais, tienen tres componentes: US$ 865,8 millones
generados por los turistas ingresados (nacionales y extranjeros); US$ 22,9
millones, dejados por los excursionistas; y los dineros aportados por los viajes
aéreos hacia el pais, realizados por los turistas internacionales en empresas

chilenas, que ascienden a US$ 219,4 millones.
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La Corporacion de Promocidén Turistica de Chile, CPT, a partir del afio 2002
ha logrado un incremento significativo en el nimero de empresas afiliadas. A
diciembre de 2003, alcanzé a un namero de 500 entidades representadas, entre
los que se cuentan camaras de turismo, corporaciones de desarrollo regional,
Proyectos de Fomento (Profos) y municipalidades. En definitiva, esto nos informa
qgue el pais cuenta con una institucion fortalecida y de una alta representatividad

sectorial.

El porcentaje promedio de ocupacién hotelera en temporada baja, aumentd
de 29,8% a 76% con el Programa Vacaciones Tercera Edad, en los
establecimientos adheridos al programa. Este porcentaje da a entender que
claramente ha sido todo un éxito en los cuatro afios aproximadamente que lleva

en funcionamiento.

El pais muestra una identidad turistica internacional en proceso de
consolidacion con la marca “Chile: Naturaleza que Conmueve”. Es aqui donde se
demuestra la preocupacion de cuidado medioambiental que se le debe dar a
nuestro pais durante la actividad turistica, ya que si no es asi el producto que se

vende que es naturaleza peligraria con el tiempo.

1.5.1.2.- Limitantes o Desventajas

En cuanto a promocién turistica internacional Chile invierte una cantidad
significativamente inferior a la asignada por paises con similares productos
turisticos. Los principales destinos competidores han incrementado en forma
significativa sus presupuestos fiscales para estos fines. A modo de ejemplo, Chile
invirti6 US$ 1,6 millones en el afio 2003, Costa Rica destind cerca de US$ 12

millones y Nueva Zelanda, US$ 50 millones.
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Otro factor negativo es que son pocas las empresas turisticas que en
realidad cuentan con estandares de calidad internacional en la prestacion de
servicios. Claro ejemplo de esto es que, en el afio 2003, s6lo un 25% de las
empresas de alojamiento turistico se encontraron acogidas al sistema de
clasificacion y calificacion vigente, lo que constituye una clara desventaja para

competir en el ambito internacional.

En el ambito del turismo interno, se observa una marcada estacionalidad,
situacion que se ve agravada por las atractivas ofertas y la fuerte publicidad de

destinos internacionales.

Se habla ademas de que SERNATUR ostenta una débil institucionalidad
publica, ya que no cuenta con las atribuciones y el rango necesario para cumplir
con el mandato legal de investigar, planificar, promover y, en general, apoyar el

desarrollo de la actividad turistica como realmente corresponderia que se hiciera.

Los recursos naturales, en particular las areas silvestres protegidas, y los
monumentos nacionales no se encuentran incorporados apropiadamente al uso
turistico, constituyendo un valioso capital subutilizado. Al mismo tiempo, tampoco
se observa una preocupacion ni una verdadera conciencia medioambiental en
nuestro pais. Desde la década de los setenta, nos comenzamos recién a percatar
sobre el deterioro del medio ambiente. Y hoy ya se puede considerar que sin
comunicacion y educacion no hay solucion posible. Dicho de otra forma: sin que
se produzca un cambio en las actitudes y los comportamientos en relacion al
medio, ademas de la forma de percibir nuestra relacion con el entorno, no habra

solucion a la problematica ambiental.
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1.5.1.3.- Conclusiones

Se podria concluir, que la actividad turistica genera beneficios econémicos
y sociales al pais, es por esto que el Estado debe jugar un papel relevante en su
promocién y marketing, uniendo esfuerzos con los empresarios turisticos en
acciones gque se deberdn desarrollar tanto en el mercado nacional como
internacional. De lo anterior se desprende la necesidad de potenciar estrategias
gue consoliden a Chile en mercados internacionales de alta rentabilidad y que

busquen mantener la demanda creciente del pais como destino.

Se debe avanzar con el objeto de aumentar las divisas por concepto de
turismo receptivo; crecer en el numero de turistas desde mercados en los cuales
Chile se presenta con ventajas competitivas (por su producto); reducir la marcada
estacionalidad de la industria turistica; y fortalecer el posicionamiento de Chile
como destino de turismo recreativo, de intereses especiales, de congresos y

viajes de incentivos.

Transformar a Chile en un destino turistico de excelencia, que conjugue la
calidad de una oferta con estandares internacionales, la inclusion de las
comunidades locales y la proteccion del patrimonio cultural y ambiental para hacer

sustentables los destinos turisticos.
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CAPITULO I

El concepto de eco-gestion y sus
aplicaciones en el contexto de la

actividad turistica
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2.1.- Turismo mundial e impactos medioambientales

La actividad turistica se lleva a cabo normalmente o en la mayoria de los
casos en el medio natural, donde son aprovechados al maximo todos nuestros
recursos naturales. Sin embargo, en muchas oportunidades se pierde la
importancia, cuidado y proteccidén que se le debiese dar en todo minuto al medio
ambiente, ya que si lo dejamos de lado estamos comprometiendo la capacidad de

las generaciones futuras para satisfacer las nuestras.

Hoy se puede identificar que el turismo tiene efectos positivos, pero

también negativos.

2.1.1.- Impactos positivos derivados de la actividad turistica

Entre los impactos positivos esta la creacion de empleo, el incremento de
los ingresos econdémicos, el permitir mayores inversiones en la conservacion de
espacios naturales, el evitar la emigracion de la poblacién local, la mejora del nivel
econdmico y sociocultural de la poblacion local, la comercializacion de productos
locales, el intercambio de ideas, costumbres y estilos de vida y la sensibilizacion

de los turistas y de la poblacion local para proteger el medio ambiente.

Los posibles ingresos futuros por turismo son una poderosa razén para
conservar importantes ecosistemas y algunas especies emblematicas. Brasil, por
ejemplo, puede obtener muchos mas ingresos por turismo conservando el
Pantanal que los que obtendria con su destruccion, debido a la hidrovia, las
plantaciones de soja, la ganaderia extensiva y la extracciéon de oro. Lo mismo
cabe decir de la Amazonia, una regidén aun sin apenas desarrollo turistico. El

turismo es una alternativa econémica para conservar bosques autéctonos, zonas
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hamedas, rios sin presas y litorales, o algunas especies, como los gorilas de

montafia en Ruanda, la fauna salvaje en Kenia o los 0sos en Alaska.

El turismo es uno de los pocos sectores intensivos en empleo, y en todo
tipo de empleos, desde los mas calificados a los menos, y es una de las pocas
alternativas a la destruccion de empleo ocasionada por el cambio tecnolégico y la
globalizacion, junto con la reducciéon de la jornada laboral. Es también un sector
donde coexisten desde la gran multinacional a miles de pequefias empresas
familiares. En la préxima década se espera crear mas de 100 millones de

empleos en el sector turistico en todo el mundo.

2.1.2.- Impactos negativos derivados de la actividad turistica

Entre los efectos negativos, esta el incremento del consumo de suelo, agua
y energia, la destruccién de paisajes al crear nuevas infraestructuras y edificios, el
aumento de la generaciéon de residuos y aguas residuales, la alteracion de los
ecosistemas, la introduccion de especies exoéticas de animales y plantas, el
inducir flujos de poblacion hacia las zonas de concentracion turistica, la pérdida
de valores tradicionales y de la diversidad cultural, el aumento de la prostitucion
(turismo sexual), el trafico de drogas y las mafias, mas incendios forestales y el
aumento de los precios que afecta a la poblacion local, que a veces pierde la

propiedad de tierras, casas, COmercios y Servicios.

Los flujos turisticos contribuyen al cambio climatico, a las lluvias acidas y a
la formacion del ozono troposférico, pues los transportes aéreo y por carretera
son una de las principales causas de las emisiones de didxido de carbono, 6xidos
de nitrégeno y otros gases contaminantes, y a la pérdida de biodiversidad, tanto
de forma directa como indirecta. De una forma capilar, el turismo afecta a todo

tipo de ecosistemas, desde el litoral destruido por una muralla de hormigon, a las
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montafias donde se asientan las estaciones de esqui, o, como los Alpes, son
invadidas por millones de excursionistas. Los campos de golf son hoy una de las
principales atracciones turisticas, con graves repercusiones a causa del consumo
de agua y el empleo de plaguicidas. Una regién tan arida como Andalucia realiza
costosas campafas de promocion del golf en toda la prensa internacional.
Practicamente ningun lugar se salva del turismo, desde la Antartica, donde la
presion es cada vez mayor, al Everest, contaminado por centenares de toneladas

de residuos abandonados por las multiples expediciones.

El turismo internacional es uno de los aspectos de la globalizacion, y
probablemente uno de los que tendra mayores repercusiones. A pesar de que el
turismo es una causa importante del deterioro ambiental, es muy poco lo que se
ha estudiado, en comparacion con otros problemas de mucha menor importancia,
y cuando se relaciona con el medio ambiente, se abordan aspectos marginales,

como el ecoturismo, que todavia es un mercado incipiente y poco consolidado.

Los paises desarrollados demuestran una mayor conciencia en el impacto
medioambiental que produce la actividad turistica, a diferencia de los paises en
vias de desarrollo. La prioridad de estos ultimos es elevar el nivel de vida de la
poblacién y donde su desarrollo econémico consiste principalmente en explotar

los recursos naturales.

Los problemas en el medio ambiente se pueden clasificar de acuerdo a las

siguientes categorias:

Impactos sobre el suelo.

Impactos sobre los recursos hidricos.

Impactos sobre la vegetacion.

Impactos sobre la fauna silvestre.

Impactos estéticos sobre el paisaje.
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Los principales factores por los que se producen los impactos al medio
ambiente, y las consecuencias que estos producen, pueden ser apreciados en el
siguiente cuadro:

Cuadro N° 2: Factores, impactos y consecuencias de la actividad turistica sobre

el medio ambiente

Factor Impactos sobre el Ambiente Consecuencias
Presibn ambiental, cambios en la | Reduccién de calidad, erosion
Gentio
conducta animal. de senderos.
Irritacion de la vida silvestre y
Ruido Disturbio de los sonidos naturales.
de otros visitantes.
Disturbios de la vida silvestre, polucién
Botes de motor Contaminacion del agua.
de sonidos.
Peligros sanitarios y estéticos.
Basura Menoscabo del paisaje natural. Contaminacion del agua, suelo
y aire.
Uso descuidado del Dafio y perdida del paisaje,
Incendio de bosques.
fuego erosion.
Alimentacién de Dependencia de una fuente
Cambio en la conducta de los animales.
animales constante de alimento.
Agotamiento, muerte de vida
Recoleccion de | Remocion de atracciones naturales,
acudtica y terrestre.
recuerdos disturbios de los procesos naturales.
Descargas de | Cambios en la acidez del agua,
aguas de | contaminacion del agua subterrdnea y
Eutrofizacién, mal olor.
alcantarilla sin | superficial.
tratar
Pérdidas de héabitat, cicatrices | Cicatrices estéticas.
Caminos
naturales.

Fuente: adaptado de Thorsell 1982, Boo.
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2.2.- Apoyo de Organizaciones Medioambientales

En numerosos paises, las organizaciones medioambientales han jugado, y
todavia juegan, un papel clave para la conservacion de la naturaleza. Por
ejemplo, en la campafia de la Naturaleza del Loire, a mediados de los 90, la WWF
de Francia fue capaz de movilizar y contar con el soporte de un gran abanico de
grupos y organizaciones de la sociedad civil para proteger el rio y su entorno. En
Italia, la WWF ha estado luchando contra la energia nuclear desde sus inicios vy,
después de Chernobil, fue clave para la recogida de mas de medio millon de
firmas para un referéndum. Casi un 80% de los electores italianos participaron en
el referéndum y, en 1987, Italia se convirti6 en el primer pais de la Europa
occidental que reclamé un alto a la energia nuclear. En Espafia, en el 2004, el
Plan Hidrolégico Nacional provoco la fuerte oposicion de una parte importante de
la sociedad civil y finalmente el nuevo gobierno cambié su posicién en relacion
con este tema. En Alemania, por poner otro ejemplo, las asociaciones ecologicas
crearon el Partido Verde, que actualmente gobierna junto con el Partido Social
Democrético. La aplicacion del programa Banderas Azules de la Uni6n Europea
ha respaldado el establecimiento de calidad en zonas turisticas de playa y ha
favorecido la apreciacién y toma de conciencia de la importancia que tienen los

recursos ambientales en la experiencia turistica.

Aqui se demuestra lo expuesto anteriormente, donde se explica que los
paises desarrollados son los que han demostrado una mayor conciencia
medioambiental. Tanto la denuncia de especialistas, como presiones procedentes
de medios de comunicacién y la legislacion desarrollada recientemente en la
Unién Europea han contribuido enormemente a educar y mentalizar a la

poblacion.
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Todos estos ejemplos muestran claramente la fuerza que tienen las
organizaciones de la sociedad civil para influir en la manera como las sociedades
deciden proteger el medio ambiente. Parece obvio que las asociaciones,
fundaciones u otros grupos de la sociedad civil juegan un papel importante en la
defensa combativa, en concienciar a la gente y conectar con ella para que se
mueva a favor de la proteccion de la naturaleza. Porque como se ha sefialado
anteriormente es fundamental la educacién e informacién que debe tener la

poblacién para no seguir cometiendo tales errores.

2.3.- Turismo y desarrollo sustentable

En los ultimos afios, la preocupacion por los problemas medioambientales
ha conducido a considerar la idea de generar actividades econdmicas
sustentables. El concepto de desarrollo sustentable hace referencia a la
capacidad de satisfacer las necesidades actuales sin poner en riesgo la
capacidad de generaciones futuras y asi satisfacer sus propias necesidades. Esta
idea resulta un tanto dificil para trasladarla a la realidad productiva de algunos

paises, pero hay directrices basicas que se deberian tener en cuenta.

El desarrollo sustentable surge por la necesidad del ser humano de
explotar los recursos naturales para su desarrollo, en una forma racional que
garantice la calidad ambiental de los ecosistemas. El afan del hombre moderno
por alterar el medio ambiente a su conveniencia puede introducir dafios

irreversibles a los ecosistemas afectando la calidad ambiental y de vida.

El desarrollo sostenible es el propdsito que se ha impuesto la sociedad
moderna para conciliar los intereses de crecimiento econdmico con mejores
condiciones de vida. En 1987 la Comision Brundtland, creada por las Naciones

Unidas, establece el concepto de desarrollo sostenible como la base de un
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enfoque integrador de la politica econdmica de las proximas décadas. A partir de
entonces el interés social por la proteccion del medio ambiente ha encontrado un
espacio comun con las necesidades de crecimiento econdomico, dando lugar a
cambios significativos en las variables que determinan el entorno empresarial en

los paises desarrollados.

