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RESUMEN

En la actualidad, el turismo se ha convertido en uno de los rubros mas importantes para la
economia de los paises, pero mucho mas para aquellos en vias de desarrollo. Honduras tiene
la segunda economia méas pequefia de América Central. Es, bajo diversos estandares, un pais
pobre, en el cual las actividades terciarias son el subsector mayor aportador al Producto Interno
Bruto. El turismo es el segundo empleador del pais, el cual para el afio 2014 generé 190 mil
empleos y 694 mil délares de ingresos econdmicos. Por su ubicacion geogréfica, Honduras es
el corazén de Centroamérica, lo que le da un mayor potencial turistico, siendo el Unico pais del

area que cuenta con tres tipos de turismo: arqueoldgico, cultural y ecolégico.

Tegucigalpa, es la capital de la nacion, la cual desenvuelve su economia en la producciéon de
pequefias empresas para el consumo local. Y al ser el centro politico, econémico y
administrativo de Honduras, el turismo se vuelve un precursor dentro de la region. Uno de los
sectores mas importantes de la industria del turismo es el de hospedaje, por lo tanto dentro del
entorno del mercado competitivo, el éxito de estos servicios depende en gran medida del valor
agregado y satisfaccion al cliente que ofrezcan. El objetivo general de este trabajo es analizar
las condiciones sustentables que presentan los pequefios hoteles ubicados en Tegucigalpa,

Honduras, con la finalidad de establecer las necesidades y potencialidades.
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Los resultados de esta investigacion arrojaron, que bajo las exigencias actuales del mercado en
materia ambiental, los hoteles en Tegucigalpa presentan deficiencias debido al ejercicio de
malas practicas en la gestién de los recursos por parte de los empleados y huéspedes, y a la

ausencia de criterios eficientes en el disefio de estrategias ambientales.

Palabras clave: Condiciones sustentables, Pequefios hoteles y Tegucigalpa, Honduras

INTRODUCCION
Honduras tiene la segunda economia mas pequefia de América Central. Es, bajo diversos
estandares, un pais pobre, en el cual las actividades terciarias son el subsector mayor

aportador al Producto Interno Bruto. (Banco Central de Honduras (BCH), 2015).

El turismo es el segundo empleador del pais, el cual para el afio 2014 generd 190 mil empleos y
694 mil dblares de ingresos econdmicos. Por su ubicacién geografica, Honduras es el corazén
de Centroamérica, lo que le da un mayor potencial turistico, siendo el Unico pais del area que
cuenta con tres tipos de turismo: arqueoldgico, cultural y ecolégico. (Secretaria de Integracion

Turistica Centroamericana (SITCA).

A pesar de su potencial, uno de los impedimentos que ha tenido Honduras para el desarrollo del
turismo es la persistente imagen negativa que prevalece en el exterior e interior del pais,
consecuencia directa de conflictos armados y violaciones de los derechos humanos, asi como

de la poca atencion que el sector ha recibido de los gobiernos (Segura e Inman, 2012).

Al igual, esta problematica se ve reflejada en Tegucigalpa, capital de la nacion, la cual

desenvuelve su economia en la produccién de pequefias empresas para el consumo local. Y al
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ser el centro politico, econdmico y administrativo de Honduras, el turismo se vuelve un

precursor dentro de la region (Zelaya, 2016).

Uno de los sectores méas importantes de la industria del turismo es el de hospedaje, por lo tanto
dentro del entorno del mercado competitivo, el éxito de estos servicios depende en gran medida

del valor agregado y satisfaccion al cliente que ofrezcan (Gonzalez et al., 2013).

Sin embargo, bajo las exigencias actuales del mercado en materia ambiental, los hoteles en
Tegucigalpa presentan deficiencias debido al ejercicio de malas practicas en la gestion de los
recursos por parte de los empleados y huéspedes, y a la ausencia de criterios eficientes en el

disefio de estrategias ambientales.

Este escenario no solo es palpable en este sector sino en todo el pais, por la alarmante
situacion ambiental derivada de la falta de conciencia de la poblaciéon que aun no se ha dado

cuenta de la gravedad del problema y su papel a jugar.

El creciente deterioro ambiental que presenta Tegucigalpa se hace evidente en el aumento de
la vulnerabilidad ante los desastres naturales, en la menor disponibilidad de alimentos que
agudiza la pobreza, mala calidad del aire y agua en las comunidades, creciente deforestacion y
en general en la degradacion constante de los suelos (UCPSE, 2013), problemas que

manifiestan la ausencia de la sustentabilidad en el territorio.

De lo anterior, resulta importante sefialar que la prosperidad de una regién no es consecuencia
inevitable de la abundancia de sus recursos naturales. Por el contrario, el bienestar depende del
nivel de productividad y competitividad de sus empresas. En un mundo globalizado, las ventajas
comparativas son facilmente copiadas y mejoradas por los competidores; por ello, la ventaja
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competitiva se determina por la habilidad de una empresa de innovar y mejorar continuamente

sus productos y servicios (Segura e Inman, 2012).

Siendo el objetivo general de este trabajo analizar las condiciones sustentables que presentan

los pequefos hoteles ubicados en Tegucigalpa, Honduras.

