Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST)
Departamento de Programas de Sostenibilidad
Instituto Costarricense de Turismo (ICT)

Entorno Fisico Bioldgico

1. Politicas y programas

Preguntas evaluadas 1.1a 1.4

éPor qué?
Las politicas del hotel deben considerar el entorno como un elemento fundamental e
integral en su operacion.

éQué se espera?

- Que la empresa valore la importancia del entorno.

- Que participe activamente contribuyendo a la solucién de problemas regionales o
nacionales.

- Que la empresa conozca y mitigue impactos negativos potenciales.

Practicas recomendadas
- Desarrollar o estar participando activamente en programas a nivel regional o
nacional para mejorar las condiciones del entorno tales como:

= Proteccidn de recursos

= Conservacion de areas

= Reforestacion

» Embellecimiento

= Otros
- Desarrollar o estar participando en programas de limpieza y saneamiento
ambiental, sean regionales o nacionales.

La participacion se entiende como el establecimiento de compromisos para
solucionar problemas en el seno de organizaciones regionales y nacionales y
comprende ayuda especifica, que no se limite tinicamente a contribuciones
econdmicas

- Tener disefiado un plan para disminuir o eliminar problemas, actuales o
potenciales, que la operacidn del hotel pueda estar causando en el entorno. Como
minimo debe incluir aspectos tales como erosién, deslizamientos, inundaciones,
sedimentacion y otros.

ESTRUCTURA PARA UN PLAN
Un plan es un documento que sirve para sistematizar, ordenar y priorizar acciones
respecto de una serie de problemas especificos, con la intencidn de encontrar las

soluciones mas apropiadas y asegurar la ejecucion de las mismas.

Como minimo el PLAN debe tener la siguiente estructura:
Problema + Origen + Efectos + Soluciones + Plazo + Responsable
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» Debe estar por escrito o en otro medio que garantice su divulgacion

* No requiere ser un documento extenso. Por el contrario debe ser
sencillo, conciso y preciso. En la mayoria de los casos basta con una o
dos hojas.

» Resulta muy préctico hacerlo en forma tabular, ya sea como cuadro o
como tabla.

= Debe ser facilmente entendible por todos los interesado

2. Emisiones y desechos

Preguntas evaluadas 2.1 a 2.3

éPor qué?

Las aguas negras y jabonosas no deben causar problemas de contaminacién que
pongan en riesgo la salud de las personas o que causen deterioro de los atractivos
turisticos.

é¢Qué se espera?
Que las aguas servidas cumplan con los estandares (composicion fisico-quimica) de
calidad antes de que sean evacuadas del hotel.

Practicas recomendadas

* Monitorear la composicidn y calidad de las aguas residuales con base en los
estandares fijados para este propdsito.

* Tener el Certificado de Calidad de Agua emitido por el Ministerio de Salud. Al
momento de la evaluacion, se debe presentar el correspondiente certificado,
debidamente actualizado y oficializado.

* Instalar cuando sea necesario, sistemas de tratamiento para aguas residuales
gue permitan alcanzar los estandares de calidad previstos.

Estos sistemas podrian ser de:

Disminucion en la fuente. Reduccién de la cantidad de contaminantes en los puntos
donde son generados para evitar su incorporacion en los flujos de aguas residuales.

Tratamiento final. Conocidos como plantas de tratamiento ubicadas en el colector
final de las aguas residuales. Existen varios tipos tales como estabilizacion
anaerobica, lagunas de oxidacidn, estabilizacidn de lodos, y otros mas.

Los estandares de calidad son fijados por el Estado y aplican para cualquier empresa
hotelera, independientemente de su ubicacion. Una referencia sobre los estandares
se encuentra en el Decreto Ejecutivo N2 26042-S-MINAE publicado el 19 de junio de
1995, en la Gaceta N 117.
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Preguntas evaluadas 2.4 a 2.6

éPor qué?
Una mala evacuacién de aguas, servidas o de lluvia puede generar problemas serios
en el entorno que van desde la erosion hasta la contaminacion.

é¢Qué se espera?
- Que la disposicién final de aguas no cause impactos negativos en el
entorno.
- Incentivar el uso de métodos de reutilizacion de aguas cuando esto sea
posible

Practicas recomendadas
El hotel debe garantizar que:
* No tiene efectos negativos sobre el medio ambiente (contaminacidn, erosion,
encharcamiento y otros, o representa riesgos para la salud)
* Se realiza con un método adecuado tal como
» Evacuacién hacia la red de alcantarillado sanitario
» Evacuacién hacia un cuerpo de agua utilizando tuberia adecuada y
cajas finales de registro
» Infiltracion sobre sistemas disefiados (roca, arcilla, etc.)
» Reutilizacion.

Cuando se reutilice agua, debe garantizarse:
* Un uso especifico para estas aguas tal como riego, en tanques de inodoros,
fuentes decorativas, estanques, lagos y otros mas
* No hay mezcla entre aguas tratadas y aguas para consumo humano
* Rotulacidn adecuada como agua no apta para consumo humano cuando se
utilice en sitios de uso publico (fuentes, lagos, estanques o riego por ejemplo)
» Riego por goteo o con tubo poroso pero no por aspersion.

Preguntas evaluadas 2.7 a 2.9

éPor qué?

Los problemas de contaminacion por emisiones son de todos. Independientemente
de si se producen en el hotel o en otro tipo de industria o actividad en la zona el
resultado final se traduce en disminucion de calidad del entorno, afectacion de
atractivos turisticos, pérdida de imagen y otros mas.

é¢Qué se espera?

- Que el empresario se preocupe no solo por las condiciones en las que opera su
establecimiento sino que mantenga una actitud vigilante y denuncie los casos de
contaminacion, alteracién en el ambiente que se estén produciendo en la zona.

- Se informe al turista sobre riesgos potenciales en zonas contaminadas.
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Practicas recomendadas

* El hotel no esta generando emisiones contaminantes de ninguna naturaleza
(solidos, liquidos o gases)

« Siexisten fuentes de emisiones contaminantes (generadas por terceros) en la
zona cercana al hotel, sean liquidas o gaseosas, al menos estan identificadas
y denunciadas. Este tipo de denuncia procede ante el Ministerio de Salud o
el Ministerio del Ambiente y Energia.

* Se advierte a los turistas con rotulacion sobre sitios contaminados no aptos
para actividades recreativas . Esto se refiere especialmente a rios, lagunas,
sectores costeros especificos u otros sitios a los cuales los turistas y la
poblacién en general pueda tener acceso. La rotulacién debe hacer
referencia a “zona no apta para actividades recreativas”

» Se esta haciendo un esfuerzo en procura de evitar estas fuentes
contaminantes en la zona ya sea:

= Fomentando la discusion del tema en la zona
= Educacién ambiental
= Fomentando la atencidn de las entidades publicas responsables
* Integrando grupos de gestion ambiental en la zona
Cuando se trate de zonas costeras, el hotel debe

» Estar integrado y formar parte del comité local en el programa Bandera Azul

Ecoldgica para las Zonas Costeras.

3. Areas verdes

Preguntas evaluadas 3.1 a 3.5
éPor qué?
Los jardines y areas verdes representan un punto importante de atractivo que debe
reflejar la riqueza bioldgica del pais y constituyen, en muchos casos, corredores
naturales para la supervivencia de fauna y flora del lugar.
é¢Qué se espera?
- Las areas verdes no se constituyan en barreras naturales para las especies de flora
y fauna del lugar.
- Que funcionen como puntos de atraccidén de especies nativas de fauna y aves
migratorias nearticas.
- Que sean una fuente de conocimiento y aprendizaje para los turistas, empleados y
poblacién en general.
Practicas recomendadas
Las dreas verdes comprenden todos los jardines, externos e internos, y las dreas
externas que tengan vegetacion. No incluyen dreas mds extensas tales como reservas
o dreas naturales aledafias al hotel.
* Las plantas utilizadas (arboles y arbustos) son predominantemente especies
de la region. Esto se refiere a especies que crecen naturalmente en la regidn
0 que representan especies importantes para la zona de vida o la asociacion
vegetal representativa de la region.
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« Ladisposicion y caracteristicas de las plantas (flores, frutos, etc) permite la
atraccién de fauna silvestre.

» Las especies mas importantes estan identificadas. Esto incluye la rotulacién
con el nombre regional y cientifico y documentacidén con descripciones
sencillas que faciliten y promuevan procesos de ensefanza y aprendizaje.

« Se evita el uso de plantas exdticas de caracter ornamental. Cuando se usan
debe evitarse que de alguna forma puedan propagarse a otras regiones en
donde puedan causar alteraciones al sistema natural.

