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Resumen ejecutivo

El presente trabajo, esta relacionado con la implementacion de un Turismo
Sostenible en empresas de alojamiento turistico, teniendo como objeto de estudio el
Hostal familiar “Hacienda Colonial”, ubicado en la entrada del municipio de Granada,

cabecera del departamento de Granada.

|Se toma como referencia de estudio el tema de buenas practicas sostenibles
en el Hostal familiar “Hacienda Colonial”, dadoel interés mostrado por sus socios en
formar parte de una oferta turistica caracterizada por una gestion integral,
responsable, basada en la implementacion de los tres ejes del desarrollo sostenible,
como son:. el eje economico, socio-cultural y ambiental; para alcanzar una

diferenciacioncon los demas hoteles que esta bella ciudad colonial posee.

Para sustentar esta tesis monografica, se han estructurado IV capitulos que se

explican a continuacion:

El primer capitulo, inicia con una breve caracterizacion del municipio de
Granada, en el cual se describen las generalidades de la ciudad, sus servicios
basicos, la infraestructura, los rubros econémicos, entre otros. Asimismo, se
describen las caracteristicas fisicas y organizacionales delhostal Familiar “Hacienda
Colonial”, y se hace referencia a la oferta de productos y servicios que se ofertan a los

usuarios.

En el segundo capitulo severificala implementacion de buenas préacticas
sostenibles en turismo teniendo como referencia la Guia Estandar para hoteles y
servicios de alojamiento de Rainforest Alliance Certified (2015) quefacilita el
conocimiento de los criterios de sostenibilidad, los cuales se utlizaron como
herramienta para verificar la eficiencia y calidad de los servicios ofertados dentro del
establecimiento turistico en estudio y poder conocer el grado de cumplimiento actual,

en la implementacion de précticas sostenible.

Seguidamente, se realizé un analisis de los criterios establecidos en la Guia

Estandar de hoteles y servicios de alojamiento elaborada porRainforest Alliance

Turismo Sostenible.
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Certifiedpara fundamentar lasconclusiones y recomendaciones y

sugerir a los encargados del “Hostal Familiar’lasmedidas que puedan llevarse a la
practica en dicho negocio, de forma que toda la gestion se desarrolle en el marco de
los criterios para la implementacion exitosa de buenas practicas sostenibles.

El tercer capitulo, es la realizacion de un analisis FODA, para identificar la
situacion actual del establecimiento y las perspectivas de su desarrollo, ademas de
conocer la situacion interna y externa del hostal, lo que contribuird paradefinir
laspropuestas de desarrollo sostenible que permitan aprovechar las oportunidades
presentes,aumentar las fortalezas,disminuir las debilidades y contrarrestar las
amenazas,aportando al cumplimiento de las metas organizacionales definidas por los

encargados del hostal.

El cuarto y ultimo capitulo, hace referenciaal disefio de propuestas de buenas
practicassostenibles,que contribuyan a la implementacién de una administracion
eficiente y eficaz del hostal.Dentro de las propuestas destaca la elaboracién de un
manual de Buenas Practicas Sostenibles, en el que se detallan las recomendaciones a
tomar en cuentapara su aplicacion en las diferentes areas del hostal, las que han sido
formuladas de una forma sencilla, para sumejor comprension e implementacion en

caso de que los socios las consideren pertinentes.

Elestudio pretende contribuir al uso eficiente de los recursos con los que cuenta
el hostal; a propiciar politicas de ahorro en el consumo de los servicios basicos como
el agua y la energia; a un correcto manejo de los desechos sdlidos y liquidos para
proyectar una mejor vision del hostal hacia sus clientesy reducir los impactos

negativos que se generan como resultado de la actividad turistica.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.



La implementacidn de practicas sostenible en el Hostal Familiar
“Hacienda Colonial”, del municipio de Granada, Departamento de
Granada, periodo Diciembre 2015 — Junio 2016

=
[ LT e RS

l. Introduccion
Segun el instituto de Nicaraglense de Turismo. INTUR (2015), el Turismo se ha
convertido en la segunda actividad econdmica generadora de divisas para el pais,

después de la exportacion del café.

Nicaragua goza de innumerables atractivos que pueden satisfacer las
necesidades de diversos segmentos del mercado turistico, o que ha significado una
tendencia al desarrollo de un turismo masivo, experiencia que para muchos paises ha
implicado enfrentarse a efectos y consecuencias que pueden ser positivas 0

negativas.

Dada esta situacion, existen diversos Estados y Organizaciones No
Gubernamentales de diversa indole, que tratan de contribuir a la construccién de una
nueva filosofia en la practica del turismo, que tiene como finalidad la implementacion
de un modelo de Buenas Préacticas Sostenibles, para contrarrestar los efectos
negativos y fortalecer los impactos positivos o0 beneficiosos en la practica de la
actividad turistica.

Dentro de los innumerables destinos de interés se encuentra el departamento
de Granada, un lugar reconocido a nivel mundial ya que es rico en cultura y tradicién,
conserva su belleza natural y posee una amplia y variada oferta turistica, que le
permiten al visitante, contar con opciones y alternativas turisticas adecuadas a sus

gustos, preferencias, necesidades y expectativas.

Ejemplo de ello es el reconocido Festival Internacional de poesia que es
realizado afio con afio, el cual genera un amplio movimiento de visitantes que
dinamiza la economia de la ciudad y sus alrededores, dado los requerimiento de

alimentacion y alojamiento que se incrementan en el periodo que dura este festival.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.




Segun el sitio web nexotur.com, la ciudad de Granada cuenta con un aproximado
de 83 establecimientos de hospedaje y alimentacion, que ofrecen serviciosalos

turistas nacionales y extranjeros que visitan la ciudad.

La dinamica turistica que se experimenta en Granada, incentiva a los actuales
administradores del hostal familiar “Hacienda Colonial” a involucrarse en el negocio de
hospederia, iniciando operaciones en el afio 2014 en un edificio que era utilizado
como hogar de familia.

El negocio del hospedaje abre sus puertas brindando servicio selectivo a una clientela
de ciudadanos venezolanos que visitan temporalmenteel pais por razones de trabajo
y que gracias a un convenio bilateral (Hostal-Empresa Venezolana), los distintos
grupos de venezolanos de esta empresa que arriban a Nicaragua, contindan utilizando

los servicios de este hostal.

A partir de esta experiencia, el hostal amplia su oferta a un nicho mas amplio, lo que
tiene su origen en otro convenio conla tour operadora yupis tour, que le ha generado

la afluencia de una clientela procedente de diversas naciones.

Esta clientela se caracteriza por tener un perfil turistico poco exigente conel tema de
las buenas préacticas sostenible, razén por la cual, estas no representan mayor
compromisopara la administracion del hostal. Sin embargo, a mediano o largo plazo
esto puede representar un peligro, ya que el nivel de conciencia y compromiso de los
turistas en relacion a las buenas practicas ha venido incrementando a medida que a

nivel mundial se ha profundizado en el estudio de los impactos negativos del turismo.

En el Hostal Familiar las buenas practicas se implementan de forma empirica, sin
tener un conocimiento significativo del tema y aunque el actual administrador se ha
interesado por involucrarse en la implementacion de un turismo sostenible, es

recomendable que el conjunto empresarial del hostal se empodere de esta filosofia de

Turismo Sostenible.
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gestion, para brindar un servicio compatible con la practica de un turismoresponsable
y garantizarse una clientela con mayor estabilidad.

Esto contribuiria en un posicionamiento paulatino del hostal, dentro de los estandares
de calidad que han establecido las organizaciones que trabajan en turismo a nivel
mundial con los temas de sostenibilidad y conservacion ambiental como Rain Forest
Alliance, asegurando su reconocimiento como un hotel emprendedor en las buenas

practicas sostenible.

Para avanzar en esta direccion, el estudio se orienta a valorar la situacion actual en la
implementacion de buenas practicas sostenible, que permitird conocer la experiencia
del Hostal, sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, lo que facilitara
insumos para definir las propuestas de buenas practicas a ser implementadas por
todos los involucrados en el negocio; y la sensibilizacion que desde este personal se

puede generar a los mismos clientes.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Il. Objetivos

Objetivo general:

Promover la implementacién de buenas practicas sostenible en el hostal Familiar “La
Hacienda Colonial”, del municipio de Granada, parael desarrollo de un

turismocompatible con los ejes de la sostenibilidad.Diciembre. 2015 — Junio 2016.

Objetivos especificos:

» Caracterizar de manera general el hostal Familiar “La Hacienda Colonial”.

> Verificar la implementacion de practicas sostenibles en turismo teniendo como
referencia la guia Estandar para hoteles y servicios de alojamiento Rainforest

Alliance certified.

» Realizar un andlisis FODA, que identifique la situacion actual del establecimiento
y las perspectivas de su desarrollo.

> Disefar propuesta de buenas practicas sostenible para el desarrollo turistico del

hostal.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.




lll. Marco Tedrico
Para el desarrollo de este trabajo investigativo se tomaran acepciones de diferentes
autores, relacionadas con la tematica. Desde el concepto de turismo, hasta la
integracion de definiciones concernientes con el aspecto ambiental, el uso de recursos
y los beneficios de la implementacion de buenas précticas; todo esto con el objetivo de
gue el lector tenga una comprension acertada de los principios tedricos que fueron

tomados para la realizacion del informe que posteriormente sera realizado.

Tema 1: Turismo

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), turismo se define como “Un
fendmeno social, cultural y econdmico relacionado con el movimiento de las personas
a lugares que se encuentran fuera de su lugar de residencia habitual por motivos
personales o de negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes (que
pueden ser turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el turismo tiene que

ver con sus actividades, de las cuales algunas implican un gasto turistico”.

Por otro lado, De la Torre,Oscar (1980), en su libro “El Turismo, Fendmeno Social”,
clasifica al turismo desde una perspectiva geogréfica, y lo conceptualiza de la
siguiente manera “El turismo es un fendmeno social que consiste en el
desplazamiento voluntario y temporal de individuos o grupos de personas que,
fundamentalmente por motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan
de su lugar de residencia habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad
lucrativa ni remunerada, generando multiples interrelaciones de importancia social,
econdmica y cultural”, plantea que la actividad turistica se da desde el momento en
gue existe un desplazamiento de la persona de su lugar habitual, es decir; donde
reside de forma permanente a otro; con objetivos de recreacion que por ende genera
relaciones entre uno o0 mas ambitos de importancia social. Estén estos contemplados

0 no.

Ambos conceptos son acertados, ya que los dos explican de una manera sencilla los

elementos intrinsecos del turismo; como un fendmeno, que produce diversas

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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manifestaciones interrelacionadas y recalcan que es una actividad realizada por

personas, llamadas visitantes, quienes conforman la demanda turistica.
1.1 Turismo Sostenible

La OMT, lo cataloga de la siguiente manera: “El turismo que tiene plenamente en
cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdmicas, sociales y medioambientales
para satisfacer las necesidades de los visitantes, de la industria, del entorno y de las

comunidades anfitrionas”.

También, en el sitio web turismo —sostenible.org, se menciona al turismo sostenible
como “Aquellas actividades turisticas respetuosas con el medio natural, cultural y
social, y con los valores de una comunidad, que permite disfrutar de un positivo
intercambio de experiencias entre residentes y visitantes, donde la relacion entre el
turista y la comunidad es justa y los beneficios de la actividad es repartida de forma
equitativa, y donde los visitantes tienen una actitud verdaderamente participativa en su

experiencia de viaje”.

Se define también como "la actividad econémica productora de bienes y servicios que,
respetando los limites fisicos del espacio en que se desarrolla y los psiquicos de los
habitantes y demas actores, son destinados a quienes deciden desplazarse temporal y
voluntariamente fuera del lugar de residencia habitual sin incorporarse al mercado de

trabajo del lugar de destino, con motivo o no de recreacion. (Capece, G. 1997)".

Esto quiere decir, que la palabra sostenible, refleja una connotacion de cuido, respeto
y preservacion; entre el turista y la comunidad anfitriona. Donde la reparticion de los
bienes debe de darse de manera igualitaria, puesto que el visitante en busca de llenar
sus expectativas y satisfacer sus necesidades de recreacién, muchas veces no piensa
en las repercusiones que su forma de ser, vestir, pensar y hablar; pueden provocar al
entrar en contacto con una sociedad distinta a la de €l, de costumbres totalmente

disimiles.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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El modelo de un turismo sostenible, viene a contrarrestar o al menos tratar de
minimizar los efectos negativos que dicha actividad puede generar. Apelando a la
buena conducta y disposicion de los visitantes a participar de manera conjunta con los
pobladores, con el proposito esencial de aprender sobre su forma de vida, sin

provocar en ella cambios que resulten en problematicas como la transculturizacion.

Para esto, Capece, G (1997), plantea que el turismo sostenible debe de cumplir con

los siguientes 9 principios:

Utilizar los recursos en forma sostenible.
Reduccion del sobre-consumo y el derroche.
Mantenimiento de la diversidad natural y cultural.
Integrar el turismo en la planificacion.

Sostener la economia local.

Involucrar las comunidades locales.

Acuerdos consensuados entre los actores involucrados.

AN NNV N N NN

Personal capacitado.

<

Responsabilidad en el marketing turistico e investigacion empresarial.

Estos principios deben ser llevados a cabo de manera integral, con el objetivo de
alcanzar un optimo desarrollo de la actividad. Al ejecutar las acciones pertinentes, se
podran observar un sin nimero de cambios fructiferos para la dinamica turistica. A

continuacion se detalla una de lista de estos.

1.1 Beneficios del Desarrollo de un Turismo Sostenible.

El Turismo Sostenible incorpora una nueva ética del turismo y del turista, la
sensibilidad hacia la naturaleza, la cultura y las formas de vida de las poblaciones
receptoras. A la vez que conlleva numerosos beneficios para todos los agentes
relacionados con el sector.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Tema 2: Buenas Préacticas Sostenibles

Este trabajo tiene como objetivoAnalizar la implementacion de buenas practicas
sostenible en el hostal Familiar “La Hacienda Colonial”’, por ende, es necesario

conocer la definicion de lo que son buenas practicas y que aspectos contemplan.

La comunidad internacional, proclama que: “Buenas Précticas son acciones o
iniciativas con repercusiones tangibles y mesurables en cuanto a la mejora de la
calidad de vida de los habitantes y del medio ambiente de una forma sostenible y que
pueden servir como modelos para que otros paises o regiones puedan conocerlos y
adaptarlos a su propia situacion”. Ademas, considera que para que una politica pueda
ser llamada sostenible y contar con el calificativo de Buena Practica, debe de cumplir

los siguientes requisitos:

I.  Tener un impacto demostrable y tangible en la mejora de las condiciones de
vida de las personas.

II.  Ser el resultado del trabajo conjunto entre los diferentes sectores que acttan y
viven en la ciudad: la administracion, los ciudadanos a través de sus
asociaciones y el sector privado en general.

[ll.  Ser social, cultural, econémica y ambientalmente sostenibles y duradera.

IV.  Contribuir al fortalecimiento de la comunidad y de su capacidad de
organizacion.

V. Prestar especial atencion a la resolucion de los problemas de exclusion social

ya sea de género, cultural, étnica o econdémica.

Rainforest Alliance, en su Manual de Buenas Practicas (2005), califica a las Buenas
Practicas como: “Toda experiencia que se guia por principios, objetivos vy
procedimientos apropiados o pautas aconsejables que se adecuan a una determinada
perspectiva normativa 0 a un parametro consensuado, asi como también toda
experiencia que ha arrojado resultados positivos, demostrando su eficacia y utilidad en

un contexto concreto”.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.




En resumen, las buenas practicas se caracterizan por ser lineamientos bases de
proteccion y preservacion, con el proposito fundamental de mejorar las condiciones de
vida de todos los involucrados. Ademas, deben de contar con criterios especificos que
determinen el cumplimiento de las mismas, para cerciorarse que se estan llevando a
cabo correctamente, en un determinado lugar con la perspectiva adecuada y sobre
todo que estan generando cambios positivos.

En resumen, las buenas practicas se caracterizan por ser lineamientos bases de
proteccion y preservacion, con el proposito fundamental de mejorar las condiciones de
vida de todos los involucrados. Ademas, deben de contar con criterios especificos que
determinen el cumplimiento de las mismas, para cerciorarse que se estan llevando a
cabo correctamente, en un determinado lugar con la perspectiva adecuada y sobre
todo que estan generando cambios positivos.

2.1 Las buenas practicas y la experiencia en Nicaragua.

Segun la Revista Confidencia, en los balances 2015 recientemente publicados en los
periodicos, se hace énfasis que Nicaragua esta en el camino de convertirse en un
importante polo de atraccion turistica. “Reconozco que efectivamente hay avances
significativos en este campo y que contamos con recursos naturales suficientes que
constituyen atractivos de calidad, en muchos casos, de caracter Gnico. La
infraestructura turistica ha crecido exponencialmente, tanto en hoteles y restaurantes
de lujo como en alojamientos para el turismo de menor capacidad econdémica. A nivel
centroamericano comenzamos a ser una alternativa a Guatemala y Costa Rica; las
llegadas de turistas aumentan cada afio lo mismo que el gasto por persona,

generando un importante ingreso al pais en su conjunto. (Barahona Amelia — 2016.)

Sin embargo la misma comentarista reconoce que existen grandes desafios que
deben ser considerados en el tema turistico, ella comenta: “Pero tenemos muchas
asignaturas pendientes en especial en cuanto al manejo y conservacion adecuada de

nuestros recursos naturales, el control de la calidad de los servicios, la relacion

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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calidad-precio, la seriedad de los tour-operadores y el rol de las municipalidades en la

proteccion del medio ambiente y en el control y promocion de sus recursos.

Efectivamente esta es una realidad, pues segun La Camara Nicaraglense de la Micro,
Pequefia y Mediana Empresa Turistica, Cantur, calcula que en Nicaragua existen
10,000 micros, pequefas y medianas empresas turisticas, de las que 6,625 (66.25%)
estan inscritas ante el Instituto Nicaragiense de Turismo, INTUR, y 3,375 (33.75%)

pertenecen al sector informal.

De estos datos es interesante rescatar que en la actualidad, son pocas las empresas

turisticas comprometidas con la implementacion de buenas practicas sostenibles.

Rainforest Alliance, una organizacion internacional No Gubernamental, cuya mision -
se puede leer en sus variadas publicaciones - es proteger los ecosistemas asi como a
las personas y a la vida silvestre que dependen de ellos, mediante la transformacion
de las practicas del uso del suelo, las practicas comerciales y el comportamiento de

los consumidores.

La certificacion de “la ranita verde” es una herramienta de conservacion, donde
interactian productores y trabajadores agricolas que producen con calidad,
responsabilidad social y ambiental, para cubrir la demanda de mercados avanzados
como EE.UU. y Europa, que solicitan productos con esos tres criterios, premiando al
oferente con excelentes precios, 10 que resulta ser un incentivo real para continuar en

la cadena virtuosa de produccién certificada.