En la actualidad, el turismo se ha convertido en uno de los rubros mas importantes para la
economia de los paises, pero mucho mas para aquellos en vias de desarrollo. Es una fuerza
social poderosa, si se logran explotar correctamente sus capacidades, y una actividad
multidimensional, que si bien incorpora elementos econémicos, se relaciona y depende en
enorme medida para su desarrollo, de los sistemas ecoldgico, social, cultural, institucional y

politico (Rivera, 2013).

Sin embargo, la actividad turistica como desarrollo sustentable y endégeno, compromete al
gobierno a formular politicas comerciales y ambientales que se apoyen mutuamente, a las
empresas a acatar estas normas, y a la sociedad , la cual debe exigir el cumplimiento de las

mismas (Moreno, 2010).

La idea central en torno al desarrollo endégeno turistico tiene que ver con desplazar la vision
que reduce el turismo a una mera actividad econdmica, y en cambio pone en el centro al

hombre y a la comunidad local (Kopecek, 2010).

El turismo debe ser sustentable y endégeno, ya que es un compromiso con la poblacién del
presente y del futuro, la cual tiene que propiciar de manera integral la equidad social, el
equilibrio ambiental, el crecimiento econdmico y el desarrollo humano; preservando la calidad
de vida de las generaciones y construirse de manera corresponsable en la propia comunidad,
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conservando sus valores historicos, culturales, socioeconémicos y ambientales (Corredor et al.

2008).

1. MARCO TEORICO CONCEPTUAL
Es necesario contar con un fundamento teérico conceptual sobre el cual se sustente el disefio
metodolégico de la investigacion, por tal motivo, a continuacién se presentan las diferentes
teorias y conceptos que proporcionaran los conocimientos necesarios para desarrollar el
andlisis de las condiciones sustentables que presentan los pequefios hoteles ubicados en

Tegucigalpa, Honduras..

1.1 Sustentabilidad

El mundo asiste a una creciente y abrumadora preocupacién por los problemas ambientales; se
intuye que éstos cierran el paso al desarrollo y a la supervivencia de las sociedades humanas.
Esta simple intuicion, ya documentada con datos cada vez menos controvertibles, va
levantando dia con dia efervescencias nunca vistas en la opiniébn publica, en circulos
académicos y en numerosos gobiernos. La nueva informacién, que copiosamente fluye de las
disciplinas ambientales del conocimiento, se entrelaza con las ciencias sociales, especialmente
con la economia, para crear un amplio marco interpretativo de la crisis ecolégica y de sus
alcances histéricos. El analisis y la reflexion se desenvuelven en torno a un concepto ambicioso
y aun pleno de interrogantes: el desarrollo sustentable; que le da un significado sélido y

operativo a la inquietud de la sociedad por el deterioro ambiental (Quadri de la Torre, 1996).

En cuanto a sustentabilidad, Dixon y Fallon en Davila y Casas (2006), identificaron tres
enfoques del concepto de sustentabilidad: el puramente biofisico para un recurso natural
determinado; el biofisico usado para denominar un grupo de recursos 0 un ecosistema, y el

biofisico social y econémico.
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Otra perspectiva es la de Lelé (1991) quien afirmo que la sustentabilidad abarca,
resumidamente, tres aspectos: la degradacién ambiental, en gran parte causada por la pobreza
pero cuyos resultados afectan a todos; los objetivos tradicionales del desarrollo como el
aumento de la productividad para la satisfaccién de las necesidades bésicas, ligado a métodos

ambientalmente amigables y, en algunos casos, los procesos participatorios de desarrollo.

Mientras Cardenas (1998), planteé que la sustentabilidad, tiene su origen en la ecologia toda
vez que su definicion esta basada en los problemas ambientales derivados de la alteracion de
los ciclos de la naturaleza. Definiéndola, como la capacidad de permanencia en el tiempo de un
proceso que perdura gracias a la retroalimentacion y en particular se refiere al uso de los
recursos naturales, que pueden verse afectados por la degradacion ambiental de tres tipos: el
agotamiento de la calidad o cantidad del recurso usado en el consumo o la produccion de
actividades; la contaminacién o sobresaturacion de la capacidad de la naturaleza de absorber y
reciclar desechos llegando a un limite de quiebre, la irreversibilidad del medioambiente y la

reduccion en la biodiversidad.

En otras palabras, para Cardenas, la discusion se centra en la sustentabilidad de tipo ecolégico
mas que en las metas de un desarrollo local y econémico de una sociedad. Analizado este
planteamiento se percibe que existe una relacién entre la vision de Céardenas y el segundo

enfoque planteado por Dixon y Fallon, sobre la sustentabilidad meramente ambiental.

Analizados los enfoques de Dixon, Fallon, Lelé y Cardenas, se observa que todos tienen en
comun el enfoque ambiental, pero dos de ellos van mas alla, considerando los aspectos
sociales como el punto de maxima importancia a tomar en cuenta a la hora de poner en préctica

“lo sustentable”.
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1.2 Desarrollo endégeno

En varios paises en el mundo, se vive actualmente la cruel paradoja de una simultdnea
aceleracion del crecimiento econdémico y desaceleracién del desarrollo, de un aumento de los
indices macroeconémicos y de una disminucién de los indices mas concretos que miden
convergencia, sea entre sectores, territorios, o personas. La idea de una cierta justicia social

que acompafiase al crecimiento, parece mas y mas lejana de la realidad.