» Se utilizan medios naturales para el mantenimiento, tales como abonos
organicos, repelentes naturales (plantas con aromas repelentes), insecticidas
a base de extractos vegetales, evitando asi el uso de productos quimicos.
Esto debe ser manejado como un elemento mads de educacién y divulgacion.

El disefio de dreas verdes es una parte muy importante del hotel. Ante el turista
debe reflejar la visidn del hotel con respecto al medio ambiente, naturaleza y el
producto turistico del pais.

Deben ser vistas como un medio para transmitir la idea de continuidad y armonia
entre el hotel y el medio natural, convirtiéndose no solo en puntos de atraccidn sino
que también de aprendizaje y conocimiento.

4. Areas naturales

Preguntas evaluadas 4.1 a 4.6

éPor qué?

Las areas naturales representan un punto vital para la imagen turistica del pais. El
turista debe sentir una congruencia absoluta entre las politicas de manejo del hotel y
las areas protegidas.

é¢Qué se espera?

- Que se haga una promocion y un uso adecuado de las areas naturales como
destinos turisticos.

- Que se fomente el uso de estas areas apegandose a las directrices y normas
establecidas para este propésito.

- Que se apoye al estado y otras entidades en el mantenimiento y manejo de estas
areas

Practicas recomendadas

Las dreas naturales comprenden espacios naturales preservados o manejados de
alguna manera ,que son utilizados con fines turisticos. Incluyen las dreas silvestres
protegidas bajo las diferentes modalidades de manejo (Parques Nacionales, Reservas
Forestales, Refugios Nacionales de Vida Silvestre, etc) y las reservas privadas
debidamente inscritas ante el Ministerio del Ambiente y Energia.

» Estar promocionando activamente entre los turistas el uso de las areas
naturales del pais por medio de murales, afiches u otros.

* Mantener informacidon detallada sobre todas las areas de conservacion del
pais, con especial atencién a aquellas que estén cercanas al hotel. Esta
informacion debe incluir como minimo:

= Ubicacion
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= Rutas de acceso

* Principales atractivos

» Facilidades

» Horarios de visita

»= Limitaciones

Estar cumpliendo con todas las normas establecidas para la visita a estas
areas, tales como horarios, capacidad, reglamentos y otros. Este tipo de informacién
también debe estar disponible en el hotel.

Estar apoyando efectivamente, por medio de un acuerdo de cooperacion
debidamente suscrito, alguna area protegida estatal.

» Elacuerdo de cooperacion debe estar suscrito por el representante
del drea y del hotel, especificando el tipo de cooperacién que se
brindara

» Puede establecerse con cualquier area protegida debidamente
establecida, independientemente de su ubicacion. No es necesario
que el area se encuentre cerca del hotel.

» Este apoyo puede darse en el campo econdmico, implementacion
conjunta de programas, promocién y otros mas.

Cuando el hotel tiene una drea protegida de su propiedad (reserva privada):
» Se encuentra debidamente inscrita ante el Ministerio de Ambiente y Energia.
» Cuenta con un plan de manejo, sobre todo para el uso turistico
* Cuenta con informacién basica sobre los recursos que contiene
* Se sobreentiende que se esta apoyando una area protegida tal y como se
plantea en el punto anterior.

5. Proteccion flora y fauna

Preguntas evaluadas 5.1 a 5.6

éPor qué?

Debe existir una congruencia absoluta entre la operacidn del hotel y las politicas de
conservacion y proteccién a nivel nacional

éQué se espera?

- Que desde la operacién del hotel se apoyen los esfuerzos de proteccion y
conservacion de especies de flora y fauna que se hacen a nivel nacional.

- Que el turista sienta que el hotel y él mismo participan activamente en la
proteccién y conservacion.

- Aumentar la conciencia y conocimiento sobre la necesidad de proteccion de
especies de flora y fauna

Practicas recomendadas

La Ley de Conservacion de la Vida Silvestre (N 7317), establece regulaciones de
manejo, uso, comercio y otras, sobre la flora y la fauna continentales e insulares que
viven temporal o permanentemente en el territorio nacional. En el reglamento de
esta Ley estan incluidas las listas de especies de flora y fauna que se encuentran
amenazadas o en peligro de extincion.
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« Hacer indicaciones claras ya sea en murales, panfletos, con rétulos en las
areas turisticas u otros, sobre la prohibicion de extraer plantas o animales o
sus productos.

e Impedir la venta, dentro del hotel, de plantas o animales en ninguna forma,
incluyendo subproductos o artesanias fabricados a partir de ellos.

* No mantener especies de fauna en cautiverio con fines decorativos. Esta
norma aplica aun cuando los animales no se encuentren en jaulas o hayan
sido domesticados para que vivan en el hotel. Se excepttan los programas de
zoocriaderos autorizados o los casos que cuentan con el respectivo permiso
del Ministerio de Ambiente y Energia.

* Impedir la alimentacién de animales silvestres en forma artificial. Para esto se
debe comunicar a los turistas la prohibicién de alimentar animales y
asegurarse que los restos de comida del hotel no quedan a disposicién de
animales silvestres.

La alimentacidn natural de animales silvestres dentro o en las cercanias del
hotel no viola la norma anterior. Esto sucede por ejemplo cuando existen
arboles que producen frutos y estos son comidos por especies silvestres
pero siempre en forma natural.

» Evitar alteraciones sobre el medio que repercutan en la flora y la fauna del
lugar. Debe evitarse entre otras cosas:

* lluminacién excesiva

* lluminacién directa sobre espacios naturales

» Tendidos eléctricos peligrosos

* Ruido excesivo

* Ruido sobre espacios naturales

» Actividades turisticas nocturnas en espacios naturales sin control o
guia adecuados

= Animales domésticos en el drea de influencia

Planta de Servicio

6. Formulacion de politicas

Preguntas evaluadas 6.1 a 6.5

éPor qué?

La mision y las politicas ambientales son guias de accidén que unifican la actividad de
la empresa en esta materia. Son necesarias para maximizar el uso adecuado de los
recursos que la empresa esta utilizando.

éQué se espera?

- Que todas las acciones para la sostenibilidad en la operacidn del hotel,
correspondan a un plan previamente trazado.

- Que todo el personal del hotel conozca y se identifique con las politicas
establecidas.
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- Que el plan esté en ejecucién y revision permanente

Practicas recomendadas

La formulacién de politicas en este apartado se refiere a la operacion del
hotel propiamente dicha. Para este propdsito, debe establecerse la misién y
posteriormente las politicas que deben incluir claramente elementos
relacionados con la sostenibilidad.
La misidn es una declaracién corta (un parrafo a lo sumo) en la que se
resume la razén de ser de la empresa y sus valores, haciendo énfasis en lo
gue se cree y en lo que se quiere llegar a ser.
Las politicas por su parte son guias de accidn u objetivos que tratan de
concretizar los elementos incluidos en la misién. En las politicas se estipula lo
gue se debe y puede hacer ante las actividades diarias que se ejecutan en el
hotel.En este sentido pueden existir politicas de compras, de servicio, de
calidad, de ahorro, etc.

La idea de tener politicas claramente establecidas es que permitan de

una manera ordenada, generar proyectos y programas integrales que

liguen la operacion del hotel con elementos de sostenibilidad.
Debe hacerse un plan general ambiental de la operacién de la empresa. Este
se completard con las acciones especificas de otros apartados de la guia. Este
plan y su manual debe ser un documento sencillo y corto con el siguiente
formato bdsico.

Misién

Objetivos

Politicas

Planes generales
Este plan se complementa con un registro de acciones emprendidas. Este
registro debe dar cuenta de que el plan es operativo, se estd implementando
y es conocido por los empleados
Un REGISTRO DE ACCIONES es una forma de mantener un reporte
actualizado sobre el avance de los programas generales que se han
implementado en la empresa. Puede ser en forma de tabla, cuadro o
esquema, pero ante todo debe ser corto y conciso.
Lo mds importante es que sea Util para la administracién y para el
conocimiento de los empleados

7. Consumo de agua

Preguntas evaluadas 7.1 a 7.6

éPor qué?

El agua es un recurso fundamental para el desarrollo y por lo tanto su ahorro se
considera de la mayor importancia en la operacién del hotelero.
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é¢Qué se espera?

- Que se fomente el ahorro de agua en el hotel como una practica permanente y de
largo plazo.

- Que disminuya el volumen de aguas residuales

Practicas recomendadas

El ahorro de agua es fundamental en cualquier parte del pais. En general las
practicas de ahorro son exitosas cuando responden a un plan concertado y
preestablecido.

Las practicas de ahorro responden usualmente al siguiente esquema:

1. Conocer el consumo actual. Es imposible medir la ejecutoria de un plan de
ahorro si se desconoce el consumo actual.

2. Registro de datos. Esto para poder evaluar a través del tiempo la ejecutoria
del programa y llevar un historial sobre la evolucién del programa.