El objetivo de la certificacion es el de brindar una guia a través de ciertas normativas a
los propietarios de la tierra y empresarios sobre como lograr productos y promover
servicios, de acuerdo a meétodos practicos y eficientes que no agoten los recursos o

impacten de manera negativa, el ambiente y las comunidades locales.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.




En el sector turismo se cuenta un registro de 51 hoteles afiliados a Rainforest Alliance
gue han adquirido compromisos en la implementacibn de buenas practicas
sostenibles, de estos 51 hoteles el 80% estan ubicados fuera de la Capital. Es decir
estos hoteles ha asumidos compromisos de gestion turistica eficiente que implica el
uso 6ptimo de los recursos existentes y como resultado menos costos y mayores
ganancias,ademas de servicios de mayor calidad a los turistas que utilizan sus

servicios.

En la préactica este dato es pobre en relacion a la cantidad de hoteles que se publicitan
en las redes sociales. Por ejemplo en la pagina de DESPEGAR.COM aparece una
lista de 180 hoteles Nicaraguenses, si utilizamos ese dato como referencia de los
hoteles que existen en el pais, podemos observar que solo el 29% tiene compromisos
reales con la implementacion de buenas practicas sostenibles y de ahi las

valoraciones gue se hacen acerca del tema.

Dando continuidad a los comentarios de la periodista de Confidencial Amelia
Barahona, esta hace una resefia sintetizada de los resultados de la practica del

turismo en nuestra sociedad en la ausencia de compromisos de buenas practicas:

Con demasiada frecuencia, los centros de mayor afluencia turistica carecen de
planes de desarrollo sostenible que garanticen el manejo adecuado de sus
recursos naturales y la satisfaccion de las necesidades de los visitantes.
Servicios publicos insuficientes como agua potable, electricidad y manejo de
basuras, alcantarillado sanitario defectuoso o inexistente que incide
directamente en la calidad del medio ambiente y los cuerpos de agua, sean
marinos o de agua dulce, son entre otros, problemas que demandan medidas

urgentes y efectivas, no simplemente excusas o paliativos mediocres.

Internet facilita las ofertas de alojamientos. Desafortunadamente, en muchos

casos, no cumplen con lo que ofrecen y escapan ademas al control de las

Turismo Sostenible.
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instancias turisticas que deberian garantizar la calidad del servicio y la relacién

adecuada de los precios.

Las playas sufren el tan extendido vicio nacional de convertir todo rincon en
basurero y su situacion, después de las masivas visitas de turistas
especialmente nacionales, es simplemente estremecedora. A pesar de la
existencia de papeleras en algunos sitios, la practica no cede y la
contaminacion por basuras, plasticos, latas, botellas, empaques, etc., es una
muestra mas de nuestra escasa educacion y responsabilidad civica. Las
excusas basadas en nuestro sub-desarrollo y pobreza son simplemente

inaceptables.

La mayor parte de nuestros rios y cursos de agua sufren contaminacion por
heces y lugares de cierto renombre, siguen permitiendo que sus restaurantes
contaminen las playas con sus efluvios y desechos. ¢Por qué las
municipalidades no ponen coto a estas situaciones que tanto dafio causan al
ambiente y a la incipiente industria turistica? ¢Qué es lo que realmente

queremos ofrecer?

De igual manera y hay que reconocer que a la luz de las necesidades del pais es
imperante tomar medidas y que estas sean compartidas entre todos los actores
sociales, es decir Gobierno Central, Gobiernos Locales, Empresa Privadas,

Organizaciones de la Sociedad Civil, Comunidades, etc.

La Carta de Turismo Sostenible de 1995 (hace ya veinte afios), establecia entre otras

recomendaciones:

“... La conservacion, la proteccion y la puesta en valor del patrimonio natural y cultural,
representa un ambito privilegiado para la cooperacion. Por parte de todos los

responsables, esta actitud implica un auténtico reto de innovacion cultural, tecnologica

Turismo Sostenible.
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y profesional, que ademas exige realizar un gran esfuerzo por crear y desarrollar

instrumentos de planificacion y de gestion integrados.

La actividad turistica ha de considerar los efectos inducidos sobre el patrimonio
cultural y los elementos, actividades y dindmicas tradicionales de las comunidades
locales. El reconocimiento de estos factores locales y el apoyo a su identidad, cultura
e intereses, deben ser referentes obligados en la formulacion de las estrategias

turisticas, especialmente en los paises en vias de desarrollo.

. urge impulsar medidas que permitan un reparto mas equitativo de los beneficios y
cargas producidos por el turismo... Los gobiernos y autoridades competentes, con la
participacion de las comunidades locales, deberan acometer acciones orientadas a
la planificacién integrada del turismo como contribucién al desarrollo

sostenible.”

Urgen mejoras significativas en planificacion y ordenamiento urbano; transporte
publico y redes viales, ademas de claridad en areas de estacionamiento y reglas de
trdnsito; higiene y manejo responsable de desechos que garanticen la proteccion de

salud de nuestros visitantes, entre otros.

Nicaragua se esta convirtiendo en un destino turistico caro, con alojamientos de baja
calidad a altos precios. Conozco lugares donde, sin decirlo abiertamente, se espera
gue el turista lleve hasta su propia ropa de cama y su almohada, ademas del papel
higiénico y el jabon de lavar. Pareciera que esta fuera una estrategia para obtener
beneficios con el menor esfuerzo y en el menor tiempo posible. Los retos actuales en
este campo son muy altos ya que la competencia internacional es muy fuerte y cada
pais debe ofrecer cada vez mayor calidad, mayor originalidad, mayor creatividad,

mayores y mejores atenciones personales, sin excusas por pobreza o subdesarrollo.

Turismo Sostenible.
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Dentro de éste documento, se encuentran plasmados criterios de sostenibilidad y
gestibn empresarial, basados en 4 principios: la planificacion eficaz para la
sostenibilidad; la maximizacion de los beneficios sociales y econdmicos para la
comunidad local; el mejoramiento del patrimonio cultural; y la reduccion de los
impactos negativos sobre el ambiente, a lo que las empresas deben aspirar. La guia
estd organizada alrededor de la gestibn empresarial, y se presentan recomendaciones
y acciones practicas para los tres ejes de sostenibilidad, a saber: Econdmico,
Sociocultural y Ambiental. Pues, plantea que para que exista una verdadera

sostenibilidad, se deben atender estos tres principios basicos de forma balanceada.

Rainforest Alliance, en su “Manual de Buenas Practicas para el Turismo”, las define de

la siguiente manera.

Gestion EconOmica: La actividad se desarrolla con base en practicas empresariales
adecuadas, las cuales aseguran el crecimiento y mantenimiento en el tiempo de la
empresa, con lo cual se beneficia a los propietarios, empleados y vecinos de la

comunidad donde se desarrolla el negocio.

El &mbito empresarial organiza la gestion de la empresa bajo los principios de la
sostenibilidad. Esto a través de 8 principios que atienden los temas claves para una

organizacion eficiente de las empresas sostenibles:

I.  Planificacion de gestion sostenible;
[I.  Gestion de la calidad;
[ll.  Gestion de recursos humanos;
IV. Gestidén de seguridad;
V. Gestidn de comunicacion y mercadeo;
VI.  Salubridad en alimentos y bebidas;
VIl.  Gestion de proveedores; y

VIIl.  Educacién para la sostenibilidad.

Turismo Sostenible.
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Gestion Socio-cultural: La actividad se realiza sin perjudicar o afectar el tejido social
existente en la comunidad donde se desarrolla, por lo cual, se prevén todas las

acciones posibles para respetar la cultura local, preservarla y revitalizarla.

El &mbito sociocultural, se organiza en 4 principios que atienden los aspectos sociales
de empleados y comunidad asi como respeto y rescate de los patrimonios y cultura

viva. Los principios son:

I.  Contribucion al desarrollo local,
II. Legalidad y ética de practicas laborales;
lll.  Respeto a las culturas y poblaciones locales; y
IV. Rescate y proteccion patrimonio histérico- cultural.
Todos estos principios, son los que necesitan cumplir los hoteles, a cabalidad; para
alcanzar el Estandar de Certificacion para Turismo Sostenible, que ofrece Rainforest

Alliance a servicios de alojamiento.

Gestion Ambiental: La actividad se desenvuelve considerando, a su vez, la forma en
gue se utiliza los recursos naturales e idealmente, aportando a su conservacion y

cuidado.

El eje ambiental atiende aquellos aspectos de la gestion empresarial que impactan los
ecosistemas y la biodiversidad y que se relacionan con el cambio climatico. Los

principios son:

I.  Cambio climatico;

II.  Uso racional del agua,
[ll.  Uso racional de la energia;
IV.  Proteccion de biodiversidad;
V. Proteccion de &reas naturales;
VI.  Contaminacion;y

VIl.  Gestion integral desechos sélidos.

2.2 Beneficios de la implementacion de Buenas Practicas en Turismo Sostenible

Turismo Sostenible.
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A lo largo de éste documento, se ha mencionado; que el desarrollo de buenas

practicas en turismo, genera una diversidad de efectos positivos, los cuales no pueden

ser cuantificados de una manera precisa.

Los beneficios que se plasman, a continuacién, han sido extraidos del “Manual de

Buenas Précticas para Turismo Sostenible”, realizada en el afo 2005 por la

Organizacion “Rainforest Alliance”. Se presentan como un resumen, ya que; la lista de

estos dentro del manual es extensa.

2.2.1Beneficios en la Gestion Empresarial:

v

<

Minimizan los impactos negativos y maximizan los positivos en su gestion
empresarial

Magnifica las posibilidades de sobrevivir dentro del mercado, reduciendo los
riesgos en un medio tan competitivo.

Permiten un balance entre el dinero, el ambiente, y los aspectos sociales que
atafen a los integrantes de la entidad comercial.

Equilibra el uso de los recursos financieros, sin descuidar los recursos
socioculturales y ambientales.

Agrega valor a la empresa que desarrolla el modelo de buenas précticas.
Mejora el ambiente laboral, maximizando la produccién del recurso humano.
Estabilidad emocional del personal de la empresa. Se genera mayor
compromiso, lealtad y entrega de parte de los colaboradores.

Determina normativas para cada departamento y area de la empresa, asi como
para cada trabajador, al designarle funciones concernientes al puesto que
desempeinia.

Produce un efecto de retroalimentacion entre empleador y servidor, que permite
conocer los aspectos a mejorar.

Brinda guias y lineamientos fundamentales para la planificacién de la empresa,
hacia un desarrollo sostenible.

Turismo Sostenible.
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2.2.2 Beneficios en la Gestién Sociocultural:

v

Contribuye al desarrollo de la comunidad local, haciendo protagonistas a los
habitantes de la misma.

Se adquiere un mayor respeto hacia la cultura de las comunidades anfitrionas.
Desarrollan lazos entre la poblacién y los prestadores de servicios que se
encaminan al desarrollo comun.

Rescatan y preservan las expresiones artisticas de cada una de las areas
involucradas en la dindmica turistica.

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

El establecimiento motiva al visitante a integrarse culturalmente con el lugar, lo
gue provoca de manera intrinseca la promocién del destino.

Contribuyen al desarrollo local, preservando la identidad e idiosincrasia de la
comunidad, minimizando para si, los riesgos de la transculturizacion.

Ayudan a mantener la integridad del destino, asegurandose que los habitats
naturales, los sitios del patrimonio, atractivo estético y la cultura local, no se
vean afectados por la visita de turistas; proponiendo un limite en el volumen de
llegadas de estos.

Promueven una educacion ambiental, a través de la revalorizacion continua de
los recursos naturales, que forman parte de los elementos culturales del sitio.

El desarrollo del turismo y sus practicas deben ser conducidos en armonia con
los atributos y tradiciones de las religiones y paises anfitriones, respetando sus

leyes, practicas y costumbres.

2.2.3 Beneficios en la Gestion Ambiental:

v Promueven una relaciéon sostenible, entre los recursos naturales, ambiente y

turismo.

v" Minimizan el impacto negativo al medio ambiente, forjando destinos turisticos

responsables.

Turismo Sostenible.
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v Contribuyen a la conservacion de la biodiversidad y al bienestar de las
comunidades locales.

v’ Acrecientan la conciencia ambiental y social en los viajeros, necesarias para el
equilibrio entre los componentes involucrados.

v' Mejoran la imagen de la empresa ante los clientes, usuarios y los trabajadores.

v Plantean politicas empresariales, con el objetivo de minimizar la produccién de
gases que inciden en el cambio climatico y generan el llamado “efecto
invernadero”.

v Se reduce el consumo de los recursos no renovables y se intensifica el proceso
de preservacion de los mismos, especialmente en: agua, suelo y energia.

v Concientizan a la poblacion local y a los turistas, sobre el cuido y respeto por la
vida de especies en peligro de extincion, y, a la biodiversidad en general.

v  Promueve el disfrute en las areas verdes, propiciando para ello una
infraestructura adecuada, acorde a normativas de preservacion.

v Reducen la cantidad de desechos sélidos producidos por las actividades

turisticas, amenorando el impacto negativo sobre el ambiente.

En el sector turistico, especificamente el ramo de hospederia, la implementacién de
buenas practicas resulta ser muy provechosa, puesto que ademas de minimizar los
costos operativos de los establecimientos, le agregan un valor a la actividad que
desarrollan. También, pueden ser muy atractivos para las personas con una

consciencia ambiental activa. Lo que puede generar un mayor flujo de visitantes.
2.3 Manual de Buenas Practicas

Un Manual de Buenas Practicas, es un conjunto de acciones tendientes a modificar
habitos con el objetivo de utilizar eficientemente la energia, el uso racional de los
recursos Yy la reutilizacion de los materiales. Asimismo, éste debe encontrarse fisica o
digitalmente, para que sea un aval, si se piensa en obtener la certificacion de
organizaciones con la envergadura de Rainforest Alliance o alguna otra asociacion de
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ésta tipologia. Asimismo, seria una guia que puede ser consultada de manera rapida,

si se tiene dudas de cémo proceder.

Un manual de buenas practicas; viene a ser un instrumento que les permite a los
diferentes establecimientos pertenecientes a este sector, implementar estrategias para
el ahorro y uso eficiente de agua, ahorro y uso eficiente de la energia, reciclaje y
valoracion residuos solidos al interior de su establecimiento, manejo adecuado de
materias primas e insumos, por ende una disminucion de la contaminacién ambiental

de los recursos naturales.

Los manuales dirigidos a buenas practicas, presentan dentro de si un sistema de
gestion integral; centrados en la minimizacién de riesgos y el mejoramiento continuo
de las empresas. Resultan ser herramientas sumamente Utiles y sencillas de aplicar,

tanto por su simplicidad como por los 6ptimos resultados que se pueden obtener.

Uno de los objetivos especificos de éste trabajo, es la elaboracion de un manual de
buenas préacticas para el hotel “Hacienda Colonial”, que cumpla con las caracteristicas
mencionadas con anterioridad; donde se contengan una serie de acciones que inciten
a un cambio de actitud de las personas y en la organizacién de las operaciones que

pongan en marcha.

Turismo Sostenible.
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Tema 3: Caracterizacion de Granada

De acuerdo a informacion recopilada en el documento que tiene por nombre “ficha
municipal el 25 de abril”. Granada estd considerada como la ciudad mas antigua del
continente americano, fundada en 1524 por el capitan Francisco Hernandez de
Cérdoba, Su nombre proviene de la ciudad espafiola Granada que en traduccion libre
gue significa "Colonia de Peregrinos" La ciudad es la cabecera del Departamento de
Granada y esta situada en la ribera del Lago Cocibolca o Lago de Nicaragua muy

conocida como “La Gran Sultana”

Siguiendo con la informacién del municipio y haciendo uso del mismo documento
“GRANADA esta ubicada entre las coordenadas 11° 55'de latitud norte y 86° 57’ de
longitud oeste. Se encuentra a solo 45 km al sur de Managua, a 28 km apenas del
aeropuerto internacional de Nicaragua, a 90 km de la frontera con Costa Rica y a 50
km de las playas mas bellasdel Océano Pacifico con una extensién departamental de
1,039.68 km?, Su clima predominante es de sabana tropical, con temperaturas
bastante calientes en la mayor parte del territorio. El departamento tiene 4 municipios,

los cuales estos son Diriomo, Diria, Nandaime y el municipio de Granada.

Dicho departamento resulta ser la ciudad colonial mas antigua construida en tierras
continentales. Su geografiaesta compuesta de lagunas, archipiélago, reservas
naturales, el imponente Volcan Mombacho y costas en el extenso Lago de Nicaragua.

Granada es uno de los mayores atractivos turisticos de Nicaragua, y uno de los puntos
mas visitados por turistas extranjeros en la actualidad. La arquitectura colonial de su
antiguo centro, sus museos, galerias, hoteles, restaurantes, bares y ambiente
cosmopolita la convierten en un destino por si misma, pero es también un punto de

partida para visitar los otros atractivos de la region.
La ciudad de Granada es reconocida como uno de los principales destinos turistico a

nivel nacional, debido a su gran potencial turistico que ha sido aprovechado de la

mejor manera los ultimos afios.

Turismo Sostenible.
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Granada ofrece variedad, pues se puede realizar turismo en sus diferentes tipologias:

Turismo cultural (festival de poesia)
Turismo de naturaleza(volcan Mombacho, las isletas)
Turismo de aventura (cannopy volcan Mombacho)

Turismo religioso (viacrucis acuatico, catedral e iglesias coloniales.)

VvV V V VYV V

Turismo de salud (Hotel Spa Granada)

Actividad economica:

Parafraseando lo que expresa el documento“ficha municipal” granada_pffel
Departamento de Granada es considerado como la segunda ciudad mas importante
de Nicaragua después de la capital Managua.Cuenta con 3 rubros muy
significativosque aportan divisas a la economia local y que contribuyen al crecimiento

de la comunidad, estos son:

En el sectorprimario se destaca la produccion de maiz,frijol, sorgo y arroz como los
productos agricolas con mayor fuerza.

En el sector secundario (industrias y manufacturas) sobresale la produccion de jabon,
aceite y productos textiles (zona franca).

El sector terciario (comercio y servicios) es el rubro que mas divisas aporta a la
economia local por el dinamismo que se ha generado con la actividad turistica. El
turismo se destaca a nivel nacional por la gran cantidad de turistascentroamericanos y
de otros continentes que atrae, brindando una nueva base sostenible para la ciudad
de Granada y para el pais en general, que en los ultimos afios ha alcanzado un

crecimiento importante contribuyendo al crecimiento econdémico.