Por tanto si se desea explicar la presencia o la ausencia del desarrollo, hay que comenzar por
explicar el crecimiento; si no hay crecimiento no puede producirse el desarrollo. Si hay
crecimiento econdmico, el desarrollo no estd en modo alguno garantizado y por supuesto, el
casillero mas paradojal es también el mas comun: crecimiento sin desarrollo o, en el mejor de

los casos, velocidades no comparables de ambos procesos (Boisier, 2002).

El desarrollo enddgeno, se ha convertido en una interpretacion que facilita la definicion de
estrategias y politicas, que los actores de un territorio pueden ejecutar aprovechando las
oportunidades que presenta la globalizacion. Cualquiera que sea el enfoque que se adopte, las
politicas de desarrollo tienen que construirse a partir de factores econdémicos, sociales,
ambientales, institucionales, politicos y culturales que se combinan de forma Unica en cada
espacio. Por ello, la politica de desarrollo enddgeno sostiene que las iniciativas de desarrollo

difieren de un territorio a otro.

De lo anterior, resulta importante plantear un nuevo desafio no solo para los paises sino
también para las empresas, que son un eslab6n importante en el desarrollo de una sociedad, la
cuales deben compaginar y enfrentar los retos que traen consigo la sustentabilidad y el

desarrollo enddégeno. Por lo que a continuacion se hace una breve referencia de las teorias y
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conceptos del término “empresa”, fundamentos esenciales para entender el plan de mejora

sustentable.

1.3 Empresa

Segun Salvador Mercado, la palabra empresa, proviene del vocablo “emprender”’, es decir,
iniciar algo; empezar un conjunto de actividades encaminadas a un fin especifico y
predeterminado. Para el autor, la empresa es “una organizacién econémica que produce o
distribuye bienes o servicios para el mercado, con el propésito de obtener beneficios para sus

titulares o duefios” (Mercado, 2009:3).

Para Castafeda (1998:6), la empresa es “la célula creadora de riqueza que dispone la
sociedad” riqueza que permite el desarrollo econémico y el consiguiente acceso a la cultura, la

seguridad y todos los elementos que proporcionan calidad de vida.

Retomando las enunciaciones anteriores, se define “empresa” como aquella entidad econémica
que produce, transforma, distribuye y comercializa bienes y/o servicios de calidad, para el
mercado, con el propdsito de obtener beneficios para sus duefos, satisfacer las necesidades de

sus clientes y crear riqueza a la sociedad.

Para desarrollar la presente investigacion es necesario conocer como se clasifican las
empresas segun su tamafio. Estas pueden ser catalogadas como: grandes, medianas,

pequefias y micro.

Ya que la investigacion solo ahondara en el estudio de las pequefias empresas. Se entendera

por pequefia empresa al principal motor de la economia hondurefia, generadora de empleo e
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ingresos, caracterizada por el niumero de trabajadores, el total de ventas anuales, los ingresos

y/o los activos fijos.

2. MARCO CONTEXTUAL
2.1 Panorama socioecondmico de Tegucigalpa, Honduras
Tegucigalpa es la capital del Distrito Central municipio del departamento de Francisco Morazan.
Si bien, el Distrito Central esta formado por Tegucigalpa y Comayagiela, popularmente se
reconoce solamente a Tegucigalpa como la capital, ya que fue la misma quién primero ocupé el
titulo antes de compartirlo con Comayaguela. Esta ciudad, posee una poblacion estimada de
850,848 habitantes, centrando su economia en el comercio al por mayor y menor, la industria

manufacturera y la construccion (INE, 2015).

Al ser el nucleo del pais, y sede de la mayor concentracion poblacional, Tegucigalpa posee la
mayor tasa de desempleo de Honduras con un 7.9%; al igual la tasa de analfabetismo alcanza
el 5.7%; Segun el INE (2013) el indice de pobreza es de 43% y la tasa de crecimiento

poblacional 2.04%.

Sin embargo, es el centro politico y administrativo del pais, sede de la mayoria de las agencias

publicas y empresas estatales.

2.2 Panorama sustentable de Tegucigalpa

Hoy en dia, Tegucigalpa enfrenta serios retos al corto, mediano y largo plazo derivados
esencialmente de la falta de planificaciéon integral e intergeneracional, lo cual se manifiesta
particularmente en la alta concentracion de pobreza que impacta a mas de la mitad de su

poblacion.
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En su busqueda por evaluar la condiciébn urbana en Tegucigalpa, Santos (2008) consider6 las

politicas publicas existentes en la capital, durante el periodo 1994-2006, evaluando indicadores

pertenecientes a las cuatro dimensiones de la sustentabilidad; con la finalidad de arrojar

criterios para la toma de decisiones que impulsen procesos de planificacion estratégica

sustentable.