3. Plan para el ahorro. Tiene un responsable y una serie de medidas que el hotel
adoptard para disminuir su consumo. Se establecen las metas que se quieren
alcanzar; estas pueden ser anuales, mensuales, semestrales u otras.

4. Divulgacion del plan. Para que funcione tienen que ser conocido y entendido
por todos los empleados del hotel. Se puede incentivar la participacién activa
con estimulos concretos.

» Campaifa para el ahorro. La idea es incentivar y promover el ahorro entre
empleados y clientes. Utilice carteles, incentivos, graficas u otro método que
garantice el interés y permanencia del programa.

* Elimine las fugas de agua. Haga revisiones periddicas para ubicar fugas y
proceda a su reparacién. Mantenga un registro sobre el particular.

» Utilice dispositivos para el ahorro de agua. Algunos de estos son:

o Cabezales de bajo consumo para duchas

o Aireadores para grifos

o Tanques para inodoros de menor galonaje

o Dams parainodoros. Productos disenados para reducir la cantidad de
agua que se utiliza en un tanque de inodoro.

o Flush replacement flapper, valvula para control de desagiie. Ajusta el
flujo de agua necesesario para limpiar el inodoro, evitando un drenaje
total en el tanque.

Preguntas evaluadas 7.7 a 7.8

éPor qué?
El agua de calidad apropiada para el consumo humano es un elemento indispen-
sable en la operacién del hotel

é¢Qué se espera?
Que se garantice la buena calidad del agua en todas las instalaciones del hotel
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Practicas recomendadas
» Elagua que se utiliza en el hotel debe cumplir con los requerimientos de
calidad establecidos en la legislacion del pais.
» Elagua suministrada en los servicios de consumo humano debe cumplir una
serie de requisitos basicos, independientemente de su estado, origen o grado
de tratamiento

El decreto N2 25991-S de la Presidencia de la Republica y el Ministerio de Salud,
contiene el reglamento para la calidad del agua potable. Este decreto contiene las
normas vigentes de evaluacion y establece los niveles adecuados o maximos que
deben tener los componentes o caracteristicas del agua que pueden representar un
riesgo para la salud o para los sistemas de abastecimiento de agua.

Preguntas evaluadas 7.9 a 7.11

éPor qué?
En los casos en que corresponde, la piscina es una de las partes mas utilizadas del
hotel.

¢Qué se espera?

- Que las piscinas puedan ser utilizadas con toda seguridad.

- Que utilicen adecuadamente los métodos para control de calidad del agua.

- Que disminuyan los problemas ambientales que puedan estar asociados con las
piscinas.

Practicas recomendadas

* El hotel debe contar con un certificado de calidad de agua de la piscina,
emitido por algun laboratorio autorizado.

e Utilice algiin método para adicionar cloro a lo largo del dia. Se considera una
practica adecuada las mediciones diarias para el cloro remanente y pH del
agua de la piscina.

* Cuando se esté utilizando un método de tratamiento del agua que no
requiere la adicion de cloro, tal como ionizacién, el punto anterior no debe
tomarse en cuenta.

8. Consumo de energia

Preguntas evaluadas 8.1 a 8.11

éPor qué?
La energia debe utilizarse eficientemente para evitar desperdicios y contribuir
adecuadamente con el manejo de recursos naturales
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é¢Qué se espera?

- Que el hotel maximice la eficiencia y evite el desperdicio de energia.
- Promover la utilizaciéon de nuevas tecnologias para el ahorro.

- Promover el desarrollo de nuevas ideas para el ahorro energético.

Practicas recomendadas
Las practicas de ahorro son exitosas cuando responden a un plan concertado y
preestablecido.

Las practicas de ahorro responden usualmente al siguiente esquema:

1. Conocer el consumo actual. Es imposible medir la ejecutoria de un plan de
ahorro si se desconoce el consumo actual.

2. Registro de datos. Esto para poder evaluar a través del tiempo la ejecutoria
del programa y llevar un historial sobre la evolucion del programa.

3. Plan para el ahorro. Tiene un responsable y una serie de medidas que el
hotel adoptara para disminuir su consumo. Se establecen las metas que se
quieren alcanzar; estas pueden ser anuales, mensuales, semestrales u otras.

4. Divulgacidn del plan. Para que funcione tienen que ser conocido y entendido
por todos los empleados del hotel. Se puede incentivar la participacién activa
con estimulos concretos.

Es importante la revision de la Ley 7447 porque de acuerdo con el rango de gasto de
energia (articulo 4), el hotel debe establecer un programa gradual obligatorio de uso
racional de energia.

* Mantenga una estricta limpieza de cristales, vidrios, traga luces, paredes y
elimine todo aquello que pueda restringir la iluminacién natural. Programe
hasta donde sea posible actividades para los huéspedes utilizando al maximo
este tipo de iluminacién.

* Haga mantenimiento preventivo sobre el equipo eléctrico para asegurar su
correcto funcionamiento. Elimine cables y toma corrientes en mal estado y
haga revisidon periddica sobre el cableado eléctrico.

« Desarrolle una campana, dirigida a empleados y huéspedes, para promover
el apagado de las luces cuando no se estén utilizando. Puede utilizar murales,
folletos, recordatorios, signos u otros medios, colocandolos cerca de los
interruptores o en otros sitios estratégicos.

Preguntas evaluadas 8.12 a 8.17

éPor qué?
La energia debe utilizarse eficientemente para evitar desperdicios y contribuir
adecuadamente con el manejo de recursos naturales

é¢Qué se espera?
- Que el hotel maximice la eficiencia y evite el desperdicio de energia.
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- Promover la utilizacidon de nuevas tecnologias para el ahorro.
- Promover el desarrollo de nuevas ideas para el ahorro energético.

Practicas recomendadas

Utilice sistemas eficientes y de bajo consumo para la iluminacién tales como
bombillos fluorescentes compactos, balastros electrénicos, bombillos de bajo
consumo y otros.

Utilice tecnologias para el ahorro en la iluminacidn tales como sensores de
presencia, programadores automaticos (timers), controladores centrales de
circuitos, desactivadores de circuitos en habitaciones y otros. Otra alternativa
es la utilizacidn de celdas fotovoltaicas para iluminacién o la generacion de
energia por otros medios.

Para el calentamiento o precalentamiento de agua instale paneles solares.
Recubra las tuberias y tanques de agua caliente con material aislante para
evitar pérdidas de calor.

Desarrolle alternativas en otras fuentes de energia, como solar, edlica,
hidrica, etc., para el bombeo de agua, riego, calentamiento de agua y otras
actividades mas.

Procure tener ambientes agradables disminuyendo al maximo el uso de aire
acondicionado. Mejore la ventilacidon natural, desarrolle un programa de
sombra natural, utilice materiales que reflejen calor, etc.

Utilice tecnologia para aumentar la eficiencia de los sistemas de aire
acondicionado y refrigeracion, tales como condensadores liquidos para aire
acondicionado, Frigi-Tech (antidesgaste-antioxidante), condensadores
finales, control programable de temperatura y otros.

Verifique que los sistemas de aire acondicionado y refrigeracién funcionan
adecuadamente; revise periddicamente los ductos para eliminar fugas de aire
o de gas.

Utilizar equipo eléctrico eficiente. Esto se refiere a artefactos eléctricos
(licuadoras, refrigeradoras, hornos, etc.) que garantizan un menor consumo
energético ademas de otras ventajas. Los fabricantes hacen referenciay
garantizan las ventajas que ofrece este tipo de equipo.

Utilice al minimo posible los sistemas artificiales de secado de ropa. En su
lugar pueden disponerse espacios, al aire libre o bajo techo, en los cuales se
aproveche el calor del sol para este propdsito. Estos sitios deben estar
apartados o aislados de las areas de uso turistico del hotel.

9. Consumo de productos

Preguntas evaluadas 9.1 a 9.5

éPor qué?
La compra y utilizacién de productos debe reflejar la politica de sostenibilidad del

hotel.
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é¢Qué se espera?

- Que el hotel utilice bienes y servicios producidos bajo normas de sostenibilidad.

- Promover un uso mas eficiente de recursos eliminando o disminuyendo al maximo
la produccién de desechos asociados con el consumo de productos y la reduccion de
impactos no deseados sobre el medio social y ambiental.

