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Resumen

La gestién ambiental como parte del cumplimiento con la Responsabilidad Social en el Hotel Playa Cayo
Santa Maria, de la modalidad sol y playa, constituye una de las grandes preocupaciones de la organizacién,
debido a la intensificacidn de los problemas ambientales, la actividad que se realiza y su localizacion en un
area protegida es propensa a afectar el medio ambiente. El propdésito de la investigacion estuvo orientado a
aplicar un procedimiento para la gestibn ambiental con enfoque sostenible. Se aplica el procedimiento
compuesto por tres fases y quince pasos, sustentado en las dimensiones: juridica, econémica, tecnoldgica,
natural, relacional y humana, utilizando ademas, indicadores especificos. Se utilizaron métodos tedricos y
empiricos, asi como instrumentos para la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos. La investigacion
aporté un programa para la gestion ambiental que agrupa las acciones asociadas a los problemas identificados
en seis dimensiones; su cumplimiento puede transformar la situacion ambiental actual en el hotel. Es evidente
la importancia de la herramienta propuesta para lograr una concepcién pertinente, actual e integral, que
favorece la disminucion de los impactos ambientales en la organizacion.

Palabras clave: Gestion ambiental; medioambiente; sostenibilidad; turismo.

Abstract

Environmental management as part of compliance with Social Responsibility at the Hotel Playa Cayo Santa
Maria, in the sun and beach modality, constitutes one of the great concerns of the organization, due to the
intensification of environmental problems, the activity carried out and its location in a protected area is likely
to affect the environment. The purpose of the research was aimed at applying a procedure for environmental
management with a sustainable approach. The procedure is applied based on the dimensions: legal,
economic, technological, natural, relational and human, with the specific indicators for these, composed of
three phases and fifteen steps. Theoretical and empirical methods were used, as well as instruments for the
collection, analysis and interpretation of data. The research provided a program for environmental
management that groups the actions associated with the problems identified in six dimensions; Its compliance
can transform the current environmental situation in the hotel. The importance of the proposed tool is evident
to achieve a relevant, current and comprehensive conception, which favors the reduction of environmental
impacts in the organization.

Keywords: Environmental management; environment; sustainability; tourism.
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Introduccion

La actividad turistica, pilar importante para el desarrollo de muchos paises, su crecimiento acelerado ha
dirigido la atencidn a los aspectos econdmicos sin considerar en todo su alcance, los costos que implica un
inadecuado manejo del mismo para el paisaje, la poblacién y la vida en general (Rivero et al., 2019).

Las organizaciones turisticas, deben satisfacer las necesidades de los turistas actuales y al mismo tiempo
proteger y fomentar las oportunidades para el futuro (Tinoco et al., 2024), sin perder de vista el cumplimiento
de su Responsabilidad Social Corporativa (RSC) debiendo incorporar dentro de su gestion y como parte
integrada en su actividad, comportamientos éticos medioambientales siguiendo pardmetros de auto
responsabilidad y teniendo en cuenta las expectativas de las partes interesadas pertinentes (Prieto y Rivera,
2023; Ubeda et al., 2024).

El desarrollo sostenible fue definido en el Informe Bruntland elaborado para la ONU como aquel que satisface
las necesidades del presente sin comprometer las necesidades de las futuras generaciones (Brundtland, 1987).
Este informe, en parte, dio pie a lo que hoy podemos Ilamar responsabilidad social empresarial o corporativa,
con un énfasis especial en que las organizaciones tienen que ser respetuosas con temas medioambientales y
sociales, ademas de generar beneficios econdmicos para sus accionistas (Cuello Cuello et al., 2023; Orta,
2023).

La RSE, en las organizaciones, debe considerar las expectativas econdmicas, sociales y ambientales de todos
sus participantes, demostrando respeto por la sociedad en general, los valores éticosy el medio ambiente,
contribuyendo asi a la construccién del bien comin (Contreras Rodriguez, 2023; Zevallos et al., 2023),
haciendo un llamado a todas las partes interesadas para que velen por el impacto de las operaciones de los
negocios, en la sociedad, la economia y la ecologia, en dos direcciones, protegiéndola de los impactos
negativos, y mejorandola con beneficios positivos.