Entre las tematicas abordadas por Santos (2008), es de destacar:

La vulnerabilidad bajo la cual operan los sistemas de distribucion y tratamiento de agua
potable.

La expansion del area urbanizada la cual apunta a la invasion de zonas de fragilidad
ecoldgica y areas prioritarias para la dotacion de servicios ambientales, entre estos la
provision de agua para la ciudad.

La escasez de espacios naturales intraurbanos y areas para la recreacion.

Escaza gestion y mala eficiencia en el manejo de aguas residuales, recoleccion y
recuperacion de desechos sélidos y concentracion de particulas suspendidas.

Los indices de inseguridad manifestados en la ciudad provocan que el 60% de la
poblacién viva bajo un continuo estrés que no coadyuva a mejorar su calidad de vida.
Esta condiciébn, se suma a la poca confianza que los habitantes tienen en las
instituciones locales y nacionales, reflejada en la disminuciéon de la participacion en
comicios electorales y deméas mecanismos de intervencion y consulta.

Bajos niveles de asociatividad, condicion que resulta ser particularmente grave debido a
la importancia que para el desarrollo sustentable tiene la participacion de los actores
sociales en los procesos de toma de decisiones.

Fendbmenos y tendencias como los antes descritos reflejan la escasa integracién
simbidtica que existe entre el entorno construido y el entorno natural. Tegucigalpa

continua gestionandose como un sistema cerrado, ajeno a su entorno, lo que contribuye
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a aumentar su vulnerabilidad e imposibilita dar respuestas efectivas a los bajos niveles
de calidad de vida que actualmente registra. Es necesario reinventar la ciudad y reducir

los limites artificiales que actualmente se imponen entre ella 'y su entorno.

2.3 Sector turistico e industria hotelera en Tegucigalpa

No cabe duda que al mencionar Honduras uno de los lugares de referencia, para los turistas
nacionales e internaciones, es la ciudad de Tegucigalpa. A pesar de esta situacion, existe una
problematica que afecta el aceleramiento del crecimiento turistico y por lo tanto hotelero de la
ciudad, originada a través de una combinacion de factores como, la escasa infraestructura de
carreteras y aeropuertos, de energia eléctrica, de telecomunicaciones, entre otros; vinculada a
las desigualdades en el desarrollo geografico, es decir, hay zonas que han sido potencializadas
como zonas turisticas, mientras que otras han sido ignoradas y poco captadoras de inversion

en materia turistica (NUfez y Andino, 2014).

No obstante las estadisticas no han sido negativas para la capital, ya que sus focos financieros,
académicos y gubernamentales, son un pilar elemental en la oferta y demanda de productos y

servicios de alojamiento.

Tal como se mencion6 en el panorama turistico a nivel nacional, Tegucigalpa ocupa los mismaos
indices en cuanto a la mayor existencia de pequefos hoteles en comparacién con los de mayor
tamafio. Por tal motivo, los pequefios hoteles en la capital requieren garantizar una 6ptima
aplicacion de précticas sustentables de proteccion ambiental a lo largo de toda su estructura de

operacion, para cumplir sus objetivos, lograr competitividad y sobrevivir en el mercado.
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De ahi la importancia de fortalecer a los pequefios hoteles involucrados en la actividad, para
obtener los beneficios que se perciben de la misma, ya que éstos tienen un efecto multiplicador

en la economia del pais.

3. Metodologia
La presente investigacion tiene un enfoque mixto o multimodal, el cual, es un proceso que
recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio, cabe
destacar, que va mas alla de la simple recolecciéon de fundamentos de diferentes modos sobre
el fenébmeno, implica mezclar la légica inductiva y la deductiva en el planteamiento del
problema, la recoleccion y andlisis de los datos y en la propuesta de la investigacion (Sampieri

et al., 2006).

Para poder obtener la informacion para elaborar el diagndstico, fue necesario realizar un
estudio de campo, mediante la aplicacion de instrumentos de evaluacion para los responsables

de los hoteles como para los usuarios de los mismos.

3.1 Poblacién y Muestra
Tomando como referencia el conjunto de todos los casos que concuerdan con las
especificaciones en las que se basa la presente investigacion, se obtuvo una poblacion de 12

pequefios hoteles.

Con la finalidad de que este estudio sea representativo y permita generalizar al conjunto de la

poblaciéon, se da paso a ejemplificar la muestra obtenida de los hoteles, empleados y

huéspedes, mediante el muestreo probabilistico aleatorio simple:
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(1.96)*(0.5)(0.5) (12)
(12)(0.05)% + (1.96)%(0.5)(0.5)

Muestra de hoteles =
=12

(1.96)*(0.5)(0.5) (74)
(74)(0.05)* + (1.96)%(0.5)(0.5) _ 4,

Muestra de empleados =

(1.96)*(0.5)(0.5) (1200)
(1200)(0.05)* + (1.96)%(0.5)(0.5) _ 5

Muestra de huéspedes =
1

Se utilizé el muestreo estratificado para determinar el tamafio de la muestra de los empleados y
huéspedes ya que las cantidades varian por cada hotel, por lo que se estipulo realizarlo

proporcionalmente.