Practicas recomendadas

Debe existir una politica de compras a manera de manual en la cual se tomen en
cuenta no solo los elementos corrientes como precio, distribucion, entrega,
volumen, etc, sino que debe contemplar consideraciones de caracter ambiental y
social. Un plan de compras tiene basicamente 3 componentes:

éQué comprar?
Qué es lo que realmente se necesita en el hotel para brindar el mejor
servicio. Se refiere a productos alimenticios. Tipo de produtos que se utilizan
de acuerdo al concepto de servicio

éVolumen y proveedor?
Qué cantidad y cada cuanto se debe comprar para mantener una existencia
adecuada a las necesidades. A quién se le compraran los productos y los
criterios utilizados para elegir proveedor: precio, tiempo de entrega,
seguridad, etc.

éRequisitos de calidad?
Normas que se observan para asegurar que lo que se compra es realmente lo
que la empresa necesita. Criterios no negociables que deben ser observados
en el proceso de compra tanto de productos como de proveedores y
fabricantes.

Asumir normas ambientales y sociales dentro de un plan de compras como el que se
muestra en el cuadro anterior significa que se utilizaran proveedores y productos
con los que se promueva, entre otras cosas:

Disminucién en la cantidad de desechos

Reduccién de impactos por contaminacion

Impulso a la produccién con tecnologia limpia

Reciclaje y reutilizacién como formas de ahorro

Utilizar lo estrictamente necesario

Aumentar la eficiencia en el uso de productos

Incentivo a la produccién local de productos

o O O O O O O

Practicas recomendadas
* Las normas de la politica de compras debe estar por escrito o en cualquier
otro medio de manera que se facilite su divulgacion hacia los interesados.
* Analice y seleccione cuidadosamente a los proveedores y fabricantes. Estos
deben cumplir al maximo con las normas de su politica de compras, incluidas
las normas sociales y ambientales.
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» Utilice lo estrictamente necesario. Planifique adecuadamente el volumen de
consumo para disminuir al maximo el almacenaje ocioso de productos y el
desperdicio como una manera de aumentar la eficiencia y el ahorro.
Observar esta medida significa reducir de manera global cualquier clase de
impacto negativo que se produzca en la utilizacion de productos.

* No utilice ni venda ningun producto que tenga contraindicaciones
ambientales. Tal es el caso de aerosoles a base de CFC (fluorocarbono) que
danen el ozono o tengan efecto invernadero (CO2), productos a base
asbestos, etc. Disminuya al maximo la utilizacién de solventes peligrosos o
corrosivos, productos quimicos téxicos, etc.

» Utilice papel reciclado y blanqueado sin cloro para las impresiones, incluidas
las de material promocional. Esta medida refuerza la imagen de la empresa.

Consumo de productos: Alimentos y bebidas

Preguntas evaluadas 9.6 a 9.12

éPor qué?
La compra y utilizacién de productos alimenticios debe reflejar la politica de
sostenibilidad del hotel.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel utilice bienes y servicios producidos bajo normas de sostenibilidad.

- Promover un uso mas eficiente de recursos eliminando o disminuyendo al maximo
la produccién de desechos asociados con el consumo de productos y la reduccion de
impactos no deseados sobre el medio social y ambiental.

- Promover e incentivar la produccion local bajo normas de sostenibilidad

Practicas recomendadas

» Utilice productos frescos en lugar de los enlatados o las conservas. Esto es
particularmente importante para frutas, jugos de frutas, legumbre y
vegetales. Esto ademads de tener impacto positivo en la imagen, contribuye
con la disminucion de desechos.

e Cuando esté al alcance, utilice productos cultivados bajo alguna forma de
agricultura organica y menciénelo asi en el menu. Esta medida incentiva la
disminucién de la contaminacion por productos quimicos en los cultivos,
incentiva la produccién local bajo este régimen y disminuye riesgos para la
salud de los consumidores. Es una medida de imagen muy positiva.

* Incluya en el menu platillos y comidas nacionales o regionales. La mayoria de
estas comidas son preparadas a base de ingredientes que se consiguen
facilmente a nivel local con lo que se facilita su adquisicion. Esta medida
ademads de reforzar la cultura local, incentiva la produccién agricola local.

» Prefierala compra de productos en envases grandes de metal reciclable o de
vidrio. Generalmente estas presentaciones ofrecen ahorros en el precio y
generan disminuciones en la cantidad y volumen de desechos producidos.
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Esto es vdlido solamente para productos que no se consiguen en
presentacion fresca en el mercado.

* Reuse envases. Prefiera proveedores y fabricantes que ofrezcan el servicio de
reuso o intercambio de envases. Este puede ser el caso de de refrescos,
condimentos, salsas y otros. Otra posibilidad es comprar Unicamente el
producto y almacenarlo en los envases que el hotel tiene.

» Utilice envases rellenables para servir las comidas. Utilice mantequilleras,
azucareras, recipientes para mermelada, salsas, condimentos, etc. y elimine
el uso de productos empacados en pequefios envases de aluminio o plastico.
Esto ademas de tener un impacto positivo sobre la imagen del
establecimiento, tiende a disminuir la cantidad de desechos.

» Utilice menaje y accesorios de uso prolongado, evitando el uso de productos
de un solo uso como papel, cartdn, aluminio, etc. En este sentido, las
servilletas y manteles deben ser de tela (fibra natural), vajillas de cristal,
vasos de vidrio, etc. Evite a toda costa el uso de productos desechables
porque ademas de generar desechos, no contribuyen con el ahorro y restan
imagen al establecimiento. Este punto es aplicable a las dreas de cocina,
comedor, bares y habitaciones fundamentalmente.

Consumo de productos: Limpieza y cosméticos

Preguntas evaluadas 9.13 a 9.18

éPor qué?
La compra y utilizacién de productos de limpieza y cosméticos debe reflejar la
politica de sostenibilidad del hotel.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel utilice bienes y servicios producidos bajo normas de sostenibilidad.

- Promover un uso mas eficiente de recursos eliminando o disminuyendo al maximo
la produccién de desechos asociados con el consumo de productos y la reduccion de
impactos no deseados sobre el medio social y ambiental.

- Promover e incentivar la produccidn local bajo normas de sostenibilidad

Practicas recomendadas

» Utilice productos para limpieza (limpiadores, solventes, desinfectantes) que
sean biodegradables o bien que no contengan componentes corrosivos o
toxicos. Esto debe estar claramente identificado en la etiqueta y el proveedor
debe garantizarlo con base en las normas establecidas a nivel nacional para
este propdsito.

+ Utilice detergentes biodegradables o que no contengan fosfatos ni
sustancias para abrillantar o blanquear. Al igual que en el caso anterior esto
debe estar estipulado en la etiqueta y ser garantizado por el proveedor.

» Utilice jabones y productos cosméticos en general que sean biodegradables.
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» La etiquetas, empaques y recipientes de todos los productos de limpieza y
los cosméticos, deben ser biodegradables, reciclables o reutilizables segln
corresponda. Esto debe estar claramente sefialado.

» Utilice dosificadores o dispensadores para el suministro de jabdn, champu y
otros productos. El uso de éstos disminuye la cantidad de desechos de
empaques y de residuos de productos (residuos de jabén por ejemplo).

» Sino utiliza los dispensadores, disponga adecuadamente de los desechos
(jabon, champu y otros) sin que éstos generen contaminacioén. Este criterio
sobre los sobrantes debe aplicarse también a otros productos que no pueden
ser utilizados por un segundo cliente.

10. Manejo de desechos

Preguntas evaluadas 10.1 a 10.6

éPor qué?

Los desechos sélidos representan una forma de contaminacion que debe ser evitada
o disminuida. En cualquier parte del pais tiende a ser un problema que se agudiza dia
con dia.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel disminuya la cantidad de desechos que esta produciendo.
- Que se implementen programas para el reciclaje y reutilizacién.

- Que se realice un manejo adecuado de los desechos orgéanicos

Practicas recomendadas
Para el manejo adecuado de los desechos sdlidos se requiere de un plan y para esto
es necesario:

1. Conocer la produccion y composicion actual. Es imposible medir la
ejecutoria de un plan de disminucidn si se desconoce cuales son los tipos de
desechos y en qué cantidad se estan produciendo.

2. Registro de datos. Esto para poder evaluar a través del tiempo la ejecutoria
del programa y llevar un historial sobre la evolucion del programa.

3. Plan para la reduccién. Tiene un responsable y una serie de medidas que el
hotel adoptara. Se establecen las metas que se quieren alcanzar; estas
pueden ser anuales, mensuales, semestrales u otras.

4. Divulgacion del plan. Para que funcione tienen que ser conocido y entendido
por todos los empleados del hotel. Se puede incentivar la participacién activa
con estimulos concretos.