En Cuba las organizaciones empresariales estdn sujetas a un marco juridico normativo, integrado con un
conjunto de politicas, practicas y programas alineados a la gestion de la organizacion, que contribuyen al
mejoramiento del proceso de toma de decisiones dentro de un marco de valores ético (Barrios, et al., 2022;
Garcia et al., 2023). La ley garantiza los derechos de los trabajadores y se le imprime un importante caracter
legal a la proteccion del medio ambiente desde los documentos de la Constitucion de la Republica de Cuba,
por lo que estan creadas las bases para implementar de manera adecuada la RSE, de un comprometimiento con
la sociedad que trascienda el mero apoyo formal. Convirtiéndose de esta forma la RSE desde su perspectiva
medio ambiental en la “actitud” que se espera de las organizaciones en esta era (Niebles et al., 2024).

Los directivos del Hotel Playa Cayo Santa Maria, como parte de su RSC, realiza esfuerzos a favor de mejorar
su Gestion Ambiental (GA) y el cumplimiento normativo, referido a los requisitos de la Norma 1SO-14001
(2015) para lograr que la organizacion cumpla con las metas de la sostenibilidad ambiental.

En este sentido, el objetivo de este trabajo es proponer un mejoramiento de la Gestion ambiental como

elemento de la Responsabilidad social del Hotel Playa Cayo Santa Maria con enfoque sostenible.
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Este ejercicio de investigacion se presenta en tres apartados. Primero se muestra el marco teérico o
revision de literatura del tema de investigacion. Como parte de los resultados se propone el mejoramiento de la
gestion ambiental, acompafiado de un Programa de acciones por dimensiones, seguido de las conclusiones y la
necesaria incorporacién de las referencias bibliograficas.

Métodos

Como se ha comentado en el apartado de introduccion, el objetivo de este trabajo fue proponer un
mejoramiento de la Gestion ambiental como elemento de la Responsabilidad social de un hotel de sol y
playa con enfoque sostenible. Se trata, por tanto, de una investigacion de tipo aplicada, que parte del
andlisis de la literatura disponible sobre sistemas de gestion ambiental como parte de la RSC en
organizaciones turisticas, en revistas cientificas indexadas especializadas tales como: Journal of Sustainable
Tourism, Annals of Tourism Research, Tourism Management, entre otras y publicaciones o estudios de
entidades u organizaciones oficiales como la Organizacion Mundial del Turismo (OMT).

Técnica e Instrumento para la recoleccion de informacion

Se utilizaron como métodos tedricos el andlisis y sintesis, el de induccién — deduccion y el analisis
documental. Junto a los resultados investigativos de autores de esta investigacion desde el punto de vista
empirico fue muy valiosa la aplicacion de métodos como la observacion, encuestas, entrevistas y el de
investigacion/accion participativa. Se desarrollaron tormentas de ideas en los grupos de expertos.

La tabla 1 a continuacion, presenta el disefio metodolédgico de la investigacién, relacionando las dos etapas
basicas con sus objetivos especificos, estrategias y el universo de investigacion.

Tabla 1. Resumen general de la metodologia de investigacién en relacion con los objetivos

Etapas Universo de la

L Objetivos - S Estrategia de la investigacion
metodoldgicas investigacion

Etapa cuantitativa | Identificar los elementos | Hotel de sol y | Andlisis de la bibliografia

exploratoria necesarios para incluir en | playa en Cuba nacional e internacional.

Delimitacién del | la  gestion  ambiental Definicion de la metodologia
universo de la | como parte de la RSC para el disefio de la gestion
investigacion ambiental como parte de la RSC

con enfoque de sostenibilidad

Etapa cualitativa | Caracterizar los criterios | Hotel de  sol y | Aplicacion de la metodologia
exploratoria/descr | utilizados para su | playa: Hotel Playa | propuesta

iptiva inclusién en la gestion | Cayo Santa Maria
ambiental

Fuente: elaboracion propia.

Resultados y discusion

A continuacion se muestra las etapas y pasos seguidos de la metodologia propuesta para el mejoramiento de la
Gestion ambiental como elemento de la Responsabilidad social en el Hotel Playa Cayo Santa Maria con
enfoque sostenible.

Etapa I. Planificacion
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En esta etapa se recopila la informacion ademas comienza la generacion y evaluacion de ideas, técnicas de
procesamiento de datos y temas relativos al turismo en general y de gestion ambiental en particular.