No obstante, al realizar el trabajo de campo se presentaron diversos inconvenientes,
presentados posteriormente, lo que provocé no poder llevar a cabo la muestra probabilistica
para los empleados y huéspedes de los hoteles, por tal motivo, fue aplicado un muestreo no

probabilistico.

Finalmente la muestra no probabilistica por cuotas fue de 2 empleados y 5 huéspedes por cada

hotel, arrojando la aplicacion de 24 instrumentos para los empleados y 60 para los huéspedes.

3.2 Encuesta

Para la presente investigacion se construyeron dos encuestas, una dirigida a los empleados del

hotel y otra a los huéspedes del mismo.
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La encuesta dirigida a los empleados esta formada por 42 preguntas cerradas divididas en dos
partes; datos generales y el entorno fisico bioldégico del hotel. Con este Ultimo se miden las
siguientes variables: Areas verdes, formulacion de politicas y capacitacion, consumo de agua,
consumo de energia, consumo de productos, residuos solidos y acondicionamiento de la

habitacion.

Y la encuesta dirigida a los huéspedes, cuenta con 24 preguntas, cerradas, divididas en datos
sobre la estancia del huésped, percepcion de los elementos de la habitacion, profesionalidad,

seguridad y datos personales.

El trabajo de campo y recopilacion de datos tuvo una duracion de 4 meses, desde el mes de

septiembre a diciembre del afio 2015.

4. ANALISIS DE RESULTADOS
4.1 Resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los empleados de los
hoteles
Se aplic el instrumento a los 12 pequefios hoteles ubicados en Tegucigalpa, enlistados en la
Gréfica 1, la cual también muestra el nimero total de habitaciones y empleados que estos
poseen. Tal como se especificéd en el marco contextual, estos parametros junto con el rango de

ventas son los que se utilizan para clasificar el tamafio de un hotel en Honduras.

Al igual, se puede observar que son tres los hoteles que tienen el mayor nimero de
habitaciones, estos se encuentran ubicados en tres de las zonas mas transitadas por los
capitalinos en la ciudad de Tegucigalpa, ademas, son los que tienen mayor tiempo de

existencia en el mercado.
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Otro punto a resaltar, es la diferencia entre los pardmetros, ya que se observa que hay algunos
que poseen pocas habitaciones y un numero similar de empleados a aquellos que tienen mayor
namero de habitaciones. La respuesta a esto es que estos Ultimos contratan empleados
subrogados, los cuales no se tomaron en cuenta en la presente investigacion, por lo tanto, el
namero de empleados que refleja la gréfica 1, son los que forman parte de la planilla del hotel.
Los empleados subrogados son contratados para realizar dentro de estos hoteles las funciones

de jardineria, contabilidad y software.

Dentro de los servicios adicionales que brindan estos pequefios hoteles, solamente ocho tienen
restaurante, tres ofrecen desayuno a peticiéon del huésped y uno, es un hotel de paso, el cual no
tiene ningun servicio agregado. Asimismo, Unicamente tres poseen piscina en sus instalaciones.

Gréfica 1: Pequefos hoteles clasificados de acuerdo a su namero total de empleados y
habitaciones

as a6

Y

iy
w
—,

M
9]
‘AR REEEE

m Cantidad total de empleados = Numero de habitaciones

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos en la encuesta de empleados.

a) Areas Verdes.
El 42% de los hoteles no posee areas verdes. Esto se considera un problema, ya que son
espacios generadores de ambientes recreativos y estimulo para la relajacion, deben estar

siempre presentes en toda urbanizacion.
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Tomando en cuenta que el 58% tiene &reas verdes, el 43% hace uso del abono y fertilizante
organico y el 57% recurre al uso del abono y fertilizante quimico. Ahora bien, una de las causas
que podria explicar que sean mas los hoteles que usen productos inorganicos, es que estos
actuan con mayor rapidez, pero resultan mas costosos que los organicos para el uso de las

plantas.

b) Formulacion de politicas y capacitacion.
Las politicas organizativas son los lineamientos que deben ser entendidos y acatados por todos
los miembros del hotel, contemplandose en ellos las normas y responsabilidades de cada éarea;

siendo estas dirigidas para alcanzar metas sustentables.

La importancia de estos parametros es brindar a los empleados, claras directrices sobre cémo

proceder en sus funciones.

No obstante, en la Grafica 2 se observa que solamente el 8% de los hoteles cuenta con estas

politicas. o N o o
Grafica 2: ¢Cuenta el hotel con politicas organizativas dirigidas

hacia metas sustentables?

8%

mSi

M No

92%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos en la
encuesta de empleados.
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En la actualidad la capacitacion en las empresas es de vital importancia porque contribuye al

desarrollo personal y profesional de los empleados (Barrios, 2012).

Silicio (1995) sefiala que la capacitacion tiene la funcion de mejorar el presente y ayudar a
construir un futuro en el que la fuerza de trabajo este organizada para superarse continuamente
y esto debe realizarse como un proceso, siempre en relacion con el puesto y las metas de la
empresa. Para el caso de estudio solo el 83% de los hoteles si capacitan a sus empleados,

pero el 17% aun no lo hace.