» Lareduccién de desechos contempla en forma general 3 etapas
fundamentales y secuenciales:

1. Reduccidn en la fuente. Reducir la cantidad de desechos producido,
evitando su produccion

2. Reutilizar y reciclar. Dar el mdximo aprovechamiento a los de
desechos que inevitablemente se han generado.
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3. Disposicion final adecuada. Tratar y disponer de manera adecuada

todo aquello que no se pudo reciclar o reutilizar
El éxito de una estrategia para reducir la cantidad de desechos requiere de
trabajo en cada una de las etapas anteriores siguiendo estrictamente el
orden en la que estdn planteadas.

o Implemente un programa de reduccion de desechos en todas las
instalaciones del hotel y nombre a un responsable

o Refuerce la de huéspedes y personal sobre la importancia del
programa. Utilice campafias murales, recordatorios o incentivos para
impulsar el programa.

o Tener un centro de transferencia (bodega, cuarto u otro), donde se
almacenen los desechos antes de que sean recogidos para ser
llevados al sitio de disposicidn final. Los desechos deben permanecer
en bolsas o recipientes cerrados y el sitio debe tener minimo:

= Condiciones que impidan malos olores y presencia de
insectos y otros animales

= Condiciones para la limpieza diaria

= Amplia ventilacion

* Facil acceso para los camiones recolectores

Manejo de desechos: Desechos organicos

Preguntas evaluadas 10.1 a 10.6

éPor qué?

Los desechos sdlidos representan una forma de contaminacién que debe ser evitada
o disminuida. En cualquier parte del pais tiende a ser un problema que se agudiza dia
con dia.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel disminuya la cantidad de desechos que esta produciendo.

- Que se implementen programas para el reciclaje y reutilizacién.

- Que se realice un manejo adecuado de los desechos orgéanicos

Practicas recomendadas

Para el manejo adecuado de los desechos sélidos se requiere de un plan y para esto
es necesario:

1.

Conocer la produccién y compaosicidn actual. Es imposible medir la
ejecutoria de un plan de disminucién si se desconoce cuales son los tipos de
desechos y en qué cantidad se estan produciendo.

Registro de datos. Esto para poder evaluar a través del tiempo la ejecutoria
del programa y llevar un historial sobre la evolucion del programa.

Plan para la reduccidn. Tiene un responsable y una serie de medidas que el
hotel adoptara. Se establecen las metas que se quieren alcanzar; estas
pueden ser anuales, mensuales, semestrales u otras.

Divulgacidn del plan. Para que funcione tienen que ser conocido y entendido
por todos los empleados del hotel. Se puede incentivar la participacién activa
con estimulos concretos.
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» Lareduccién de desechos contempla en forma general 3 etapas
fundamentales y secuenciales:

1. Reduccidn en la fuente. Reducir la cantidad de desechos producido,
evitando su produccion

2. Reutilizar y reciclar. Dar el maximo aprovechamiento a los de
desechos que inevitablemente se han generado.

3. Disposicion final adecuada. Tratar y disponer de manera adecuada
todo aquello que no se pudo reciclar o reutilizar

» El éxito de una estrategia para reducir la cantidad de desechos requiere de
trabajo en cada una de las etapas anteriores siguiendo estrictamente el
orden en la que estan planteadas.

o Implemente un programa de reduccion de desechos en todas las
instalaciones del hotel y nombre a un responsable

o Refuerce la de huéspedes y personal sobre la importancia del
programa. Utilice campafias murales, recordatorios o incentivos para
impulsar el programa.

o Tener un centro de transferencia (bodega, cuarto u otro), donde se
almacenen los desechos antes de que sean recogidos para ser
llevados al sitio de disposicion final. Los desechos deben permanecer
en bolsas o recipientes cerrados y el sitio debe tener minimo:

» Condiciones que impidan malos olores y presencia de
insectos y otros animales

= Condiciones para la limpieza diaria

= Amplia ventilacién

» Facil acceso para los camiones recolectores

Manejo de desechos: Desechos inorganicos

Preguntas evaluadas 10.7 a 10.12

éPor qué?

Los desechos sélidos representan una forma de contaminacion que debe ser evitada
o disminuida. En cualquier parte del pais tiende a ser un problema que se agudiza dia
con dia.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel disminuya la cantidad de desechos que esta produciendo.
- Que se implementen programas para el reciclaje y reutilizacién.

- Que se realice un manejo adecuado de los desechos orgéanicos

Practicas recomendadas
Desechos organicos
* Intente reducir en la fuente al maximo la generacién de desechos organicos.
» Utilice basureros adecuados: resistentes, con tapa, facilmente lavables,
manipulables, etc.
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* Implemente o participe en algun programa de compostaje para la utilizacién

de este tipo de desechos.
Desechos inorganicos

¢ Mantenga recipientes adecuados (diferenciados) para facilitar la separacion
de la basura. Esto varia de acuerdo a las necesidades pero deberian existir
separadores para aluminio, pldstico, vidrio y papel, que deben estar
debidamente rotulados. La separacidn se hace con fines de reciclaje o
reutilizacion y por lo tanto debe efectuarse en todo el hotel, incluyendo las
habitaciones.

* Instruya a los empleados de limpieza para que separen la basura cuando el
cliente no lo haya hecho adecuadamente o no lo haya hecho del todo.

» Acondicione un sitio en el hotel donde se recoja toda la basura que ha sido
separada (no la orgdnica) y se almacene adecuadamente hasta que sea
recogida. En este sitio se efectuaria la separacion final de los desechos

» Desarrolle o participe en programas de reciclaje y reutilizacién a los cuales
pueda enviar los desechos que han sido recogidos y separados.

Disposicion final

» Se garantiza que la disposicion final se esta haciendo en sitios que reunen las
condiciones apropiadas para este fin, tales como relleno sanitario o
vertederos debidamente autorizados.

e El punto anterior debe cumplirse siempre, sin importar que la recoleccién y
disposicion esté a cargo del propio hotel o de la Municipalidad respectiva

Manejo de desechos: Disposicion final

Preguntas evaluadas 10.7 a 10.12

éPor qué?

Los desechos sélidos representan una forma de contaminacidon que debe ser evitada
o disminuida. En cualquier parte del pais tiende a ser un problema que se agudiza dia
con dia.

é¢Qué se espera?

- Que el hotel disminuya la cantidad de desechos que esta produciendo.
- Que se implementen programas para el reciclaje y reutilizacién.

- Que se realice un manejo adecuado de los desechos orgéanicos

Practicas recomendadas
Desechos organicos
* Intente reducir en la fuente al maximo la generacién de desechos orgdnicos.
« Utilice basureros adecuados: resistentes, con tapa, facilmente lavables,
manipulables, etc.
* Implemente o participe en algln programa de compostaje para la utilizacion
de este tipo de desechos.
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Desechos inorganicos

* Mantenga recipientes adecuados (diferenciados) para facilitar la separacién
de la basura. Esto varia de acuerdo a las necesidades pero deberian existir
separadores para aluminio, plastico, vidrio y papel, que deben estar
debidamente rotulados. La separacion se hace con fines de reciclaje o
reutilizacion y por lo tanto debe efectuarse en todo el hotel, incluyendo las
habitaciones.

* Instruya a los empleados de limpieza para que separen la basura cuando el
cliente no lo haya hecho adecuadamente o no lo haya hecho del todo.

» Acondicione un sitio en el hotel donde se recoja toda la basura que ha sido
separada (no la organica) y se almacene adecuadamente hasta que sea
recogida. En este sitio se efectuaria la separacién final de los desechos

» Desarrolle o participe en programas de reciclaje y reutilizacién a los cuales
pueda enviar los desechos que han sido recogidos y separados.

Disposicion final

» Se garantiza que la disposicion final se esta haciendo en sitios que reunen las
condiciones apropiadas para este fin, tales como relleno sanitario o
vertederos debidamente autorizados.

* El punto anterior debe cumplirse siempre, sin importar que la recoleccién y
disposicion esté a cargo del propio hotel o de la Municipalidad respectiva

11. Capacitacion

Preguntas evaluadas 11.1 a 11.6

éPor qué?

La implementacién de una politica de sostenibilidad depende del compromiso que
las personas asuman con respecto a ella. Si los actores no participan y se involucran,
dificilmente tendra éxito programa alguno de sostenibilidad.

éQué se espera?

- Que todo el personal se involucre y participe activamente.

- Que el personal se convierta en un agente activo que promueva cambios dentro de
la empresa.

- Que se brinde capacitacién y educacion en aspectos relacionados con
sostenibilidad como una forma de reforzar los programas y proyectos.

Practicas recomendadas
El involucramiento es una parte fundamental de cualquier programa o proyecto. Si
las persona no participan o si no sienten que son parte del programa, éste
dificilmente tendra éxito.
El involucramiento supone la implementacion de cuatro etapas fundamentales:
Informe

Diga a la gente de qué se trata el programa
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Capacite

Brinde al personal las herramientas para que puedan participar

Incentive

Promueva la participacion y el involucramiento

Reconozca

Escuche, tome en cuenta las ideas y premie las acciones positivas
Implemente un programa de informacion dirigido a los empleados. Este
puede ser con murales, boletines, recordatorios u otros.