Paso 1.1. Caracterizacion de la organizacion objeto de estudio

La organizacién objeto de estudio es el Hotel Playa Cayo Santa Maria de la provincia de Villa Clara, de la
modalidad sol y playa con un servicio todo incluido. Disefiado para brindar un producto turistico de 6ptima
calidad, orientado a satisfacer las expectativas de sus clientes.

Paso 1.2. Conformacidn y preparacion del grupo de mejoramiento ambiental

El grupo de mejoramiento ambiental guedo conformado por: Especialista de Medioambiente, Asesor
Juridico, Especialista en Gestion Economica, Especialista de Mantenimiento, Especialista de Recursos
Humanos, Ama de Llaves, Especialista de Relaciones Publicas, Maitre y Chef. En reunion efectuada y regida
por la direccion de la instalacion se eligié ademas el cargo de Representante de la Gestion Ambiental que es el
responsable de liderar la actividad y representarla ante el Consejo de Direccion, el cual recay6é en el
especialista de medioambiente.

Paso 1.3. Recopilacién de informacién ambiental

Se realiza la revision de la documentacion ambiental del Hotel como es: el Manual de operaciones de la
instalacion, los resultados de las inspecciones ambientales realizadas, plan de prevencién y control, programa
de ahorro de energia, consumos de portadores energéticos en los Gltimos tres afios, descripcién de la red de
suministro interno, método de control de los consumos reales de agua, estado técnico y obsolescencia del
equipamiento Y legislacion vigente en materia de ambiental.

Paso 1.4. Identificar las partes interesadas pertinentes

Las partes interesadas pertinentes son aquellas que generan riesgos significativos para la sostenibilidad de la
organizacion si sus necesidades y expectativas no se cumplen, y las que pueden brindar oportunidades para
mejorar el éxito sostenido (ISO 9001:2015, 2015).

Las partes interesadas pertinentes internas son: cliente, especialistas, directivos, técnicos, operarios,
proveedores, cadenas hoteleras, turoperadores, Empresa eléctrica y Agua del Cayo, todos clasificados como
actores clave. Se identificaron ademas, otros actores internos como son: sector no estatal (artesanos, artistas,
pequefias empresas de servicios especializados)

Las partes interesadas pertinentes externas son: comunidad, gobierno, MINTUR, GAVIOTA, sector
empresarial, Cultura Provincial y CITMA.

Se identificaron las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes clasificadas como actores
clave.

Clientes: satisfaccion y calidad con los servicios que brinda el hotel; informacion y comunicacion oportuna,
veraz y relevante; cumplimiento con lo normado y contratado.

Especialistas: preparacion y superacion para ejercer sus funciones; formacion cientifica y politica; salarios y

beneficios de acuerdo a sus resultados; condiciones, medios y ambiente laboral adecuados.
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Directivos: preparacién y superacion para ejercer sus funciones; formacion cientifica y politica; salarios y
beneficios de acuerdo a sus resultados; condiciones, medios y ambiente laboral adecuados; participacion en el
proceso de direccion; informacion y comunicacidn oportuna.

Técnicos: preparacion y superacion para ejercer sus funciones; formacion y capacitacion, preparacion politica;
condiciones, medios y ambiente laboral adecuados.

Operarios: entrenamiento y capacitacion para ejercer sus funciones; preparacion politica; condiciones, medios
y ambiente laboral adecuados.

Proveedores: cumplimiento con lo normado y contratado.

Cadenas hoteleras: estandares de calidad de acuerdo al estrellato.

Turoperadores: garantizar las ventas para la ocupacion del hotel.

Empresa Eléctrica: garantizar el fluido 6ptimo de la energia eléctrica de modo tal que no sea interrumpido
ningun servicio en el hotel.

Empresa Agua del Cayo: garantizar el suministro de agua de modo tal que no sea interrumpido ningun
servicio en el hotel.

Comunidad: que se brinde un buen servicio turistico preservando el medioambiente para las generaciones
futuras.

MINTUR: lograr estandares de servicio al cliente adecuado, en correspondencia con el desarrollo econémico
social del pais.

GAVIOTA: garantizar el buen funcionamiento de la instalacion hotelera como contribucion al sistema
nacional del turismo.

CITMA: lograr el cuidado y la proteccién del medioambiente y los ecosistemas marinos.