Servicios basicos:
El Departamento, ademas de la telefonia fija, cuenta con el servicio de
telecomunicaciones de las dos compafiias que existen en el pais, como son Claro y

Movistar.Se dispone de una amplia cobertura en energia eléctrica yexiste untendido

Turismo Sostenible.
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amplio de antenas de banda ancha para el acceso permanente a internet, que facilita
la comunicacion en todos los niveles.El Agua Potable y Alcantarilla que cubre el 84.9%

y el servicio de energia cubre un 88.7%

Infraestructura vial:

La Posicion geografica del Departamento ofrece ventajas para el facil acceso a la
ciudad desde distintos puntos geograficos .La cabecera departamental tiene todas sus
calles adoquinadas, prestando buenas condiciones para el transito vehicular de todo
tipo. Existe la particularidad que por el alto grado de seguridad se puede caminar a
cualquier hora del dia y la noche por las principales calles de la ciudad y cuenta con
servicios de coches publicos a precios modicos, taxis, transporte urbano e interurbano
y es comun el uso de las bicicletas por parte de los pobladores locales.

También existe un gran potencial de comunicacién con otras ciudades por via
acuatica, utilizando las aguas del Cocibolca o Gran Lago.

Turismo Sostenible.
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V. Preguntas Directrices.

» ¢COmo se caracteriza el Hostal Familiar “Hacienda Colonial™?.

> ¢Cual es la situacion actual de la implementacion de buenas practicas en turismo
sostenible en el Hostal Familiar “Hacienda Colonial’?

» ¢Cudles son la fortaleza, oportunidades, debilidades y amenaza que permitird
conocer la situacion del establecimiento?

> ¢Qué propuestas de BuenasPracticas Sostenibles permitiran el desarrollo turistico

del Hostal Familiar “Hacienda Colonial”?

Turismo Sostenible.
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V. Disefid Metodoldgico.
TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, de acuerdo a su profundidad es

descriptivo y analitico.

Es cualitativa porque estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos,

medios, materiales o instrumentos en una determinada situacion o problema

Es un estudio descriptivo, ya que se pretende caracterizar el fenomeno de la
implementacion de las buenas practicas relacionadas con los ejes de la sostenibilidad
en una pequefia empresa hotelera que se inserta dentro de la actividad turistica con

un desconocimiento tedrico de lo que representa el turismo.

Para el grupo MorzingCoporation (2011), el método de investigacion analitico consiste
en la desmembracién de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. El andlisis es la observacion y
examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del fenomeno y
objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método permite conocer mas
del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender

mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias
AREA DE ESTUDIO:

Universo:
32 Hostales del Municipio de Granada
Muestra:

Hostal Familiar “Hacienda Colonial “del municipio de Granada.

Turismo Sostenible.
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Técnica e Instrumento de investigacion

Para llevar a cabo esta investigacion se utilizaron los siguientes instrumentos de

investigacion.

- Se hizo uso de la guia estandar para hoteles y servicios de alojamiento de Rain
Forest Alliance certified la cual contiene principios, criterios e indicadores que
miden las buenas préacticas. Esto se utilizo para evaluar la implementacién de
las buenas practicas en el ambito ambiental, socio-cultural y empresarial,
aplicando 12 principios que fueron tomados segun la realidad del Hostal de un
total de 19 principios.

Las técnicas de recopilacion de informacion

- Revision Documental: previo al estudio, se consultaron diferentes documentos,
sitos web y escritos relacionados a la tematica. Durante el proceso, se
revisaron diferentes libros, sitios web, redes sociales esto para saber mas del
sitio a estudiar

- Entrevistas: se llevaron a cabo dos entrevistas abiertas, en las que se pudieron
abordar temas de importancia e informacion del Hostal para la investigacion.

- Observacién directa: se realizd durante la visita al establecimiento para
constatarla informacion adquirida por los encargados del lugar.

Equipos y materiales a utilizar:

Para la recopilacién de la informacion se utilizaran las siguientes herramientas de
apoyo

Camara digital

Grabadora de voz

Computadoras

Celular

internet

o o s~ w b

Bibliografia

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.




La implementacion de practicas sostenible en el Hostal Familiar

“Hacienda Colonia

|II

, del municipio de Granada, Departamento de
Granada, periodo Diciembre 2015 — Junio 2016

7. Diario de Campo

Programas informéticos para el procesamiento de la informacion:

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.

1.

2.

Microsoft office Word.
Powerpoint

Adobe Indesing cs3
Fireworks 87

Adobe Photoshop cs3.
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Matriz de descriptor

Objetivo General

Objetivos especificos Preguntas directrices Descriptores Herramientas Fuentes

Caracterizar de manera general ¢,Como se caracteriza el | » Aspectos

el hostal Familiar “La Hacienda Hostal Familiar organizacionale
Colonial”. “Hacienda Colonial™?. S. _ o
o Entrevista. Administrador.
» Caracteristica )
. Socio.
fisica de cada i . .
Guia de observacion Grupo de trabajo

area.

» Servicios que

ofertan.
Verificar la implementacion de ¢Cual es la situacion
practicas sostenibles en turismo  gERUEL de la | Gestion i i
SR . _ Guia Estandar para hoteles
Sl eniler teieps el sl | implementacion de | Empresarial,

SEEEE o _ y servicio de alojamiento Grupo de trabajo
Sl sl seie cececneios | buenas  practicas  en | Socio Cultural y

B _ _ _ RainforestAlliance Certified.
clerclelel s s Allisines | turismo sostenible en el | Ambiental.

Certified. Hostal Familiar “Hacienda

urismo Sostenible.
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Realizar un analisis FODA, que

identifique la situacién actual del

establecimiento y las perspectivas de

su desarrollo.

Disefar propuesta de buenas

practicas sostenible para el

desarrollo turistico del hostal.

La implementacion de practicas sostenible en el Hostal Familiar “Hacienda Colonial”, del municipio de Granada,

Departamento de Granada, periodo Diciembre 2015 —Junio 2016

Colonial’?

¢, Cudles son la fortaleza,
oportunidades,
debilidades y amenaza
que permitira conocer la
situacion del
establecimiento?

» Fortalezas,
» Oportunidades,
» Debilidades,
» Amenazas.

Entrevista.
Guia de observacion

Administrador
Socio.
Grupo de trabajo

¢, Qué propuestas de
Buenas Practicas
Sostenibles permitiran el
desarrollo turistico del
Hostal Familiar “Hacienda
Colonial™?

Propuesta de
Manual de Buenas
Practicas

Plantear ideas.
Resultadodel estudio de

investigacion.

Grupo de trabajo
Administrador del hostal.

urismo Sostenible.
Unan Managua2016.




Analisis
de los Resultados
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Granada, periodo Diciembre 2015 —Junio 2016

DESCRIPCION DEL HOSTAL “HACIENDA COLONIAL”

Nombre: Hotel Hacienda Colonial

Ubicacion: Del Jockey Club 400 mts. Al oeste, 20 varas al norte, granada.
Propietario: DavidCallejasCalera y esposa.

Clasificacion: Hostal Familiar

Categoria: 2 estrellas.

Breve Resefia Historica

El hostal Familiar la Hacienda ofrece un ambiente de tranquilidad alejado del

tradicional bullicio de la ciudad.

Segun el SeforWiston Corea Fonte,el hostal inicio operaciones en el afio 2014.
Inicialmente el edificio era utilizado como casa familiar, sin embargo por un
acuerdo comercial entre los miembros de la familia poseedora del bien inmueble,
se determind el uso y aprovechamiento delbien inmueble en el negocio hotelero
como una alternativa de solucion a la
situacidon economica de la familia,
surgiendo el negocio de hospedaje que
actualmente brinda servicio selectivo a

una clientela determinada.

Es de facil acceso, puesto que se

encuentra a unos cuantos pasos de la
carretera principal de la ciudad de
Granada.

Horarios de atencién: Lunes a Domingo

Teléfono: (505) 2552 4210y (505) 7530 591

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016. ‘
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Email: hotel@haciendacolonial.com
Formas de pago: Efectivo, tarjeta de crédito

Actualmente esta registrado ante el INTUR, autorizado y certificado con la
categoria de 2 estrellas en el nivel de hostal familiar. También cuenta con permiso
legal de la Alcaldia local yla Direccion General de Ingresos (DGI), tiene licencia
sanitaria,cédula (RUD)y demas documentos que le permiten operar legalmente.
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[ Licencia de INTUR. ] [ Cédula RUC ]

Servicios que ofrecen:

» Alojamiento: El hostal cuenta con 5 habitaciones, adaptables a la demanda ya
sea como habitacion sencilla, doble, triple o para mas personas ya que las
habitaciones cuenta con amplio espacio. Los precios varian desde $50 y hasta
$60 total por habitacion. Las habitaciones cuentan con bafio privado, electricidad,
TV por cable, acceso a internet en el costo de la habitacion incluye el desayuno y

el uso de la piscina.

Habitacion Sencilla Habitacion Doble

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Habitacion triple

Servicio de desayuno: disponible de 7am a 10 am incluido en el precio de las

habitaciones.

» Piscina: Sus medidas son de 25 metros de longitud por 12.50 m de ancho. Su
profundidad varia de 0.80 m hasta los 2.70 m. Su uso esta disponible en horarios
gue van desde las 9:00am a 9:00pm. Con servicio individual si lo requiere.

» Alquiler de automovil: si el cliente lo solicita.

» Organizacion de eventos: en el hotel se realiza cualquier tipo de eventos a
puertas abiertas los precios van en dependencia del tipo de eventos y para la

cantidad de persona gque sea el evento.

» Acceso a Internet: exclusivo para los clientes.

» Transporte a centro de Granada: A las 8:00 AMy 5:00 PM.
Descripcion de las Areas del Hostal
El hostal esta dividido en las siguientes areas:

1. Recepcion: El area donde el visitante es atendido para realizar su
reservacion y pagar por el servicioqueconsumira durante su estadia en el
hostal y es también donde se puede abocar para exponer sus necesidades

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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e inquietudes, disponible las 24 horas para pedir informacion o

recibir el servicio.

2. Cocina: Se encuentra en la parte
izquierda de la recepcion, es la
encargada de realizar el desayuno para
los huéspedes y si el huésped desea

utilizar y prepararse ellos mismo la

comida lo pueden hacer.

3. Area de Piscina: Se encuentra a un costado de
las habitaciones en el centro del hostal donde

puede disfrutar de la piscina con todo el aire

P

fresco que ofrece el lugar.

4. Area de recreacion: Tiene una mesa de billar y a su lado una cancha para
fronton y basketball y cerca tiene un area verde.

5. Limpieza: Generalmente se encarga del aseo de las habitaciones y cada
una de las areas del hotel.

6. Mantenimiento y Seguridad: encargada de limpieza de la ‘piscina cuido
de la instalaciones del hostal y de la seguridad de los huésped.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Organizacion del Hotel.

En la actualidad el hotel cuenta con 4 empleados en total (fijjos) y 2 extras que
cumplen funciones por turnos o temporadas. La estructura organizacional la tienen

definidad de la siguiente manera.

Junta Directiva

|

Ventas Operaciones

Recamarera Mantenimiento

Demanda Turistica:

Analisis de la Demanda:

Para que en un lugar exista demanda primero tiene que existir una oferta de

productos y servicios turisticos.

En el Hostal Familiar Hacienda Colonial se realiz6 un levantamiento de
informacion sobre la demanda existente para conocer la posicion competitiva de
la misma, para ello se tomé en cuenta la demanda real que actualmente posee el

hostal.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016. ‘
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El Hostal goza un gran potencial turistico, contando con recursos o
servicio que siendo parte del hostal dan mayor ganancia, siendo estos de gran

importancia para el desarrollo turistico del lugar.

Demanda actual

Se identificé que actualmente la demanda turistica estd4 en crecimiento, segun el
administrador y de soporte el libro de registro de turista que tiene el hostal
queultimamente estan llegando 180 turistas al mes, esto da un total de 1,260
turistas en la temporada del afio pasado, siendo su temporada alta los meses de
Noviembre Diciembre, Enero Febrero Marzo, Julio, Agosto en tanto los meses de
Abril, Junio, Septiembre, Octubre representan la temporada Baja con un total bajo

de 120 turistas al mes, esto da un total de 480 por la temporada.

Es importante mencionar que los turistas solo hacen uso de los servicios de
alojamiento que incluye uso de piscina y desayuno, en ocasiones se solicita el
servicio de uso de piscina, alquiler de micro bus y realizacion de eventos privados

en el hostal.

Hostal Familiar Hacienda Colonial en aspectos de promocion ycomercializacion
ellos se venden por si solos y cuentas con herramientas necesarias para su
promocién como lo son las paginas web y redes sociales como Facebook vy tiene
convenio con Yupis tour que es una tour operadora turisticas en la que por medio

de ella obtiene mayor flujo turistico.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Demanda potencial:

Descripcion Perfil del Perfil socio »
) o Temporada Ocupacion
del producto turista econoémico
Servicio de Turistas Esta dirigido temporada alta > Profesionales
alojamiento » Estudiantes
. a la clase los meses de ; o
nacionales vy Universitarios
media — alta Noviembre » Vacacionistas
extranjeros de : . » Familias
y media. Diciembre,
todas las Enero Febrero

edades. Marzo,  Julio,
Agosto en tanto
los meses de
Abril, Junio,
Septiembre,
Octubre
representan la

temporada Baja

El Perfil De Los Turistas:

“Hacienda Colonial”, del municipio de Granada, Departamento de

>
>
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Motivacion

Retirados
Motivos de
trabajo.

Descanso

v' Procedencia: Segun la informacién del encargado que se encuentra en el

hostal, los turistas en su mayoria son extranjeros, siendo de mayor

procedencia Venezolanos, Seguido por turistas del Reino unido,

canadienses, Francia, Estado Unidos, México, El Salvador y turistas

Nacionales.

v’ Edad: Las edades de estas personas oscilan entre 35 a 80 afios. Con

diferentes motivaciones entre ellas; recreacion, ocio ya que muchas de

estas personas son retiradas, y motivos de trabajo.

v' Formas de viajar: Comunmente el visitante que llega a la zona lo hace por

via terrestre en automovil, microbuses.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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El Hostal Familiar ofrece diferente paquetes para un mejor servicio y

obtener mayor demanda dandoles paquetes que varien segun gusto del cliente

entre ellos est4 los siguientes:

Cabe mencionar que el hostal tiene una alianza con la tour operadora yupis tour
quien les provee clientes de los cuales gozan de paguetes de la tour y estos se

hospedan en el hostal.

Tarifa que incluye cena en restaurante NICA FE

ubicado frente a iglesia la merced

Tarifa incluye tour en coche por la ciudad + Cena
romantica en NICA FE

Reserven habitaciones por 2 o0 mas noches. 50 %

en la tercera noche

Tarifas especiales cuando clientes hagan su
reservacion con un mes de antelacion al dia del
check in tiene un 20 % sujeto ($12).

Descuento especial del 20 % cuando familias

reserven 2 habitaciones al menos por 2 noches.

Diferentes paquetes donde incluyan los servicios de tours, renta de

automovil, compra de boleto aéreo, compra de boletos hacia Costa Rica.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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El Hostal tiene un convenio con los venezolanos, esta alianza se
consiguié por medio de uno de los socios del hostal. El convenio consiste en un
paquete de habitaciones triples con un precio minimo por persona, sin desayuno y
con acceso al uso de la cocina para que se preparen su propia alimentacion,

incluye ademas el uso de los instrumentos para el lavado de ropa.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Buenas Practicas Sostenibles
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El proceso de verificacion se logro llevar a cabo en el Hostal Familiar “Hacienda
Colonial “ mediante la aplicacion de criterios e indicadores que contiene la guia
Estandar para Hoteles y servicios de Alojamiento RainForest Alliance Certified
(Version Revisada Enero — 2015), siendo una herramienta esencial para identificar
practicas sostenibles y medir el grado de su implementacion, haciendo explicitos
los propdsitos que se desean alcanzar como resultado de la implementacion de la

gestion sostenible a nivel de la empresa y los impactos a nivel de los destino.

El alcance de la auditoria de Certificacion es la planta fisica de la empresa donde
se desarrollan las actividades del servicio turistico; se incluyen también las areas e

instalaciones ubicadas en centros operativos, que pertenezcan a la empresa.

El Estandar de Certificacion para Turismo Sostenible se organiza en tres campos 0

ambitos:

El ambito empresarial: organiza la gestion de la empresa bajo los principios de la
sostenibilidad. Esto a través de 8 principios que atienden los temas claves para
una organizacion eficiente de las empresas sostenibles: Planificacion de gestion
sostenible; Gestion de la calidad; Gestion de recursos humanos; Gestion de
seguridad; Gestibn de comunicacion y mercadeo; Salubridad en alimentos y

bebidas; Gestién de proveedores; y Educacion para la sostenibilidad.

El ambito sociocultural: se organiza en 4 principios que atienden los aspectos
sociales de empleados y comunidad asi como respeto y rescate de los patrimonios
y cultura viva. Los principios son: Contribucion al desarrollo local; 2) Legalidad y
ética de préacticas laborales; Respeto a las culturas y poblaciones locales; y

Rescate y proteccion patrimonio historico- cultural.

El ambito ambiental: atiende aquellos aspectos de la gestion empresarial que

impactan los ecosistemas y la biodiversidad y que se relacionan con el cambio

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.



La implementacion de practicas sostenible en el Hostal Familiar
“Hacienda Colonial”, del municipio de Granada, Departamento de w1
i Granada, periodo Diciembre 2015 —Junio 2016 T, S

=i
[ELLENETTR T TS

climético. Los principios son: Cambio climatico; Uso racional del agua;
Uso racional de la energia; Proteccion de biodiversidad; Proteccion de areas

naturales; Contaminacion; y Gestion integral desechos sélidos.

Todos los principios se hacen operativos a través de criterios e indicadores que
permiten medir el grado de cumplimiento. Los indicadores y los requisitos de
evaluacion pueden variar de acuerdo al sector empresarial que se atienda con la
herramienta de Certificacion (alojamientos o tour operadoras).

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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EJE EMPRESARIAL o

Este eje es de gran importancia para la sostenibilidad de la

empresa, puesto que no basta con tener los recursos; es
indispensable desarrollar esquemas de gestion que
permitan alcanzar los objetivos de sostenibilidad que se
definan, ya que Unicamente las organizaciones que
implementan practicas adecuadas de administracion,

aseguran el éxito de sus objetivos.

El eje econdmico presenta las areas minimas que son precisas de desarrollar en
la organizacion para lograr un desempefio eficiente: Politica de Sostenibilidad,
Sistema de Gestion de Calidad, Programa de Administracion y Desarrollo de
Recursos Humanos, Gestion Econdmico-Financiera, Programa de Seguridad

Industrial y finalmente la Comunicacion Mercadeo y Publicidad.

En principio, contar con una Vision, Mision y Valores Empresariales (Politica de
Sostenibilidad) claros y bien definidos serd el primer paso para alcanzar la
sostenibilidad, pues desde esta la fase de planificacion debe insertarse el
concepto y el anhelo de operar sosteniblemente en todos los &mbitos de la
empresa. La sostenibilidad de la organizacién requiere el establecimiento de
procesos y procedimientos que aseguren la calidad y consistencia de los servicios,

como un eje transversal a la gestion sostenible.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.