El desarrollo sostenible parte de la premisa segun la cual las condiciones
medioambientales que encuentra cualquier actividad productiva antes de su
proceso, deben mantenerse igual después de éste, para de esta forma garantizar
que en la atencién de las necesidades de la generacion actual no estemos

comprometiendo la posibilidad de que generaciones futuras satisfagan las suyas.

Después de la Comision Brundltand el otro hecho histérico que significo un
impulso al proceso de integracion entre la proteccion del medio ambiente y el
desarrollo de actividades productivas fue la Cumbre de la Tierra en Rio de Janeiro
en 1992. Como consecuencia inmediata de dicha cumbre se produjo un
documento que recogia todas las actividades que debian realizarse con el
propdsito de reconvertir los procesos que ocasionaban un impacto negativo en el

medio ambiente.

Dicho documento identifico el turismo como una de las Unicas industrias
que pueden hacer una contribucion positiva para conseguir un planeta mas
saludable. Su potencial radica en los incentivos econdmicos que crea para
proteger recursos con poco o ningun otro valor financiero, tales como especies
Unicas de animales, areas naturales y monumentos culturales. (Ver anexo A.6

Carta de Lanzarote)
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Un desarrollo planificado del turismo, trae consigo beneficios, para todos los

involucrados en su ejecucion:

e Interés para las comunidades locales:

- participacion en las actividades de planificacion.

- contribuir con la calidad de vida de los habitantes locales, incentivando el
empleo de personas locales y desarrollando operaciones econémicas con
empresarios y comerciantes locales.

- preservacion de tradiciones culturales.

- mantenimiento de modos tradicionales de uso de la tierra.

e Interés para los turistas:

- descontento con el sobre uso de los sitios de turismo masivo,
especialmente en los sitios de sol y playa.

- percepcién que los ecosistemas naturales estdn desapareciendo y deben
ser visitados ahora.

- en nuevas experiencias, en las cuales aprendan algo en vez de

experiencias tradicionales.

e Interés para el gobierno:

- preservacion de segmentos del patrimonio natural y cultural.

- generacion de divisas internacionales.

- hace que la preservacion sea autosuficiente.

- incrementa la independencia econdmica local y la participacion local en el

proceso de planificacion.
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e Interés para la industria turistica:
- status economico de los turistas.
- requiere menos infraestructura turistica.

- nicho del mercado que esté creciendo rapidamente.

e Interés para las areas naturales protegidas:

- logra un uso y manejo apropiado de los recursos naturales vy
manifestaciones culturales de las areas naturales.

- crea conciencia sobre la importancia y necesidad de la conservacion de la
naturaleza.

- propicia el desarrollo de manera acorde con las caracteristicas particulares
de cada ecosistema.

- compatibiliza la explotacién turistica con la conservacion y cuidado de la
naturaleza.

- genera ingresos para el manejo, administracion y proteccion de las areas

naturales (Rues, 1997).

2.3.1.- Perfil del Eco turista
El eco turista se caracteriza por buscar lugares poco concurridos (lejos de
las masas de turistas) y viajar en grupos pequefios; busca relajacion, mientras
participa en tours donde pueda apreciar los atractivos de la naturaleza de la
region. Gusta de tener acceso a un transporte conveniente, sin la necesidad de
planificar itinerarios y, tener acceso a informacion sobre los atractivos que ofrece

el destino.

Adicionalmente, el eco turista y el turista tradicional se pueden diferenciar
por los intereses que persiguen al escoger un destino turistico y por sus

diferencias entorno a la conservacion. El turista tradicional tiene mayor interés en
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ir de compras a tiendas, comer en buenos restaurantes, conocer ciudades y se ve
afectado en mayor grado por factores como el clima, la diversion y el confort. Por
otro lado, el eco turista, al escoger un destino busca bosques o naturaleza
endémica y protegida (virgen), parques y reservas naturales, contenido educativo
significativo, guias locales de excelente nivel, fotografia de paisajes naturales e
integracion con la poblacion local, asi como el descubrimiento de espacios

inexplorados.

Sumado a esto, los ecoturistas buscan consumir comida local y alojamiento
sencillo, buscan desarrollar actividades de contacto con la naturaleza, integradas
con el medio rural y con la poblacion local -como el senderismo o las travesias
vivenciales. El eco turista pone mas énfasis en que las instalaciones y servicios
del destino estén localizados en zonas poco contaminadas, integrados con el

entorno y que no produzcan contaminacion al medio ambiente.

Su comportamiento de compra es influenciado por criterios de manejo
ambiental y sostenibilidad operativa. Algunas personas lo definen como un
“consumidor verde” o “eco-consumidor”, aquél “cuyo comportamiento de compra,
consumo, eliminacion y reciclaje se guia por una conciencia y preocupacion
medioambiental determinada por su nivel de conocimiento y actitudes ante el

tema” (Bigné, 1997).

Se identifican tres grupos de eco turistas: el fuerte, el intermedio y el suave.

a) El eco turista fuerte

Se trata de aquella persona con gran interés en historia natural. En este
nicho pueden identificar ornitélogos, botanicos, gedlogos y otros profesionales
especialistas, que realizan turismo cientifico; asi como otras personas externas al
medio cientifico con fuerte conciencia ambiental. Entre las actividades eco

turisticas que este grupo practica estan la observacion y apreciacién de flora y
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fauna (ballenas, tortugas, mariposas, aves, fosiles, geologia). Entre sus intereses
adicionales estan el superar el sentimiento de reto y cumplir con el logro de
completar el eco-tour. Busca obtener una buena calidad y claridad de informacion
antes de realizar el viaje.

Se informa acerca de lo necesario para llevar en su viaje, los
requerimientos fisicos de la actividad, compatibilidad con sus gustos y
preferencias (Commonwealth of Australia, Ecotourism Snapshot, A focus on

recent market research, 1997).

b) El ecoturista suave

Es aquel que mezcla el interés de la historia natural con actividades como
cicismo, montafiismo, rafting, entre otros. Por esta razén es asociado
directamente con el “turismo de aventura”. Este tipo de turista realiza viajes
participativos en torno a una actividad de su interés, como el senderismo,
cruceros fluviales, observacién de animales silvestres, la pesca deportiva, buceo
libre (snorkel) autbnomo y espeleobuceo, descenso en rios, kayakismo, caminata,

espeleismo, rappel (escalada) y cabalgata,

Un interesante estudio aplicado a los eco turistas norteamericanos,
demostré que aunque un 41% de los eco turistas fuertes identificaron a los
hoteles como el hospedaje preferido, siempre prefieren lugares para hospedarse
mas intimos y poco concurridos como las cabinas, lodges/inns y ranchos.
Adicionalmente, los eco turistas suaves identificaron a los hoteles como el lugar
preferido para hospedarse, aunque también estan interesados en una variedad de
alternativas de hospedaje como hostales/inn, cabinas y Bed and Breakfast. Esta

situacion se puede observar en el siguiente cuadro:
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Cuadro N°3: Preferencias de alojamiento segun el tipo de Eco turista.

Tipo de Hospedaje Eco turista Fuerte | Eco turista Suave
Cabafias 66% 18%
Hostales/inn 60% 16%
Tiendas de campafia 58% 22%

Bed & Breakfast 55% 6%
Hotel/Motel 41% 55%
Rancho 40% 1%

Fuente: Williams, Lake Forest District Tourism Opportunities Study ARA/KPMG

En cuanto a la calidad de las instalaciones, ambos tipos de ecoturistas,
fuerte y suave, prefieren sitios de categoria media (56% y 60%, respectivamente),
con bajo precio (38% y 31%, respectivamente), y sitios poco lujosos (94% y 91%,

respectivamente).

c) Los eco turistas intermedios

En su gran mayoria, son profesionales mayores o retirados, quienes
esperan un trato personal y de cuidado por parte del operador. Entre sus
motivaciones estan el poder interactuar con el ambiente, la flora, la fauna y la
cultura local y a la vez obtener de este proceso un aprendizaje, con la oportunidad
de comentar y preguntar sobre asuntos relacionados con el area que estan
visitando. Ademas, buscan horarios y tours bien organizados. Estando dispuestos
a pagar un sobreprecio; por ejemplo, transporte desde y hacia el aeropuerto.
Buscan obtener comidas de calidad producidas localmente, y pretenden confort

en el sitio donde se hospedan.
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Para que este segmento cubra sus expectativas, deben observar y
aprender sobre la historia, la flora y fauna endémica. Buscan experimentar algo
que otros no pueden. Ademas, deben sentir que se ha maximizado el nivel de
goce en el tiempo disponible, sin que se experimente ningun imprevisto, todo
debe estar bien organizado y confortable. De lo contrario, la percepcion sobre el

valor de la actividad puede ser negativa.

2.4.- Desarrollo del Ecoturismo en Chile

La diversidad y calidad de paisajes con que cuenta nuestro pais genera
condiciones excepcionales para la programacién de actividades sustentadas en la

valorizacion de sus recursos naturales y culturales.

Se estima que la superficie inhabitable en Chile sudamericano comprende
unos 220.000 Kmz2. del territorio (29%), el cual se puede clasificar

geograficamente en:

- Desierto absoluto 150.000 Km?
- Zonas de Alta Cordillera 20.000 Km?
- Roca y Hielo 35.000 Kmz.
- Zonas Costeras y Dunas 10.000 Km?
- Areas ocupadas por Lagos 5.000 Km?

El territorio nacional cuenta con una base de atractivos naturales originados
en procesos geomorfologicos, geologicos y climaticos, entre otros, que han

contribuido a estructurar un sistema de paisajes donde se destaca la presencia de
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veinte cumbres que superan los 6000 metros de altitud, una cordillera volcanica
activa, que ha modelado el paisaje andino, islas, valles, glaciares y rios,
asociados a ecosistemas que se extienden desde el dominio desértico extremo,
hasta la Antartica, en mas de 2.000.000 de Km., con aproximadamente 4.300

Kms. de costa.

Considerando que mas del 80% del pais comprende zonas montafosas, la
gestidon de su desarrollo serd determinante para lograr una adecuada definicion de

los productos ecos turisticos que se incorporen en la oferta regional.

En los Ultimos afios la expansion del turismo hacia las zonas naturales, se
ha generado en forma organizada y/o espontanea dirigida a destinos que cuentan
con proteccién o bien hacia destinos que no han sido regulados bajo ninguna

reglamentacion.

En las areas naturales que no cuentan con algin estatus de proteccion se
han creado actividades turisticas de tipo selectivo, para las cuales se cuenta con
ventajas naturales. En este caso se puede incluir el rafting, trekking en la
Patagonia y en campos de hielo, excursiones en la zona del desierto (Norte

Argueoldgico) y andinismo.

Por otra parte, las Agencias de Viaje han incorporado un conjunto de
servicios regionales (transporte, guias, alojamiento, etc.), que requerira una
adecuada preparacion del producto, acorde a las exigencias propias de cada tipo
de turismo. De este modo un crecimiento en la demanda generara mayores

beneficios a las comunidades receptoras.

Asimismo la aventura de recorrer caminos interiores, por el solo hecho de
disfrutar del paisaje, se ha complementado con el desarrollo de una oferta de
equipamiento de camping que en la alta temporada se esta haciendo insuficiente,
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particularmente en la zona sur del pais y que ha originado la aparicion de una
oferta informal de sitios a orillas de lagos y rios, proporcionados por quienes han

visto en el turismo una actividad rentable en esa época del afio.

Otro tipo de asentamiento que ha surgido en forma creciente en algunas
areas turisticas en los ultimos afios, corresponde a las “casas de veraneo” que se
emplazan en torno a zonas de gran atractivo natural y que sirven como
verdaderos focos de distribucion para viajes de corta distancia, motivados por lo
general por recursos turisticos lacustre, fluviales y/o volcanicos, localizados en su

area de influencia.

Sin embargo, como lo sefiala Ceballos (1996) “es evidente que los sitios de
mayor atraccion eco turistica son y lo seran en el futuro aquellos que tienen un
estatus de proteccion. De ahi que la importancia que los paises latinoamericanos
cuentan ya sin excepcién con sistemas de parques nacionales y areas protegidas
bien definidas y con mecanismos legales, administrativos y operativos que

garanticen su adecuada vigilancia y conservacion.

Dificilmente se podra convencer a un inversionista privado para que lleve a
cabo un proyecto eco turistico en un sitio en el que no existan garantias para una

preservacion a largo plazo del ecosistema natural.
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25.- Los sistemas de Gestion Ambiental y su Adhesion al Sistema

Comunitario de Ecogestion y Ecoauditoria (EMAS)

En la dltima década, los sistemas de gestion medioambiental se han
incorporado al mundo empresarial, como instrumentos de caracter voluntario
dirigidos a alcanzar un alto nivel de proteccién del medio ambiente en el marco de

un desarrollo sostenible.

Para llevar a cabo la implantacion de un sistema de gestion
medioambiental en una empresa u organismo existen diferentes modelos cuya

finalidad es facilitar la estructuracion y el desarrollo del sistema.

Sin embargo, con reconocimiento internacional se puede hablar de que
sblo existen dos normas para la implantacion de un sistema de gestion
medioambiental: la norma ISO 14.001 y el sistema comunitario de gestion y eco

auditorias medioambientales (EMAS).

2.5.1.- La norma medioambiental ISO 14.001"

ISO 14001 son normas internacionales sobre gestion ambiental, tienen
como finalidad facilitar a las organizaciones los elementos de un sistema de
gestion ambiental efectivo, que puede ser integrado con otros requisitos de
gestion, para ayudar a las empresas a conseguir algunos objetivos ambientales y
econdémicos.

Un sistema de este tipo capacita a la empresa para establecer y evaluar la

eficacia de los procedimientos para fijar una politica y objetivos ambientales.

Lver anexos A5
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La norma ISO 14.001 es de aplicacion internacional a cualquier
organizacion y por lo tanto tiene un caracter mas generalista, pues abarca

realidades muy diferentes.

La implementacion de la ISO 14001 permite:

1. Definir los aspectos e impactos ambientales significativos para la organizacion.

2. Plantear objetivos y metas para demostrar desempefio ambiental.

3. Establecer programas de administracién ambiental.

4. Definir la politica ambiental de la organizacion.

5. Mejoramiento Continuo.

2.5.2 El sistema comunitario de gestion y ecoauditoria medioambiental

(EMAS).