Al momento de encuestar a este 17% de empleados, comentaban que su superior no se
preocupaba por las necesidades y sugerencias que ellos le manifestaban, es mas, casi nunca
se le encontraba en el hotel, la comunicacién pocas veces era en persona, mas que todo lo

hacian via telefénica.

c) Consumo de agua.
Para que exista un control debe haber un registro que refleje la manera en que se esta
utilizando un recurso, y de este modo realizar las correcciones pertinentes. Se considera
importante que todos los hoteles posean un registro del consumo de agua por habitacién, ya
que de esta manera pueden medir y controlar mediante dispositivos, el exceso del uso de este

recurso.

Una vez dicho esto, el 83% de los hoteles no tiene un registro que les permita verificar el

consumo de agua de los huéspedes en las habitaciones..
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Gréfica 3: ¢Tienen un registro de datos del consumo de
agua por habitaciéon?

17%

m Si

m MNo

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos en la
encuesta de empleados.

El costo del agua potable esta aumentando constantemente, en la misma forma que aumentan
los problemas asociados con el vaciado de grandes cantidades de contaminantes en los rios y
arroyos. Al reducir el consumo de agua, no sélo se conservan las reservas de agua en la

naturaleza, también se ahorra dinero.

Ahora bien, los resultados que se obtuvieron, no son del todo satisfactorios, ya que Unicamente
el 50% de los hoteles realiza campafias de ahorro de agua tanto para los empleados como para
los huéspedes, por otra parte, el 33% solo lo hace para los empleados, lo que genera un
desequilibrio e incumplimiento de la campafa. Ya que debe ser equitativa para ambos, tanto en
el uso como en las acciones. Y el 17% no realiza ningun tipo de estimulacion para hacer

conciencia y reducir el desperdicio de agua.

Otra de las preguntas dentro de esta seccion fue ¢ Utiliza el hotel dispositivos para el ahorro de
agua? El 8% si lo hace, especificando utilizarlo en los bafios de las habitaciones y demas areas
de servicio, mediante grifos que derraman agua solamente cuando el huésped y empleado lo

presiona.

18



21° Encuentro Nacional sobre Desarrollo Regional en México.
Mérida, Yucatan del 15 al 18 de noviembre de 2016.
AMECIDER - ITM.

Al igual se les cuestiono ¢ Tiene el hotel un sistema de almacenamiento de agua de lluvia? y
¢ Tiene el hotel una planta de tratamiento de aguas residuales? A lo cual se especificd que en

ninguno de los hoteles poseen un sistema de captacién pluvial ni de tratamiento.

Tanto el agua como la energia son dos recursos vitales para la vida del ser humano, estos
estan intrinsecamente interconectados. Todas las fuentes de energia, incluida la electricidad,
requieren del agua en sus procesos de produccién, al igual se necesita la energia para disponer

de agua en el uso y consumo humano.

d) Consumo de energia.
La Empresa Nacional de Energia Eléctrica (ENEE), es el organismo autdbnomo publico
encargado de abastecer la energia eléctrica en Honduras, la cual provee contadores para
registrar el consumo de energia eléctrica en las viviendas, empresas y demas inmuebles, de
este modo a final de cada mes, cada propietario paga su consumo a la empresa. Un punto

importante, es que estos contadores miden el consumo general, no por area.

Se detalla esta situacion, ya que solamente el 17% de los hoteles utiliza medidores especificos
y diferentes a los que provee la ENEE, para medir el consumo por area de servicio. Esto
resulta factible ya que como empresas prestadoras de servicios deben reconocer cuales son las
areas en las que hay mayor gasto de energia eléctrica, para generar estrategias correctivas.
Solo el 17% especific6 monitorear el consumo de energia eléctrica en las habitaciones, cocina

y lavanderia.

Una forma de propiciar el ahorro de la energia eléctrica, es apagar las luces cuando no se estan
utilizando y como lo refleja las encuestas, Unicamente en el 34% de los hoteles lo hacen como
habito frecuente, contrariamente el 16% aun no desarrolla esa cultura de economia y
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sustentabilidad. Pese a esto, la mitad de la muestra ya tomo conciencia y lo hacen con

regularidad.

De igual manera, se les cuestion6 acerca de las tecnologias que utilizaban para el ahorro de
energia, en la cual el 100% utiliza focos ahorradores en todas las areas de servicio, al igual, el
17% también hace uso de sensores de movimiento e interruptores de presencia, mientras que
un 8% usa paneles solares. Una alternativa de ahorro de energia puesta en marcha por estos
hoteles fue el uso de ventiladores, aminorando el requerimiento del aire acondicionado.

Otra de las preguntas dentro de esta seccion fue ¢ Cuales de los siguientes métodos naturales

utilizan para ahorrar energia?

Todos los hoteles utilizan la ventilacién natural, reflexion de la luz y la iluminacién natural, pero
de manera empirica, no tienen la arquitectura que mejor se adapte con la ubicacion y
aprovechamiento de estos factores naturales. EI motivo de esto varia, ya que unos no gozan a
totalidad de estos beneficios por desconocimiento, mientras que otros por el reducido espacio

en el que se encuentran.