Verificacion De Indicadores Econémicos

AMBITO EMPRESARIAL

PRINCIPIO CRITERIO INDICADORES CUMPLE
1. planificacic')n de La Empresa ha documentado los La Vision, Misién & Valores de la ' Se  cumple en un70%
la gestion principales elementos de su Empresa se encuentran por | porque tiene plasmada dicha
. politica empresarial sostenible escrito. vision en documento por
sostenible.

escrito, pero no posee
politicas de sostenibilidad.
La Empresa da a conocer a La Vision, Mision & Valores son Son expuestas a los
clientes y colaboradores el expuestos de manera publica entre trabajadores Unicamente al
contenido y alcance de su clientes, empleados y terceros para ser contratados, asi como es
politica empresarial sostenible. fomentar su implementacion importante mencionar que
estas no incluyen la teméatica
de sostenibilidad
cumpliendo en 60% este
indicador.
2. Gestion de La Empresa ha documentado su | Cuenta con un procedimiento formal | El hostal tiene un encargado
calidad. programa para el aseguramiento | para el registro y seguimiento de | de atender las reservaciones
de la Calidad. reservaciones. de los clientes en los

diferentes medios de

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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La Empresa monitorea en forma
peridédica los resultados de las
actividades operativas y de
mantenimiento contenidas en Su

programa de calidad.

Existe un plan de mantenimiento
preventivo, reconstructivo y de
reparacion de instalaciones, equipos

y/o vehiculos.

Las instalaciones, mobiliario, equipos
y vehiculos demuestran estar en

perfecto estado de limpieza.

comercializaciéon que utiliza,
por lo tanto se cumple el
indicador

No existe un plan de
manteniendo. Pero si esti
contemplado dentro de las
prioridades de los duefios y
administradores la
reconstruccion del hostal y el
mantenimiento de cada
equipo a utilizar, cumpliendo
en 50% este indicador.

Si las instalaciones y todos
los equipo estan limpios
antes, durante, después que
el cliente hace uso de las

instalaciones.
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Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.

Se monitorea el consumo de todos

los insumo.

Realiza analisis de las opiniones de
los clientes y toma acciones

correctivas.

El administrador esta
pendiente de las compras y
las cantidades a utilizar en

cada area.

Claro estd que los duefios
estan interesados en mejorar
calidad en los servicios por
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lo cual toman las opiniones,

y <cada una de |las
sugerencias seleccionando
las fortalezas y debilidades
gue tiene el hostal.

Si existe una bitacora en

visitantes. donde se registra los datos

Existe una ficha de registro de
personales de visitante como
nombre, edad, nacionalidad,

entre otros.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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La Empresa cuenta con un | Evalta las

programa de capacitacion del

personal que
competencias

operativas y en Sostenibilidad.

técnicas,

necesidades

contempla | un plan acorde con ellas.

de

capacitaciéon del personal y elabora

La Empresa ha implementado un | Posee un mecanismo para realizar

sistema para la

evaluacion

las

evaluaciones

periddicas

formal del desempefio de su desempefio de su personal.

personal.

del

Es importante decir que no
cuenta con programa de
cada

capacitaciéon, pero

trabajador es evaluado

segun la experiencia con la

que cuenta para
desempefiar el cargo, asi
mismo se han recibido
capacitacion del INTUR

(Instituto Nicaraglense de
Turismo). Estando
conscientes que necesitan
reforzar el conocimiento para
calidad del

servicio, cumpliendo en un

mejorar la

60%este indicador.

Formalmente no posee un
sistema de evaluacion para
el personal que labora en el
hostal pero con la hoja de

evaluacion y los sitios web
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, ubicado en el municipio de

> Gestion
deSeguridad

La Empresa cuenta con un
sistema de seguridad aplicable a

su realidad fisica y operativa.

Tiene identificados los factores de
riesgo naturales y accidentales mas
probables a los que esta expuesta su

operacion.

Son conscientes de la zona
en la que se encuentran y
delos riesgos naturales que
pueden ocurrir, identificando
al lago de granada, las fallas
de placas tectonicas, el

volcan Masaya.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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La empresa divulga entre
clientes, personal y terceros sus
planes de atencion y reaccion

entre riegos y emergencias.

Las rutas de evacuacion estan
sefialadas de manera escrita y
grafica en todas las instalaciones.

Claro el hostal tiene

sefialadas las rutas
evacuacion para salir

caso de emergencias.

de

en

Todos los materiales para mercadeo | En los sitios web estan en

y promocion estan disponibles en al

menos dos idiomas.

dos idiomas.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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EJE SOCIO CULTURAL

Eje socio cultural establece que deben satisfacerse las

necesidades de la sociedad como educacion, salud,
alimentacion, vestido, vivienda, servicios publicos, seguridad
y trabajo. Valores sostenibles para una ética global El
concepto de desarrollo sostenibles requiere como
condicion, darle una gran importancia a las dimensiones
asociadas a la calidad de vida, tales como el acceso a la

educacion, empleo, salud, seguridad social, vivienda en espacios
libres de riesgos con servicios, infraestructura y equipamiento. Asi como a valores
como: justicia social Equidad econdémica y de género Igualdad racial, étnica y
religiosa Libertad politica e ideoldégica Democracia, Seguridad, Respeto a los
derechos humanos, Calidad del ambiente

Este ambiente social es de gran importancia para el éxito e imagen de la
operacion que convive con un entorno social, es decir, con un grupo de personas
gue comparten objetivos de desarrollo, por lo cual, la relacion entre el actor
turistico y su entorno socio-cultural debe convertirse en una base sdlida para
cumplir con la responsabilidad social y a su vez, aportar para el desarrollo de este

entorno, en beneficio mutuo de las partes.

Unan Managua2016.
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AMBITO SOCIO-CULTURAL

CRITERIO
La Empresa tiene  préacticas
operativas que promueven el

desarrollo de la economia local.

Legalidad y Etica de las La Empresa implementa practicas

Practicas Laborales

laborales que cumplen con

legislacion

vigente

nacional

la
e

INDICADOR

Se favorece la contratacion de

personal local en puestos de
mando.

La empresa toma  acciones
concretas para la contrataciéon

preferente de proveedores locales

de insumos y de servicios.

Se firman contratos individuales de
trabajo que rigen la relacion laboral
de la empresa con sus trabajadores.

, del municipio de Granada,

CUMPLE

Si la mayor parte
del personal son de
la ciudad de Granada
asi como el

administrador.

Tiene convenios con
restaurantes y
gimnasio para dar
tarifas bajas a los
clientes del hostal.

Cada trabajador que

ingresa  firma

un

contrato

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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internacional.

La empresa restringe el trabajo

infantil.

La Empresa asegura que las
condiciones laborales atienden el
bienestar fisico y emocional de sus

colaboradores.

No permite el trabajo infantil en
ninguna actividad (menores de 14

afos).

Las areas destinadas al personal se

encuentran en buen estado vy
brindan las condiciones necesarias

de salubridad y seguridad.

El personal utiliza los equipos de

seguridad necesarios para el

desempefio de sus funciones.

laboralpersonales.

El hostal no permite
el trabajo infantil y
posee rotulo con la
ley en contra del

trabajo infantil.

Cada area en donde
el trabajador realiza
sus labores estd en
buenas condiciones

de higiene y

seguridad.
Cada trabajador
realiza sus labores

con las herramientas
necesarias, en caso
de no poseer el

administrador

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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suministra lo que

haga falta.

Respeto a las Culturas y La Empresa asegura el respeto de Toma medidas concretas para evitar Los duefios y

Poblaciones Locales las costumbres, manifestaciones la explotacion sexual comercial de administradores
culturales y sociales de su nifos, ninas y adolescentes. manifiestan estar en
comunidad. contra de la

explotaciones de la
nifiez por lo que no
son parte de ningun
trafico por lo que se
visualiza la ley en
contra del maltrato
infantil en la

recepcion del hostal.

Empresa no impide el acceso de los EIl turista esta libre
residentes locales a sitios de der visitar los sitios
importancia histérica, cultural o de interés personal y
espiritual como parte de esto el

hostal incluye en sus

Turismo Sostenible.
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Rescate y Proteccion del La Empresa asegura el respeto y No se participa en la venta, trafico

Patrimonio Histérico — proteccion del Patrimonio Cultural
Cultural tangible e intangible.

ilicito o explotacion de bienes
culturales y en el caso de
exhibiciones cuenta con los

permisos respectivos.

servicios el traslado
del hostal a la zona

central de Granada.

Claro que no
participa de traficos
ilegales de ningun
tipo.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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EJE AMBIENTAL

El eje ambiental busca el respeto a los ecosistemas e implica la

compatibilidad entre las actividades sociales y econdmicas,
asi como la preservacion de la biodiversidad. Sefala la
necesidad de modificar las pautas de consumo para:
Revertir el deterioro ambiental y mantener la base material
del desarrollo. Impulsar una mejor comprension de la
importancia de la diversidad de los ecosistemas. Aplicar
medidas localmente adaptadas a problemas ambientales.

Mejorar el monitoreo del impacto ambiental producido por las actividades
productivas. Respetar las pautas socioculturales propias, sobre todo, de los

pueblos indigenas. Asumir un enfoque de género en el desarrollo de los proyectos.

Asi también las buenas practicas sostenibles desarrollan areas de trabajo como
Cambio climatico; Uso racional del agua; Uso racional de la energia; Proteccion de
biodiversidad; Proteccion de areas naturales; Contaminacion; y Gestion integral
desechos sdlidos. Las cuales se logran identificar el porcentaje de aplicacion para
el desarrollo del sitio de manera responsable puesto que minimizan su impacto
negativo en el ambiente, haciéndonos reflexionar en la creciente conciencia
ambiental y social en los viajeros de hoy, por lo que deben ser considerados en los
planes de accién de los empresarios turisticos; por ende, éstos deben adoptar

practicas amigables con el ambiente.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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AMBITO AMBIENTAL

, del municipio de Granada,

PRINCIPIO

Uso Racional del Agua

Racional
Energia

Uso

de

P

La Empresa toma acciones
concretas para hacer un uso
racional del agua.

La Empresa asegura el uso
racional de las fuentes de
Agua propias.

La Empresa toma acciones
concretas para hacer un uso
racional de la Energia

Cuenta con medidores para
determinar su consumo de
agua.

En las fuentes de agua
propia la empresa toma
medidas para garantizar su
uso racional

Existen instrucciones
concretas sobre el apagado
de equipos eléctricos cuando
no estan siendo utilizados.

Posee un medidor instalado
por la empresa reguladora de
agua potable.

Cuentan con un pozo
artesanal para suministrar
agua a la piscina.

Si los trabajadores tienen
orientaciones de apagar o
desconectar los equipos en
caso que no estén siendo
utilizados, asi mismo a la
llegada de los clientes y su
debido recibimiento se les
orienta sobre el apagado de
los equipos no utilizados.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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ANALISIS DE LA VERIFICACION

Eje empresarial

» ler Principio:

Planificacion de la Gestion Sostenible: Se tomaron dos criterios de los cuales
solamente cumple con dos indicadores en un 60% las acciones de buenas
practicas en turismo, cabe recalcar que lo hacen de manera empirica y con
deficiencia en el conocimiento de la tematica logrando identificar que totalmente

desconocen del termino sostenibilidad aplicada en el turismo.

El 40% correspondiente a la parte que no cumple es porque el hostal no posee
una politica de sostenibilidad, la cual es un principio esencial en una empresa para
direccionar el rumbo que quiere tomar dicho hostal dentro de la actividad turistica.

Debido a la ausencia de esta politica en el hostal, el personal no tiene

conocimiento del termino sostenibilidad y como funciona.
2do Principio:

Gestiéon de Calidad: Este principio cuenta con un total de cuatros criterios los
cuales se adaptan al hostal en un 50%, ya que de los 23 indicadores, 9 son
incluidos en el andlisis, ya que la mayoria se cumple y otros cumplen solamente la
mitad de las acciones descritas, como es el cuido de las instalaciones, la calidad
de los servicios brindados en el hostal.

También se logra afirmar que el hostal implementa un mecanismo estandar para
obtener quejas y sugerencias mediante sitios web como tripAdvisor, el contar con
esta opinidn hace mas facil saber el grado de satisfaccion que obtuvo el cliente y
también las faltas o debilidades que estan presentes en el momento de bridar el

servicios.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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» 3er principio:

Gestion de Recursos Humanos: Este principio es bastante deficiente porque el
hostal es pequefio y no laboran una gran cantidad de personas, cabe mencionar
gue no existe area de RRHH, quien ejerce o remplaza las pocas funciones a
realizar con los trabajadores es el administrador, ocupandose de las labores como
contratar, entre otras, asi mismo carece de un plan o programa que contemple las
funciones especificas de cada trabajado. Logrando cumplir un 35% de los criterios
e indicadores debido a que posee un pequefio esquema de jerarquizacion de los
puestos y nombres de quien lo desarrolla.

Formalmente no tiene una hoja evaluativa del desempefio de cada trabajador
simplemente el administrador se guia por medio de las opiniones quejas o
sugerencias que dejan los turistas en el sitios web y en la hoja de evaluacion del
hostal, en donde hacen referencia a los servicios y como lo desarrollan los

trabajadores.
» 4to principio:

Gestion de Seguridad: El principio consta de cuatro criterios y veinte y cinco (25)
indicadores de los cuales se tomaron dos criterios y dos indicadores, esto se debe
que el hostal tiene identificados los riegos que pueden sufrir en caso de desastres
naturales pero no implementan medidas las cuales pueden llevarse a cabo en
momento de una emergencia, asi como instrumentos esenciales de primeros
auxilios como un botiquin médico, extintores en caso de incendios.

Por otra parte es bueno mencionar que si tiene rétulos en donde se logran
identificar las rutas de evacuacion para que los clientes y trabajadores puedan
salir en caso de emergencias y se encuentran en punto visibles al publico.

Esto nos lleva a concluir que este es uno de los principio de mayor importancia
porque nos garantizara el bien y un ambiente de seguridad para poder realizar
cada actividad planificada como las labores de cada trabajador, siendo esta una

debilidad ya que la seguridad es para de la calidad.

Unan Managua2016.
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» 5to principio:

Gestion de Comunicacion y Mercadeo: Como parte del anélisis y nho menos
importante este indicador que hace referencia a los medios de comercializacion y
parte de la oferta de los servicios que se ofrecen en el hostal es claro decir que
esta siendo implementados en un cincuenta por ciento pudiendo identificar
algunas fallas técnicas debido a que no se ha profundizado en un estudio de
mercado para apuntar a una demanda de interés de acuerdo a las caracteristicas

del hostal.

Dentro de la fortalezas que favorecen al hostal es que tienen algunos convenios
con una tour operadora que de manera intermediaria promocionando el servicio de
alojamiento, dando muy buena referencia del hostal lo provee clientes. También
estdn suscritos a canales de comercializacion por via web como: Correo,

Facebook, y espacio publicitario en tripAdvisor.

Como puntos en contra se identifica que el hostal hace publicidad de una
categoria a la que no pertenece como es la de HOTEL , mientras que el registro
que otorga INTUR( Instituto de Turismo) enfatiza que es un Hostal, debido a que
no cuenta con todos los servicios que exige la categoria de HOTEL.

Asi como también se nota el poco interés que tienen los duefios por implementar

nuevos servicio y poder diversificar la oferta.

Unan Managua2016.
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Matriz de consolidados

Planificacion de la gestion 2 (25%) 6 (75%)
sostenible

Gestion de calidad 23 9 (39%) 14 (61%)

Gestion de Recursos Humanos 9 3 (33%) 6 (67%)

Gestion de Seguridad 25 3 (22%) 22 (88%)

Gestion de Comunicacion y 8 2 (25%) 6 (75%)
Mercadeo

Total 73 19 (26%) 54 (74%)

Porcentaje/Eje Empresarial

Cumple ®mNo Cumple

Unan Managua2016. .
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Eje socio-cultural
» ler principio:

Contribucion al Desarrollo Local: el principio cuenta con dos (2) criterios de los
cuales simplemente uno (1) es utilizado para la verificacion ya que los demas no
se cumplen, asi mismo se evalla mediante dos (2) indicadores porque el restante
no se apegan a la realidad del hostal, cumpliendo con reglamentos como tomando
en cuenta a los residentes locales para las contrataciones, asi mismo firman
convenios para que los restaurantes y otras microempresas vendan sus productos
a los clientes del hostal , de igual maneras todas las compras son realizadas en

ciudad para contribuir a su promocion y desarrollo.

» 2do principio:
Legalidad y Etica de las Préacticas Laborales: se toman en cuenta un criterio en
cual se desarrolla el aspecto legal con la cual trabaja el hostal, cabe sefalar que
simplemente cumple al firmar contrato por cada trabajador que ingresa y que esta
en contra con el trabajo infantil, pero que su legalidad con el INSS ( Instituto de
Seguridad Social) esta totalmente abandonada porque ninguno de los
trabajadores esta asegurado, no cuenta con recibos formales de pago de planilla'y

tampoco cuenta con reglamentos para los trabajadores.

Esta tematica es muy importante por lo que los duefios del hostal deberian de
tomar en cuenta el aseguramiento y el pago de las prestaciones correspondientes
de cada trabajador, asi como tener registros de cada pago efectuado y sobre todo
crear un reglamento en el cual se defina las funciones que cada uno debe

desempeiniar.

Unan Managua2016.
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» 3er principio:

Respeto a las Culturas y Poblaciones Locales: El hostal y cada uno de sus
trabajadores manifiestan estar en contra del maltrato y el trabajo infantil , asi como
también la explotacion sexual que se da a través del turismo y las visitas de
extranjeros a la ciudad, como parte de esto no permiten el acceso del servicio de
alojamiento a menores de edad si no son acompafiados por su padres, asi como
al turista una vez dentro del hotel cumple el reglamento y las orientaciones siendo
una de ellas no invitar a terceros a las habitaciones, también que dentro de la
recepcion se encuentra colocada la ley en contra del trabajo infantil haciendo
conciencia a cada una de las personas que ingresa al hostal.

Otra forma de cumplir con este principio es bueno mencionar que al ser uso del
servicio de alojamiento los clientes tienen derechos de ser llevados a la ciudad de
granada para que puedan hacer diferentes acciones como conocer nuevos sitios,
hacer compras en otros, de tal forma el microbus sale a las 6:00 am siendo el
Unica salida. Sin embargo el hostal esta abierto a prestar el servicio de traslado del
cliente de un sitio a otro siempre y cuando el cliente lo pida con previo aviso

cobrando una suma adicional por dicho servicio.

» 4to principio:
Rescate y Protecciéon del Patrimonio Historico — Cultural: este principio es
cumplido en un 30% siendo un porcentaje muy bajo por lo que no tienen acciones
que se integren a los criterios e indicadores que se encuentran en la guia con la
que se esta realizando la verificacion. Podemos empezar diciendo que el simple
hecho de no tener identificado los recursos que pueden aprovecharse es una
limitante para poder desarrollarlos e integrarlos como parte de un patrimonio

historico-cultural.
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Cumpliendo con pocas acciones como la de no participar en traficos de piezas
arqueoldgicas y tratos ilicitos y no permitiendo la transculturizacion entre los

clientes, los trabajadores y la poblacion local.