El Reglamento EMAS fue adoptado por el Consejo de la Unién Europea
(UE) en 1993 y abierto a la participacion industrial dos aflos mas tarde. Posterior
se reviso, en el 2001, ampliando su ambito de aplicacion a todos los sectores de
la actividad economica. Légicamente, es de aplicacion en los Estados miembros

de la UE.

Pese a la similitud y correspondencia existentes entre los dos modelos de
sistemas, los requisitos exigidos por EMAS son mayores a los establecidos en la
norma ISO 14.001, garantizando mas eficazmente un nivel mas elevado de
proteccion medioambiental, por lo que goza de un mayor reconocimiento publico

por parte de las administraciones.
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Siguiendo la linea de la prevencidn y concienciacion empresarial e
industrial, la Unidn Europea establecio un sistema de gestion y auditoria
medioambiental, que se regula mediante el reglamento EMAS, cuyo fin es
promocionar los elementos de un sistema de gestion medioambiental efectivo

para ayudar a las organizaciones a conseguir objetivos medioambientales.

El EMAS (EcoManagement and Audit Scheme) permite la participacion, de
forma voluntaria, de todo tipo de empresas y organizaciones (incluyendo
l6gicamente las del sector de hosteleria) para evaluar y mejorar su
comportamiento medioambiental y difundir al puablico la informacion
correspondiente.

El objetivo del EMAS es promover mejoras continuas del comportamiento
medioambiental de un establecimiento, para ello se basa en cinco elementos

clave:

¢ Integrar la gestion ambiental. Se trata de integrar en el establecimiento
hotelero aspectos relativos al medio ambiente, no sélo desde el punto de
vista de cumplimiento de la legislacion, sino de una serie de mejoras que
se establecen voluntariamente, pero de forma continua. Para ellos sera
necesario una serie de instrumentos que definen al sistema de gestion
ambiental (programas de gestion, manual interno, planificacion,

seguimiento, etc.).

e Auditorias medioambientales peridédicas. Son un instrumento de gestion
que comprende la evaluacion sistematica, objetiva, documentada y

periddica del funcionamiento del sistema de gestiéon medioambiental.

e Validacion del sistema de gestion ambiental. Se debe llevar a cabo por

parte de verificadores medioambientales independientes, imparciales y
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reconocidos para actuar en todo el ambito comunitario. Esta validacion es
la que otorga validez oficial para toda la Union Europea de la gestion

medioambiental que se sigue en el establecimiento.

¢ Informacién al publico. A través de la declaracion de impacto ambiental
se lleva a cabo la difusién de informacion al publico, operadores turisticos u
otras partes interesadas del comportamiento medioambiental del

establecimiento y de los logros que se van alcanzando.

e Participacién de los trabajadores. El conocimiento de los objetivos y los
planes establecidos por parte del personal, su formacién permanente y su
implicacion activa en el sistema de gestion medioambiental, son uno de los
objetivos que persigue el EMAS, como garantia de mejora de la gestion

medioambiental.

2.5.2.1.- El sistema de gestion medioambiental

El sistema de gestion medioambiental se define a partir de la descripcién
de una politica y unos objetivos, en la confeccion de los cuales se han tenido en
cuenta los requisitos legales y la informacibn sobre los aspectos
medioambientales que la organizacion puede controlar y sobre los cuales pueda

esperarse que tenga influencia.

Los objetivos del sistema de gestion medioambiental desarrollan los
grandes propdsitos generales en materia de comportamiento medioambiental que

han sido identificados en la politica de gestion medioambiental establecida.

Una vez definida voluntariamente las actuaciones a llevar a cabo en
materia medioambiental, se ha de proceder a la implantacion de las mismas. Para
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ello sera necesario establecer el manual de gestion medioambiental, donde se
expondra la politica ambiental del establecimiento y se establecen las practicas y

los responsables de la gestion medioambiental.

Ademas, serd necesario disponer de procedimientos y de instrucciones
técnicas, los auténticos documentos operativos del sistema de gestién, que
describan, de forma clara y concisa, los pasos que se deben seguir para iniciar,
desarrollar y concluir una actividad u operacién. De esta forma se garantizara que
las operaciones o actividades se realizardn siempre de la misma manera, con
independencia de las personas responsables de llevarlas a cabo, que, ademas,

se realizan sin improvisaciones y que conducen al objetivo propuesto.

2.5.2.2.- Objetivos del Sistema de Gestion Ambiental

Los objetivos del EMAS identifican las lineas generales de actuacion
medioambiental que han sido enunciados en la politica ambiental del
establecimiento. Siguen siendo metas genéricas que se irAn cuantificando y

adaptando a la gestion del establecimiento en sucesivos programas de actuacion.

Estos se iran modificando y aumentando su nivel de compromiso en las
sucesivas revisiones que se realicen de su gestion ambiental (auditorias internas

o externas) y en funcion de ir alcanzando las metas establecidas.

Algunos de los objetivos que se pueden adoptar son:

Reducir el consumo de energia.

Producir y consumir energia renovable.

Disminuir el impacto de los productos quimicos utilizados.

Reducir la generacién de residuos peligrosos.
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- Rebajar el consumo de agua.

- Reducir las emisiones atmosféricas.

- Potenciar las materias primas autdctonas.

- Cocinar con productos de agricultura ecoldgica.

2.5.2.3.- Adhesion al Sistema EMAS

Para poder ser incluido en el EMAS, el establecimiento hotelero debera

llevar a cabo las siguientes actuaciones:

Realizar un analisis medioambiental. Es un estudio de sus actividades,
productos y servicios, en el que se abordan las cuestiones
medioambientales directas (aquellas sobre las que el establecimiento tiene
el control de gestion: emisiones atmosféricas, vertidos al agua,
contaminacion del suelo y ruidos) e indirectas (aquellas sobre los que la
empresa no tiene pleno control, como los relacionados con el transporte o

el embalaje).

Llevar a cabo una auditoria medioambiental. La auditoria evalua el
comportamiento medioambiental del establecimiento hotelero y garantiza
que las actividades que realiza se llevan a cabo conforme a los

procedimientos que se han establecido.

Preparar la declaracion medioambiental. El objetivo de la declaracion
medioambiental es facilitar al publico y a terceros interesados, la
informacion relativa al comportamiento y la mejora en cuestidn

medioambiental del establecimiento.

40



Universidad Austral de Chile

Escuela Administracion Empresas de Turismo

e Proceder a la verificacién. Consiste en comprobar que el sistema de
gestion ambiental cumplen los requisitos del reglamento EMAS. Debera ser

realizado por verificadores acreditados.

¢ Registro. Una vez realizada la verificacion, la empresa presentara la
declaracion validada al organismo competente de la Comunidad Auténoma

correspondiente.

Aqui queda claramente demostrado como trabajan las empresas
encargadas de gestionar la parte ambiental en empresas del rubro hotelero. Cabe
destacar que esta es una empresa espafola que presta el servicio a diferentes

empresas hoteleras que pertenezcan a la Union Europea.

La norma ISO 14001 es internacional, pero también a la vez es mas
generalizada, y se enfoca en aspectos méas globales en relacién al medioambiente
y no en temas mas especificos como necesita la empresa hotelera. Para el caso

del presente estudio es mas conveniente el sistema EMAS.
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CAPITULOIII
Gestion sostenible en el contexto de

las empresas hoteleras
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3.1.- Definiciéon de concepto

La gestion ambiental en el sector hotelero puede definirse como un
conjunto de acciones de diversa naturaleza que se llevan a cabo en los
establecimientos durante su funcionamiento y que tienen como finalidad mejorar
el balance de la relacion de los mismos con el medio ambiente y contribuir a
alcanzar el desarrollo sostenible, sin que ello excluya el cumplir el objetivo

econdmico-funcional que éstos tienen asignado.

El turismo y la hoteleria que se preocupen del medio ambiente son dos
actividades que podrian definirse en estos tiempos como “Revolucién Verde”.
Esto quiere decir, que va en vias de la conservacion y concientizacion de las
personas con respecto al medio ambiente y los recursos naturales. Ya que como
es sabido, estos son el principal recurso turistico de muchos paises que viven del

turismo, donde principalmente sus ingresos vienen de esta actividad.

La hoteleria internacional juega un papel fundamental en el desarrollo de
destinos turisticos, debido a que puede ayudar a contribuir en un desarrollo
visionario y planificado. Este nuevo concepto que se esta dando a conocer cada
vez mas, que es el turismo especializado en la concientizacion de las
comunidades internacionales para la conservacion de los recursos: naturales,

culturales y tradicionales.

Se podria afirmar que la hoteleria es la columna vertebral del turismo, y
también ocupa una posicion de liderazgo. Esta posicion de lider especialmente en
los topicos de conservacion del medio ambiente y turismo constituyen el mayor

reto para los hoteleros de estos tiempos.
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La mentalidad que debe tener el hotelero de estos tiempos ante una
pregunta como ¢cuales serian sus objetivos del negocio? Debe orientarse a
otorgar la siguiente respuesta: asegurar la sobrevivencia del medio ambiente, por

sobre la obtencion de ganancias y utilidades.

La primera respuesta es la correcta, debido a que no importa para que
profesional sea, como podria ser arquitecto, ecdlogo, hotelero o médico. Para
todos ellos sobrevivir va antes que las ganancias. Pero se sabe que una empresa
sin ganancias no podria sobrevivir. Es por esto que el objetivo principal de todo
negocio, tanto para un hotel como para todas las empresas, deberia ser asegurar

la sobrevivencia de su negocio.

Existen algunas cadenas hoteleras internacionales, que han demostrado
gran interés en iniciar las primeras campafias y programas en pro de la
conservacion. Existen diversas investigaciones de los diversos sistemas del
principio conocido como las tres R’s, que son: Reduccion, Reciclaje y

Reutilizacion.

Las primeras medidas donde se ocupd este principio alcanzaron buenos
resultados, como es el caso del Hotel Inter Continental de New Orleans, ahorrd

79.000 ddlares en reciclaje en el afio 1991 (New York Times, 8/8/92).

Se considera muy necesario actuar rapido para la sobrevivencia que se va

a necesitar de todas maneras en un futuro a corto plazo.

Ante las destrucciones, la sobreconstruccion de hoteles, el exceso de
basura, los desperdicios de agua, entre otros tantos dafios tipicos del turismo, se

requiere de manera urgente una implementacién en las leyes existentes y la
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aplicacion de las medidas del principio de las tres R’s en una mayor cantidad de

empresas hoteleras.

3.2.- Eco-gestion hotelera

Cada vez son mas los hoteles que cuelgan en sus puertas la etiqueta de
ecologicos. El término de turismo sostenible fue entrando poco a poco, con
timidez, hasta convertirse en lo que es hoy en dia: Una alternativa vacacional
seguida por cada vez mas personas. Tal ha sido su aceptacion en el mundo que
el término ya ha sido definido por la Real Academia de la Lengua Espafiola, como
aquel turismo "con el que se pretende hacer compatibles el disfrute de la

naturaleza y el respeto al equilibrio del medio ambiente”.

Esta idea nacié ya que las empresas hoteleras tienen altos niveles de
contaminacion que pueden ser reducidos en gran parte si se toma conciencia de
ello. Una empresa que cuida sus niveles de contaminacion y trabaja a la par con
el medio ambiente puede incluso disminuir sus costos energético y de agua, los
cuales son altisimos. Son esta una de las muchas ventajas que se tiene al

trabajar en pro del medioambiente.

La mejora de la gestion medioambiental de un hotel puede suponer
pequefios cambios en las instalaciones y en el comportamiento de los empleados
que se hace extensivo a los clientes. Esta gestion debe adaptarse a las
expectativas de los clientes, de modo que no se les propongan cambios en sus
habitos de comportamiento mayores de los que estan dispuestos a aceptar, ya
gue en caso contrario podria afectar a su apreciacion del servicio que se les

ofrece.
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Es necesario que se haga participe a los clientes de las acciones que se
estan llevando a cabo en la empresa hotelera, incluso de aquellos objetivos en los
que ellos pueden participar, de esta manera se asegura su predisposicion a

cooperar.

Los profesionales de la gestion hotelera sustentable en paises en vias de
desarrollo, a veces quedan limitados, sin poder realizar correctamente la gestion
por falta de apoyo de grandes instituciones como es el gobierno y autoridades
locales.Un triste ejemplo de falta de cooperacion por parte del gobierno es un
hotel de cadena internacional en la capital del pais en Africa del Oeste. El hotel
aplica un sistema de gestiéon ambiental, ya estandarizados en todos sus hoteles
de cadena. El hotel parece un oasis y da un buen ejemplo de eco-hoteleria, en

medio de los depdsitos de basura que se encuentran a solo dos cuadras del hotel.

Es por esto que una gestion hotelera orientada al desarrollo sustentable,
busca que toda la operacion del hotel, conjuntamente con todas las autoridades,
instituciones relacionadas, empleados del hotel, proveedores, arquitectos,
ingenieros y todos los interesados en la naturaleza, motiven y orienten a un
pensamiento de “Conciencia Ecoldgica” en las acciones y en el comportamiento

de todas las comunidades en el mundo.

En conclusion, se podria decir que la sobrevivencia del medioambiente, de

la Hoteleria y Turismo depende de la Conservacion de ambos (Eberhardt H.

Rues, 1992).
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3.3.- Lineamientos y/o Principios de Eco-gestion hotelera
La conciencia ecolégica en la gestién hotelera persigue tres objetivos

principales:

e Participacién en la busqueda de soluciones précticas.
e Aplicacion y desarrollo de medidas preventivas de conservacion.

e Concientizacion para la conservacion.

A continuacion se describird de forma analitica los diferentes sistemas de
eco-gestion hotelera que se basa en el principio de las tres R’s: reducir — reciclar
— reusar. Este principio pone énfasis en la eficiencia de energia, la reduccion de
consumo de agua, la reduccién de basura y la mantencién de la calidad del medio

ambiente.

La eco-gestion hotelera esta directamente relacionada con lo que el
documento “Cuidemos nuestro planeta” (“Caring fot the earth”) especifica: “los
gobiernos, organizaciones y las industrias deberian trabajar en conjunto para
asegurar que el turismo esté debidamente planeado y regulado, para controlar su

impacto hacia la naturaleza y mantener sus recursos basicos”.

El hotel o empresa que se orienta y que participa en pro del medio
ambiente, no se limita, al contrario, abre nuevas oportunidades en el mercado y
hace a la vez innovaciones y acciones que motivan positivamente a los

empleados y clientes.