Se logra identificar como necesidades y expectativas esenciales asociadas a la gestion ambiental, la
eliminacion o disminucion de: microvertederos; generacion de contaminacion acustica; masificacion en
algunas zonas que dificulta la conservacion de sus atributos y gasto de recursos escasos como el agua potable.
Paso 1.5. Diagnostico estratégico ambiental

En este paso se aplicard la lista de chequeo segin la Norma 1SO-14001 (2015) al grupo de direccidn
responsable de las diferentes areas de la organizacion, para que den respuestas consensuadas a las preguntas
del cuestionario.

El grupo de mejoramiento conformado para el diagnéstico estratégico ambiental, siguiendo las tendencias del
turismo sostenible hacia el 2030, detecta algunas dificultades y a continuacién, se muestra un resumen de los
resultados del diagnostico por dimensiones.

Dimensidn juridica: se desconocen las legislaciones y las sanciones ambientales que pueden ser aplicadas en

el caso de violaciones de la legislacion ambiental cubana, por lo que se necesita de un programa de
capacitacion que aborde la legislacion ambiental aplicable, en ello se debe establecer un vinculo mas estrecho

con la Unidad de Medioambiente de la Delegacion Territorial del CITMA.
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Dimension_econdémica: el hotel no cuenta con presupuesto asignado para invertir en la solucion de los

problemas ambientales existentes. La obtencidn de financiamiento de proyectos de colaboracidén con otras
entidades es insuficiente, lo que limita el potenciar econdmicamente los procesos en el hotel.

Dimension tecnoldgica: la introduccion de resultados cientifico-técnicos e innovacion tecnolégica en materia

ambiental, asi como la generacidn de tecnologias en soporte documental es insuficiente. De forma general, la

ciencia, tecnologia e innovacion en la mejora del desempefio ambiental se encuentra en un estado incipiente.

A los efectos de actualizar la situacién ambiental del hotel con esta informacion se construy6 una guia de

entrevista que sirvio de base para la realizacion de un recorrido por las areas del hotel por miembros del grupo

de expertos y consultar a 605 trabajadores, con el objetivo de comprobar la vigencia de los problemas,

actualizarlos y conocer ideas sobre causas y posibles soluciones. Se obtiene como resultado que el tamafio de

muestra para la entrevista es de: 156 trabajadores. Finalmente, el grupo de mejoramiento ambiental pudo

abordar los resultados principales que caracterizan el contexto ambiental interno, los que se relacionan a

continuacion:

¢ ¢l hotel ha trabajado en la implementacion de normativas ambientales establecidas en el pais. Dispone de
la licencia sanitaria y trabaja en la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad;

¢ la actividad ambiental en general ha sido inspeccionada por los organismos rectores, sefialandose algunas
dificultades asociadas al cumplimiento de medidas de caracter preventivo;

e existen aun deficiencias en el tratamiento a los residuos liquidos, sélidos y gaseosos que se generan en el
hotel;

e en el caso del agua potable presenta buen estado técnico; y

e existe un insuficiente conocimiento del personal que labora en lo referente a la tematica ambiental: no
cumplimiento del plan de capacitacion que contribuya a la formacion en el conocimiento del SGA, poco
conocimiento de la legislacion ambiental vigente en el pais, insuficiente informacion y divulgacion sobre
el tema a los trabajadores y a los clientes, el personal desconoce lo que se hace en la entidad en materia de
gestion medioambiental.

La sintesis del andlisis del contexto ambiental externo e interno del hotel, con respecto al medioambiente se

realiz a partir de la identificacion de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, para ello se

procedio a listar y reducir el listado de las posibles variables a considerar a partir de los resultados del analisis

interno y externo posteriormente, mediante una dindmica grupal realizada con directivos, especialistas y

técnicos se definieron las principales, y fueron consultadas a los expertos, siendo seleccionadas aquellas en

gue el consenso de estos fue superior al 85% (tabla 2).

En el banco de problemas del hotel se han incorporado situaciones de incidencia ambiental, que afectan a las

partes interesadas pertinentes, estos son: deficiente climatizacion en restaurantes, inexistencia de paredes

cortafuegos en las areas de almacenes centrales, tapas de registro de alcantarillado en mal estado, falta de

iluminacion en los viales del hotel que ha provocado quejas de clientes.
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Es necesario destacar que en la instalacién se comprueba sistematicamente que los gastos de energia se
encuentren dentro de los pardmetros establecidos para la entidad.
Entre los aspectos negativos se puede mencionar que el sistema de centinela de las habitaciones no es efectivo
ya que permite, por manipulacion de los clientes, la no desconexion del equipamiento eléctrico cuando estos
estan fuera de las mismas.