Matriz de consolidados

Contribucion al desarrollo 2 (22%) 7 (78%)
Legalidad y ética laborales 12 4 (33%) 8 (67%)
Respeto a las culturas y 8 2 (25%) 6 (75%)

poblaciones locales

Rescate y proteccion del 7 1 (14%) 6 (86%)
patrimonio Histérico-Cultural

Total 36 9 (25%) 27 (75%)

Porcentaje /Eje Socio-Cultural
“ Cumple = No Cumple

Unan Managua2016. .
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Eje Ambiental
» ler principio:

Uso Racional del Agua:Cuenta con agua potable y asi mismo con fuentes
propias, se puede afirmar que este principio es bastante deficiente por lo que no
tiene un plan de registros y manejo del agua, el ahorro del agua es muy
importante, los duefios y trabajadores orientan y concientizan a los clientes para
gue de cierta manera se ahorre el agua, cerrando los grifos, cabe mencionar que
esta accion la hacen por motivos econdémicos y no por cuidar el recurso.

También poseen sus propias fuentes de agua como es un pozo artesanal que es
ocupado para llenar la piscina, se hace buen uso de este recurso ya que el agua
es cambiada cada....el tiempo que se mantiene el agua en la piscina es filtrada
por una bomba para mantener el agua limpia y dure mas tiempo para ser
cambiada.

Faltan muchas acciones para que este recurso se maneje aun con mas cuidado

para lo que es importante tener un plan que aporte a reducir el gasto del agua.

» 2do principio:

Uso Racional de la energia: Es un principio de importancia es bueno decir que
tienen servicio de energia eléctrica y poseen un medidor instalado por la empresa
reguladora de dicho servicio, el hostal no estan cerrado por lo que permite que no
sea tan necesaria encender las luces en el dia, de igual forma es parte de sus
orientaciones el ahorrar la energia para minorar el pago, haciendo uso de bombillos
ahorrativos, informando al cliente que cuando no utilice los equipos eléctricos sean

desconectados, asi como los trabajadores estan pendientes .

Como parte final de este capitulo se hace referencia a los principios que durante
el proceso de verificacion fueron suprimidos porque no se ta que plantean los

criterios e indicadores, dentro de estos se encuentran los siguientes:

» Salubridad en alimentos y bebidas

Unan Managua2016.
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» Gestion de proveedores

» Educacion para la sostenibilidad.

>
>
>
>
>

Cambio climatico

Proteccion de biodiversidad
Proteccion de areas naturales
Contaminacién

Gestion integral desechos solidos

B, P
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Se logra entender que estas tematicas por l6gica estan ausentes dentro del

funcionamiento del hostal no permitiendo que se desarrolle de manera que pueda

tener mejores opciones parta el turista, y mejorar las limitantes que no han

permitido un desarrollo turistico apropiado.

Unan Managua2016.
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Matriz de consolidados

Principios No cumple
- indicadores
~ Usoracionaldelagua 10  2(20%) = 8(80%)
Uso racional de la energia 14 1 (7%) 13 (93%)
total 24 3 (12%) 21 (88%)

Porcentaje/Eje Ambiental

= Cumple = No Cumple

Unan Managua2016. ‘
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Andlisis FODA
El andlisis FODA es una herramienta que es utilizada para conocer la situacion
actual de un sitio, lugar, espacio o area; sus siglas significan: Fortaleza,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

La aplicacion de esta herramienta en el Hostal Hacienda Colonial, es de mucha
utiidad ya que es uno de los objetivos especifico, permitiendo alcanzar el
cumplimiento total del objetivo general de esta investigacion.

¢ i

-
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Fortalezas

» Su infraestructura tiene un estilo colonial alusivo a la historia de la ciudad
Granada que ha tenido mantenimiento apropiado.

» Implementan algunas practicas sostenibles como interés de los
administradores y no como resultado de un conocimiento teérico.

» Posee un ambiente de tranquilidad y serenidad, compatible con las
necesidades de los clientes y amigable con el ambiente

» Interés de los administradores en la creacion y manejo de areas naturales.

» Practican una politica de aseo permanente de todas las areas y de seguridad
interna.

» Racionalizan el uso de agua y energia.

» Tiene areas para la practica de diferentes deportes como basketball, fronton,
natacion entre otros y otras para eventos sociales

» Tiene su propia publicidad en las redes sociales y convenios comerciales que
le garantizan estabilidad financiera

» Brinda el servicio de internet inalambrico (wifi) para sus trabajadores y clientes

Debilidades

» Desconocen las politicas internacionales y nacionales de buenas practicas
sostenibles.

» No cuentan con politicas de implementacion de las buenas practicas. Estas se

realizan de manera espontanea y empirica.

No hay rétulos de sefializacion de ubicacion del hotel

Los servicios de alimentos y bebidas son limitados.

El mantenimiento no es preventivo, obedece a necesidades.

Y V VYV V

No poseen la debida sefalizacion de seguridad para los trabajadores y

clientes.
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Oportunidades

» Existencia de un mercado turistico responsable con el medio ambiente tanto a
lo interno como a lo externo

» El Instituto Nicaragiense de Turismo (INTUR), impulsa procesos de
capacitacion a los empresarios nacionales sobre las buenas practicas
sostenibles que pueden ser aprovechadas por los administradores del hostal.

» La dindmica turistica del municipio de Granada y de los municipios aledafios

representan un mercado potencial para el hostal.

Amenazas

v' Demasiada competencia a sus alrededores
v' Aumento y desconocimiento sobre el buen manejo de los residuos sélidos a
causa de crecimiento de la demanda

v Aparicién de nueva competencia con el concepto de Sostenibilidad.
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Andlisis
Con la realizaciéon de este analisis FODA, se pudo observar y conocer con mayor
claridad la situacion actual del hostal, lo primero que identificamos fueron las
Fortalezas, una de ella es su infraestructura de estilo colonial alusivo a la historia
de Granada, la cual puede trasladar a los huéspedes a esa época tan importante
tanto para granada como para el pais entero, haciendo que cada minuto sea
inigualable; otra de sus fortalezas es la existencia de una piscina donde el cliente
puede hacer uso de ella, encontrandose a sus orillas sillas playeras, plantas
ornamentales en macetera, adorno alusivos al bosque, igualmente posee areas
verdes en donde se puede colocar hamacas en los troncos de los arboles
haciendo de un ambiente de paz y tranquilidad, resultando placentero para
cualquier cliente que desee relajarse después de un dia agitado o simplemente

empezar el dia disfrutando y aprovechando de ese espacio.

Aunque la Buenas practicas Sostenible no son referencial para el hostal, este
establecimiento las implementa de forma empirica ya que tienen la necesidad de
minimizar los gastos haciendo un uso razonable de los recursos encontrados en el
establecimiento e igualmente brindar un buen servicio al cliente (ahorro de agua,
energia eléctrica, compran la cantidad necesaria de alimentos segun las
reservaciones de los clientes, mantienen la cultura de buen trato y servicio al

cliente, ente otros).

Los duefios y el administrador estan interesados en la aplicacion de las buenas
practicas sostenibles esto es una fortaleza ya que el interés vy la disposicion de
ellos es lo principal para la ejecucion de acciones, planes o proyectos de acuerdo
a la tematica de préacticas sostenibles permitiendo el mejor desarrollo de las
actividades en conjunto con su personal y de igual forma segun el gerente desean

invertir en jardines, hamacas y cabafas para la mejor comodidad de la clientela;
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también tiene areas para la practica de distintos deportes como: Basquetbol,

Futbol, Fronton y Billar, entre otros.

Estas areas pueden ser disfrutadas por los clientes a la hora que lo deseen, asi
mismo cuenta con areas apropiadas para la realizacion de eventos sociales y
empresariales, lo que hace del establecimiento, un lugar donde se puede elegir el

tipo de servicio segun las conveniencias o necesidades del cliente.

Asi mismo los trabajadores practican politicas de aseo permanente en todas las
areas del local, esto es de gran importancia ya que la limpieza es lo primordial en
un negocio para su imagen, haciéndoles mas satisfactorio a los clientes regresar

al hostal, ejecutando inconscientemente buenas practicas sostenibilidad.

Algo muy importante que tiene el hostal, es su propia pagina en la red social
Facebook, donde se especifica su direccion exacta, nombre del gerente, nimero
telefonico, fotos del establecimiento en las que se muestran las diferentes areas,
las promociones de acuerdo a las temporadas, diversos comentarios que
expresan las personas que disfrutaron su estadia en el hostal y que en general
son positivos y destacan la calidad del servicio; siendo perceptible el incremento

de los visitantes de la pagina.

Este espacio es utilizado por el administrador para despejar cualquier duda o
pregunta de los clientes acerca de los servicios ya que en las instalaciones
poseen internet inaldmbrico tanto para los trabajadores como para los clientes

(wifi), que pueden hacer uso de este servicio en el momento que lo deseen.

En lo que se refiere a las debilidades los duefios del hostal y sus trabajadores no
poseen ningun tipo de conocimientos en lo que se refiere a las politicas

internacionales y nacionales de buenas practicas sostenibles.

El gerente expres6 que solamente ha escuchado sobre la organizacion no

gubernamental Rainforest Alliance, la cual se basa en las buenas practicas
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sostenibles y que intenté indagar sobre los requisitos para tener el sello de la
organizacion, pero se presentaron situaciones que no le permitieron seguir dar
seguimiento y a causa de esto no poseen politicas de implementaciéon de buenas
practicas plasmadas en un documento donde les indique que hacer, como hacerlo
y las recomendaciones, simplemente lo hacen de forma empirica lo que no les

permite implementarlas de forma adecuada.

Otra de las debilidades del hostal es la falta de sefalizacion de ubicacion del
hostal, aunque no parece de gran importancia este es un servicio mas para el
turista, siendo placentero el volver al empresa, esta debilidad se puede corregir
con una inversion en la creacion de un rotulo de buen tamafo para su mejor
visualizacion, con su respectivo logo, nombre y una flecha que indique el camino
hacia él negocio, este se podria ubicar sobre la carretera que lleva al hostal ya que
es alli donde hay fluidez de transporte publico y vehiculos particulares.

El servicio de alimento y bebidas en una empresa relacionada a la hospederia es
indispensable, sin embargo el hostal se limita en ese aspecto, ofreciéndo a sus
clientes solamente el servicio de desayuno continental, la mayoria de los clientes
no desean comer fuera de las instalaciones sin embargo estan obligados a
hacerlo; una de la estrategia del establecimiento es que en la cocina han ubicados

rétulo con diferentes numero telefénicos de comida rapida.

Es importante mencionar que hay clientes buscando la gastronomia del lugar o
simplemente desean comida casera, segura y de buena calidad pero estan
obligados a almorzar o cenar comida no elaborada en el hostal, esto es una
debilidad que se debe corregir lo mas pronto posible ya preferiran elegir el hotel
que ofrezca todos los servicios completos, perdiendo y bajando la demanda

turistica el establecimiento.

Otra de sus debilidades es no contar con un plan de mantenimiento preventivo y

correctivo para las instalaciones, el encargado del mantenimiento solo obedece a
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las necesidades actuales, esto causa el deterioro y pérdida de mobiliarios,
recursos tecnologicos, maquinarias, entre otros; es importante detectar un mal
funcionamiento rapidamente, ya que al no detectar que algo anda mal a tiempo

podria resultar mas costosa la reparacion y causar molestias al cliente.

Siguiendo con las debilidades, también existe la falta de sefializacion de seguridad
para los clientes y trabajadores, no existe un botiquin de primeros auxilios, solo
poseen un extintor contra incendios, no existen sefiales de advertencias contra el
posible peligro de resbalarse, entre otros; es obligacién de los encargados del
hostal crear y plasmar todas las medidas de seguridad tanto para el trabajador
como para el cliente, para asi evitar accidentes que podrian afectar la economia

del establecimiento o hasta una perdida humana.

El hostal cuenta con diversas oportunidades que pueden ser explotadas de
manera eficaz, una de ellas es la implementacion de las buenas practicas
sostenibles, siendo esencial para el desarrollo de la misma, ya que es basada en
los tres ejes de sostenibilidad como son: el empresarial, sociocultural y el
ambiental; integrando asi, un nuevo tipo de demanda turistica mas responsable
con el medio ambiente, mejorando los ingresos econdémicos y disminuyendo el uso

de los recursos encontrados en el establecimiento.

Actualmente existe el mercado turistico responsable con el medio ambiente y este
cada vez ha venido tomando fuerza, el hostal por sus caracteristicas empresarial
puede optar por este tipo de mercado, pudiéndolo lograr con la implementacion de
las buenas practicas sostenibles, siendo esencial para el desarrollo de la misma,
ya que es basada en los tres ejes de sostenibilidad como son: el empresarial,
sociocultural y el ambiental; integrando asi, un nuevo tipo de demanda turistica
mas responsable con el medio ambiente, mejorando los ingresos econémicos y

disminuyendo el uso de los recursos encontrados en el establecimiento.
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Otra oportunidad del hostal es la participacion en capacitaciones que el Instituto
Nicaragiense de Turismo (INTUR) imparte, ya que constantemente este ente
regulador imparte capacitaciones dirigidas a empresarios turisticos ya sea en
hospederia, alimentos y bebidas, calidad en los servicios, turismo sostenible, entre
otros; al participar el personal que labora en el establecimiento, estarian

proyectando calidad en los servicios brindados.

En el analisis FODA, también se detectaron amenazas las cuales desfavorecen a
la empresa una de ellas es la existencia de una gran gama de negocios
relacionado a la hospederia (Motel Los Faroles, Hotel La Fortaleza), esto nos
indica que para que el hostal pueda sobresalir tiene que estudiar su competencia,
ofrecer servicios que se diferencien a otros, mantener una cultura de servicio
entre sus trabajadores, cambiar y crear constantemente ofertas teniendo en
cuenta la originalidad, si no se toman medidas en contra de esta amenaza el

hostal puede fracasar hasta llegar al cierre de ella.

Si la demanda turistica aumenta en el hostal, evidentemente seria una de las
amenazas principales ya que sin duda aumentaria los residuos sélidos y si hay un
desconocimiento sobre el adecuado manejo y control de ellos por parte de la
personal, estos causarian un problema ya sea deteriorando la imagen del hostal
hasta originando epidemias, para la solucion de esta amenaza la aplicacion de las
practicas sostenibles seria la mejor opcidén, ya que dentro de sus estrategias esta
la capacitacion al personal para el conocimiento, aplicacién y control sobre el
buen manejo de los residuos solidos y de igual forma se les comunica al cliente o
simplemente por medio de carteles o rétulos ubicados en diferentes partes del
hostal, con informacién sobre la implementacién de las buena practica sostenible,

creando conciencia en el cuido, consumo, reciclaje y reutilizacion de los recursos.

Otra de sus amenazas es la aparicion en los alrededores del hostal de hoteles que

implementen buenas préacticas sostenibles, ya que en los Ultimos afios ha venido
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tomando fuerza el concepto de turismo sostenible y el efecto es la aparicion de
turistas mas responsables con el medio ambiente, por lo cual el hostal tiene que
tomar en cuenta la implementacion de buenas précticas sostenibles y como
resultados de estas practicas es el mejor manejo y uso de Sus recursos,
aumentando la demanda turistica, el mejor desempefio del personal e incremento

de su economia.
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Disefar propuesta de buenas practicas sostenible para el desarrollo del

hostal Familiar “Hacienda Colonial”

A continuacion se presenta la propuesta de las buenas practicas sostenibles a ser
implementadas para lograr un mejor posicionamiento del hostal familiar “Hacienda
Colonial”’, como una alternativa de hospederia para los turistas nacionales y

extranjeros.

El disefio de esta propuesta de buenas practicas sostenible para el desarrollo del
hostal, tiene la finalidad de contribuir con los encargados y duefios del hostal en
acoger y aplicar buenas practicas sostenibles dentro y fuera del mismo,
considerando los diferentes ejes de la sostenibilidad, como son: Gestién

Empresarial, Socio-cultural y Ambiental.

Las propuestas se realizaron de acuerdo a los resultados de la investigacion,
trabajando las debilidades para sugerirmejoras en la forma de operar y desarrollar

un modelo de armonia con el medio ambiente.
A continuacion se presenta las propuestas a realizar en el capitulo.

Politica empresarial y organigrama para el hostal
Modificacion del logotipo de identificacion del hostal
Rotulo de sefalizacion en las afueras del hostal.
Disefio de tarjeta de presentacién y brochure.

D N N NN

Creacion de manual de buenas practicas sostenible tomando como base el

manual para hoteles y restaurante de RainforestAlliance
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Propuesta # 1: Politica empresarial y organigrama para el hostal

Esta propuesta se elabor6 con el fin de orientar al hostal en el cumplimento de sus
metas y objetivos teniendo como referencia los principios de la sostenibilidad ya
que ellos persiguen diferentes intereses econdémicos sin tomar en cuenta el
medioambiente. Por lo tanto se elaboré una propuesta demision, visién y valores
gque van de la mano con la sostenibilidad ya que estos son pilares para el
desarrollo de una estrategia empresarial comprometida con los ejes de la

sostenibilidad.

Asi mismo se elaboré un organigrama basado en la informacién que brindéel
Sefior Wiston Corea Fonte, administrador del establecimiento, acerca de las
funciones que realiza cada trabajador del hostal.

A continuacién se muestra la propuesta:

Somos una empresa dedicada a la
prestacion de servicios turisticos con una
politica de buenas préacticas sostenibles,
siendo fieles a los gustos y preferencias de
quienes hacen uso de nuestras
instalaciones, contando para ello con un
personal calificado y capacitado, capaz y
eficiente, con conocimientos en servicio al
cliente y demas tematicas concernientes a
la actividad turistica y proteccién ambiental.