La conservacion del medio ambiente no significa en ningln caso limite de
crecimiento, sino una necesidad y requerimiento para el mercado econémico en
todo el mundo. Por eso el hotel que se orienta ecoldgica y cualitativamente, puede
facilmente adquirir un nuevo mercado y tener una ventaja importante ante la

competencia que solo piensa econdmica y cuantitativamente. (Rues, 1997)
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3.3.1.- Areas donde actua la Eco-gestion
A continuacion se detallaran los topicos o areas donde se puede trabajar

con Eco-gestion dentro de una empresa hotelera:

3.3.1.1.- Gestion y Ahorro de Energia

La energia es la partida mas importante, después de la de personal, en el
presupuesto de un hotel, llegando a representar un valor préximo al 20% de los
gastos totales (nuevamente sin incluir los gastos de personal). De este gasto una
partida que oscila entre los 2/3 y las 3/4 partes corresponde a electricidad, dentro
de ésta el aire acondicionado supone en verano una parte sustancial. Por lo tanto,
cualquier actuacion en este campo puede representar grandes ahorros

econdmicos.

Cualquier establecimiento hotelero tiene la posibilidad de, aplicando unas
sencillas actuaciones, disminuir su factura energética, que ademas de representar
una accion medioambientalmente positiva, siempre implica una rentabilidad
econdémica adicional en un plazo mas o menos largo. Por otra parte, la gestion
ambiental puede llegar a convertirse en un factor diferenciador con respecto a la

competencia.

Las medidas y cambios para reducir los consumos de energia,
especialmente el de la iluminacion, no requieren mayor inversién en dinero, sino
sentido comun y conciencia de conservacion. Las empresas dentro de la industria
hotelera, si pueden tener un sistema de administracién de energia y asi disminuir

los costos de consumo de iluminacion en un 30 % y mas.

En relacién al péarrafo anterior podriamos mencionar como ejemplo de
ahorro energético al Hotel Ritz-Carlton Santiago, que realizé un sistema de ahorro

energético que le ofrecié la compafia de electricidad, con lo que se ahorra 50
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millones de pesos anuales, que corresponden a un 30% de ahorro con respecto a

cuentas anteriores.

Los tres grandes apartados de consumo energético de un hotel son los
concernientes a la iluminacion, la calefaccion y la refrigeracion. Evidentemente las
margenes de ahorro energético varian sensiblemente si nos encontramos en la
fase previa a la construccion del hotel o si éste ya se encuentra construido, sin

haberse seguido pautas conservacionistas.

Este ahorro en la energia empleada para iluminacién, calefaccién y
refrigeracion y servicios, no sélo incide en una disminucion del gasto, sino que
ademds contribuye a reducir las emisiones de gases de efecto invernadero y al

mantenimiento de los recursos naturales.

a) Practicas de Gestion en lluminacion

Los expertos consideran que en cualquier hotel existe siempre una gran
capacidad de ahorro de energia, que pueden llegar a reducir hasta en un 40% la
factura energética. Entre las medidas de sencilla incorporacion sin necesidad de

disminuir de provocar penumbras de mal efecto se encuentran:

- Utilizacion de bombillas de bajo consumo, temporizadores y sensores de

presencia para reducir las necesidades de iluminacion.

- Incorporacion de sistemas de desconexidon centralizados en las habitaciones,

gue desconectan la energia eléctrica cuando el huésped esta ausente.

- Sustitucién de tubos fluorescentes tradicionales de 38 mm de diametro por los

nuevos de 26 mm de diametro, que consumen un 10% menos.
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- La decoracion puede crear ambientes y aumentar la reflexion de paredes,
techos y especialmente de las luminarias, estas ultimas en especial deberan

permanecer siempre limpias para mantener su grado de reflexion.

- Consultar con un técnico la situacion de la instalacion eléctrica, las secciones
de hilo inferiores a las previsiones de consumo suelen aumentar el consumo.
- Aprovechar al maximo la luz natural y solo utilizar la artificial como

complemento.

b) Practicas de Gestion en Calefaccion y Aire Acondicionado

En determinadas zonas geograficas el aire acondicionado puede
representar la cuarta parte de la factura eléctrica. Por lo tanto su optimizacion a la
temperatura adecuada al uso que le esté dando a la zona puede suponer
considerables ahorros, dado que un aumento o disminucion de la temperatura en

1°C puede suponer un menor o mayor gasto del 5% en el consumo.

En el caso de la calefaccion, aunque los beneficios econémicos no suelen
ser importantes, también cabe un gran margen de ahorro, ademas de los
beneficios ambientales de modificar el sistema de calefaccion hacia los que

utilizan como combustibles aquellos con menores emisiones contaminantes.

Entre las actuaciones de sencilla implementacion en el campo de la

calefaccion y del aire acondicionado cabe destacar:

- Doble acristalamiento, que reduce las pérdidas de calor en invierno y las

necesidades de refrigeracién en verano.
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- Instalacion de peliculas reflectantes en las ventanas de mayor insolacion en

verano.

- Separacion de la zona de entrada y salida de las del resto del edificio mediante

acristalamiento para el mismo fin.

- Utilizacion de termostatos para el control optimizado de la temperatura en las

distintas dependencias en funcién de la hora del dia.

- Organizar las areas climatizadas de forma que sea posible cerrar aquellas que
se encuentren desocupadas. Asigne las habitaciones de forma que facilite este
punto.

- Durante los meses que sea necesario tener calefaccion, tratar de mantener
la temperatura en los margenes del confort (aproximadamente 20°C durante el dia
y 16°C a lo largo de la noche).

- La mantencién perioddica (mensual) de filtros, serpentines, etc., en un sistema
de climatizacion disminuye el consumo de forma sustancial (hasta un 10%).

- También debe limpiarse y purgar regularmente los radiadores.

3.1.1.2.- Gestion y Ahorro del Agua

El agua representa uno de los gastos principales de funcionamiento de un
hotel, que puede llegar a alcanzar la cifra del 15% de los gastos corrientes.
Siendo ademas un recurso tan escaso en muchos lugares del planeta, que en
algun lugar puede llegar a hacer inviable la expansion de la actividad hotelera.

(www.geoscopio.com)
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Por término medio, el habitante de un pais desarrollado viene a consumir
unos 50 litros de agua diarios en su higiene personal, cifra que casi puede llegar a

multiplicarse por diez para la pernoctacion de un cliente en un hotel.

Con las nuevas tecnologias de reduccion del gasto y un buen programa de
gestion de agua, es posible reducir hasta la mitad el consumo de agua por
huésped y noche. Estos ahorros, ademas de influir directamente en la factura del

agua, también hacen disminuir los gastos de depuracion de las aguas residuales.

Para ello, el primer paso es la identificacion de aquellas instalaciones
donde se llevan a cabo los mayores consumos y que suelen ser: cocinas, cuartos
de bafio, lavanderia, riego de jardines y piscina. La instalacion en ellas de

contadores, y su revisidbn semanal, permite la pronta deteccién de fugas o averias.

Algunas de las préacticas de més sencilla implementacion en la gestion de

un hotel son las siguientes:

- Enlalavanderia y en las cocinas utilizar las lavadoras y lavaplatos a carga
completa.

- En las cisternas antiguas o estanques de W.C., colocar un par de botellas
de agua para disminuir su capacidad.

- Instalar nuevas cisternas de doble descarga e indicar como funcionan.

- Colocar dispositivos que limiten la presion del agua en las duchas y
difusores en los lavamanos.

- Elegir grifos temporizados o de activacion por célula en las zonas de
servicios comunes.

- Plantar césped y plantas que no requieran grandes cantidades de agua.

- Utilizar dispositivos de riego de bajo consumo.
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- Controlar los periodos de riego con un temporizador que mida la humedad

del suelo.

La mayor parte de las aguas suministradas a un hotel, terminan convertidas en
agua residual, en algunos casos esa proporcidn se aproxima al 95%. En la
mayoria de los casos estas aguas podrian ser sometidas a un proceso de
depuracion que las convirtiese en aptas para otros usos. Como podria ser en

rellenar piscinas, riegos, etc.

Ademas, con el fin de garantizar la idoneidad sanitaria del agua utilizada,
es practica frecuente en el sector hotelero afiadir sustancias quimicas al agua,
cuya eliminacién durante la depuracion de las aguas residuales, suele ser todavia

mas costosa que el precio inicial de esas sustancias.

Por lo tanto, un buen programa de gestiébn de aguas residuales puede
reportar un doble beneficio econémico, dado que ademas de reducir el volumen
de compuestos quimicos que se afiaden al agua, sin afectar las condiciones

sanitarias del agua, disminuye posteriormente los gastos de su depuracion.

3.3.1.3.- Gestion y Minimizacién de Residuos

En poco més de una década las cantidades de residuos municipales
acumuladas en Europa se han incrementado un 50%. Este problema esta
llevando, en las sociedades mas avanzadas, a una tendencia hacia el aumento en
las tarifas de recogida de residuos.

Se calcula que en el sector hotelero el embalaje de los productos
representa el 35% de su volumen y el 10% de su peso. Esto tiene una doble
incidencia econOmica, puesto que se paga el costo del embalaje y posteriormente

Su recogida como basura.
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En la actualidad, existen todo un programa a nivel estatal dirigido a la
prevencion y minimizacion de residuos a los que se acogen numerosas empresas
y que, en sus diferentes facetas, tiene que ser conocido por la mayor parte de los

proveedores de un hotel.

3.3.1.4.- Practicas de Gestién
Los expertos estiman que un hotel con un buen programa de gestion de
residuos, en el que l6gicamente deben estar implicados los proveedores, pueden
llegar a alcanzar un volumen de residuos, por huésped y noche, que sea la cuarta
parte del generado por un hotel de similares caracteristicas, que no contase con
este programa de gestion.
Algunas de las préacticas de mas sencilla implementacion en la gestién

medioambiental de un hotel son las siguientes: (www.geoscopio.com)

e Disponer de contenedores de vidrio, papel y pilas, para los clientes. En las
dependencias internas deberia haber también para metal, cartén y residuos
organicos (restos de comida y residuos verdes de jardin).

e Ademas, en las cocinas y servicios generales deberan disponer de
envases para aceite y grasas de cocina y para residuos peligrosos,
respectivamente.

e Al efectuar las compras del hotel evitar los grandes embalajes o acordar
con el proveedor un sistema para su devolucién.

e Elegir siempre productos a granel o en envases grandes, que ademas
suponen un ahorro dado que se compran en mayores cantidades.

e En el restaurante, evitar en la medida de lo posible, los envases

individuales y los productos de usar y tirar.
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e Crear una conciencia, entre el equipo encargado de las compras, por la
adquisiciéon de productos con varios ciclos de utilizacion en lugar de los de
un Unico uso, en especial en el caso de las botellas retornables.

e Sustituir los productos de aseo individuales (jab6n, champu, gel, entre
otros) por dispensadores.

e Utilizar papel reciclado (blanqueado sin compuestos clorados y con un 50%
de fibras reciclada), tanto para el uso interno como para folletos

publicitarios o informativos.

3.3.2.- Eco-gestion en el area de habitaciones

La division de pisos generalmente tiene el mayor consumo de agua,
energia y de productos quimicos de limpieza, dentro de un hotel. A este consumo
se le agrega el consumo de agua y energia que ocupan los huéspedes ya que la
que ocupan estos es muy distinta a la cantidad que se ocupa en su casa
particular, un ejemplo claro de esto es que las duchas se ocupan mas tiempo y
mas a menudo, se usa el aire acondicionado aun cuando no se requiere y se

exige el cambio de toallas y sabanas a diario.

De ninguna manera este analisis debe ser tomado como una critica hacia

los huéspedes hoteleros sino como un analisis real.

Este analisis servira para conocer los problemas de algunos desperdicios

de agua y de energia y también para encontrar soluciones practicas a estos

problemas que afectan enormemente al medio ambiente.
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Lo positivo es que cada vez los huéspedes estan mas concientes de que la
responsabilidad de conservacion debe compartirse entre huéspedes, gerentes y

empleados del hotel.

El area de habitaciones puede trabajar con eco-gestion en los diversos

items, que son los principales que le competen:

e Ahorrar energia.
e Ahorrar en agua.
e Comprar y usar productos y materiales eco-agradables.

e Disminuir y reciclar basura.
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CAPITULO IV

Propuesta de medidas de eco-gestion para el
area de habitaciones: analisis aplicado a dos
hoteles de diferente categoria en los destinos

Villarrica-Pucon
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4.1.- Justificacion de la eleccion de los hoteles en estudio

Cada afio, los balnearios de Villarrica y Pucoén, ubicados en la 1X2 Region,
atraen la atencion de miles de visitantes de nuestro pais y del mundo, que buscan
olvidarse del estresante ritmo de vida de las grandes ciudades para sumergirse en

unas vacaciones plenas de entretenimiento, aventura y descanso.

Tales destinos tienen muchas caracteristicas en comun, y a la vez poseen
cualidades Unicas que permiten que la oferta turistica sea mas variada, de tal
manera que pueden satisfacer diversas necesidades y aspiraciones de los

visitantes.

Claro ejemplo de ello es que la oferta turistica no termina con el verano,
puesto que durante el invierno aparecen por la zona aquellos deportistas y
fanaticos del frio y la nieve, del vértigo y la velocidad, que ven superadas sus
expectativas aventureras en los faldeos del volcan Villarrica, por cierto, el mas

activo de Sudamérica.

4.1.1.- Villarrica

Enclavada en las riberas del lago del mismo nombre y a un costado del
nacimiento del rio Toltén, esta ciudad comparte su nombre con dos grandiosas e

imponentes bellezas naturales: el lago y el volcan.

Ubicada a 85 kilometros de la capital regional, Temuco, Villarrica se ha
caracterizado siempre por ser un centro operacional para los turistas debido a su
ubicacion intermedia entre Pucon y localidades cercanas y a los innumerables

servicios e infraestructura que posee. Esto lo diferencia marcadamente de Pucén,
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donde algunos servicios solo funcionan durante la temporada de verano, mientras

gue en Villarrica lo hacen todo el afio.

Esta ciudad tiene un caracter muy particular y a la vez heterogéneo.
Indiscutiblemente, la etnia mapuche, se encuentra latente a través de su gente y
su cultura; la presencia de la comunidad alemana producto de la inmigraciéon
posterior a la pacificacion de la Araucania; la comunidad arabe presente en el
comercio de la ciudad y el criollo, resultante de una mezcla de todos los
anteriores, lo que ha dado como resultado una gente muy carifiosa y atenta con el
visitante, preocupada por el crecimiento de su comuna y respetuosa de sus
raices. Sus habitantes la consideran como la “puerta abierta al turismo del sur”.

(www.gochile.cl).

4.1.2.- Pucén

Inserto en la precordillera y a los pies del volcan Villarrica, esta pequefa
ciudad llega a triplicar su poblacion en cada estacion estival. Se ubica a 27
kilbmetros de Villarrica y en su jurisdiccion comunal se encuentran los mas
variados y excelsos atractivos turisticos de la zona: termas, parques nacionales,

lagos y lagunas, rios correntosos, centro de esqui, etc. (www.gochile.cl).