Tabla 2. Principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la gestion ambiental

Fortalezas

Oportunidades

1. Compromiso del equipo de direccion con la
preservacion del medio ambiente.

2. Implementadas en el hotel
ambientales.

3. Disponibilidad de personal preparado en temas
medio ambientales.

4. Existencia de una estrategia de organizacion.

5. Disponibilidad de estudios de diagnosticos
ambientales, evaluacion de impactos vy
tecnologias més limpias.

6. Relaciones con instituciones que regulan o
investigan en medio ambiente.

7. Dispone de la licencia sanitaria.

8. Avances en la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad.

normativas

1. Existencia de tecnologias de produccion

limplias a nivel internacional.

Marco legal existente en el pais.

3. Existencia de organismos nacionales vy
territoriales que rectorean el medio ambiente.

4. Politica ambiental del pais.

Existencia de la OTN.

6. Apoyo de la direccion politica y de gobierno a
la actividad ambiental.

no

o

Debilidades

Amenazas

1.Falta proactividad y sistematicidad en el control y
seguimiento a las acciones.

2.Estrategia ambiental descontextualizada y con falta
de vision holistica.

3.Falta de dominio de los trabajdores en general
sobre marco legal proteccion y conservacion del

1.Falta de recursos financieros a nivel de pais.
2.Cambio climatico.

3.Fendmenos atmosféricos.

4 Falta de cultura ambiental de la sociedad.
5.Indisciplina social.

6.Existencia de comunidades aledafias a al destino

medio ambiente.

4.Por la actividad que se realiza es propensa a afectar
el medio ambiente.

turistico en el que se encuentra el hotel.

Fuente: elaboracion propia.

Manejo del agua: existe un metro contador de agua colocado en la entrada al hotel, y otro en la zona de riego,
para controlar el volumen de agua de relso, dos en la entrada de la cisterna de agua potable, uno en la entrada
de la cocina central, uno en cada espejo de agua. La principal causa del consumo excesivo se debe a la
constante generacion de roturas en tuberias, aunque ya estos problemas se han ido erradicando por el equipo
de trabajadores de servicios técnicos.

Residuos solidos: los desechos inorganicos reciben tratamiento primario por parte de las camareras en las
areas de habitaciones, oficinas y &reas comunes, del mayordomo en las &reas de elaboracion de alimentos y
bebidas. Posteriormente se trasladan a un supiadero en el cual se clasifican; y la disposicién final corre a cargo

de la Empresa de Comunales para los desechos no recuperables y Materias Primas para los recuperables.
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En el caso de los desechos organicos son recogidos en las areas de elaboracién de alimentos y bebidas se
depositan en una cdmara refrigerada localizada en el area del supiadero. La recogida y disposicién final corre a
cargo de una empresa de AZCUBA. La frecuencia en que se realiza es diaria para ambos tipos de desechos.
Desechos peligrosos: La entidad cuenta con un plan manejo de desechos peligrosos.

Promocidn de los valores culturales, naturales e histéricos nacionales y locales y relacidn con los actores

sociales. En el hotel se presentan espectaculos artisticos basados en la cultura y las tradiciones locales y se

programan actividades, donde se incorporan platos y bebidas representativas de la cultura local y nacional y

una ambientacion que incorpora elementos de las tradiciones cubanas.

Paso 1.5.1. Definicion de la filosofia medioambiental del hotel

Para la definicion de la filosofia empresarial con respecto al medioambiente, el grupo de mejoramiento

ambiental define como mision, vision y valores con respecto al medioambiente, los que se exponen a

continuacion.

Misidn: la Estrategia Ambiental del Hotel Playa Cayo Santa Maria, contribuye a la prevencion, proteccion,

conservacion del medioambiente, mediante el mejoramiento del desempefio ambiental de sus procesos y la

implicacion de las partes interesadas pertinentes en la gestion, para la mejora de la calidad de vida y el
enfrentamiento el cambio climatico.

Visidn: el Hotel Playa Cayo Santa Maria logra reconocimiento, por su desempefio ambiental, a partir de los

avances en la mitigacion o solucién de los impactos ambientales negativos en el contexto interno y el entorno,

las acciones innovadoras, sistémicas y sistematicas en la dimension ambiental y los avances para la
conversién de la entidad en una organizacion ambientalmente responsable.