Consolidarnos en el mercado turistico
nacional, como un hotel capaz de satisfacer
las expectativas de nuestros clientes; a traves
de la diversificacion continua de nuestros
servicios, dentro de un marco de
responsabilidad con la sociedad y el medio
ambiente; comprometidos en brindarles una
atencion de calidad, velando por el cuido de
los recursos naturales.
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Valores

Los valores dentro de cualquier entidad empresarial son una piedra angular;
debido a que estos son los que dirigen la actuacion de las mismas. Por esta razén

hostal familiar Hacienda Colonial, tiene como principales valores:

» Respeto

El respeto es el eje fundamental en toda entidad empresarial, esta es nuestra
carta de presentaciéon. Respeto hacia nuestros clientes y los recursos

naturales.
> Innovacion

Un factor vital para el impulso y desarrollo de cualquier empresa sea esta

proveedora de algun servicio o producto.
» Responsabilidad social y ambiental

Parte del éxito de la empresa dependera de la integracion de aspectos sociales
como ambientales dentro de la planificacion estratégica. Promoviendo entre

nuestros clientes y colaboradores una conciencia ambiental.
» Integridad

Somos una empresa que da gran importancia al actuar honesto y se rige segun
las normas sociales a las cuales el comportamiento empresarial esta

condicionado.
> Calidad en el Servicio

Estamos comprometidos con mejorar continuamente, a fin de satisfacer las
necesidades y cumplir con las expectativas de nuestros clientes, mediante la

activa y efectiva participacion de nuestros colaboradores.
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Organigrama del Hostal

Gerente General

(Wiston Corea Fonte)

Administrador

(Mario Duarte Fonte)
Operaciones /[ reservaciones

(Arellys Lopez)

Recamarera Mantenimiento

(Mayerling Mercado) (Alejandro Castillo)

Gerente general:
+ Designar todas las posiciones gerenciales.
% Realizar evaluaciones periédicas acerca del cumplimiento de las funciones
de cada uno.
% Planear y desarrollar metas a corto y largo plazo junto con objetivos
anuales y entregar las proyecciones de dichas metas para la aprobacion de
los gerentes corporativos
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Administrador:

¢ Llevar los libros mayores de acuerdo con la técnica contable
¢ Preparar y presentar informes sobre la situacion financiera

% Presentar los informes que requiera la Junta Directiva o el Gerente
Operaciones y reservaciones:

% Se encarga de dar la bienvenida

« realizar las reservaciones.
Recamarera:

% Brindarle todo el confort y comodidad que el huésped requiere en la

habitacion.

X/
L %4

Satisfacer las necesidades individuales del huésped, durante su
permanencia en la habitacién, utilizando un trato cordial, respetuoso y
discreto.

% Proporcionar un servicio oportuno, pertinente y de excelencia.

X/
L %4

Efectuar y mantener la limpieza de las habitaciones, areas sociales y
recreacionales del hostal.

Mantenimiento:

% Responsable de los jardines de la instalacion
% Responsable de garantizar que todo el sistema eléctrico y tuberias de agua
potable funcionen correctamente y estén en buenas condiciones.

« Encargado de mantener seguridad.
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Objetivo

Crear una
politica que
incluya los
ejes de la
sostenibilid
ad
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“Hacienda Colonia

Metas

» Todos los

empleados,
incluyendo
los socios
respetan el
medio
ambiente,
asumen
compromiso
s con la
sociedad y
la culturay
desarrollan
una gestion
eficaz y
eficiente

|H

Acciones

de todo el
personal.
Camparias
permanentes
de
sensibilizacié
ne
identificacion
con los ejes
de la
sostenibilidac
Publicidad y
promocioén
haciendo usc
de todos los
medios

publicitarios

Indicadores

» Capacitacion>» Rotulos

que
divulguen
las politicas
empresarial
es del
hostal.

» Document
o donde
esté
plasmada
su politica
empresari
al.

> Los
empleado
s se
distinguen
enla
atencién a
los
clientesy
enla
implement
acion de
buenas

préacticas

Medios

verificacion

» Fotografia.

» Medios de

publicidad.

> Visitar el
hostal.

H: 4
“Toelad ey
(L LTSRS

de Responsa Periodo

bles

Responsa Corto
ble del
Hostal

Plazo

> Ubicacion de

rotulos en

lugares

estratégicos,

siempre

visibles.

> Certificado del

INTUR
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Propuesta #2: Modificacion del logotipo de identificacion del hostal

El sitio de estudio es Hostal Familiar “Hacienda Colonial” el cual en la actualidad
es conocido como Hacienda Colonial Hotel Boutique, debido a que sus duefios se
dieron a conocer asi; visionandose en un futuro con esta categoria pero los
encargado de inspeccionar lo que se refiere la actividad turistica en servicios
(INTUR) les fue otorgado la categoria de 2 estrella como Hostal Familiar. Es por
esto que nace la propuesta de modificar logotipo que respalde los documentos

gue les fueron dados.

Actual Propuesta

Hucinds Coloid

Hacienda Golonial

tifgg¢ .
Hatd @Laﬁ{m&
Propuesta de Modificacion de logotipo
Objetivo Metas Acciones Indicadores Medios de Responsa Periodo
verificacion bles
Ser identificados Que se Modificacibn del » Revisibn de » Fotografia. Administr | Corto
y reconocidos por identifiquee  logotipo. informe. » Visitas. ador plazo
nuestro logotipo  n su nivel » Visitas. » Medios
de » Fotografias. publicitarios.

certificacion
por parte
del INTUR
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Propuesta #3: Rotulo de sefalizacion.

Esta propuesta fue creada con el propdésito que el hostal pueda ser ubicado
facilmente y diferenciado de la competencia creando un rétulo que los ubique y

sefalice la distancia a la que esta; esto con detalles rustico.

Objetivo Metas  Acciones Indicadore Medios de Responsable Periodo
S verificacion S
Colocar un Medio de Ejecutar Rétulo » Visitas Administrador Corto
rétulo que ubicacion propuesta > Fotografia del Hostal plazo
sefale la visible del rétulo. > Medios
ubicacion del publicitario
Hostal
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Propuesta #4: Disefio de tarjeta de presentacion y brochure.

Esta propuesta fue creada con el Proposito de conocer el hostal mediante
brochure informaticos y tarjeta de presentacion las cuales seran entregadas a
lugares de importancia en el mercado para crear vinculos de comercializacion con
el fin de difundir la informacion necesaria de los productos que ofrecen y contactos
del hostal y las diferentes formas de realizar una reservacion y pueda aumentar la
demanda de cada uno de los servicios.

El material recomendando serd de mucha ayuda ya que el hostal no posee este
tipo de material porque utiliza estrategias de comercializacion como la web. Dicho
material tendrd que ser distribuido por el administrador del hostal a cada empresa
del campo laboral que trabajen directamente con el hostal o por intermediarios asi

como la potencial demanda.
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Tarjeta de presentacion

Irirwoviin : Tl Joockoew
il b cBUE by wul eeslie,
20 vrs el murile Crommendan

mepenie § WWinsien Cereud

Nelélvnu: 2S5Z2-42 10

Objetivo Metas Acciones Indicadores Medios de Responsable Periodo
verificacion S
Teneruna  Entregar Elaborar » Tarjetade > Demanda Administrado  Corto Plazo
tarjeta de brochure y disefios de Presentaci Turistica r del Hostal
presentaci  tarjeta de brochure y on. » Ingresos
ony presentacion a tarjeta de » Brochure Econdmicos
Brochure distintas presentacio » Tarjeta de
donde se empresas n Presentacion
plasme su  turisticas para » Brochure

politica, su el mayor
oferta de conocimientos
servicio y de los
contactos servicios

para ofertados en el
reservacio  hostal

nes o

dudas del

cliente
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Propuesta #5: Manual de buenas practicas sostenible “Hostal Familiar Hacienda Colonial”

El manual de buenas practicas es una herramienta para ser implementada por los encargados del hostal
quien estd interesados en operar acorde la sostenibilidad para obtener mayor beneficio y cuidar el medio
ambienta al mismo tiempo, esta propuesta tiene como objetivo orientar al encargado de practicar la
sostenibilidad y asi mismo de fomentar o sensibilizar a los trabajadores y visitantes para una mejor

implementacion mejorando sus servicios.

A continuacion se presentara el manual de buenas practicas que esta conformados de 4 capitulo, los cuales
son: Gestion empresarial, Gestion socio-cultural, Gestion ambiental y finalmente un glosario (ver al final del

documento)

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Propuesta de manual de buenas practicas sostenible

Objetivo Metas Acciones Indicadores Medios de Responsables Periodo
verificacion

» Disenfar » Guiar alos » Realizar manual » Manualde » Fotografias. » Hostal » Corto
manual de duefios del de buenas buenas » Visita al Familiar o plazo
buenas hostal a un practicas practicas. hotel. Administrador
practicas que compromiso sostenible para » Gestion » Entrevista a del
incluya los 3 sostenible. gue estas sean empresaria los establecimien
ejes de la » sensibilizacién aplicadas en el l. trabajadores to
sostenibilidad: y educacion hostal. » Gestidn » El Manual.
empresarial, en el gje » Plantear sociocultur
sociocultural y empresarial, recomendacion al.
ambiental socio cultural y es parala » Gestidn

el ambiental buena ambiental.
en los aplicacion

trabajadores sostenible del

como a turista. hostal.

» Mostrar
beneficios que
genere la
aplicacién de
buenas
practicas
sostenible.
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Colonial”, del Municipio de Granada, Departamento de Granada, periodo
Diciembre 2015 — Junio 2016

VIll.  Conclusién

» La falta de politicas empresariales ha causado dificultad en el desarrollo

turistico del Hostal.

» El personal que labora en el hostal no ha sido capacitado para la aplicacién de

buenas practicas sostenibles.

» A pesar del corto tiempo en el mercado turistico ha mantenido una demanda
activa la cual ha permitido convenios de interés que permitirdn su crecimiento y

desarrollo como hostal.

» Cuentan con la voluntad politica empresarial y los recursos materiales para

afianzarse como un servidor de servicios de hospederia de primera categoria.

» El disefio estructural de las instalaciones encaja dentro del entorno colonial de
la ciudad de Granada, lo que hace de este hostal un atractivo importante
dentro de la oferta del municipio.

» El estudio realizado en el hostal permitira a mejorar los servicios, los
estandares de calidad y la perspectiva de un turismo responsable a partir de

la concientizacidn, capacitacion e implementacion de practicas sostenibles.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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IX. Recomendaciones

Llevar a cabo las politicas empresariales que se le presentaron como
propuesta, ya que estas son la base fundamental para operar de forma
sostenible.

Brindarles al personal del hostal capacitacion sobre temas relacionados a la
sostenibilidad en los diferentes ejes.

Desarrollar las propuestas planteadas en el presente estudio, considerando
gue su nivel de aplicacion es sencillo y que no implica mayor inversion
econdmica, solo se requiere la voluntad y el interés de los involucrados.
Realizar control tanto de energia eléctrica, como de agua potable mediante
una matriz indicativa de los gastos que se produce en el hostal para un
mejor control.

Se recomienda continuar el proceso de verificacion y certificacion de Rain
Forest Alliance para tener su propia marca de calidad a nivel internacional y
mantener y superar la demanda actual del hostal.

Realizar capacitacion a su personal en los temas de sostenibilidad con
base al manual, estas capacitaciones pueden ser llevada a cabo por la

estudiante que realizaron esta investigacion.

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua
UNAN-Managua
Recinto Universitario Rubén Dario
Facultad de Educacion e Idiomas
Departamento de Francés
Carrera Turismo Sostenible

:

i P

Guia de entrevista al Administrador del Hostal “Hacienda Colonial

Objetivo: Con el propdsito de obtener informacion con relacion a la hacienda y la

situacion actual del mismo.

Nombres:
Apellidos:
Cargo:
Fecha:

v ¢ Nombre exacto del hostal?

v' ¢ Cudl es la ubicacién exacta del hostal “Hacienda Colonial”?
¢,Cual es la historia del sitio?

¢, Cual es el origen del nombre?

¢ Existe algun plan de accion de turismo sostenible?

S X X

¢Existen normas de comportamiento con respecto al uso de los recursos

para los trabajadores y visitantes?

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Actualmente se esta llevando a cabo algun proyecto en practicas de turismo
sostenible

¢En que se basa la economia del hostal?

¢ Como es la estructura organizativa?

¢,Cuales son los atractivos con los que cuenta el hostal?

¢, Qué condiciones presenta?

¢, Cuales son las actividades Turisticos que estan realizando actualmente?
¢, Cuantos trabajadores hay en el hostal?

¢ El personal ha recibido capacitaciones en temas relacionaos en turismo?
¢, Cuantos afios de experiencia tiene en el sector turistico?

¢ Tiene algun conocimiento en las buenas practicas de sostenibilidad? Si
tienen que tipo de practicas sostenibles estan implementadas.

¢ Estan interesados en implementar practicas sostenibles? ¢Y qué practicas
sostenibles estarian dispuestos a cumplir?

¢Algan  trabajador del hostal tiene conocimientos sobre préacticas
sostenibles?

¢ Los trabajadores del hostal estan dispuestos a recibir capacitaciones en
cuanto a practicas sostenibles?

¢Alguna vez un huésped le ha preguntado si el hostal implementa préacticas
sostenibles?

¢, Contratan al personal con un contrato escrito?

¢, Qué tipos de servicios turisticos se ofrecen en el sitio?

¢, Tiene contacto con alguna tour operadora?

¢, Se han realizado algun tipo de estudio en general? ¢ Cual?

¢,Cual cree usted que son la fortaleza, oportunidades, debilidades y
amenaza

¢ El turista les preguntas si ellos tienen practicas amigables?

¢ Tienen algun tipo de certificacion de organizaciones ambientales?

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua
Unan-Managua
Recinto Universitario Rubén Dario
Facultad de Educacion e Idiomas

Departamento de Francés

Turismo Sostenible

Guia de entrevista a los colaboradores del Hostal” Hacienda Colonial
Objetivo: Con el fin de conocer acerca sus funciones y conocimientos acerca de la

actividad turistica.

Nombres:
Apellidos:

¢, Donde esta ubicada la hacienda?
¢,Cual es su funcion en la hacienda?
¢,Cuanto tiempo tiene de elaborar en el hostal?

¢ Tiene conocimientos sobre buenas practicas en turismo?

RN NN

¢, Cudl es el mayor atractivo que considera usted que posee el Hostal?

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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v' ¢ Qué tipos de servicios turisticos se ofrecen en el sitio?
v ¢Ha recibido algun tipo de -capacitacion en temas referido a la

sostenibilidad?

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.
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Galerias de fotos

Grupo de trabajo
con Administrador

Grupo de trabajo
con tutor

Turismo Sostenible.
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4 Area recreativa
(mecedores,
Hamacas)

Area recreativa
(Mesa de billar)

Cancha de Fronton

Turismo Sostenible.
Unan Managua2016.







Introduccion

El manual que se presenta esta conformada por tres grandes
tematica la primera llamada gestién empresarial la segunda
referida como gestion socio cultural yla tercera llamada gestion
ambiental ya que estos son 3 ejes necesario para alcanzar un
desarrollo sostenible en cualquier rubro econémico dentro
del mismo se plasma recomendaciones para cada uno de los 3
aspectosylosbeneficio que se obtendriaal poneren practicaslas
acciones sugeridas todo esto de una forma detallada y explicita
con el proposito de hacer de este documento una herramienta
facil y sencilla asi mismo contiene conceptos basicos sobre las
3 areas que posibilitan aun mas su comprension determinado
a ayudar a su rapido entendimiento y comprension.

Para la elaboracion de este manual, se tomaron como
referencia tres documentos referidos a buenas practicas
en turismo, los cuales son: “Guia de Buenas Practicas
en Turismo Sostenible de Rainforest Alliance”, “Manual
de Buenas Practicas para Turismo Sostenible de Pera” y
“Manual de Buenas Practicas para Hoteles y Restaurantes
en el Area Metropolitana Valle de Aburra, Colombia”



Objetivo del manual

El presente manual, tiene como principal objetivo brindar a
los duenios del Hostal Familiar “Hacienda Colonial”, una serie
de lineas de accion encaminadas al 6ptimo desarrollo de la
actividad turistica, basandose en la estrategia de una gestion
empresarialintegral,tomandoencuentaalosprotagonistasdela
misma: propietarios del hostal, clientes o usuarios, comunidad
aledafia, proveedores, entre otros. Lo que conllevara a la
realizacidén de un turismo responsable que permitira elevar los
estandares de calidad del establecimiento, tanto a nivel interno
(nivel empresarial) como de manera externa laimagen del local
La elaboracion del manual de buenas practicas fue pensado
para contribuir a que el hostal familiar se convierta en un
alojamiento amigable con el medio ambiente es decir capaz
de implementar en sus acciones y servicios una estrategia
diversificada  que permita identificar los sectores del
hotel que estan necesitando un cambio en pro del cuido y
conservaciones del recurso naturales recursos culturales y
recurso humano para que de esta manera el hotel aporte a
la minimizacion de |l impacto negativo que la realizacion de
un turismo genera en los lugares donde esta se desarrolla.




La gestion sostenible, se define como un decalogo de
valores humanos, éticos y medioambientales desde Ila
perspectiva de la calidad y la excelencia, que se logra
cuando existe un balance entre los llamados “ejes de la
Sostenibilidad”. Los cuales se definen de la siguiente manera:

@Eje Empresarial (econ6mico): La actividad se desarrolla

con base en practicas empresariales adecuadas, las cuales
aseguran el crecimiento y mantenimiento en el tiempo de la
empresa, con lo cual se beneficia a los propietarios, empleados
y vecinos de la comunidad donde se desarrolla el negocio.

Ly : ) Rk ¢ : T
ﬁi@ Eje Sociocultural: La actividad se realiza sin perjudicar
o afectar el tejido social existente en la comunidad donde se

desarrolla, por lo cual, se prevén todas las acciones posibles
para respetar la cultura local, preservarla y revitalizarla.

&

“ Eje Ambiental: La actividad se desenvuelve considerando,

a su vez, la forma en que se utiliza los recursos naturales
e idealmente, aportando a su conservaciéon y cuidado.
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Esnecesariodestacarqueparalograrel éxitoenlaimplementacion
de buenas practicas, dentro de cualquier entidad empresarial;
se deben tomar en cuenta los siguientes principios:

Puesto que, losresultados no se ven de manerainmediata, es po
eso que se deben plantear objetivos de mediano y largo plazo




Incrementar la afluencia de turistas en un 10%

Implementar buenas practicas de
gestion sostenible en el establecimiento
Mejorarla calidad en los servicios (hospedaje alimentacion)
Participar en capacitaciones sobre turismo
impartidas por el INTUR u otras organizaciones
Atraer un segmento de mercado interesado en realizar
turismo de manera responsable con el medio ambiente.
Ganarreconocimientoen el mercado nacional e internacional
Lograr la certificacion de organizaciones
como Rainforest Alliance.



1. Gestion Empresarial

El primer tema hace alusion al ambito empresarial, el cual
es de gran importancia para la sostenibilidad de la empresa,
puesto que no basta con tener los recursos; es indispensable
desarrollar esquemas de gestion que permitan alcanzar los
objetivos de sostenibilidad que se definan, ya que inicamente
las organizaciones que implementan practicas adecuadas
de administracion, aseguran el éxito de sus objetivos.

En principio, contar con una Vision, Mision y Valores
Empresariales(PoliticadeSostenibilidad) clarosybiendefinidos
sera el primer paso para alcanzar la sostenibilidad, pues desde
estalafasedeplanificaciondebeinsertarseel conceptoyelanhelo
de operar sosteniblemente en todos los ambitos de la empresa.