El potencial turistico del lugar tuvo su reconocimiento maximo con la
construccion en 1934 del Gran Hotel Pucon, marcando el inicio de una actividad
gue poco a poco llevaria a situar a la ciudad como uno de los balnearios mas

apetecidos de la zona sur y del pais.

Se podria pensar que Pucén esta hecho, mas que para sus habitantes

permanentes, para los turistas. El gran auge inmobiliario de los ultimos afios con
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la construccion de lujosos condominios, hoteles y edificios comerciales, solo lo

confirman.

Un hecho digno de destacar es el esfuerzo que la comunidad puconina
realiza para que su ciudad no pierda el encanto y la identidad que la modernidad
trae consigo. Esta voluntad se ve reflejada claramente al uniformar ciertos
criterios de construccioén, al igual que publicitarios. Los letreros de nedn estan casi
absolutamente eliminados, hoy dia, estos son de madera nativa y piedra

volcanica, al igual que hoteles, casas y condominios.

Esto ha llevado a que sus propios habitantes consideren a su comuna
como "ecoldgica”, realizando actividades comunitarias tendientes a educar a la
gente, y en especial a sus nifios, a proteger y cuidar su principal fuente de trabajo

e ingresos.

El motivo por el cuél se han elegido estos dos destinos es porque como ya
se mencion0 en parrafos anteriores, Villarrica y Pucon son 2 balnearios de mucha
atraccion turistica donde anualmente reciben gran cantidad de turistas, sobre todo
en temporada estival. Con respecto a la elecciéon de los hoteles, se escogio a
Hotel del Lago debido a que en su categoria es representativo del universo de
hoteles cinco estrellas de Pucon y a la vez, Hotel el Ciervo es representativo en la
categoria 3 estrellas de la ciudad de Villarrica. Otro factor importante que influyo
en la eleccion de los hoteles, es que reciben clientes nacionales y extranjeros, y
son estos ultimos los mas exigentes en el tema de conservacion medioambiental.
Y el dltimo factor, no de menor importancia, es mi cercania al lugar, ya que he

vivido y trabajado durante varios afios en esta zona.
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4.2.- Propuesta de eco-gestion para el area de habitaciones

A continuacion, de acuerdo a la informacion recopilada, se elabor6é una
propuesta de ecogestion para el area de habitaciones de hoteles cinco y tres
estrellas de las ciudades de Villarrica y Pucén. Se propusieron un conjunto de
medidas y buenas practicas orientadas hacia la ecogestion del area de
habitaciones de los hoteles en estudio. Estas medidas se proponen ejecutar

dentro de un periodo determinado de tiempo por las empresas en estudio.

Se pretende que con la implementacion de esta propuesta, las actividades
gue se realicen dentro de area de habitaciones estén en concordancia con el
respeto al medio ambiente. Para ello se ha modificado en ciertos aspectos su
gestibn béasica de funcionamiento, sustituyendo equipos e instalaciones por
otros menos contaminantes, de bajo impacto ambiental, y que a la vez producen

un considerable ahorro.

Las medidas de gestion ambiental recomendadas se clasifican en los
siguientes items:
- consumo de energia eléctrica.
- consumo de agua.
- tratamientos de desechos.

- uso de productos de limpieza.

Se dan a conocer diferentes medidas medioambientales, separadas por los
items anteriormente nombrados, que es factible de realizar por el departamento
de pisos de los hoteles en estudio. Estas medidas se propone realizarlas en

cierto periodo de tiempo dependiendo del caso (hotel) que sea. Estas medidas
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se pueden realizar a corto plazo; que es un periodo que comprende hasta 8

meses, medio plazo hasta 2 afios y largo plazo seria hasta 5 afios.

También esta la opcidon “Si Aplica” y “No Aplica”, esta se refiere a casos
donde ya se estan realizando estas medidas o al contrario no se podran aplicar
debido a alguna razon puntual, como podria ser una inviabilidad técnica y/o

financiera, por ejemplo.

4.3.- Departamento de habitaciones o pisos

El departamento de Habitaciones o Pisos de un establecimiento hotelero
tiene encomendado el trabajo de mantener en éptimas condiciones, siguiendo los
estandares de calidad propios de la empresa, las distintas habitaciones y areas de

servicios.

Este departamento se caracteriza por tener el mayor consumo de agua, de

energia y de productos quimicos de limpieza dentro de un hotel.

4.3.1.- Ahorro de Energia Eléctrica

Se propone dar a conocer medidas basicas de un sistema de
administracion de energia en el area de habitaciones de empresas hoteleras. Se
enfatizara en ahorros en el ambito economico que esto puede producir y a la vez
en la reduccion del consumo energético. También es muy importante orientar a la
empresa hotelera como y donde se pueden lograr los posibles ahorros y

reducciones energéticas (Rues, 1993).
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La energia eléctrica ocupada por un hotel se puede desglosar en dos
partes:
- lluminacion.

- Calefaccion y climatizacion.

4.3.1.1.- lluminacioén

Segun Rues, ambientalista hotelero, la lluminacion es el mayor potencial de
ahorro. Es por esto que se debe actuar sobre este tema ya que es sencilloy a la

vez econdmico.

Existen numerosas causas de desperdicios energéticos que se podrian
evitar si se tuviera una mayor conciencia medioambiental donde se le diera un
mejor aprovechamiento al recurso energético, sin incurrir en grandes inversiones,
entre las que se cuentan:

- Cuando se utiliza mas luz de la que realmente se necesita.

- Cuando la luz del dia no se esta aprovechando.

- Cuando la luz esta encendida y no se esta aprovechando.

- Cuando los disefios de iluminacion son ineficientes para el lugar.

- Cuando se quiere iluminar un objeto que se encuentra a mucha

distancia de este.

Todas estas malas practicas se podrian evitar si gerentes, empleados y
huéspedes toman realmente conciencia y son personas ecologicamente
educadas. Es mas, las soluciones son tan simples como: apagar luces cuando no
se necesiten, reducir niveles de iluminacion, instalando un sistema de iluminacion

eficiente y que a la vez tenga también un control periédico.
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A continuacion se presenta la tabla N°1, que da a conocer las medidas que

se pueden realizar en el area de habitaciones, en lo que a iluminacién respecta.

Como ya se mencion6 anteriormente, estas medidas son propuestas dentro

de un periodo ya determinado de tiempo, que se refiere al corto, mediano y largo

plazo.
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Tabla N°1: Medidas de ahorro energético en iluminacion.

Medidas de ahorro energético Aplicable a Hotel del Lago Aplicable a Hotel el Ciervo
Cort | Medio | Larg - Larg -
o plazo o] N S Corto | Medio | o N =
apli | apli apli | apli
plaz plaz plazo | plazo plaz
ca ca ca ca
0 o] o)
Cambiar de lugar artefactos de
electricidad que no sean X
necesarios, ya que el nivel de X

iluminacion excede las
necesidades reales.

Instalar Dimmers o lamparas
eficientes. X X

Apagar la luz cerca de ventanas,
ya que es ahi normalmente
donde se encuentra la luz natural. X X

Hacer revisiones normales cada
cierto periodo de tiempo para X X
verificar que no esté alguna
conexion en mal estado.

Reducir las actividades de
limpieza nocturna, especialmente X X
durante invierno. Aprovechar la
luz del dia.

Mantener la limpieza ante todo en
artefactos y conexiones
eléctricas, ya que el polvo y X X
suciedad en general obstruye la
nitidez de la iluminacion.

Limpieza periédica de artefactos
de iluminacion (ampolletas y

lamparas)
Reemplazar lamparas
incandescentes por Lamparas X X

Fluorescentes y Lamparas
Fluorescentes Compactas, en
areas de servicio y algun lugar en
la habitacion que lo permita.

Instalar lamparas de bajo
consumo y sensores de X X
presencia para reducir las
necesidades de iluminacion en
pasillos (sin que se pierda el

confort)

Apagar televisores si no se

encuentra el huésped en la X X
habitacién.

(Ronda de inspeccién camarera)

Instalar nuevos controles de alta
eficiencia, como son sensores de
ocupacion, relojes automaticos, X X
entre otros.

Incorporaciéon de sistemas de
desconexion centralizados en las
habitaciones, que desconecten la
energia eléctrica cuando el
huésped estd ausente. Por
ejemplo, llaves magnéticas para X X
ingresar a la habitacién que son
las que conectan la energia en la

habitacion.
Evitar sobrecargas en la
lavadora, ya que minimiza el X X

lavado apropiado y reduce el
ciclo de vida del equipo.

Fuente: Elaboracion Propia

* Para todas estas medidas es recomendable realizar un estudio técnico

econdmico.
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4.3.1.2.- Calefaccion y climatizaciéon

Al igual que la iluminacion se puede ahorrar hasta un 30% si existe un

sentido comun entre gerentes, empleados y huéspedes. (Rues, 1997).

El impacto ambiental que generan los equipos de aire acondicionado
convencionales esta practicamente resuelto con la nueva tecnologia. Ahora los
refrigerantes tienen una composicion quimica libre de cloro carbonos, aunque
algunos aun los contienen el ciclo de vida, en este caso, de estos componentes
no es tan largo para alcanzar a la capa de ozono. Los refrigerantes dafinos con el
tiempo se han vuelto mas caros, trayendo consigo una escasez de ellos en el
mercado, otros ya no se fabrican y los demas su vida Util terminard y dejaran de
operar. Estas caracteristicas, y las eficiencias en cuanto a energia de los equipos

modernos, hacen deficientes a los equipos convencionales.

Existen distintos tipos de equipos de calefaccion y climatizaciéon donde su
principal funcion seria proveer de aire fresco controlando asi el frio, calor y

humedad.

Debe existir una relacion muy importante entre calor, ventilacion, aire
acondicionado, la proteccion del edificio y la iluminacion, por las siguientes
razones que se presentan en la tabla N° 2 de medidas propuestas que viene a

continuacion.
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Medidas para ahorro de
calefaccién y
climatizacion.

Aplicable a Hotel del Lago

Aplicable a Hotel el Ciervo

Corto
plazo

Medio
plazo

Largo
plazo

No
aplica

Si
aplica

Corto
plazo

Medio
plazo

Largo
plazo

No
aplica

Si
aplica

Fijar temperatura de equipos de
aire acondicionado, referencia de
temperatura ambiente, 22° o 24°
Celsius. Se recomienda Ila
utilizacién con control
centralizado.

X

X

La proteccion del edificio es
importante ya que si las paredes
exteriores estan bien aisladas o
protegidas no es necesaria tanta
calefaccion para calentar el
edificio.

Instalar ventanas del tipo termo
panel, que reducen las pérdidas
de calor en invierno y las
necesidades de refrigeracion en
verano.

Instalacién de peliculas
reflectantes en las ventanas de
mayor insolacion durante la
temporada de verano.

Organizar las areas climatizadas
de forma que sea posible cerrar
aquellas que se encuentren
desocupadas. Para esta medida
debe existir una buena
coordinacion en la asignacién de
habitaciones.

El sistema de calefacciéon que se
implante debe funcionar en
Optimas condiciones, ya que es
ahi cuando se consume la menor
cantidad de energia. El sistema
debe ser operado eficientemente.

Durante los meses que sea
necesario tener calefaccion, tratar
de mantener la temperatura en
los margenes del confort,
aproximadamente 20° C durante
el dia y 16° C a lo largo de la
noche.

Limpiar regularmente radiadores

Utilizar aire fresco y natural
cuando la temperatura lo permita,
0 sea abrir ventanas para dejar
subir el aire caliente y dejar entrar
el aire fresco.

Implementar un programa de
mantenimiento preventivo donde
se vigilen termostatos, filtros de
aire, velocidad de ventiladores,
vélvulas y bombas de agua.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2.- Ahorro de Agua

El agua es un recurso natural para la humanidad y para todas las
empresas. Como ya es sabido las reservas de agua a nivel mundial han

disminuido y es por esto que su consumo correcto es responsabilidad de todos.

El consumo de agua en los hoteles es enorme, por ejemplo: en una
habitacién con un 95% de ocupacion promedio al afio, se consumen entre 5000 y
6000 litros de agua al afio, obviamente que estos datos varian dependiendo de la
ocupacion, tamafo de la habitacion, si hay tina o ducha y los habitos de bafio que

tiene cada cliente (Rues, 1993).

En la hoteleria, grandes cadenas internacionales han demostrado que si se
puede ahorrar el consumo y la energia (agua caliente) del agua, sin pasar a llevar
la comodidad de los huéspedes y sin afectar el prestigio del hotel. Los ahorros de
consumo de agua varian entre 15% y 50% de acuerdo al tamafio de cada hotel

(Rues, 1993).

La tabla N°3, sobre medidas de ahorro en agua, propone diferentes

practicas a realizar para asi poder evitar en parte, el gran consumo que en €l area

de habitaciones de los hoteles en estudio existe.

Al igual que en el tema energético se debe realizar un estudio técnico

econdmico para verificar su viabilidad.
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Tabla N°3: Medidas de ahorro de agua

Medidas de ahorro en
consumo de agua

Aplicable a Hotel del Lago

Aplicable a Hotel el Ciervo

Corto
plazo

Medio
plazo

No Si
aplica

Largo
plazo

aplica

Corto
plazo

Medio
plazo

No Si
aplica

Largo
plazo

Revisar los tanques de
almacenamiento y tuberias de agua,
ya que estos son compactos y
herméticos, para asi eliminar
goteras y fugas de agua.

X

Instalar accesorios para
conservacion de agua, como son las
cabeceras de ducha que reducen el
consumo de agua de un 30 a un
50% y tienen un flujo de agua entre
10 y 12 litros, a diferencia de las
antiguas que consumen entre 20 y
30 litros.

Instalar llaves tipo reduccion de
agua en los lavamanos, ya que
estas reducen el consumo de agua
en un 50%, y ademas ahorran el
consumo de energia para el uso de
agua caliente.

Colocar reguladores que presionen
los W.C con bot6n de ahorro, donde
si se presiona suavemente s6lo
consumen 3 o0 4 litros y otros
normalmente 9 litros.

En cisternas antiguas de W.C,,
colocar un par de botellas de agua o
ladrillos para disminuir su
capacidad.

En bafios publicos instalar sensores
de ocupacion

Concienciar al huésped vy al
empleado sobre el uso razonable de
agua., se pueden colocar avisos
donde se informe sobre el
tratamiento que se le esta dando al
recurso agua en la empresa y asi
hacerlos parte de esta gestion.

Examinar y ajustar la caldera de
agua, o} sea realizar un
mantenimiento periédico para evitar
accidentes y formacion de costras
que bajan el rendimiento de
produccién de calor.