Programe reuniones con los empleados para discutir y enterar sobre las
politicas del hotel.

Motive a los empleados. Existen diferentes formas de hacerlo: distincion de
empleados, signos externos (pines, tarjetas y otros)

Establezca las necesidades de los empleados y disefie los cursos o charlas de
capacitacion que se estime conveniente. Debe asegurarse que todos los
empleados entienden las politicas y pueden colaborar para alcanzar los
objetivos.

Evalle constantemente la ejecutoria de empleados no para castigar sino con
el afan de mejorar.

No desestime las ideas del personal; ellos mejor que nadie conocen el hotel y
son los que mas contacto tienen con los clientes. Los empleados representan
la mejor via de comunicacidn entre el mundo externo y la administracién.

Cliente Externo

12. Comunicacidn y participacion.

Preguntas evaluadas 12.1 a 12.7

éPor qué?

El CST es un programa enfocado hacia el mercado y por lo tanto hacia el cliente. En
gran medida el éxito del programa depende del reconocimiento por parte del cliente
de los esfuerzos que el hotel esté realizando en materia de sostenibilidad.

éQué se espera?

- Que el cliente conozca, entienda y valore en toda su dimensidn todas las acciones
que el hotel estd emprendiendo en materia de sostenibilidad.

- Que aumente la imagen de calidad y el nivel de satisfaccion de las expectativas de
los clientes mediante la oferta de un producto cada vez mas sostenible

Practicas recomendadas

Todos los cambios que promueve el CST tienen siempre un impacto positivo
sobre el entorno, las comunidades o el propio hotel, pero es estrictamente
necesario que el cliente pueda reconocer y entender lo que el hotel estd
haciendo.
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» Por estarazon es de capital importancia tomar en cuenta la percepcién que
el cliente pueda tener sobre el CST.

o

Es importante considerar que no existe una Unica manera de cumplir
con las normas que establece el CST; por el contrario el programa esta
abierto a una gama muy amplia de posibilidades donde la imaginacion
y la inventiva juegan un papel muy importante.

Ciertamente se puede llegar a un mismo resultado por distintas vias y
de ahi la importancia de planificar y disefiar adecuadamente los
cambios para asegurar que los mismos respondan a las posibilidades
del hotel, al concepto de producto, a las normas de calidad y al
segmento o tipo de cliente en el hotel.

» Elsiguiente esquema es una guia que puede ser de utilidad para el disefio de
los cambios en funcién del cliente.
Cambio
Tipo de modificaciones que se hace en funcién del programa CST.
Areas del hotel involucradas
Tiempo de implementacion
Costos y dificultad
Resultado esperado

Cumple con los objetivos del CST?
Impacto sobre la calidad del producto?
Impacto sobre el concepto de servicio?
Genera ahorro?

Genera imagen?

Percepcién

Puede el cliente percibir el cambio?
Agrega valor al producto?

Es necesario divulgarlo?

Encaja en sus expectativas?.

Puede el cliente participar?

Existen dos condiciones bdsicas con respecto a los cambios.

Cambios tangibles identificables por los clientes. Estos se refieren a aquellas cosas
fisicas 0 no, que pueden ser vistas o sentidas por los clientes. Generalmente estos
cambios son los que se hacen en dreas ampliamente utilizadas por los turistas tales
como habitaciones, salones, piscinas y otros.

Cambios intangibles no identificables por los turistas. Estos se refieren a cosas que
usualmente los turistas no ven o no pueden percibir. Generalmente estos cambios
ocurren en areas no utilizadas por turistas tales como cocinas, administracion,
bodegas, lavanderias y otros.

Cualquiera que sea la naturaleza, tangible o intangible, es un hecho que éstos
requieren ser comunicados para lograr reconocimiento y participacién por parte de

los clientes.
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» Explique a sus clientes lo que es el programa CST, sus objetivos y las razones
por las cuales el hotel esta participando.

* Prepare al personal, sobre todo a aquellos que estan en contacto
permanente con los turistas, para que puedan realizar adecuadamente esta
labor de comunicacion.

» El material promocional de la empresa es una de las vias mas importantes de
comunicacion. En primer lugar se debe garantizar que toda la informacién
contenida es estrictamente cierta y que no esta generando falsas
espectativas en los turistas ya sea sobre atractivos, servicios o condiciones
generales.

* Mencione en el material promocional los esfuerzos que el hotel realiza en
funcién del programa CST.

« Brinde a los clientes una resefia sobre la ecologia y la cultura del lugar para
que pueda ubicarse y comprender la verdadera naturaleza turistica del lugar
gue esta visitando.

* Involucre al cliente hasta donde sea posible con los objetivos del CST:

o Motive al cliente para que participe en los programas de ahorro de
agua, electricidad, separacion de basuras y otros.

o Brinde informacidn sobre la posibilidad de participar en acciones para
la proteccidon del medio ambiente y del paisaje. Existen varias
organizaciones que a nivel nacional o local trabajan en este sentido.

o Informe y motive al cliente para que conozca y participe de
actividades socioculturales en comunidades cercanas.

o Indique al turista sobre la forma de conducirse y sus
responsabilidades en los sitios que visita

13. Acondicionamiento de la habitacion.

Preguntas evaluadas 13.1 a 13.4

éPor qué?
La habitacion es la unidad por excelencia dentro del hotel donde el cliente
experimenta la mayor cantidad de sensaciones, positivas o negativas.

éQué se espera?

- Que el diseiio y acondicionamiento de la habitacién permitan y refuercen ante el
cliente la filosofia del programa.

- A'lavez, que existan las facilidades para que el cliente pueda participar en algunas
actividades del programa.

Practicas recomendadas
Para que el cliente pueda participar en muchas de las acciones del programa CST, es
basico que cuente con los elementos y facilidades correspondientes.
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El principio del derecho a escoger, debe ser una prdctica obligada para el programa
CST. De acuerdo con éste, se deben ofrecer las condiciones necesarias para que el
cliente decida si quiere o no participar en alguna accion especifica del programa.

La participacion del cliente no debe ser obligada; debe ser enteramente voluntaria,
sustentada en la amabilidad de elegir entre una o varias opciones.

» Para el programa de separacién de desechos, disponga en las habitaciones,
basureros diferenciados para que el cliente tenga opcién de ejecutar esta
practica.

« Utilice rétulos indicativos para procurar que el cliente apague las luces y
otros equipos eléctricos cuando no los estd utilizando o cuando esté fuera de
la habitacion.

* Implemente programas para el cambio retardado de toallas o ropa de cama,
asegurandose que el cliente entiende la finalidad de esta medida.

» Disponga de habitaciones y zonas para fumadores y no fumadores. Estas
deben estar debidamente senalizadas.

» Debe existir la posibilidad de que el cliente pueda apagar el aire
acondicionado si es que no desea su uso.

Manejo de grupos.

Preguntas evaluadas 14.1 a 14.5

éPor qué?
El pensamiento y comportamiento en torno a la sostenibilidad debe ser continuo y
no solo abarcar al cliente cuando éste se encuentre en el hotel.

éQué se espera?

- Que el cliente pueda experimentar que la sostenibilidad no esta supeditada al
hotel sino que se extiende fuera de las instalaciones.

- Que pueda sentir que el hotel se preocupa por lo que sucede en el entorno y que
se promueve el uso de los atractivos de una manera sostenible.

Practicas recomendadas
El cliente no permanece Unicamente dentro de las instalaciones del hotel sino que
por el contrario se desplaza hacia otros sitios de su interés.

La responsabilidad del hotel por el cliente no debe verse tnicamente ligada al uso de
las instalaciones fisicas del establecimiento. Aunque el cliente se encuentre fuera del
hotel, se debe incentivar un comportamiento adecuado de éste.

* Brinde toda la informacién posible a sus clientes sobre los sitios de interés o
atractivos turisticos que él pueda visitar.

* Incentive el desplazamiento de los huéspedes hacia éstos sitios.

* Enla medida de lo posible, tenga guias especializados que puedan asesorar
y|o acompanar a sus clientes en una visita de interés.
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Nunca genere falsas espectativas sobre los sitios que el cliente pueda vi-sitar.
Apéguese a la realidad y no trate de esconder realidades con las que el
cliente inevitablemente se encontrara.

Transmita al cliente la importancia de que observe un comportamiento
adecuado en los sitios que visita. Indiquele las regulaciones que existen en las
areas que visita, riesgos naturales y otros.

Incentive y motive al cliente para que colabore con la limpieza, mante-
nimiento y conservacion de los sitios que visita. Entregue por ejemplo, bolsas
para basura para que los clientes puedan volver al hotel con los desechos que
han generado.