Durante el desarrollo de la encuesta, los empleados comentaban, que la lavanderia es una de
las areas en las que mas consumo de energia eléctrica hay, por el continuo desuso de toallas y
ropa de cama de las habitaciones, pese a esto, El 17% de los hoteles han sabido llevar esta
situacion, utilizando casi siempre la luz solar para el secado de esta ropa. El punto a favor, es
gue Tegucigalpa es una ciudad en la que mayor parte del tiempo se puede disfrutar de
mafianas y tardes soleadas, por lo que el secado puede ser rapido. También se observa que

son el 58% y 25% los que casi nunca y nunca, respetivamente, hacen uso de este beneficio.
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e) Consumo de productos.
La Grafica 4, hace mencion al uso de productos con contraindicaciones ambientales, los cuales
en el corto y largo plazo afectan a todo ser vivo que entre en contacto con ellos. Es por eso, que
se debe reducir u omitir su utilizacion. Se observa que realmente es mas de la mitad de la
muestra la cual ha tomado conciencia de esto, pero el ejemplo a seguir es el 17% en el que se

omitié el uso de este tipo de producto.

Gréfica 4¢El hotel utiliza productos que tengan contraindicaciones
ambientales?

17%

25%

B Siempre
m Casi siempre
Casi nunca

M Nunca

58%

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos obtenidos en la encuesta
de empleados.

Lo que se quiere lograr mediante esta investigacion es instaurar un desarrollo enddgeno

sustentable, por lo tanto los elementos locales constituyen la referencia central.

El uso de los dispensadores de jabon, champu, papel higiénico y demas productos de higiene
personal, son Utiles, ya que regulan la porciéon que se debe tomar por persona, y aseguran al
producto de fugas, de tal modo que estos puedan ser utilizados nuevamente por otro huésped.

El 17% de los hoteles utiliza estos dispensadores, contrariamente el 83% no lo hace.

f) Residuos y desechos solidos.
Se entenderd por residuo solido, todos aquellos restos que no tienen ningun valor econémico
para el usuario pero si un valor comercial para su recuperacion e incorporacion al ciclo de vida
de la materia. Estos se clasifican en residuos orgénicos e inorganicos.
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Se observa que el 67% de los hoteles no realiza la separacion de los residuos ni desechos
sélidos, sin embargo el 33% si lo hace. La gestidn eficiente de los residuos y desechos soélidos
requiere de la colaboracion de todos dentro del hotel. Si la separacién en origen es correcta, la

recuperacion de materiales reciclables sera mayor.

Al igual, el 75% del 33% de los hoteles que si hacen la separacién de los residuos y desechos
sélidos, mantienen recipientes sefializados en todas las areas de servicio, mientras que el 25%

restante solo tiene en la cocina.

También, se les pregunto si ¢ El personal de limpieza separa los residuos y desechos cuando el

huésped no lo hace? A lo que este 75% contesto que si.

Finalmente se cuestion6 sobre ¢retardo en el cambio de toallas y/ o de ropa de cama, otros y
ninguno? El 58% de los hoteles realizan el cambio de toallas y ropa de cama cada dia que el
huésped esta hospedado, aunque este no lo requiera, sin embargo, el 42%, lo hace Unicamente

cuando el usuario lo pide.

Como se pudo apreciar existe alta variabilidad en los resultados, lo cual muestra un panorama
complejo, lo importante de esto, es que se conoce el escenario sobre la aplicabilidad de la

sustentabilidad.

4.2. Resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los huéspedes de los
hoteles
Son diversos los aspectos que actian al momento de brindar una imagen corporativa de

excelencia. Sus herramientas pueden ser tanto la infraestructura, el recurso técnico como el
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humano, pero es precisamente este Ultimo en donde se articula la percepcion positiva de

verdadera calidad profesional.

Por tal razon, a continuacion se expone la percepcion que tienen los huéspedes de los diversos

servicios y factores que ofrecen los 12 pequefios hoteles ubicados en Tegucigalpa, Honduras.

El 42% expres6 que la estancia en el hotel era por motivos de recreacion, el 45% por trabajo y
el 13% otros, entre los cuales mencionaron visita a familiares y por salud. Ver Grafica 21. El
promedio en la estadia por huésped fue de tres dias, y los periodos que se ha hospedado en el

hotel oscilo entre uno y dos dias.

En el segundo apartado de la encuesta el huésped tuvo que calificar diversos factores
asociados a la habitacion, profesionalidad y seguridad del hotel. Las cuatro apreciaciones eran:

Muy satisfecho, satisfecho, insatisfecho y muy insatisfecho.

El primer factor a considerar fue la extensién de la habitacion, en la cual el 42% dijo estar muy
satisfecho con el espacio ofrecido, mientras que el 23% consideraba estar insatisfecho. La
habitacion es el nucleo fundamental de una instalacion hotelera ya que es el concepto basico
que el huésped abona. La limpieza, es factor subyacente de la calidad, y esa importancia esta
dada, porgue de ella depende la salud de los usuarios de los hoteles, y por tanto constituye una
de las dimensiones fundamentales en la cual los huéspedes se apoyan para valorar la calidad

de un hotel, y formarse una imagen del desempefio de su personal.