Valores compartidos asociados al medioambiente:

e trabajo en equipo: trabajan de forma conjunta para el cumplimiento de las actividades, coordinando
habilidades, implican a los trabajadores y a las comunidades aledafias en general para el logro de los
objetivos medioambientales. Debaten la solucion a los problemas medioambientales constructivamente,
respetando la diversidad de ideas en el marco de las estrategias, territoriales, sectoriales y nacionales.

e innovacion: se renuevan los métodos, proceso de trabajo e implementan tecnologias en funcion de la mejora
continua de los procesos y la disminucién de los impactos adversos en el medioambiente. Aplican la ciencia
y técnica.

e COMpPromiso: asumen como propios los objetivos medioambientales del hotel, se implican en el
cumplimiento de las responsabilidades y atribuciones de los puestos de trabajo y en la gestion de los
procesos. Reconocen la importancia y necesidad de cuidar el medioambiente, actuando adecuadamente para
la prevencion, proteccion y conservacion.

e vision futurista: se plantean los estados deseados y las metas a partir de la prevision de escenarios. Tienen

un pensamiento proactivo y actlan con optimismo ante los retos que impone el cambio climético.
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e responsabilidad: mantienen un comportamiento de respeto, honestidad, transparencia ante los impactos y
actlan responsablemente en la busqueda de soluciones para su reduccion progresiva. Reconocen la realidad
y las consecuencias de realizar una accién, tomar una decision o asumir.

Etapa Il. Implementacion

Esta etapa de implementacion se parte de seleccionar los Factores Critico de Exito en Funcion del

Medioambiente (FCErua) para luego determinar los impactos ambientales positivos y negativos en que incurre

el Hotel para establecer la politica y estrategia ambiental.

Paso 2.1. Definicion de Factores Criticos de Exito en funcion del medioambiente

La propuesta de los FCEgya Se realiza mediante dindmicas grupales, una vez obtenido el listado de los

posibles factores, se procede a reducir el listado y a ser evaluados por expertos en funcién del impacto sobre

la vision (Iv), la relacion con las partes interesadas pertinentes (Rpi) y el nivel de impacto sobre la mision

(Imi) tal y como se muestra en la expresién 1.

FCE = f (Iv; Rpi; Imi) (1)

Los expertos ponderan y evallan cada FCEgua en una escala de valores ordinales elaborada a partir de una

escala similar propuesta por Acosta Pérez (2021), que se muestran en la tabla 3.

Tabla 3. Criterios para evaluar FCEgya

Nivel | Impacto sobre la Vision Relacion con las partes interesadas Impacto sobre mision
9 Excepcional Muy fuerte Excepcional

8 Extremadamente alto Fuerte Extremadamente alto
7 Muy alto Muy alto Muy alto

6 Alto Alto Alto

5 Moderado Cierta Moderado

4 Poco Baja Poco

3 Menor Muy baja Menor

2 Ligero Ocasional Ligero

1 Insignificante Ninguna Insignificante

Ipi =

ST, Nij = Wi

Donde:

Nij: factores criticos propuestos, n: nimero de factores, Wi: ponderacion de los factores.

Fuente: Acosta (2021).

Posteriormente se calcula el indice de Ipi, mediante la expresion 2.

)

Al realizar los calculos con valores normalizados se obtendria un indice de potencial de materializacion de la
estrategia, que toma valores entre 0 y 1 (0<Ipei<1) para cada Factor Critico de Exito. Luego se clasifican los
FCEgrwma a través de la evaluacion de su Ipei, tal y como muestra en la tabla 4. Se recomienda seleccionar para

el estudio FCEgua con evaluacion alta o muy alta.
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Tabla 4. Escala de valores para evaluar el potencial de materializacion de los FCEgya

Valor del Ipi Evaluacion del indice potencial
0.80 > 1Ipi < 1.00 Muy alto
0.60 > Ipi<0.79 Alta
0.40 > 1pi <0.59 Media
0.20 > 1Ipi <0.39 Baja
0.00>1pi<0.19 Muy baja

Fuente: Acosta Pérez (2021).
Finalmente son identificados 15 posible Factores Criticos de Exito en funcion del medioambiente
(FCEruma), los que fueron sometidos a un proceso de reduccién con la ayuda de los expertos quedando
reducido a una lista de cinco (5) y al ser evaluados en base al potencial de materializacion a través del indice
potencial (ipi). Fueron seleccionados los FCEgwa €n que los valores del ipi obtuvieron evaluacion de muy alto
(tabla 5).
Tabla 5. Resultados de la evaluacion del potencial de materializacion de los FCEgya propuestos

FCErva Valor del Ipi Evaluacion del indice potencial
1) Gestion sistémica del medioambiente 0.97 Muy alto
2) Educacion ambiental 0.94 Muy alto
3) Ambiente laboral 0.99 Muy alto
4) Impactos ambientales 0.99 Muy alto
5) Innovacion y desarrollo medioambiental. 0.95 Muy alto

Fuente: elaboracion propia.