1.1 Politica de Sostenibilidad

Es un documento, donde se encuentran establecidos los
lineamientos que la empresa debera seguir para conseguir
sus objetivos, poniendo en practica el uso de los elementos
econoémicos, sociales y ambientales, que permitan minimizar
los impactos negativos y maximizar los positivos de su gestion.
Es muy importante tener presente que la sostenibilidad atiende
el cuidado y administracion del dinero, equipo y herramientas,
al mismo tiempo, que desarrolla al personal de la empresa
y cuida de su forma de vida y potencial de crecimiento



Visién
Consolidarnos en el mercado turistico nacional, como un
hotel capaz de satisfacer las expectativas de nuestros clientes;
a través de la diversificacion continua de nuestros servicios,
dentro de un marco de responsabilidad con la sociedad y el
medio ambiente; comprometidos a siempre brindarles una
atencion de calidad, velando por el cuido de nuestros recursos.

Mision
Somos una empresa dedicada a la prestaciéon de servicios
turisticos, siendo fieles a los gustos y preferencias de quienes
hacen uso de nuestras instalaciones, contando para ello con
un personal calificado, capaz y eficiente con conocimientos
en servicio al cliente y deméas tematicas concernientes a la
actividad turistica y proteccion ambiental.

Valores
Los valores dentro de cualquier entidad empresarial son
una piedra angular; debido a que estos son los que dirigen
la actuacién de las mismas. Por esta razon hostal familiar
Hacienda Colonlal tiene como prin




Recomendaciones para su hotel

«Haga que todas las acciones empresariales cumplan con los
valores definidos.

«Determine que todas las acciones empresariales respondan a
politicas y normas claras y definidas.

«Establezca que todas las acciones empresariales cumplan los

procesos y procedimientos establecidos en un Plan Estratégico
de la empresa.

Beneficios para su hotel

eDesarrollo economico, que se traduce en ahorro
en el uso de los recursos para invertir, mejorar
y  desarrollar la rentabilidad de la  empresa.




«Desarrollo de los conocimientos y experiencias del personal,
lo que implica mejor eficacia, eficiencia y productividad.

1.2 Politica Empresarial

Son pautas de comportamiento, no negociables y de
cumplimiento obligatorio, cuyo proposito es canalizar
los esfuerzos hacia la realizacibn de los objetivos
econoémicos, sociales y ambientales de la organizacion.

¢Qué politicas empresariales se deben implementar en la
empresa?

Parallevar ala empresa hacia la sostenibilidad, recomendamos
implementar como minimo las siguientes politicas:

Politica de Servicio: Establece el compromlso de la empresa
en satisfacer las necesidades, re



Politica de Gestion Humana: Determina como se administrara
a los trabajadores, el desarrollo que tendran en la empresa y
los objetivos que la empresa espera de ellos.

Politica de Seguridad: En la empresa propone acciones
concretas de seguridad y salubridad, cuidado del personal,
equipo, herramientas, recursos, seguridad en la gestiéon de
servicios, entre otros.

Recomendaciones para su hotel
«Determine reglas y normas para cada departamento y area
de la empresa, asi como para cada trabajador, su puesto y sus
funciones especificas.

«Establezcareglasynormas para cada procesoy procedimiento.

«Documente lo anterior en las descripciones y manuales de
puestos de la empresa.




«Retroalimentacion efectiva para conocer los aspectos que
deben mejorarse.

1.3. Gestion de Calidad

Se refiere a organizar y administrar recursos, de manera tal que
sepuedan gestionartodaslasacciones de un proyecto dentro del

alcance, el tiempo, y coste definidos, con la calidad como
objetivo y la sostenibilidad integrada
en todas acciones
empresariales.

Recomendaciones para su hotel

-Implemente un sistema de auto- evaluac1on para determinar
~ cuéles areas necesi



Beneficios para su hotel

«Productos y servicios que son aceptados con
facilidad por los clientes, ya que cumplen con
estindares de calidad de reconocido  prestigio.

*Mas efectividad en los procesos y procedimientos.
*Reduccion de pérdida de tiempo y recursos empresariales, lo

queprovocacomoresultadomayorrentabilidadyproductividad.
Administracién y Direccion

La administracion permite la organizacion de las empresas
y gestiona los recursos, procesos y resultados de sus
actividades. Es la base de todo el funcionamiento de una
empresa; si las personas responsables de la empresa no saben
administrarla, no se obtendran los resultados deseados.




deben establecer cronogramas, procesos y procedimientos
comunes en el plan de trabajo.

*Tome decisiones para llevar a cabo buenas inversiones y
excelentes resultados.

Beneficios para su hotel

«Integracion de acciones empresariales.

«Direccién y objetivos especificos.

«Capacidad de analisis y diagnostico situacional.

«Reduccion de problemas del recurso humano.

«Rentabilidad y sostenibilidad reales. Finanzas sanas y
positivas.

.4 Monitoreo y Acciones Correctivas

Monitorear




Recomendaciones para su hotel

«Defina cuales aspectos deben ser monitoreados para asegurar
que sus productos y servicios son de calidad.

«Determine el cumplimiento (cantidad y calidad) de cada
proceso y procedimiento y comparelo con los objetivos
definidos en la sostenibilidad de la empresa.

«El monitoreo debe realizarse permanentemente, durante todo
el transcurso del proyecto y debe ser lo mas sencillo posible.

*Transforme los resultados del monitoreo, en forma inmediata,
en acciones correctivas y/o preventivas que le permitan
mejorar sus resultados.

“ Beneficios para su hotel

«Evaluacion veridica sobre el desempeno de la empresa.

«Conocimiento y anélisis de la situacion real de los proyect




Los recursos humanos (RRHH) son el recurso mas
importante de cualquier empresa, especialmente las de
servicio (como las turisticas). El area de RRHH ya no sélo
administra pagos, permisos y ausencias, sino que representa
la fuente de cambio y éxito de una empresa, ya que es el
proveedor de personal capacitado, de fuentes de desarrollo y
cambio.

Recomendaciones para su hotel

Identifique lo que un colaborador puede hacer ahora y en el
futuro, en funcién de sus capacidades.

«Desarrolle un plan de formaciéon para cada colaborador.
Definir detalladamente cada aspecto de la capacitacion que
se le dara al colaborador para llevarlo a su nivel de maxima
competencia.

«Maneje informacion de un archivo de personal, que le permlta
tomar decisiones para cambios internos de forme



+Uso sostenible de los recursos por tener personal idoneo.

1.6 Capacitacion del Personal

Actividad clave para el desarrollo __
de la empresa puesto que un
plan de capacitacion ordenado
adecuadamente, permite que
los colaboradores desarrollen
conocimientos y habilidades
especificas relativas a su puesto
de trabajo, modificando sus
actitudes frente a los quehaceres de la empresa, el puesto y el
ambiente laboral.

La importancia de la capacitacion radica en que le permite

a la empresa contar con un equipo de trabajo capaz de
aplicar sus habilidades y destrezas en cada una de sus tareas,
ademas, la capacitacion en areas de sostenibilidad facilita el
cambio de actitud hacia una comunidad maés re:




«Proporcione oportunidades a su personal para un continuo
desarrollo no so6lo en sus puestos actuales, sino también

en otras funciones para las que el colaborador puede ser
considerado.

«Cambie la actitud de sus trabajadores, creando un clima
mas propicio y armonioso en toda la empresa, aumentando
la motivacion para que sean mas receptivos a las técnicas de
supervision y gerencia.

Beneficios para su hotel

«Mayor identificacion con la cultura organizacional. Se agiliza
la toma de decisiones y la solucion de problemas.

«Mayor retorno de inversion y reduccion de costos, ya
que mejora el desempeiio, la creatividad y la disposicion
al trabajo. Conduce a rentabilidad més alta y a actitudes
asertivas de cooperacién y trabajo en equipo.




1.7 Evaluacion del Desempeno

Es un proceso para valorar las actitudes y rendimiento del
equipo humano de la empresa y para generar oportunidades
de mejora.

La importancia de la evaluacion

del desempeiio radica en que

permite tomar decisiones sobre

coémo se estan llevando a cabo las

tareas y encontrar las fortalezas y

debilidades dentro del equipo de '@!
trabajo. Esto permite implementar \ﬁ'ﬁ
acciones correctivas y/o g
preventivas, para poder contar con el mejor equipo humano.

o

ecomendaaciones para su note

«Haga evaluaciones periodicas (quincenal o mensual) y
permita que sus trabajadores conozcan y participen de la
evaluacion. Retroalimente a sus trabajadores y establezcan de

4



costos.

«Relaciones con los compafieros, con los superiores, con los
inferiores y con el publico. Liderazgo, direccion y desarrollo
de los subordinados.

Beneficios para su hotel
|

«Evaluar mejor el desempeiio de los colaboradores con un
sistema de medicion capaz de neutralizar la subjetividad.

«Evaluar el potencial humano a corto, mediano y largo plazo.

«Dar mayor dinamica a su politica de recursos humanos,
ofreciéndoles oportunidades a los empleados (no so6lo

de ascensos, sino de progreso y desarrollo personal),
estimulando la productividad y mejorando las relaciones
humanas en el trabajo.

1.8. Gestion de Seguridad




riesgos de actos delictivos y atencidbn de emergencias.

La gestion de la seguridad promueve la proteccion de la vida
y la salud de los colaboradores y de los clientes-visitantes.
También impulsa la conservacion de los equipos, herramientas
e informacion de la empresa, permitiendo determinar
las causas de las condiciones inseguras y tomar acciones
correctivas para evitarlas o por lo menos, disminuirlas.

Recomendaciones para su hotel

«Identifique los riesgos y elabore “escenarios de riesgo” para
poder aplicar soluciones y acciones preventivas y correctivas.

«Categorice los riesgos en altos, medios, bajos y tome
acciones adecuadas para minimizar o eliminar el riesgo.

«Desarrolle planes que minimicen las situaciones de riesgo y
peligro.




Beneficios para su hotel

«Elimina situaciones, procesos y procedimientos peligrosos;
evita los accidentes, errores y malas practicas en el trabajo
que afecten la seguridad, salud e higiene de todos quienes se
relacionan con la empresa.

«Evita costos derivados de accidentes y problemas de salud e
higiene.

*Reduce al minimo las ausencias y costos negativos,
relacionados con accidentes y problemas de salud e higiene.

«Aumenta el rendimiento laboral y la motivacion en el trabajo,
reduciendo los peligros reales y potenciales.

-Brinda servicios seguros, porque no se pone en riesgo la
integridad fisica y emocional de colaboradores y visitantes.




para asegurar el correcto funcionamiento y durabilidad.

Recomendaciones para su hotel

Siga las instrucciones de cuidado y mantenimiento dadas por
los fabricantes, en cantidad, calidad, tiempos, lubricantes,
piezas y repuestos originales.

Beneficio para su hotel

Servicios turisticos de muy bajo riesgo para la empresa, sus
trabajadores y los visitantes.

«Clientes y visitantes satisfechos y conscientes del compromiso
de la empresa con su integridad fisica y emocional.

*Reduccion de costos relacionados con accidentes, ausencias
por enfermedad, destrucciéon o inhabilitacién de equipo por
mal uso.




1.9 Gestion de Mercadeo

El mercadeo o marketing se ocupa de estudiar y dar soluciones
referentes a los mercados, los clientes o consumidores
(sus necesidades, deseos y

comportamiento) y sobre la gestion § ' '
del mercadeo (o gestion comercial) ‘ ], '

de las empresas. ‘ ‘ ' ' ’

Utiliza un conjunto de herramientas ' 3 '
administrativas y comerciales, cuyo
proposito es la satisfaccion del cliente.

Mercadeo es todo aquello que una empresa puede hacer para
ser vista en el mercado (consumidores finales), con una vision
de rentabilidad a corto y a largo plazo.

Recomendaciones para su hotel




de las acciones de mercadeo y publicidad.

«Utilice sus esfuerzos de sostenibilidad como un elemento
distintivo de su producto.

Beneficios para su hotel

«Clientes satisfechos y dispuestos a seguir adquiriendo los
productos y servicios de la empresa.

«Productos y servicios rentables y efectivos para la empresa.

«Acciones comerciales ordenas y estructuradas, sujetas a
objetivos comunes a todos los departamentos de la empresa.

«Administracion efectiva de todos los recursos de la empresa.

«Sostenibilida




Gestion
Sociocultural




2. Gestidon Socio—cultural

Las empresas turisticas normalmentegsme
se encuentran rodeadas de 1
naturaleza y de igual forma rodead

importancia que las empresasis
turisticas que deseen tener éxito eng
su labor, deben de tomar en cuenta

a la comunidad local ya que el visitante estara en constante
relacion con la misma, lo que permitira: Que la empresa
turistica contribuye al desarrollo local de su comunidad.

2.1 Los beneficios que alcanza la empresa turistica son:

2.1.1 Beneficios econdmicos: La empresa cuenta con
proveedores que estdn cerca de ella, al mismo tiempo,
trabajan en conjunto para tener los productos vy
servicios que mejor se adecuen a sus necesidades. Todo
ello se refleja en reduccibn de sus costos operativos.

Beneficios sociales:
Fomentar el desarrollo en el
ugar de trabajo permite crear un




sentir seguro y comodo con una comunidad que trabaja unida
a la actividad turistica. Esto ayuda al cliente a motivarse para
participar e integrarse culturalmente con el lugar, lo que
lleva implicito la consecuente promocion con otros visitantes
o probablemente, vaya a motivar una razén para regresar.

2.1.3 Beneficios ambientales: La naturaleza es afectada
por muchos aspectos culturales. Por ejemplo si la
comunidad y la operacion turistica apoyan un programa
de salud integral, su ambiente sera sano y libre de posibles
epidemias; otro ejemplo es cuando una empresa apoya un
programa de educacion ambiental en la comunidad, pues
no so6lo gana con un paisaje libre de contaminacién visual
o auditiva, sino que ayuda a la sostenibilidad ambiental.

[ Recomendaciones para su hotel I

eDefina una  politica clara 'y precisa como
eje de desarrollo empresarial, que  fomente
el respeto y contribucibn a la cultura local.




comunitario.

«Implemente programas de capacitacion permanente del
capital humano local.

Beneficios para su hotel

«Contribuir decididamente al desarrollo local forma
parte de la premisa que constata que la identidad
y el orgullo pueden ser generados por el turismo

«Una propuesta turistica ayuda a rescatar la identidad de la
comunidad local y a mantener sus tradiciones e integridad.

2.2 Respeto a las Culturas y Poblaciones Locales

El turista visita lugares donde
se perciba un ambiente
agradable entre la operacion
turistica y su comunidad local.
Esto se logra manteniendo
relaciones de respeto entre los
actores locales. La i




Recomendaciones para su hotel

«Elaboreuna politicade contratacion de personal que promueva
la equidad de género, étnica, incorporacion de personas con
capacidadesespeciales, entreotras,desdelaperspectivacultural
de la localidad donde trabaja. Es indispensable respetar todos
los aspectos legales que conlleva la contratacion de personal.

«Apoye la creacion de un ambiente amigable entre
la empresa y la comunidad, por ello promueva la
integracion entre ambas, mediante la participacion
mutua en programas sociales, deportivos o culturales.

«El turista debe conocer, con la ayuda de la empresa, los codigos
de conducta que encontrara en la localidad que visita. En estos
codigos, se debe presentar lo que se espera del turista, lo que se
espera de la comunidad y aquello que se espere de la empresa
para que el ambiente sociocultural sea una valiosa experiencia.

e - e—




«Beneficios sociales: La empresa le descifra al viajero, en
términos basicos, los principales hechos de la cultura local. El
turista espera que se maximice la satisfaccion de los servicios
que recibe, al mismo tiempo que crean espacios donde la
comunidad pueda conocer rasgos de las culturas que la visiten
y con ello, se construye el principio de la interculturalidad
que persigue el turismo. Este mutuo aprendizaje hara que
la comunidad local conozca y comprenda las diferencias
culturales e incorpore este saber a su desarrollo sostenible.

«Beneficios ambientales: El respeto y las buenas
relaciones haran que las familias adopten muchas de las
practicas del establecimiento, especialmente, aquellas
que respetan su entorno. En un ambiente de buenas
relaciones serd mas facil contar con aliados en las
campanas medio-ambientales de la operacion turistica.

2.3 La empresa y la comunidad deben emprender acciones
que favorezcan el rescate y la proteccion del patrimonio

histoérico-cultural

A la empresa turistica, se le reconocen ciertos esfuerzos
tendientes a conservar



Recomendaciones para su hotel

eLa operacion turistica y la comunidad deben participar en
procesos de rescate y enriquecimiento cultural, como pueden
ser la investigacion sobre los antepasados y sus costumbres
auspiciar la preservacion de los conocimientos tradicionales
y ancestrales, tales como: la medicina ancestral, historias y
leyendas o el uso de ciertas plantas locales para la nutricion.

«Programar encuentros para que el huésped pueda
disfrutar del patrimonio cultural local, es recomendable
apoyar y desarrollar encuentros culturales entre el turista
y las comunidades locales, tanto dentro de la operacion
como en sus alrededores, por medio de su programacion
y difusion como actividades opcionales de la empresa.

Beneficios para su hotel

«Satisfaccion del turista: Asegurese que el turista emoci










3. Gestion Ambiental

La gestion ambiental, permite a los diferentes establecimientos
pertenecientes a este sector, implementar estrategias para
el ahorro y uso eficiente de agua, ahorro y uso eficiente de
la energia, reciclaje y valoracion residuos sélidos al interior
de su establecimiento, manejo adecuado de materias primas
e insumos, por ende una disminuciéon de la contaminacion
ambiental de los recursos naturales.

Beneficios de implementar una gestion ambiental:

«Reducir las pérdidas de materias primas

«Reducir el consumo de agua.

«Disminuir la generacién de residuos y facilitar su reutilizacion.
«Comprimir el consumo de los recursos energéticos de toda
indole.

*Mejorar las condiciones de seguridad y salud ocupacional de
los trabajadores.

«Minimizar el efecto ambiental de las emisiones atmosféricas,
de los ruidos y de los vertimientos de agua.

«Minimiza los costos de disposicion final de desechos liquidos
sélidos y gaseosos.

«Mejora las relaciones de la empresa con las partes interesadas
(autoridad ambiental, clientes, proveedores. Usuarios y
comunidad).

«Mejorar la imagen de la empresa ante los clientes, usuarios y
los trabajadores.



Este acapite esta estructurado
por recurso, utilizados en el
establecimiento, donde se

plasman recomendaciones .
practicas para aplicar en ellos.

3.1 Recurso Agua

v

En esta seccion de la guia, se describiran buenas practicas de
manejo para reducir el consumo de agua y crear conciencia
acerca del aprovechamiento y conservacion de este valioso
recurso.

El uso excesivo puede deteriorar y dejar de existir el recurso
hidricos locales poniendo el recurso en peligro por el mal uso



Acciones:

«Cerrar el grifo sino se esta utilizando, evitando de esta manera
queseenvienal alcantarilladode5a 10litrosdeaguaporminuto.