Reducir la temperatura de agua
caliente, frecuentemente el
suministro de agua caliente es mas
caliente de lo que normalmente se
requiere y cuando el agua llega a la
llave se debe mezclar con agua fria.

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

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.3.- Aseo y limpieza del area de habitaciones

El aseo y limpieza de esta area es muy importante, ya que normalmente
cada habitacion es aseada por lo menos dos veces en el dia y la cantidad de
productos de limpieza que se necesitan son muchos y en distintas variedades.
Debido a que en las habitaciones hay pisos, murallas, mobiliario, bafios, terrazas,
etc., donde se ocupan diferentes productos para distintos mobiliarios que existen.
Normalmente estos productos son toxicos como cloro y fosfato. Es por esto que

se recomienda ocupar productos y materiales eco-agradables o biodegradables.

El buen uso que se debiera dar con los productos de limpieza en ningan
caso podria afectar la higiene del area en cuestion. Y es muy importante tener
claro que en cuanto a limpieza del hotel no se puede ahorrar. Es por esto que es
necesario saber que los productos eco-agradables son menos agresivos que los
productos extra fuertes y, ademas, su resultado de limpieza es similar. Hay

productos de limpieza biologicos que son considerados eco-agradables.

La tabla N°4, se refiere a las diferentes medidas que se pueden llevar a

cabo en la limpieza del area de habitaciones para asi poder disminuir el consumo

de productos toxicos para el medio ambiente.

70



LIBERTAS CAPITUR

Universidad Austral de Chile

Escuela Administracion Empresas de Turismo

Tabla N°4: Medidas para utilizar productos de limpieza

Medidas para utilizar
productos de limpieza

Aplicable a Hotel del Lago

Aplicable a Hotel el Ciervo

Corto
plazo

Medio
plazo

Largo
plazo

No
aplica

Si
aplica

Corto
plazo

Medio
plazo

Largo
plazo

No
aplica

Si
aplica

Evitar productos de limpieza que
contengan cloro, fosfato o sulfato. La
limpieza del area de habitaciones se
puede hacer con detergentes suaves o
jabones biodegradables que son
especialmente confeccionados para la
limpieza de esta area.

Para la limpieza de bafios y W.C se
puede hacer con vinagre blanco o
productos a base de limén.

Minimizar productos quimicos en
fumigacion, ya que estos aparte de
dafiar el medio ambiente, dafian la
salud del hombre.

Evitar las pastillas de desodorante en
los W.C.

Usar productos de limpieza en
envases retornables, donde
normalmente se rellenan estos
envases de 1 litro. Estos envases se
deben rotular con el contenido del
producto y no se deben cambiar.

No usar productos agresivos de
limpieza en tuberias, ya que estos no
solamente dafian el medio ambiente,
sino que también dafian las tuberias
sanitarias. Las tuberias se pueden
destapar mecanicamente con
destapador o espiral de tubo.

Implementar una campafia de eco
conciencia con el lavado de ropa
blanca y toallas dentro del area de
habitaciones. Este se debe hacer sélo
cuando realmente es necesario. Esta
campafia ha dado excelentes
resultados en grandes cadenas
hoteleras lo que ha reducido entre un
30 y 50% el consumo de agua y del
producto de lavado. La literatura que
va impresa en estos carteles
informativos (en papel reciclado) se
resume de la siguiente manera:

“Toalla en el piso o tina: favor de
cambiarla

Toalla colgada: favor de no cambiarla”

Con la ropa de cama se podria realizar
algo similar al de toallas.

“Almohada en el suelo: favor de
cambiar sabanas”. Obviamente todo
esto claramente explicado con un
texto en el velador, donde se explique
el porqué de esta medida.

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3.4.- Desechos o basuras que se extraen de una habitacion

El uso inapropiado de los desechos en las empresas hoteleras se ha
convertido en el mayor enemigo del medio ambiente. La hoteleria produce la

mayor cantidad de desechos dentro del sector del turismo.

Los resultados alcanzados desde los afios 90, por disminuir los desechos
innecesarios no sélo han representado un ahorro para la empresa hotelera sino

que ademas ha contribuido a la conservacién del medio ambiente.

La disminucion de basura, no implica un costo alto por inversion, sino una
conciencia ecolégica y buena voluntad por parte de hoteleros, empleados y

clientes.

Los papeles representan la mayor parte de desechos en el departamento

de habitaciones, como son también botellas y restos de comida.

La clasificacion de desechos tipicos en un hotel se podrian agrupar en 4
grandes grupos, que a la vez esta agrupacion también es la misma que se debe
hacer para el area en estudio (habitaciones), ya que todos estos desechos se
encuentran normalmente en una habitacion, unos mas que otros de todas

maneras. La agrupacion es la siguiente:

- Materiales organicos (Biodegradables) Reusables: Plantas, hojas,

restos de comida, madera natural y troncos. Estos materiales se pueden

usar como abono, comida para animales, lefia, reciclados, etc.
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- Materiales no organicos (No Biodegradables) Reciclables: Papeles,
vidrios (botellas), cartones, metales y plasticos. Sus posibilidades de
reutilizacion podria ser reciclar este tipo de materiales.

- Materiales y equipos especiales: Refrigeradores (minibar), equipos de
aire acondicionado, ventiladores, televisores, radios, despertadores,
baterias y textiles. Estos materiales para lo Unico que se podrian ocupar
es para rellenos de espacio y lo que aun esté vigente para donaciones,
como es el caso de textiles.

- Materiales de construccion: Ripio (ladrillos, placas de concreto),
madera. Estos materiales para reuso se deberian separar para moler o

reciclar y también sirven para relleno.

Ademas se pretende que toda la papeleria informativa que se encuentre en

la habitacion sea de material reciclado.

A continuacion se da a conocer la tabla N° 5, que se refiere al tratamiento

de basuras o desechos dentro de una habitacion y las medidas para la

disminucion de éstas.
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Tabla N°5: Medidas para tratar y disminuir los desechos en habitaciones

Medidas para tratar vy

disminuir los desechos en Aplicable a Hotel del Lago Aplicable a Hotel el Ciervo

habitaciones Corto | Medio | Largo | No Si Corto | Medio | Largo | No Si
plazo | plazo | plazo | aplica | aplica | plazo | plazo | plazo | aplica | aplica

Instalar 3 basureros en cada
habitacion: un basurero que cumpla la
funcion para desechar materiales no
organicos, como es el caso de
papeles, vidrios, plasticos, etc. Y 2
basureros en el bafio, uno para X X
materiales organicos y otro para
desechos diversos y obviamente los 2
con bolsas plasticas. Esto debe ir con
un texto motivador, donde se explique
el porqué de estos 3 basureros en la
habitacion.

El carro de limpieza que ocupan las
camareras 0 mucamas debera llevar
por lo menos 3 recipientes para vaciar
los desechos de los distintos grupos X X
mencionados anteriormente.

En los offices de las camareras usar 3
tipos de recipientes para los
diferentes tipos de recipientes, estos
pueden ser de distintos colores y de X X
modelos atractivos para facilitar el
trabajo de ellas.

Evitar los empaques individuales en
cuanto a amenities se refiere, ojala el
jabon, shampoo, balsamo se
encuentre en dispensadores de 1 X X
litro, para asi comprar estos en
grandes cantidades y solo se tenga
gue rellenar estos dispensadores.

Los dulces o chocolates que se dejan
a los huéspedes durante la cobertura
deben ir en porciones individuales y X X
s6lo deben llevar un envoltorio, ya
sea en papel o cartén.

Evitar todo tipo de materiales
desechables en el bafio, evite vasos
plasticos y reemplécelos por vidrio. X X

Usar papel higiénico reciclado en
W.C, ya que el consumo de papel en
los W.C es una de las medidas de X X
mayor impacto, en cuanto a consumo
de papel se refiere.

En la calidad de la cama no se debe
ahorrar, se recomiendan los
colchones que permiten una aireacion
anatomica y que son rellenos con X X
materiales naturales como algodoén,
lana de oveja y resortes finos.

Elaboracion Propia
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4.4.- Ejecucion de la Propuesta

Se pretende que con la implementacion de esta propuesta, las actividades
que se realicen dentro del area de habitaciones estén en concordancia con el
respeto al medio ambiente. Para ello se ha modificado en ciertos aspectos su
gestion basica de funcionamiento, sustituyendo equipos e instalaciones por otros
menos contaminantes, de bajo impacto ambiental y que a la vez producen un

considerable ahorro.

Las empresas en estudio, al implementar esta propuesta, asumen su
compromiso a favor del desarrollo y de la prestacion 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 usuarios.

Ademas, las empresas que se involucren en este proyecto deben alentar y
reforzar en sus empleados una cultura de calidad centrada en el medio ambiente,
basada en la determinacién de proveer informacion y servicios que sus clientes

les soliciten.

Para obtener la imprescindible colaboracion e integracion de los clientes,
es necesario que estén debidamente informados sobre el programa ambiental del
establecimiento. A la llegada se puede entregar al cliente un folleto donde se
describan las acciones ambientales que estan realizandose en el establecimiento
especificamente en el area de habitaciones e invitarle a colaborar en la proteccion
del medio ambiente con actividades sencillas. Opcionalmente, y aunque sea
menos efectivo, se puede considerar el dejar dicho folleto en la habitacion junto al
directorio de servicios. También se puede colocar folleteria en el hall del hotel u
otro lugar por donde circulen normalmente las personas hospedadas, en donde se

ubicaran los objetivos que se han fijado, las herramientas para llevarlos a cabo,
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etc. Todo de forma entendible para el publico en general y en diferentes idiomas

Si es necesario.

También, es necesario, para lograr un verdadero desarrollo sustentable,
gue toda la cadena de proveedores y servicios asociados a los hoteles en estudio,
incorporen paulatinamente criterios ambientales, o sistemas de gestién propios,
de lo contrario estariamos realizando esfuerzos aislados que no redundarian en el

bien comun, social y natural.

Con respecto a la aplicacién de esta propuesta se llevara a cabo en una
primera etapa a un nivel gerencial, debido a que son ellos los que se deben
convencer y entender para asi poder implementarlo. En una segunda etapa se
llevaran a cabo talleres informativos y educativos con el nivel intermedio y
operativo de las empresas en estudio. La tercera etapa correspondera a la
aplicacion de las medidas propuestas y se respetara el plazo fijado para cada
hotel. Y en una cuarta etapa se evaluara la eficacia de cada medida ejecutada
para poder saber el comportamiento y hacer correcciones en el caso que sea

necesario.

4.4.1.- Primera etapa

En esta etapa se deben concienciar los gerentes, directores o duefios del
hotel que las préacticas ambientales y sociales responsables se traducen en
beneficios para las empresas, el medio ambiente y la comunidad mundial. La
aplicacibn de practicas ambientales y sociales adecuadas es una decision
empresarial sensata, ya que éstas no solo reducen costos y mejoran la imagen,

sino que garantizan el atractivo permanente de un destino para los viajeros.

76



44.2.-

LIBERTAS CAPITUR

Universidad Austral de Chile

Escuela Administracion Empresas de Turismo

Segunda etapa

Establecer equipos de trabajo compuesto por el personal de niveles

intermedios y operativos serd lo mas importante en esta etapa, donde cada

equipo tendra una mision diferente con respecto a la ejecucién de la propuesta. El

director o gerente del hotel debe nombrar a alguien que se responsabilice junto

con la direccibn y en el que se deleguen responsabilidades de liderazgo y

seguimiento de la gestion ambiental.

A los equipos de trabajo se les solicitara las siguientes actividades, a modo

de familiarizarse con los procesos nuevos que se implantaran.

Realizar un estudio pormenorizado de las practicas vigentes en el hotel,
identificando posibilidades de mejora y estableciendo prioridades de
accion. Ese estudio deberia abarcar el uso de la energia y del agua, la
gestion de los residuos y la utilizacion de productos quimicos, las
relaciones con la comunidad y el impacto ambiental potencial en la zona.
Directores y Gerentes deben colaborar con el personal y otros
interlocutores pertinentes en la elaboracibn y publicacion de una
declaracion de mision, normas, metas y un plan de accion de caracter
medioambiental y social.

Designar a un representante o un grupo concreto del personal para que se
ocupe de cada elemento del plan de accién e informar al grupo de trabajo
al respecto. Impartir instrucciones claras sobre el modo de alcanzar cada
objetivo.

Instruir al personal acerca de las metas y las actividades mediante
orientaciones, sesiones informativas, circulares, programas de incentivos,
evaluaciones del rendimiento y otros metodos.
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e Comunicar las metas y las actividades a los huéspedes y asesorarles
sobre el modo de contribuir a reducir el impacto ambiental y apoyar los
proyectos de conservacion local y desarrollo comunitario.

e Examinar periddicamente si se han cumplido los objetivos y evaluar los
éxitos y fracasos.

e Aprovechar la informacion recabada durante las evaluaciones periddicas
para revisar la politica, las metas y el plan de trabajo y determinar los
cambios que deben introducirse.

e Informar periédicamente al personal, a los huéspedes y a la comunidad
local del progreso de sus actividades y reconocer los méritos de las

personas que contribuyan a los logros.

4.4.3.- Tercera etapa

Se refiere a la ejecucion en si de la propuesta, ya que los comités de
trabajadores ya sabran de que se trata la propuesta y son ellos los mejores
informados para la correcta ejecucion, debido a que han estado trabajando en las
areas donde se van a realizar los cambios y entienden perfectamente el por qué

de éstos.

Se puede incentivar a los diferentes comités por el logro de metas con

beneficios para ellos y la empresa.

Esta etapa se realizara respetando los tiempos mencionados en las tablas

de medidas.
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4.4.4.- Cuarta etapa
En la segunda etapa se eligid6 un comité encargado de la supervision y
evaluacion, donde su tarea principal es la elaboracion de informes mensuales

acerca de la propuesta.

Cuando ya se hayan implantado o ejecutado todas las medidas se

elaborara un informe final, donde se especifique el beneficio que aporté cada

medida y los tiempos en que se realizo.
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CONCLUSIONES
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V.- CONCLUSIONES

El turismo se ha transformado en una de las actividades econdmicas mas
importantes del mundo, considerando los ingresos generados, el numero
de puestos de trabajo creados, el movimiento de personas, etcétera; pero
esto significa que los impactos de la actividad, a partir del consumo de

recursos y de la produccion de desechos, también van en aumento.

El desarrollo sostenible parte de la premisa segun la cual las condiciones
medioambientales que encuentra cualquier actividad productiva antes de
su proceso, deben mantenerse igual después de éste, para de esta forma
garantizar que en la atencion de las necesidades de la generacion actual
no estemos comprometiendo la posibilidad de que generaciones futuras

satisfagan las suyas.