Por medio de los tours o viajes no organizados, promueva el interés del
cliente por las comunidades cercanas y su cultura. Incentivar la compra de
artesanias o la participacién en actividades programadas (fiestas, desfiles,
actividades religiosas, etc) en las comunidades locales puede ser una forma
de lograr esto. El simple contacto humano entre los turistas y las personas de
la comunidad es importante aqui.

No olvide que la percepcion de calidad del hotel, depende también de la
percepcion que el cliente pueda tener del entorno natural y social en el que el
hotel esta ubicado.

15. Medicion de la respuesta.

Preguntas evaluadas 15.1 a 15.4

éPor qué?
Solo por medio de la medicidén es posible determinar aciertos y errores.

é¢Qué se espera?

Que se establezca un proceso de medicidn de respuesta que permita hacer los
ajustes y cambios necesarios que permitan la evolucién positiva del proceso de
sostenibilidad en el establecimiento.

Practicas recomendadas
La medicion de la respuesta es el instrumento mas eficiente que existe para
determinar que cosas se estan haciendo bien y que cosas se deben mejorar.

El CST es un proceso que se desarrolla en el tiempo y por lo tanto requiere de
medicion para asegurarse que el hotel se encuentra en el camino correcto.

Disefie un formulario de evaluacion que le permita saber por lo menos lo
siguiente:
1. Si el cliente estd reconociendo los esfuerzos y los cambios que el hotel
estd haciendo.
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2. Siestda mejorando la percepcion de calidad del hotel por parte del
cliente.

3. La percepcidn del turista con respecto al hotel, los atractivos y las
condiciones ecoldgicas y sociales del lugar.

4. Laimpresion del cliente con respecto al programa CST.

Utilice lenguaje afable y prefiera utilizar preguntas de seleccidn

6. Asegurese de aplicar la encuesta en un momento donde no moleste al
turista.

+ Dada la seguridad requerida estas boletas deben ser a tres copias: una para
el cliente, una para el hotel y otra que se envia al ICT. Se le debe dar la
suficiente seguridad al cliente de que sus opiniones seran conocidas y
evaluadas.

» Reciba las opiniones de los clientes que voluntariamente lo hagan pero no se
contente con esto. Generalmente los que asi lo hacen representan los
extremos (positivo o negativo), por lo que usted debe preocuparse por tener
la opinidn de una muestra representativa.

e Brinde a sus empleados la posibilidad de atender problemas y quejas y
permitales desarrollar las soluciones que crean mas convenientes segun el
caso.

* Se debe cumplir con el requisito de enviar al ICT los resultados de las
evaluaciones que se estén haciendo.

b

Entorno Socioeconémico

16. Beneficios economicos directos.

Preguntas evaluadas 16.1 a 16.7

éPor qué?

La mayoria de las zonas turisticas, son zonas de-primidas con serios problemas
derivados especialmente de la escasez de puestos de trabajo. Las buenas relaciones
entre el hotel y la comunidad cercana son una necesidad y debe ser vista como una
relacion de mutuo beneficio.

éQué se espera?

- Que el turismo como actividad econdmica contribuya a elevar el nivel de ingresos
familiares.

- Que se genere una opinion favorable sobre el impacto social del turismo en las
diversas regiones.

- Las personas de la comunidad deben de percibir de manera tangible los efectos de
este beneficio.

Practicas recomendadas
Para efectos de este segmento, comunidad local se refiere a las poblaciones o
grupos sociales que viven cerca del sitio donde estd ubicado el hotel o bien aquellos

Correo electronico: info@turismo-sostenible.co.cr | Teléfono: (506) 2299-5800, ext. 346 6 371.9,
(506) 2291-5740 | Facsimil: (506) 2220-3559 | Apartado postal: 777-1000 | San José, Costa Rica



Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST)
Departamento de Programas de Sostenibilidad
Instituto Costarricense de Turismo (ICT)

que por su ubicacion pueden establecer algun tipo de contacto con el hotel. Si la
poblacién local es muy grande es necesario establecer relaciones con grupos
especificos dentro de esa comunidad. Si la poblacién es pequefia se pueden
extender los limites a toda la provincia o region.

ES NECESARIO DEFINIR LA POBLACION LOCAL PARA CADA HOTEL EN PARTICULAR

* Propicie y contribuya en la capacitacion de personal de origen nacional,
preferiblemente de la localidad en la cual se encuentra ubicado el hotel.

Si la oferta de mano de obra en las comunidades mds cercanas resulta
insuficiente, se considerard como mano de obra local a las poblaciones
ubicadas dentro de la unidad de planeamiento turistico respectiva.

* Reclute personal de la localidad para trabajar en el hotel y establezca
politicas de incentivos para promover la superacién de este personal. Tenga
en cuenta personal local para servicios indirectos como por ejemplo guias y
otros.

» Establezca claramente la posibilidad de ascenso del personal, procurando
gue estas personas puedan ocupar puestos de nivel administrativo o
gerencial.

e Establezca un programa de preparacion y capacitacion permanente para los
empleados del hotel. Trate con esto de limitar al maximo la movi-lidad
horizontal y la rotacién de personal, promoviendo la estabilidad laboral.

» Apoye y contribuya a la formacidn de recursos humanos para actividades
complementarias como guias, transporte y otros. Puede participar
facilitando instalaciones, colaborando con cursos directos, logistica, etc

* Bajo ningln concepto contrate personal de forma ilegal, tratando de pagar
salarios por debajo de lo establecido. A la hora de contratar, el hotel debe
asumir todas las responsabilidades patronales del caso.

» Laoferta laboral del hotel no estd propiciando situaciones indeseables en la
comunidad. Por ejemplo no se debe ofertar trabajo para jovenes que
promueva la desercién de los centros de educacién o que impida la
posibilidad de que éstos se puedan preparar adecuadamente.

17. Beneficios econdmicos indirectos.

Preguntas evaluadas 17.1 a 17.6

éPor qué?

Para fortalecer los nexos a nivel de comunidad, se deben aprovechar otros servicios
gue surgen de manera espontanea y que requieren apoyo para su consolidacién
éQué se espera?

- Que el hotel apoye iniciativas productivas que se estén generando en la comunidad
o bien que genere nuevas iniciativas.

- Que se promueva una economia turistica local con el apoyo a actividades
artesanales, agricolas, servicios y otras.

Practicas recomendadas

Conozca la comunidad cercana al hotel y entérese de las actividades productivas,
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iniciativas y expectativas de las personas. Entable relaciones con lideres comunales y
trate de entender sus problemas y sus aspiraciones.

Trate de involucrarse al maximo e identificarse con la comunidad; recuerde que esto
es una parte escencial del producto turistico que el hotel esta vendiendo.

* Informe en su material promocional o por medio de otras vias que existan a
nivel local, ya sea manejadas por empresas o por la propia comunidad. Apoye
estas iniciativas incentivando a los turistas para que las visiten. Estas pueden
ser por ejemplo zonas de cultivo, mariposarios, centros de artesania, guias,
transporte acuatico y otros mas.

* Enla medida de lo posible promueva el disefio de tours para mostrar estas
iniciativas de nivel local.

* Promuevay apoye, en la medida de sus posibilidades, el desarrollo de
actividades comunales en deportes, cultura y esparcimiento. Invollcrese y
participe activamente.

* Ponga de manifiesto su intencién de colaborar con el desarrollo comunal y
para esto, como minimo, :

o Usey consuma bienes producidos a nivel local, como lo pueden ser
productos agricolas, frutas , bebidas y otros y comuniquelo a los
turistas

o Promueva la venta de articulos y artesanias producidas a nivel local o
regional en las tiendas del hotel. Brinde espacio para que personas de
la comunidad puedan ofrecer sus productos.

o Utilice articulos y artesanias locales para adornos del hotel y de las
habitaciones.

o Cuando lo anterior no sea posible, porgue no existe oferta local, uti-
lice productos nacionales pero siempre tenga en mente el interés en
el nivel local como una forma de incentivo.

Prefiera la utilizacidn de bienes y productos locales producidos bajo concepto de
sostenibilidad. Si esto no esta ocurriendo, conviértase usted en un promotor de
esta idea en la comunidad local.

Preguntas evaluadas 17.7 a 17.10

éPor qué?
Para fortalecer los nexos a nivel de comunidad, se deben aprovechar otros servicios
gue surgen de manera espontanea y que requieren apoyo para su consolidacién

é¢Qué se espera?

- Que el hotel apoye iniciativas productivas que se estén generando en la comunidad
o bien que genere nuevas iniciativas.