«Promover medidas para ahorrar en el lavado de toallas:
recomendar a los usuarios que sean ellos mismos quienes
decidan si deben ser lavadas o no (preguntando a través de
un letrero o colocandolas en el toallero o en el suelo). De este
modo se reduce el consumo de recursos innecesarios, dando
opcidén a los usuarios a contribuir a la mejora ambiental.

.En las cocinas: procurar la limpieza Optima de
verduras en recipientes y no con agua en continuo.

«Productos de limpieza: vigilar los productos quimicos que se
emplean en la limpieza de las instalaciones y buscar aquellos
identificados como de una menor agresividad ambiental.

eLa limpieza de zonas comunes debe hacerse con
barrido en seco y si se ha de trapear utilizar un balde
Instalar grifos de aspersion y reguladores de flujo.

«Dar instrucciones necesarias a las personas que laboran en
el arreglo y limpieza de los cuartos para que estén atentas
a detectar fugas en las llaves, duchas del bano, equipos
de aire acondicionado entre otros, para que reporten
inmediatamente al responsable de mantenimiento.

«En cuanto a riego: en la medida de lo posible recoger las aguas



lluvias para utilizarlas en riego de los jardines y zonas verdes.

Las zonas verdes, los jardines y las plantas se deben regar en
horas de la manana o en la noche, para evitar la evaporacion.

*Realizar mantenimiento preventivo a la piscina,
para evitar asi grandes consumos de agua y energia.

«Plantararbolesyarbustosquerequieran pocacantidad deagua.
Aguas residuales (negras y grises)

«Usar productos naturales y/o biodegradables. No echar
comida, aceites usados o sustancias corrosivas al desagiie.

«No arrojar papel higiénico y en ningan caso toallas higiénicas
o basura a la taza del inodoro.

«Tratar por separado las aguas negras (desagiie del baiio) de
las grises (cocina, lavanderia, duchas y lavamanos).

-Para aguas negras instalar tanques sépticos y pozos de
filtracion.

«Las aguas grises pueden ser reusadas para regar plantas
después de ser tratadas. Construir un desarenador o filtros a
base de piedra pémez.



I Beneficios

«Los costos de operacion disminuyen, ademas, la inversion
para comprar grifos y duchas eficientes es baja y se recupera
en muy poco tiempo.

«Se protege la salud de turistas y personal de la empresa.

La eficiencia en el uso de agua disminuye la generacion de
aguas residuales, por lo que, se contribuye al cuidado de los
ecosistemas.

«Los turistas, cada vez con mayor conciencia ambiental,
preferiran volver a hospedarse o utilizar los servicios de una
empresa que conserve el agua.

-La empresa gana prestigio y mas utilidades, a la vez que deja
una huella positiva en el ambiente.




3.2 Recurso Energético

El consumo de energia es uno de los mayores
costos de operacion.

El proposito de tratar el tema de la energia es instruir a los
empresarios turisticos acerca del ahorro de energia y la




Acciones

/ Apagar los acondicionadores de aire, luces y ventiladores
cuando se haga el arreglo de los cuartos en las horas de la
manana

En la cocina, los hornos, fuegos y placas deben ser limpiados

/ Frecuentemente para evitar que las grasas no impidan la
transmision de calor.

, Mantener limpias las bombillas y luminarias permite un
ahorro de hasta el 10%.

Aprovechar al maximo la luz natural en el dia y usar colores
claros en las paredes minimiza el uso de energia eléctrica.

- Calcule la energia consumida en su empresa. Determine
cual es el consumo mensual (usualmente se mide en kW/h,
kilovatios hora; en un hotel se divide la cantidad total
consumida entre el nimero de huésped/noche) y el volumen
consumido de otras fuentes de energia como diesel, gasolina
o gas. Encarguele a un miembro del personal esta labor.

- Coloque roétulos en las instalaciones para pedirles
a los turistas que apaguen las luces, los ventiladores

y otros aparatos eléctricos cuando no los necesiten.

Compre productos cuyo mantenimiento requiera



menos energia, como toallas y ropa de cama de algodon
organico que pueden ser lavadas a bajas temperaturas.

/ Aproveche la ventilacion natural. Utilice mas ventiladores
eléctricos de techo, porque consumen apenas un 15% de
la energia que gastan los equipos de aire acondicionado.
Puede emplearlos en momentos y dias mas frescos.

o Utilice cocinas de gas, pues emplean menos energia.
 Inspeccione frecuentemente el estado de los motores,
tanques de combustible y demas componentes de los
vehiculos de transporte. Revise las tuberias, los filtros y

demas zonas donde se podrian derramar sustancias toxicas.

Beneficios

El ahorro de energia se traduce en mayores utilidades para
los empresarios sin necesidad de hacer grandes inversiones.
En un hotel pequefio o mediano usualmente se consume 100
kW /h por huésped/noche, mientras que en un hotel eficiente
se gasta menos de 25 kW/h por turista.

La vida 1til de los aparatos eléctricos se prolonga al reducir
su uso y darles mantenimiento.

~ La empresa gana prestigio al implementar un programa de
ahorro de energia, ya que esto contribuye a mitigar los efectos
del calentamiento global.



3 El impacto negativo producido por el uso de combustibles
se reduce, por lo que, se generan beneficios para el ambiente
que podran ser disfrutados por muchos turistas a largo plazo.

Cuadro del Sistema de Registro

El sistema de registro ayudara a detectar como estan
funcionando cada uno de los aparatos electrénicos existentes
dentro del establecimiento, a través de la observacion de los
mismos y la deteccién rapida de anomalias, para la pronta
solucion de los problemas.

Computador
A1

Habitacion

Winston
Corea




3.3 Residuos Soélidos

Losdesechosoresiduossolidossonunadelasprincipalesfuentes
de contaminacion ambiental. Una gran cantidad de actividades
humanas generan toneladas de desechos s6lidos diariamente.

Esta seccion trata del manejo de los residuos soélidos

(basura). Desde la generacion, recoleccion, segregacion,
almacenamiento, reuso y reciclaje hasta la disposicion final.

| Acciones

Informar a los turistas sobre
la forma de botar la basura.
Colocar anuncios o informar
a través del personal.




de pléastico.

«Compre productos de material biodegradable o que se puedan
reciclar y que no hayan sido probados en animales. Fijese en la
etiqueta o en la parte inferior de los envases para determinar
si son reciclables.

«No use productos que sean potencialmente daninos para el
ambiente, por ejemplo, los que tienen empaques de espuma
de poliestireno.

Reutilizar:

«Implementar la cultura de poco empaque a la hora de hacer las
compras y ademas acordar con los proveedores la posibilidad
de devolverles los empaques y de esta forma favorecer la
reutilizacion.

«Implica disefiar un plan para usar nuevamente los materiales,
para fines variados.

«Compre refrescos o alimentos en envases retornables.
Prefiera los envases de vidrio, ya que es mas facil reutilizarlos
y reciclarlos que los de plastico.

+Utilice baterias recargables; una sola sustituye a cien
desechables, ya que se pueden volver a cargar una y otra vez,
con lo cual se evita desechar pilas convencionales que tienen
sustancias quimicas altamente contaminantes para suelo y
agua.



«Imprima papel por los dos lados. Reutilice el papel impreso
para hacer anotaciones. Compre cartuchos recargables de tinta
para impresora, fotocopiadora y fax.

«Utilice toallas de tela lavables, en vez de servilletas de papel
para la limpieza.

+Utilice tablones o pizarras para escribir notas para colocar
memorandums, en lugar de enviarle hojas por separado a cada
miembro del personal.

Reciclar:

Aquellos materiales que no puedan ser reutilizados, deben
seleccionarse y ser enviados a reciclar, por empresas
especializadas.

«Utilice productos hechos a base de material reciclado, ya que
en su fabricacion no se emplea tanta energia. Imprima material
promocional en papeles de material reciclado y/o reciclable.

«Coloque en la empresa

contenedores para reciclaje, con el %!
fin de separar los desechos s6lidos :
en aluminio, plasticos, vidrio,
papel y organicos. Dispongalos en
sitios frecuentados por visitantes y #

lo que se puede depositar en cada
recipiente (latas de aluminio, revistas, cascaras de frutas, etc.)
Para que turistas de otros paises comprendan, con mayor



facilidad, el tipo de desechos que va en cada contenedor.

Recomendaciones

El aceite usado de las maquinas y de la cocina debe disponerse
en forma adecuada, ya que este es altamente contaminante.

*Es preferible utilizar papel higiénico blanco, ya que
este es mas respetuoso con el medio ambiente que la
compra de papel de colores, ya que en su fabricacién se
emplean colorantes y tinturas que contaminan el agua.

«Emplear dispensadores de jabon liquidos en vez
de jabones individuales en barra. Esto minimiza
la  generacion de desechos y reduce costos.

«Separacidnenlafuente: fomentarmedidasparalaseparacionen
lafuentedelosresiduos(cartéon,papel,latasdealuminio,residuos
organicos, residuos plasticos, vidrio, etc.) Para su reciclado.

«Ofrecerlasgaseosas,jugosyaguasendispensadores;asiseevita
la generacion de botellas de vidrio, pitillos y otros elementos.

«Emplear dispensadores recargables para los
condimentos, salsas, azucar, etc., En vez de paquetes

individuales, que generan mayor cantidad de empaque.

«Emplearutensiliosreutilizablesenvezdeutensiliosdesechables.



Disposicion de Desechos

«Investigue cudles alternativas viables existen en
la comunidad para disponer los desechos que no
pueden ser eliminados, por ejemplo, las baterias.

«Verifique el lugar donde se disponen finalmente los desechos.
Contacte ala municipalidad o empresa a cargo de la recoleccion

para conocer el funcionamiento de los rellenos sanitarios.

Beneficios

«Reducir la produccion de residuos soélidos hasta en un
60%, con el consiguiente ahorro de energia, agua y materias
primas. Las practicas de reduccion, reutilizacion y reciclaje
ayudan a la educacion de consumidores responsables
y generan ahorros significativos para la empresa.

El buen manejo de los desechos soélidos ayuda
a mantener la calidad del destino turistico.

«Una empresa comprometida con el manejo adecuado de los
desechossolidosesunejemploparaotrascompafiiasdelaregion.

«Eldestinoturistico enterosale ganando al unirse mas entidades
al esfuerzo de manejar los desechos apropiadamente, eso
significaunambientemaslimpio,saludableyagradablealavista.



Fecha Responsable Procedencia Tipo de Residuos

Organico No Organico (Kg) Medio de
(kg)  vidrio Plastico Lata Papeles Ofros ::t:? Verificacion
(Kg)
12/04/2016 Winston Nicaraglense Cascara 1kg Libreta de
Corea de Control

Frutas

Recurso Humano

La participacibn de todos los agentes en Ia
conservacion del medio ambiente es fundamental.

Se recomienda colocar carteles informativos sobre las BUENAS
PRACTICAS que pueden adoptar, como la separacién en
la fuente de los residuos, la buena utilizacion de las duchas,
etc. La formacion ambiental del personal de la empresa y la
informacién a los usuarios y clientes permite su colaboracion
para conseguir éxitos en los programas de minimizacion de
consumosderecursosnaturalesquelaempresadecidaacometer.

Acciones

« Se debe fomentar en forma continua, practicas de
formacion entre los empleados para que sepan comunicar
a los clientes las mejoras ambientales de los servicios que
ofrece el establecimiento; un buen programa de informacion
ambiental ayuda a explicar a los usuarios y clientes el
porqué de las actuaciones emprendidas; ademas de que da
la oportunidad de solicitar la colaboracién de los clientes.



-Es importante darle a los usuarios y clientes, la oportunidad
de colaborar con el medio ambiente, facilitindoles la
informacién adecuada, y asi obtener un ahorro ZEEEEESS

S

de costos como valor agregado. Para el caso e
de los hoteles es especialmente importante S @
la informacion que aporten instrucciones B =N7=
para el ahorro energético y de agua.

*Se deben instalar en la medida de lo posible, carteleras
con anuncios especiales para informar sobre el ambiente
y su proteccion y porque no aceptar sugerencias.

«Es muy importante tener en cuenta que el ZEFrrTETIEe
conocimiento ambiental va en alza, por lo tanto
no se puede cometer el error de tratar de enganar
alos clientes, usuarios y trabajadores en general
conpublicidad engafiosaentornoaloambiental.

Beneficios

« Unpersonal bien informado proveera un mejor servicio a los
turistas, quienes reciben un producto de muy buena calidad.

« Las practicas de educacion ambiental propician mayor
integracion de la comunidad; de esta manera, los viajeros
perciben un destino turistico con elevado grado de interés y
compromiso enlaproteccionel patrimonionatural ycultural.

e Los turistas bien informados acerca de los



problemas ambientales se interesan mas en
la proteccion del medio y muestran voluntad
para colaborar con las labores de conservacion.




4. Glosario

* Administracion: Accion y efecto de administrar. 2. Empleo
de administrador.

* Capacitacion: Conjunto de conocimientos que se transmiten
para desarrollar capacidades y aptitudes.

* Cliente: Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un
profesional o empresa.

* Comunidades locales: Las comunidades de personas que
son originarias, del espacio territorial. Pueden vivir cerca o
en zonas adyacentes a las areas naturales, rurales o donde la
empresa opera.

* Contaminacion: La adicion de cualquier sustancia en el
aire, agua o tierra en cantidades tales que alteran el recurso
desfavorablemente y reducen su capacidad de uso para
fines especificos. La presencia en el ambiente de uno o mas
contaminantes, o combinaciones de ellos, que puedan causar
desequilibrios ecologicos.

* Desarrollo sostenible: “Es aquel que satisface las necesidades
del presente sin comprometer la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer las propias” (Comision Mundial sobre
el Medio Ambiente y el Desarrollo, 1987).

* Control: Regulacion, manual o automatica, sobre un sistema.
“Laeducacion ambiental es el proceso que tiene como proposito



educar en el enfoque ambiental para favorecer una conciencia
ambiental en cualquier ambito humano, para generar una
preocupacion que se transforme en un compromiso para
hacer algo por el ambiente, demandando asi una accion, tanto
individual como colectiva, en cualquier escala” (Aldo Guzman
Ramos, Profesor Univ. Nacional del Centro. Bs. Aires).

* Empresa: Unidad de organizacion dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacion de servicios con fines
lucrativos.

* Establecimiento de hospedaje: Lugar destinado a prestar
habitualmente servicio de alojamiento no permanente, para
que sus huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad de
incluir otros servicios complementarios, a condicion del pago
de una contraprestacion previamente establecida en las tarifas
del establecimiento.

* Generacion de residuos sélidos: Accion de producir desechos
o basura que pueden ser peligrosos o no.

* Impacto ambiental: Modificacion delas condiciones naturales
del ambiente por acciéon del hombre o de la naturaleza. Se
refiere a cualquier cambio en el ambiente.

* Manejo de residuos solidos: Es el conjunto de operaciones
que permiten dar a los residuos sélidos un destino adecuado.
Comprende minimizacion, segregacion, recuperacion,
almacenamiento, recoleccion, transporte, reciclaje, re-uso,
tratamiento y disposicion final.



* Mejoramiento continuo: Proceso para dar realce al Sistema de
Gestion Ambiental, con el propdsito de lograr un mejoramiento
en el desempeno ambiental global, en concordancia con la
Politica Ambiental de la Organizacion.

* Indicador Ambiental: Variable o conjunto de variables
al que se le asigna socialmente un significado, con el fin
de proporcionar informaciéon sobre un atributo el medio
ambiente (agua, aire, suelo, biodiversidad, calidad de vida,
etc.). El indicador ambiental refleja de forma sintética una
preocupacion vinculada con el medio ambiente y debe utilizado
en el proceso de toma de decisiones.

* Industria turistica: O industria de viajes. Conjunto de
empresas dedicadas a la prestacion de servicios relacionados
con los viajes. Comprende a los transportistas, los hoteleros,
y las agencias de viajes en todas sus formas (mayoristas,
minoristas, tour operadores locales).

* Manejo de Desechos: Es el conjunto de operaciones que
permiten dar a los residuos, el destino final adecuado.
Comprende: la minimizacion, la separaciéon en la fuente,
recuperacion, almacenamiento, recoleccion, transporte,
reciclaje, tratamiento, disposicion final, etc.

* Mecanismo: 1. Conjunto de las partes de una maquina en su
disposicion adecuada. 2. Un instrumento o proceso a través
del cual algo se hace o se produce.

* Medio Ambiente: Conjunto de circunstancias exteriores a un
Ser vivo



* Mercadeo: Sistema total de actividades de una organizacion
disenado para planear, fijar precios, promover y disenar
productos o servicios que satisfacen necesidades en el mercado
objetivo, con el fin de alcanzar las metas de la organizacion.

* Planificacion: Proceso a través del cual se toman decisiones
hoy para alcanzar situaciones futuras, partiendo del analisis
de la situacion actual.

* Politica ambiental: Declaracién por parte de la organizacion,
de sus intenciones y principios en relacion con su desempefo
ambiental. Proporciona un marco para su actuacién y
establecimiento de objetivos y metas ambientales.

*Politicadesostenibilidad: Conlamismadefiniciondelapolitica
ambiental pero incluye los componentes socioecondémicos y al
cliente, dando igual importancia a los 3 componentes.

* Programa de educaciéon ambiental: Conjunto de proyectos
y actividades con el proposito de sensibilizar sobre la
responsabilidad delas personas (comunidad, turistas, personal,
etc.), identificar y satisfacer las necesidades de capacitacion.

* Proteccion ambiental: Es la serie de medidas y politicas de la
empresa para mejorar la calidad del ambiente, previniendo y
evitando su deterioro.

* Reciclaje: Método de tratamiento que consiste en la
transformacién de los residuos para su recuperacion.



* Reciclar: Es el uso o reuso de un residuo como materia prima
o insumo en un proceso productivo.

* Recoleccion: Accion de transferir los residuos al equipo
destinado a conducirlos a las zonas de almacenamiento,
tratamiento, reuso o a su disposicién final.

* Reducir: Comprar y/o consumir lo estrictamente necesario.

* Residuo so6lido: Todo elemento subproducto de una actividad
que carece de valor comercial y se encuentra en estado sélido
(no liquido, ni gaseoso). Representa un riesgo para la vida y los
recursos naturales debido a su interaccidén con éstos.

* Existen principalmente 3 tipos de residuos solidos: organicos,
inorganicos y peligrosos.

* Turismo sostenible: “Aquel que conduce a la gestion de
todos los recursos de tal forma que permita satisfacer todas
las necesidades economicas, sociales y estéticas, manteniendo
la integridad cultural, los procesos ecologicos esenciales, la
diversidad biol6gica y los sistemas que apoyan la vida” (OMT).



/

\_ ,Sabias qué?

Una actividad sostenible, sera aquella cuyos impactos
econdémicos,sociales y ambientales permitan complacer las
necesidades del presente, sin limitar la habilidad de satisfacerlas,
con el mismo grado de plenitud y disfrute, en el futuro.

Guia
“Buenas practicas para turismo sostenible”

Haciendn Golonial
Famitiar,