La aplicacién de las medidas de manejo medioambiental en la hoteleria no
es un lujo ni resulta una pérdida econdmica para las empresas, todo lo
contrario. La sostenibilidad y la competitividad de la industria hotelera
moderna pasa por la aplicacion de las medidas ambientales en sus

instalaciones.

La publicidad que se genera cuando las practicas son inadecuadas puede
menoscabar la reputacion del hotel y ocasionar pérdidas de explotacion. En
cambio, las buenas practicas ambientales pueden convertirse en una
herramienta eficaz de comercializacion en un mercado cada vez mas
internacional de huéspedes que buscan destinos ambiental y socialmente
responsables.
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La adopcidn de practicas ambientales y sociales adecuadas permite
mantener la calidad del entorno del hotel, mejorando asi la experiencia
global de los huéspedes y aumentando el apoyo de las autoridades
publicas y las comunidades vecinas. Los hoteles que no protejan el medio
ambiente y la cultura estaran contribuyendo a la destruccién de los
verdaderos atractivos de los que depende su éxito, en particular una

atmosfera limpia, agua salubre y un entorno sano y hermoso.

El sector hotelero, al igual que el resto de las empresas de la industria del
turismo, solo tienen razén de ser en la medida en que el turista se interese
por la naturaleza, los atractivos culturales, etc. Es decir, por los elementos
gue generan la intencién de llegar y permanecer en un lugar. Por lo tanto,
seria poco sensato que los empresarios del ambito turistico en general y
del sector hotelero en particular, no contribuyeran con la preservacion y el

equilibrio del ambiente y la sociedad local.

La concienciacion ambiental del personal del establecimiento es la clave
para el éxito de una politica ambiental adecuada en los hoteles. Ninguno
de los objetivos de proteccion medioambiental puede ser llevado a cabo si
quienes trabajan en el hotel no estan plenamente identificados con la labor
de conservar y mejorar la calidad del ambiente. Por tal motivo es necesario
que todos los sectores reciban educacion ambiental que les permita
comprender y adquirir estos habitos. Todo el personal del establecimiento

debe tener conocimiento de todos los objetivos que se establezcan, para
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que puedan informar debidamente a los clientes cuando estos soliciten
informacion sobre el tema. Cualquier empleado puede ser el receptor del
comentario de un cliente y debe ser capaz de darle una respuesta

adecuada.

En relacidn al trabajo especifico ya realizado, se puede concluir que existe
poca educaciéon medioambiental en los 2 hoteles visitados. Existe solo el
interés por parte de gerentes por realizar cambios en su gestién. Pero
hasta hoy dia no se ha ejecutado como corresponderia que se hiciera. No

existe un pensamiento ecoldgico al respecto.

Se observa un mayor interés en adoptar estas practicas en el hotel de 3
estrellas, debido a que sienten que sus clientes son cada vez mas

exigentes en el tema medioambiental.

Se concluye ademas, que los puntos criticos donde es factible realizar con
mayor urgencia esta gestion orientada al cuidado del medio ambiente, son
los siguientes: energia eléctrica, consumo de agua, utilizacion de productos

quimicos y reciclaje de basura.
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A continuacion se dan a conocer los resultados obtenidos del diagndstico

en terreno y las entrevistas realizadas en ambas empresas. Ademas del andlisis

de los organismos publicos visitados.

A.l.- Ficha de Evaluacién de Establecimientos de Alojamiento

1. Nombre del Establecimiento:

Hotel del Lago Resort & Casino

Hotel El Ciervo

. Ubicacion:

Miguel Ansorena 23, Pucén

General Korner 241, Villarrica

. Localizacioén:

Centro de la ciudad

Centro de la ciudad

Hotel Hotel
. Categoria: 5 estrellas 3 estrellas
. Periodo de Funcionamiento: |Todo el afio Todo el afio

2
3
4. Tipo de establecimiento:
5
6
7

de

segmentacion:

Tipo clientes /

Nacional y extranjero

Nacional y extranjero

8. N° de habitaciones:

82 habitaciones, 52 m2

13 habitaciones, 25 m?

9. Servicios béasicos

disponibles en la habitacién:

Energia eléctrica, agua potable,
TV cable,

internet, calefaccion central, aire

equipo de musica,

acondicionado, frigobar, bafio con

Energia eléctrica, agua potable,
TV cable, calefaccion central en
mal estado y estufas eléctricas,

bafio con ducha.

duchay tina
10. Calidad Instalaciones en |De lujo y modernas Aceptable y antigua
habitaciéon:
11. Calidad Instalaciones | De lujo y modernas Aceptable y antigua
Sanitarias:
12. Trabaja con ecogestion: No No
13. Realiza practicas | Si No
medioambientales en ciertas
areas:
14. Demuestra interés por|Si Si
ejecutar propuesta
medioambiental:
15. Infracciones o multas por|No No
impacto medioambiental:
16. Porcentaje de ocupacién |45% 60%
anual:
17. Cantidad de empleados en |15 5

departamento de pisos:
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Es necesario destacar los porcentajes de ocupacion anual de ambos
hoteles, para asi estar al tanto, de la cantidad de huéspedes promedio anuales
gue se hospeda en hoteles 5 estrellas en la ciudad de Pucon y en hoteles 3
estrellas de la ciudad de Villarrica. Cabe destacar que Hotel de Lago posee un
45% promedio anual (2005). En relacion a hoteles de similar tamafio y categoria la
situacion es similar. Hotel el Ciervo posee un 60% de ocupacion anual, es
importante destacar que posee sé6lo 13 habitaciones y que la realidad hotelera en
Villarrica es bastante mas reducida en cuanto a camas que Pucén. Es por esto la

diferencia de promedios.

La situacion actual que presentan ambos hoteles con respecto a su gestiéon
medioambiental es de un nivel bajo, sobre todo el Hotel el Ciervo que no tiene
optimizados sus procesos de gestion a diferencia de Hotel del Lago, que si ha
incorporado algunas medidas de eco gestion por el solo hecho de obtener un

ahorro en lo diferentes consumos, ya sea en agua 0 en energia eléctrica.

Ademas, es importante sefalar que Hotel el Ciervo, por recibir mayor
cantidad de publico extranjero demuestra un mayor interés en incorporar medidas
medioambientales en su gestion. Hotel del Lago al recibir principalmente clientes
nacionales aun no siente tan fuerte la necesidad de incorporar practicas

medioambientales en su gestion.
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A.2.- Entrevista Tipo a Gerentes de Hoteles en estudio

¢Cree que es importante la implantaciéon de una propuesta de ecogestion

dentro del hotel?

HDL®: Si, creo que podria ser bastante beneficioso en temas de imagen y costo

par a el hotel.

HEC: Si, de todas maneras que es importante orientar la gestion del hotel hacia la

conservacion medioambiental.

¢Considera usted que seria necesario para su hotel trabajar a favor del

medio ambiente y la conservacion?

HDL: Considero que seria necesario ya que Pucon esta con una serie de
proyectos que trabajan a favor del medio ambiente, cada afio se esta vendiendo
méas como destino ecoldgico, y las empresas que pertenecen al destino deberian ir

para alla tambien.

HEC: Si, yo estoy a favor de la conservacion del medio ambiente y creo que no
s6lo hoteles deben trabajar a favor de éste, sino todas las empresas de diferentes

rubros, debido a la contaminacién que estos producen

¢ Se trabaja con ecogestion dentro del hotel o en un area especifica?

HDL: Ultimamente se traté de reciclar la basura proveniente de la cocina, pero no

nos dio mucho resultado debido al poco apoyo que brindé el personal.

HEC: No, pero el interés por mi parte al menos esta.

1 . .
HDL: * HDL: Hotel del Lago HEC: Hotel el Ciervo
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¢ Cudles son las medidas medioambientales que realizan dentro del hotel?

HDL.: Se tratd de hacer reciclaje de basura y con el tema del alcantarillado siempre

hacemos mas de lo que se exige por ley, protegiendo asi el recurso agua.

HEC: No realizamos.

¢ Existe preocupacion por los desechos o basura que genera el hotel? ¢Qué

medidas realizan para su tratamiento?

HDL: Si, es preocupante la cantidad de basura que nuestro hotel genera, es por
esto que se ha tratado de realizar un reciclaje, al menos con la basura que se

genera en la cocina.

HEC: Existe la preocupacion pero la verdad que no se ha hecho nada al respecto.

¢Es elevado el consumo energético dentro de su hotel?

HDL: Si, muy elevado.

HEC: Si,el consumo energético es alto y sobretodo en invierno con la calefaccion

ya que usamos estufas eléctricas.

¢ Realizan préacticas medioambientales acerca del ahorro energético?¢ Cuales

son?

HDL: Hemos comprado lamparas eficientes para ciertos lugares del hotel y en el
area de lavanderia en temporada baja se trabaja en horarios especificos donde

hoy es mas econdOmica la energia electrica.

HEC: No.
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¢ Existe un alto consumo en agua?

HDL: Si, es elevado.

HEC: Si.

¢Qué medidas realizan al respecto para disminuir el consumo?

HDL: En agua no se ha realizado ninguna medida para evitar su alto consumo.

HEC: La Unica medida qu hemos hecho para bajar el consumo en agua es poner

unos ladrillos en los tanques de los W.C.

¢Cree que existe preocupacion de parte de organismos publicos vy

gubernamentales acerca del cuidado y preservaciéon del medio ambiente?

HDL: No, considero que aln no existe preocupacion por parte de organismos
gubernamentales a excepcion del municipio que hace 3 afios comenzd a trabajar
en proyectos medioambientales, pero no se han reflejado aun ya que me imagino

gue deben ser a largo plazo.

HEC: No, en ningun caso existe preocupacion.

¢,Colmo cree que reaccionarian los huéspedes si al hotel que estan
acostumbrados a llegar comienza a trabajar con ecogestion? ¢Apoyarian el

proyecto?

HDL: Pienso que nuestros huéspedes nacionales reaccionarian bien siempre y
cuando no se perdiera la comodidad y confort que estan acostumbrados, de ellos
creo que un 50% nos apoyaria incluso. Los huéspedes extranjeros que vienen de
paises desarrollados apoyarian en un 100%, debido a que ellos estan
acostumbrados en sus paises a trabajar en tema de conservacion

medioambiental.
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HEC: Los huéspedes extranjeros apoyarian muy bien el proyecto debido a la
educacion medioambiental que ellos tienen, a diferencia de los chilenos que tiene

una gran falta de educacion medioambiental.
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A.3.- Entrevista Tipo a jefes de mantencidn de hoteles en estudio

¢, En relacion al consumo de energia eléctrica, se reacondiciond la luz de los
cuartos de manera que se empleen focos fluorescentes compactos?

HDL.: Si, en algunas habitaciones se han instalado lamparas fluorescentes, si nos
ha ayudado a disminuir bastante el consumo.

HEC: No se ha realizado pero esta en nuestros planes poder hacerlo.

¢Las camareras abren las cortinas y persianas para usar luz natural cuando
limpian las habitaciones?
HDL: Si.

HEC: Si, ya que se aprovecha también de ventilar la habitacion.

¢ Se entrena a las amas de llaves para que cambie el termostato a una

temperatura especifica después de que el huésped se haido?

HDL: Si, es la idea que lo hagan, por lo menos esté puesto dentro de sus tareas a

realizar.

HEC: En el hotel no tenemos calefaccion central, pero cuando la camarera hace
una habitacion las estufas eléctricas quedan apagadas, s6lo minutos antes que el

huésped ingrese a la habitacién este se enciende.

¢ Se revisa que las ventanas estén cerradas cuando esta prendido el aire

acondicionado o la calefaccién?

HDL: Si.

HEC: Si.
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¢Las camareras desempolvan los focos de luz regularmente?

HDL: Si, por un tema de higiene se trata de hacer regularmente.

HEC: No.

¢,Cuentan los tanques de los WC con control de llenado?

HDL: No

HEC: No, porque son muy antiguos pero en los estanques se han instalado unos

ladrillos que disminuyen en aprox. 4 litros.

¢Existe algun proyecto para reemplazar WC estandar con modelos de bajo

consumo de agua?

HDL: Seria ideal poder realizarlo pero ain no se ha hecho el estudio econémico

para ver su factibilidad, pero yo lo he propuesto en varias oportunidades.

HEC: No, porgue la construccion antigua que el hotel posee no me lo permite,
tendriamos que cambiar completamente el disefio de los bafios, ya lo consulté con

un constructor. Es por esto que al final decidimos instalar los ladrillos.

¢Hay cabezas de regaderas de bajo consumo instaladas en todos los bafios

de habitaciones?

HDL: No.

HEC: No.

¢ Se da la alternativa a los huéspedes de volver a usar las toallas al dia

siguiente?

HDL.: Si, esa es una medida que ha dado resultados favorables en lo que a ahorro

de agua respecta.
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HEC: No.

. Se reportan las fugas de agua inmediatamente al departamento de

mantenimiento?

HDL: Si, de todas maneras.

HEC: Si.

¢Las habitaciones de los huéspedes cuentan con dispensadores rellenables

de champu, balsamo, jabdn, etcétera, en lugar de envases individuales?

HDL: No, usamos envases individuales de plastico. (Botellitas)

HEC: No.

- Sino es asi ¢hay planes para instalarlos poco a poco?

HDL: No

HEC: No

Si se usan envases individuales ¢se donan los envases parcialmente usados

a organizaciones de caridad locales?

HDL: Los envases no se donan debido a que las mismas botellitas son rellenadas

para poder usarlas nuevamente.

HEC: No, las botellitas se botan al momento de aseo de la habitacion.

¢Los shampoos y jabones estdn hechos a base de productos vegetales?

HDL: No.

HEC: La verdad no sé.
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¢,Cuentan las habitaciones con contenedores de reciclaje?

HDL: No, s6lo tenemos 2 basureros por habitacion, uno en la habitacion y otro en

el bano.

HEC: No, sélo tenemos los tipicos basureros.

¢El papel higiénico es de material reciclado?

HDL: No

HEC: No

¢Las amas de llaves emplean toallas de tela en lugar de toallas de papel?

HDL.: Si, para la limpieza y secado de artefactos ya que no deja pelusas.

HEC: Se usan ambas, toallas de tela y toallas de papel.

¢La papeleria del hotel estd hecha de materiales reciclados?

HDL: No.

HEC: No.
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A.4.- Visita a Organismos Publicos y Gubernamentales

Se visitaron cuatro organismos publicos que se relacionan con la actividad
medioambiental que deben realizar los diversos hoteles. La razon de eleccion de
estos 4 organismos, fue por entender mejor su gestion, ya que estan directa e

indirectamente relacionados con los hoteles en estudio.

a) Departamento de Aseo y Ornato Municipalidad de Pucon

Se realiza una visita al Departamento de Aseo y Ornato para consultar
sobre la gestién que el departamento realiza con respecto al retiro de residuos

sélidos domiciliarios (basura).