Paso 2.2. Definicién de las direcciones estratégicas, objetivos, indicadores

En la definicion de las Direcciones Estratégicas (DE), se toma en cuenta, 10s FCEgrua, la misién y las
direcciones establecidas en la Estrategia ambiental nacional, provincial y local. Una vez definidas las DE, se
procede a la concepcion de los objetivos por DE, tomando en cuenta que estas deben tener un vinculo directo
con la misioén y la vision y observar las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes. Se
recomienda formular un objetivo por direccion estratégica.

Se comprobd que los FCErya, fueran coherentes con las estrategias definidas en a los diferentes niveles y que
ademas se encontraban alineados a la mision y vision.

1) Direccidn estratégica. Gestion sistémica del medioambiente (tabla 6).

Objetivo estratégico: lograr el desarrollo progresivo de un sistema de gestion ambiental proactivo que
asegure la proteccion y conservacion del medioambiente y permita el desarrollo econdémico y social sostenible
del hotel.

Lineas estratégicas: a) Gestion sistémica y alineada estratégicamente con el medioambiente, b) Marco legal

y normativo.
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Tabla 6. Indicadores de la Direccidn estratégica Gestidn sistémica del medioambiente

Indicadores Metas
Estrategia implementada y alineada al programa de desarrollo (%) 100
Sistema de gestion integrado calidad-medioambiente implementado (%) 85
Resultados de auditorias ambientales (satisfactorio, insatisfactorio) Satisfactorio
Hotel con reconocimiento ambiental (u) Mantenido
Satisfaccion de la localidad con la actuacién medioambiental del hotel (alta, media y )
baja) Media

Fuente: elaboracion propia.

2) Direccidn estratégica. Educacion ambiental (tabla 7).

Objetivo estratégico: desarrollar competencias en los directivos y trabajadores con énfasis en los valores
compartidos asociados al medioambiente, que impacten favorablemente en el uso eficiente de los recursos y la
sostenibilidad de los procesos de trabajo.

Lineas estratégicas: a) Capacitacion del personal, b) Proyectos educativos con instituciones locales.

Tabla 7. Indicadores de la Direccidn estratégica Educacion ambiental

Indicadores Metas
Recursos humanos capacitados en temas ambientales 100
Puestos que disponen de los medios de proteccion que requieren (%) 100
Reduccion de hallazgos relacionados con indisciplinas en aplicacién de tecnologias (%) | 80

Fuente: elaboracion propia.

3) Direccién estratégica. Aambiente laboral (tabla 8).

Objetivo estratégico: garantizar ambientes laborales sanos que contribuyan a la sostenibilidad de los
procesos.

Lineas estratégicas: a) Seguridad y salud en el trabajo alineada estratégicamente del medioambiente, b)
Marco legal y normativo.

Tabla 8. Indicadores de la Direccidn estratégica ambiente laboral

Indicadores Metas
Perfiles de puestos disefiados incluyendo responsabilidades ambientales. 100
Satisfaccion con las condiciones higiénicas- sanitarias. (%) 75
Trabajadores que conocen los impactos ambientales de sus puestos. 90

Fuente: elaboracion propia.
4) Direccion estratégica. Impactos ambientales (tabla 9).
Objetivo estratégico: contribuir a la educacién ambiental para lograr reducir los impactos negativos a la

dimension medioambiental, econdémica y social del hotel.
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Lineas estratégicas: a) Manejo de residuales, b) Manejo del agua, ¢) Manejo de la energia, d) Emisiones a la
atmosfera y calidad del aire, e) Manifestaciones de ruidos y vibraciones y f) Manejo de productos quimicos,
combustibles y lubricantes.