El 40% expreso estar muy satisfecho con la limpieza del bafio y la habitacion, pero el 30% la
calific6 como deficiente, siendo esta una cifra importante, por lo que es necesario que los
propietarios de estos hoteles realicen medidas correctivas en este factor.
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Asimismo, se les cuestion6 sobre su opinion de la ventilacion natural, a lo cual, el 50%
menciond estar insatisfecho, el motivo, es que estas habitaciones, no poseen ventanas amplias
y se encuentran selladas, la ventilacion es artificial mediante ventiladores y/o aire

acondicionado.

Durante su estadia en el hotel, el huésped espera tener los enseres que le favorezcan en su
limpieza, cuando se trata de los productos de higiene personal, el usuario percibe calidad a
mayor volumen de estos. Es asi, que el 27% mostr6 estar muy satisfecho con la disposicion
ofrecida en las habitaciones, también el 42% reflejo estar muy complacido, este es un valor

agregado de las habitaciones que le da distincién a los hoteles.

Regresando al tema sobre la informacién brindada a los huéspedes para que estos ahorren
agua y energia en las habitaciones, como lo represento el andlisis de los empleados, ningun
hotel les informaba mediante avisos verbales o escritos sobre el uso racional de estos dos
recursos, lo cual nuevamente se ve reflejado en la opinién de los usuarios. Ya que el 67% se
encontraba insatisfecho, asimismo el 25% dijo estar muy insatisfecho con la falta de informacion

sobre este tema.

Las calificaciones satisfactorias corresponden al anico hotel que si brinda esta informacion, en

el cual el 5% expreso estar muy satisfecho y el 3% satisfecho.

La importancia del precio en el comportamiento del huésped constituye un factor clave para la
decision de adquisicion. En ocasiones es la Unica informacion mensurable que tiene para tomar
la decision. El precio desempefia un papel fundamental como reflejo de la calidad y el prestigio
del hotel y ademds actiia como elemento diferenciador de la competencia. El 42% estuvo muy
satisfecho con el precio de la habitacion, en cambio el 32% expresaron estar insatisfechos.
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Conclusiones
Los huéspedes del presente son cada vez mas exigentes y los hoteles deben cambiar para

ajustarse a ello, agregando siempre mayor valor a los productos y servicios que ofrecen.

Estos desean la seleccidon exacta de productos y servicios que contribuyan a ofrecerle la

solucion total que tienen en mente.

Tal como se menciond, es importante que estos hoteles creen conexiones con los demas
sectores de la region, para generar vinculos que denoten el desarrollo enddégeno sustentable.
Por lo tanto deben de dar a conocer a los huéspedes, sobre los lugares turisticos en
Tegucigalpa, para que estos asistan y conozcan la riqueza natural, arqueoldgica y colonial de la

ciudad, generando un derrame econémico multiplicativo en los diversos servicios turisticos.

Los datos reflejan que mas de la mitad de la muestra estuvo conforme con la informacién de los
lugares turisticos que se le ofreci6, en la cual el 67% comentaron estar satisfechos. Recordando
que son 10 los hoteles que con frecuencia les brindan esta informacién, sin embargo, algunos
huéspedes de estos establecimientos se encontraron insatisfechos, los cuales estan

representados en el 20%.

Lograr construir un hotel de alta competitividad implica conocer muy bien cémo funcionan los
procesos internos, en cuanto a las relaciones humanas, los sistemas de resolucion de
problemas y la toma de decisiones, pero también significa comprender la forma de ser y actuar
de sus usuarios. Por ello, para construir calidad ya no basta con la utilizacién de herramientas
de gestion, la comprension de los procesos productivos y la medicion de los niveles de calidad.
Hoy también es muy importante conocer los comportamientos organizacionales, asi como
también el comportamiento del consumidor.
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Tal como se pudo observar, ambos andlisis, demuestran las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas de los 12 pequefios hoteles ubicados en Tegucigalpa, Honduras; las
diversas percepciones manifiestan la necesidad de incorporar estrategias en todas las areas
estudiadas, las cuales creen un cambio que genere un equilibrio sustentable, el cual impacte

desde adentro hacia afuera, creando una nueva forma de ofrecer estos servicios en la region.

El potencializar este servicio turistico, busca forjar el crecimiento y desarrollo econémico local, a

través de las conexiones Yy vinculos constituidos mediante el desarrollo enddgeno.

Se debe estar consciente que los propietarios de estos establecimientos son pequefios
empresarios y aplicar la sustentabilidad en estos establecimientos es incurrir en mayores

gastos, los cuales en el largo plazo resulta una gran inversion econémica y social.

Por lo tanto, es de suma importancia disefiar un plan de mejora sustentable, desde el punto de
vista del desarrollo endégeno, que involucre a los sectores de la sociedad, tales como las
empresas, gobierno y comunidad; con la finalidad de explotar un recurso local que permita el
crecimiento econémico y por ende el social. Con este plan de mejora se busca la
implementacion de una serie de medidas estratégicas con respecto al conjunto de factores que

forman el entorno fisico bioldgico estudiado anteriormente.
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