El encargado del departamento Sr. Rubén Zapata, informa que a diario
pasa un camion de la municipalidad retirando los residuos solidos que alli se
encuentran. Sefala que en los meses de temporada baja se retira un tercio de la
basura que se retira en temporada alta y para tener una idea del flujo de residuos
en temporada de verano, se informa que se retira un camion diario de residuos

sélidos del Hotel del Lago.

Estos residuos sélidos se depositan en el vertedero de Pucén, el cuél no
cumple con las normas sanitarias correspondientes, debido a que el tratamiento

gue alli se efectua es precario.

Los residuos muchas veces son una clara sefial de las deficiencias en la
gestion, dadas las caracteristicas y volumen de desperdicios generados. Por
ejemplo, la existencia de un numero considerable de empaques en la basura

puede derivarse de la adquisicion de productos de insumo al por menor, en vez de
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al por mayor. Esta compra de productos en pequefias cantidades sale mas
costosa y genera mas residuos por el empaque (que ademas ocupa espacio y
tiempo en su manejo en la empresa). Asimismo, una alta presencia de materia
organica en la basura puede ser sintoma de faltas en la planificacion de las

compras y en el manejo del almacenamiento.

La separacion de los residuos organicos puede ser ventajosa para
establecimientos con amplias areas verdes: con la materia organica se generan
alimentos para animales y compost como abono, estos aspectos resultan

econdmicamente interesantes.

Bajo criterios ambientales, la reduccién de los residuos generados es
importante ya que el turismo en temporada alta, es uno de los principales
generadores de residuos solidos en la zona de Villarrica y Pucon, segun informé el
encargado de Aseo y Ornato, aumentando la cantidad de desechos a depositar
entre 30% y 50%. Como Pucon no cuenta con rellenos sanitarios modernos con
instalaciones de ingenieria ambiental, como es el de Villarrica, toda la basura es

depositada en el vertedero causando considerables impactos ambientales.

b) Planta de Tratamiento de Aguas Servidas de Pucén

La planta de tratamiento de aguas servidas de Pucén se encuentra en
operaciones desde principios del afio 2000, siendo una de las plantas mas
modernas de la zona. Segun trabajadores de la planta hay estudios donde se
demuestra que esta obra ha significado un verdadero aporte a la
descontaminacion del Lago Villarrica. Esta planta posee capacidad para tratar las
aguas servidas hasta el 2008 y ya estan los proyectos para comenzar con su

ampliacion para los afios restantes.
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La planta de tratamiento de aguas servidas de Villarrica se encuentra en
construccion, pero los medios de comunicacion comentan que la planta que se
estd construyendo es de tipo tratamiento primario con asistencia quimica, sin
procesamiento biolégico, lo que constituiria una contravencion a lo que se
comprometio en el Plan de Desarrollo aprobado por la Superintendencia de
Servicios Sanitarios consistente en una planta de del tipo Lodos Activados, que es
la calidad minima requerida para entregar agua sin contaminacién al rio Toltén,
gue es un rio turistico que vive de la pesca deportiva y que afectaria a la vez

varias otras comunas que se encuentran en su trayecto.

Aqui nuevamente se demuestra poca cooperacién por parte de organismos
publicos, a pesar de que la accién conjunta del plan de inversion de plantas de
tratamiento de aguas servidas y la entrada en vigencia de normas de calidad de
aguas permitira que, de aqui al fin del mandato del Presidente Ricardo Lagos,
hayamos recuperado gran parte de los recursos de agua dulce del pais. Ya estan
comprometidas las inversiones sanitarias para el afio 2006, lo que permitira pasar
del 35% de las aguas servidas tratadas en el 2001 a mas de un 95% el 2010. A
esto se afiade la pronta entrada en vigencia de la norma para cursos de agua
superficiales continentales, como son rios y lagos y la elaboracién de la norma
para aguas marinas. La CONAMA, se preocupara de fiscalizar esta gestion junto a
otros servicios publicos y actores directamente involucrados. Ademas de la
descontaminacién de las aguas, aparece también en el proyecto avanzar en
mecanismos publico-privados que estimulen el uso racional del recurso agua.
Donde se apoyara a los organismos competentes en las acciones conducentes a

un manejo integrado de las cuencas.
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Es considerable la gestion que realiza la CONAMA y los Servicios Publicos,
sin embargo a diario se presentan situaciones como es el caso de la planta de
tratamiento de aguas servidas que estd en construccion en Villarrica, que no

cumple con la normativa que propuso desde un principio.

Es por esto, que se reafirma la débil gestién de fiscalizacion por parte de los

organismos involucrados.

c) Relleno Sanitario de Villarrica

Este proyecto comenz6 a funcionar hace 5 afos en la ciudad de Villarrica,
se encuentra en el sector Putle que se ubica a unos 2,5 Km. de la zona urbana de
Villarrica camino a Loncoche. Este relleno sanitario pertenece a la Constructora
Villarrica que se preocupa de gestionar proyectos medioambientales. Lo principal
de este relleno sanitario es que esta construido con una membrana de alta
densidad que impide que se infiltre el percolado a la tierra o napa subterranea.
Funciona desde el afio 2000 y se pretende hacer funcionar hasta el afio 2028 en
10,00 hectareas de tierras. Al lado de este relleno sanitario, existe un antiguo

basural, que nunca se cerrd, es absolutamente descontrolado y precario.

En el vertedero autorizado se depositan mensualmente cerca de 1.000
toneladas de residuos solidos domiciliarios. Este vertedero le da un fin Gtil a sus
basuras fabricando ladrillos para construccion hechos con el percolado que

eliminan las basuras.
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d) Servicio de Salud

El Servicio de Salud de Villarrica exige ciertos requisitos de Saneamiento

Ambiental que se podrian resumir en el siguiente parrafo:

Que la construccion sea sismica, en lo posible de material incombustible,
gue posea vias de escape con puertas amplias que permitan una facil
evacuacion, que tenga un lugar especial para acopio de basuras en espera de

recoleccion municipal.

Es requisito también para establecimientos de alojamiento que las
habitaciones posean luz natural, las ventanas deberan abrir como minimo el 50 %
de su superficie. Deben existir también servicios higiénicos independientes para
ambos sexos en recepcion. Ademas poseer bafios por cada cuatro habitaciones y
uno minimo por piso. Los bafios para el personal son requisito conforme al decreto

N° 745/92.

Estos serian los requisitos que exige el Servicio de Salud para poder poner
en marcha cualquier establecimiento de alojamiento que se encuentre dentro del

nucleo urbano.

De acuerdo a informacion recopilada por el Servicio de Salud, se puede
mencionar que existe un débil compromiso con temas medioambientales. Debido
a que sus exigencias son muy generales y poco especificas en el cuidado y

conservacion del medio ambiente. Sus requisitos son basicos.
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A.5.-1SO 14001

¢,Quien disefid la ISO 140017

ISO o la Organizacion Internacional para Standardizacion.

¢, Quién es ISO?

ISO es una corporacion privada conformada por compafiias privadas. 1ISO
incluyé estandares nacionales de 147 paises. Sin embargo, ISO no es una
organizacion gubernamental.

La mision original de 1SO incluy6é hacer estandares internacionales entre
negocios de esta manera se buscé una compatibilidad y estandarizacion entre los
productos que van de un pais a otro. Por ejemplo, el uso de estandares asegura

gue un cerrojo fabricado en un pais funciona con la tuerca fabrica en otro pais

¢, Qué es ISO 140017

ISO 14001 representa un cambio muy grande de los estandares técnicos a
estandares “genéricos” que es decir estandares que se pueden aplicar a cualquier
compafiia por que los estandares solo tienen que ver con como la compafiia que

maneje su funcionamiento y no con el producto que produce.

ISO 14001 son normas internacionales sobre gestion ambiental tienen
como finalidad proporcionar a las organizaciones los elementos de un sistema de
gestidon ambiental efectivo, que puede ser integrado con otros requisitos de gestion
para ayudar a las empresas a conseguir algunos objetivos ambientales y

economicos.
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Un sistema de este tipo capacita a la empresa para establecer y evaluar la

eficacia de los procedimientos para fijar una politica y objetivos ambientales.

¢ Quién tiene potestad para certificar que una compafia cumple con ISO

140017?

Una compafiia puede certificarse ella misma o incluso ser certificada por un
compafiero de negocios. De todos modos, este tipo de certificacion tiene poco
valor por sus intereses. Por lo tanto, la mayoria de compafilas buscan la
certificacion de un tercero. El tercero certificador debe cumplir con estandares de
imparcialidad. Compafiias privadas o entidades sin fin de lucro puede convertirse
en certificador. Para ser un certificador aprobado esta compafia debe ser
acreditada.

Las entidades que acreditan los certificadores son usualmente institutos
nacionales estandarizados de 1SO. Estas entidades acreditadotas deben acreditar

de acuerdo a las reglas de IAF (Internacional Accreditation Forum).

¢La certificacion asegura resultados 6ptimos?

No. La certificacion de este conjunto de técnicas de gestion ambiental no

asegura por si sola la obtencién de resultados 6ptimos.



Universidad Austral de Chile

Escuela Administracién Empresas de Turismo

La obtencién de estos resultados optimos depende de cada empresa y sus
alcances de inversion tecnologica es decir su aporte econdémico, y la posibilidad de
adquirir la tecnologia de punta.

Ademas, debemos tener muy presente que en dichas empresas el personal

son seres humanos por lo cual existiran errores.

¢, Cudl es la diferencia entre el ISO 9000 y el ISO 14001?

La aplicacion de los distintos elementos del sistema de gestion difiere
debido a los distintos elementos de gestion puede diferir debido a los distintos
fines y a las diferentes partes interesadas.

El sistema de gestibn de calidad (ISO 9000) tienen en cuenta las
necesidades de los clientes, mientras que los sistemas de gestion ambiental se
orientan a las necesidades de una amplia gama de partes interesadas y las
necesidades de una amplia gama de partes interesadas y las necesidades en

evolucion de la sociedad relativas a la proteccion ambiental.

¢, Cuales son los requisitos del ISO 140017

Debe definirse una politica ambiental de la organizacion que sea:

a) Apropiada a la magnitud e impactos ambientales de sus
productos, actividades servicios o producto

b) Compromiso de mejora y continua prevencion de la contaminacion
¢) Cumplir con la legislacion y reglamentacion ambiental pertinente

d) Documentada, implementada, mantenida y se comunica a todos

los empleados
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La organizacion debe establecer y mantener un procedimiento para
identificar y tener acceso a los requisitos legales y otros requisitos suscritos por la

organizacion.

¢,Cudl es el procedimiento que se sigue si no se cumple con la politica

ambiental o 1SO 140017

Dentro del sistema de gestion ISO 14001 encontramos un procedimiento
interno que se sigue en caso de que no se cumpla con la politica ambiental o ISO

14001. Si no se cumple, eso se llama una “no conformidad.”

No conformidad: se refiere a alguna emergencia que haya ocurrido o
como el nombre lo indica algo no conforme con el sistema de gestion. Hay no
conformidades “mayores” y “menores”. La entidad que hace la auditoria determina

cuales no conformidades son mayores o0 menores.

Accidn correctiva: se refiere a la accion que debe emprender la empresa

para poder corregir el dafio causado con esa no conformidad.

Accidn preventiva: accion que se toma para que la no conformidad no

vuelva repetirse.

¢, Qué castigo hay por una compaifiia que tiene certificacion de cumplimiento

con ISO 14001 que en realidad no cumple con los requisitos?

Debido a que ISO 14001 es completamente voluntario y no tiene fuerza de
ley, no hay castigos legales. Lo peor que puede suceder a la compafiia es que

pierda su certificacion de ISO 14001. Pero ni eso pasa muy facilmente porque la
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compainiia recibe la oportunidad de corregir cualquier “no conformidad” es decir,
cualquier incidente en que la compafiia no cumple con leyes o su propio politica

ambiental
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A.6.- Carta de Turismo Sostenible de Lanzarote

Estos son los 18 puntos, resumidos, de los que se compone la Carta del Turismo

Sostenible adoptada en la Conferencia Mundial de Lanzarote.

1. El desarrollo turistico debe ser soportable ecolégicamente a largo plazo,
viable econdmicamente y equitativo desde una perspectiva ética y social
para las comunidades locales.

2. El turismo tendra que contribuir al desarrollo sostenible, integrandose en el
entorno natural, cultural y humano.

3. El reconocimiento de las tradiciones de las comunidades locales, y el apoyo
a su identidad, cultura e intereses deben ser referentes obligados.

4. La contribucidon activa del turismo al desarrollo sostenible implica la
participacion de todos los actores implicados en el proceso y a todos los
niveles: local, regional, nacional e internacional.

5. La conservacion, la proteccién y la puesta en valor del patrimonio natural y
cultural representa un auténtico reto cultural, tecnoldgico y profesional.

6. La calidad deberia ser objetivo prioritario.

7. El turismo debe integrarse (en él) y contribuir positivamente al desarrollo
econdmico local.

8. Debe, asi mismo, mejorar la calidad de vida de la poblacién e incidir en el
enriquecimiento sociocultural de cada destino.

9. La planificacion integrada del turismo debe ser elaborada por gobiernos y
autoridades competentes con la participacion de ONG’s y comunidades
locales.

10.Es necesario investigar en profundidad sobre la aplicacion de instrumentos
ecologicos, juridicos y fiscales que aseguren el uso sostenible de los

recursos en materia turistica.
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11.Las zonas mas vulnerables ambiental y culturalmente y las hoy mas
degradadas recibiran ayuda financiera y técnica especial.

12.La promocién de formas alternativas de turismo y el fomento de la
diversificacion de los productos turisticos son garantia de estabilidad a
medio y largo plazo.

13.Todos los sectores implicados deberan impulsar la creacion de redes
abiertas de investigacion y difusiobn de conocimientos Utiles en materia de
turismo sostenible.

14.Una politica turistica de caracter sostenible requiere sistemas de gestion,
estudios de viabilidad que permitan la transformacion del sector, proyectos
de demostracién y otros de cooperacion internacional.

15.La industria turistica, en colaboracion con los organismos y ONGs, debe
disefiar marcos especificos de acciones positivas y preventivas.

16. Atencion especial se prestara al transporte, el uso de energias y recursos
no renovables, el reciclaje y la minimizacion de residuos en las
instalaciones turisticas.

17.Es fundamental que se adopten y pongan en practica codigos de conducta.

18.Deberan ponerse en practica medidas para informar sobre el contenido y

los objetivos de la Conferencia de Lanzarote.
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