- Que se promueva una economia turistica local con el apoyo a actividades
artesanales, agricolas, servicios y otras.
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Practicas recomendadas

No subestime la importancia del turismo local. Disefe paquetes en los que
ofrezca facilidades (tarifas reducidas por temporada) para incentivar este tipo
de turismo.
Apoye el desarrollo de alguna microempresa que pueda desarrollarse en la
comunidad. Su experiencia como empresario puede resultar muy valiosa para
ayudar a personas de la comunidad a iniciar una pequefia empresa
observando lo siguiente

o Anime a personas de la comunidad

o Brinde su apoyo

o Brinde su asesoria

o Dele el seguimiento debido
Este pretende ser un programa “semillero de microempresas” impulsado por
los propios empresarios turisticos precisamente para enriquecer la oferta de
servicios en la industria.
Tome en cuenta que no se trata solo de que el hotel haga algun tipo de
aporte, sino que se convierta en un verdadero mentor o padrino de alguna
empresa.
Este proyecto puede desarrollarse a nivel local, regional e incluso nacional, no
existe limitante en este sentido.
En la medida de lo posible utilice materiales y equipo que sea producido en el
pais. Antes de comprar tecnologia importada asegurese que no existen
proveedores de fuente nacional.
En zonas donde corresponda, el hotel eventualmente brinda algunos
servicios a la poblaciéon con alguna frecuencia o en casos de emergencia.
Estos servicios pueden ser de transporte, atencion médica, comunicacién y
otros. Este punto estd muy relacionado con zonas distantes de dificil acceso.

La disposicidn a la ayuda y participacion en general, es una forma insustituible de
identificacion de la comunidad y sus lideres con la empresa. Desde luego, el hotel
debe reservarse el derecho de colaborar en actividades o necesidades eventuales
que coincidan con los requerimientos de la sostenibilidad en materia social,
ambiental y cultural (valores nacionales, humanos y morales). Para esto piense que
el hotel esta llamado a convertirse en un impulsor de la sostenibilidad a nivel de
las comunidades locales.

18. Contribucion al desarrollo cultural.

Preguntas evaluadas 18.1 a 18.7

éPor qué?

El desarrollo cultural es una parte fundamental es una parte fundamental del
espacio comunal. La integracion del hotel con la comunidad en términos econdmicos
resulta insuficiente si no se consi-dera la parte cultural.
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éQué se espera?

- Que el hotel tome conciencia de que los aspectos cultu-rales representan un
elemento vital en el desarrollo de comunidades.

- Que los productos turisticos ofertados incluyan con mayor fuerza el aspecto
cultural.

- Que el turista reconozca los valores culturales como una parte importante del
producto turistico.

Practicas recomendadas

Los valores culturales son una parte muy importante del producto turistico. El
hotel esta llamado a incentivar los elementos positivos y contraer al maximo los
negativos.

Existen muchas manifestaciones culturales que han quedado casi en el olvido
porque no reciben el estimulo que requieren y esta situacidn requiere ser
revertida.

» Escoja algunos rasgos culturales sobresalientes de las comunidades cercanas
y mencidnelos en el material promocional del hotel. Estos pueden ser muy
variados e incluir temas tales como gastronomia, fiestas tipicas, agricultura,
eventos programados y otros mas.

» Designe un sitio (pizarra mural u otro espacio permanente) donde las
personas de la comunidad puedan promocionar actividades o eventos que
estén desarrollando. Queda a criterio del hotel autorizar el tipo de
informacién que se puede colocar ahi.

» Enla medida de sus posibilidades ofrezca dentro del hotel la posibilidad de
realizar reuniones o encuentros a personas de la comunidad cuando lo
requieran para tratar asuntos importantes. El hotel debe valorar la
importancia y trascendencia del evento para la comunidad.

* Incentive el desarrollo o mantenimiento de actividades culturales por
simples que estas parezcan. Grupos de bailes folcléricos, grupos de teatroy
otras manifestaciones artisticas que se desarrollan a nivel de centros de
educacién son un ejemplo de estas actividades.

« Disefie actividades para sus huéspedes (fiestas gastrondmicas u otras) en las
gue se resalten elementos culturales de la comunidad.

Cuando no existan rasgos diferenciados a nivel local, se deben usar rasgos
de nivel regional o en todo caso, de nivel nacional.

» Elimine toda posibilidad de uso del hotel para actividades indeseables como
prostitucién, venta de drogas y otros. Instruya a sus empleados en este
sentido y especifique claras sanciones para quienes incurran en éstas
practicas. Debe indicarse a los turistas que estas actividades no estén
permitidas en el hotel.

» Asegurese que rétulos o el material de promocion del hotel no se ubiquen en
lugares que interfieren con el paisaje o que ensucien o causen problemas en
edificaciones publicas o monumentos.
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19. Contribucion en salud
Preguntas evaluadas 19.1 a 19.3

éPor qué?
La salud publica es un asunto de todos y es particularmente para el turismo.

¢Qué se espera?
- Que el hotel se convierta en un ente de apoyo a los programas de salud publica.
- Que sea visto a nivel de la comunidad como un aliado en este tema.

Practicas recomendadas

Dentro de las instalaciones del hotel, se debe dar un mensaje claro y positivo sobre la urgencia de
atender elementos fundamentales de salud ptiblica. Mucho de esto tiene que ver con asuntos ya
evaluados en otros apartados de este manual por lo que aqui solo se retoman dos aspectos
fundamentales.

* Laoperacién del hotel no estda comprometiendo o limitando recursos vitales para las
comunidades tales como agua . Esta situacidn se mide en aquellos lugares donde el agua
resulte ser un factor limitante para la salud y el desarrollo.

* Participe de lleno en los programas de salud que implemente los organismos
correspondientes. Ofrezca todas las posibilidades que estén a su alcance (espacio para
reuniones, habitaciones para técnicos, alimentacidn, etc) para que estos programas se
desarrollen con éxito.

* Cuando lo estime necesario, conviértase usted mismo en un impulsor de los programas
preventivos en salud ambiental.

* Enlasinstalaciones del hotel, realice control de plagas con medios que no atenten contra la
salud de las personas. Es muy recomendable hacer uso de medios naturales o fumigaciones
con productos fabricados a base de extractos naturales

20. Infraestructura y seguridad
Preguntas evaluadas 20.1 a 20.7

éPor qué?
Las condiciones basicas de infraestructura y seguridad que requiere un hotel, estan intimamente
relacionadas con las que requieren las comunidades.

¢Qué se espera?

- Que el hotel se convierta en un aliado de las comunidades en la solucion de problemas y
necesidades generales.

- Que se apoye decididamente a las comunidades en sus planteamientos y en la consecucién de
objetivos sobre obras y mantenimiento.

- Que el hotel y la comunidad se apoyen en la implementacién de programas de seguridad.

Practicas recomendadas

* Dentro de sus posibilidades, contribuya en la ejecucién de obras especificas en la comunidad
como lo pueden ser: arreglo de caminos, mantenimiento, desarrollo de acueductos,
tratamiento de aguas, letrinas, manejo de basura, escuelas, areas de deportes, salones
multiuso y otros mas.

* Enla medida de lo posible, aplique sus influencias y conocimientos. Su experiencia en
administracion, solucién de problemas, organizacidn e integracién de grupos de trabajo,
puede resultar de gran valia para las comunidades.
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* Apoye los programas de seguridad turistica. La policia turistica y otras organizaciones estan
desarrollando una importante labor en el pais; apoye estos programas brindando facilidades
para que puedan trabajar tales como contribuciones, hospedaje, alimentacién y otros.

En la mayoria de comunidades existen asociaciones de desarrollo que generalmente tienen
detectadas las necesidades mds apremiantes de la comunidad.

Conozca las acciones de estas asociaciones e intégrese en un trabajo conjunto con ellos.
Recuerde que la ayuda puede ser en forma de contribucion econdmica o bien en especies,
logistica y otros.

* Observe un cadigo de ética estricto e incentive a otros hoteles a suscribirlo también. En este
codigo debe quedar claramente establecido el compromiso de hotel por observar leyes,
reglamentos y todo tipo de acciones en beneficio de la moral y la seguridad.

* No trate de ocultar problemas. Informe a los turistas sobre los aspectos de seguridad que
deben observar. El pasaporte de seguridad que ha sido disefiado por el estado debe ser
entregado al turista.

* Evalle los efectos de posibles desastres naturales sobre el hotel y prepare un plan de accién
para algln caso de emergencia. Incluya, rutas de escape, proteccion y evacuacion de turistas,
comunicacidn, coordinacion con entidades de socorro y otros mas.

Cuando no exista una comunidad relacionada directamente con el hotel, puede escoger alguna en
la regidn o en la provincia. Cuando existan muchas comunidades, escoja alguna de ellas para
desarrollar las acciones aqui propuestas.
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