Tabla 9. Indicadores de la Direccion estratégica Impactos ambientales

Indicadores Metas
Importancia impacto de generacion de residuales liquidos (A, M, B, 1) Alta
Importancia del impacto de residuales sélidos (A, M, B, I) Alta
Importancia del impacto del consumo de agua (A, M, B, 1) Alta
Importancia del impacto de la utilizacion de portadores energéticos (A, M, B, 1) Alta

Importancia del impacto de emisidon de vapores, gases contaminantes y material | Alta
particulado (A, M, B, I)

Importancia del impacto de emisién de calor (A, M, B, I) Alta

Importancia del impacto de emisién de ruido (A, M, B, I) Alta

Manejo de productos quimicos y desechos peligrosos (satisfactorio, insatisfactorio) Satisfactorio

Leyenda: A: alta, M: media, B: bajay I: irrelevante.

Fuente: elaboracion propia.

5) Direccion estratégica. Innovacién y desarrollo medioambiental (tabla 10).

Obijetivo estratégico. Gestionar la aprobacion y ejecucién de proyectos de 1+D+i, para la disminucion de los
impactos ambientales y la degradacién del medioambiente.

Lineas estratégicas: a) Desarrollo de proyectos, b) Innovaciones e investigaciones.

Tabla 10. Indicadores de la Direccion estratégica Innovacion y desarrollo medioambiental

Indicadores Metas
Trabajadores participan en actividades de gestion ambiental, ofreciendo charlas,
organizando matutinos, repartiendo volantes a los clientes 2t
Realizacion de acciones especificamente relacionadas con el medioambiente (%) 90
Resultados cientificos relacionados con maestrias, especialidades o cursos relacionados 6

con el medioambiente (u)

Fuente: elaboracion propia.
Paso 2.4. Determinacién de los impactos ambientales
La determinacion del impacto se realiza bajo los criterios de valoracion que se muestra en la tabla 11. Para

evaluar la significancia se recomienda la escala siguiente: 3-5 (no significativo) y 6-9 (significativo).
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Tabla 11. Criterios para la valoracion del impacto

Criterio Descripcién Valoracion
. . Establece si el cambio de cada | Beneficioso = Positivo (+)
Tipo de impacto i . o
(signo) accion gobre el ambiente es positivo o _
0 negativo. Perjudicial = Negativo (-)
Indica la magnitud del cambio del | Indice entre 1 y 3. El valor minimo se aplica
. factor ambiental, como | cuando el grado de alteracion del factor es
Severidad . . S AR
consecuencia de las acciones del | insignificante. EI valor maximo implica una
hombre. alteracion extrema.
Se refiere al periodo durante cual | Largo (>10 afios) = 3
Extension persisten los cambios ambientales. | Mediano (5-10 afios) = 2
Corto (1-5 afios) = 1
Se refiere a la frecuencia en que | Poco frecuente = 1
Frecuencia aparece el impacto. Frecuente = 2
Muy frecuente = 3

Fuente: elaboracion propia.

El resultado de la evaluacion de los impactos ambientales generados en el Hotel, se muestran en la tabla 12.

Tabla 12. Evaluacion de los impactos ambientales.

Aspecto Ambiental Impacto Ambiental ClS|E Significancia
. . . Contaminacion del suelo en las C
Manejo de residuos solidos areas de disposicion -13]1 Significativo
Manejo residuos solidos en las | Acumulacion 'y  contaminacion | 3] 2 Sianificativo
trampas de grasa ambiental en potencia 9
Agotamien recursos natural D
Consumo de agua gotamiento de recursos naturales | _ 3|2 Significativo
Derroche de agua
. Agotamiento de recursos naturales D
Consumo de energia (electricidad) -13]3 Significativo
Mezcla de desechos organicos e | Agotamiento de recursos (impide el P
inorganicos reciclaje) 3| 2| 2| Significativo
. - Acumulacién 'y  contaminacion ol
Residuos de productos quimicos ambiental en potencia -13(2 Significativo
Aumentan los niveles de particulas
Emision de particulas de polvo | en suspension en la atmoésfera y | -| 1|1 No Significativo
dafio a la salud humana
Ruido de operaciones de | Dafio en la salud auditiva de T
- . . -12]1 No Significativo
mantenimiento clientes y trabajadores
Emision de Dioxido de Carbono | Acumulacion y contaminacion del | 5l 3 Sianificativo
(COy) aire en potencia 9
Manejo de residuales sélidos y | Contaminacion del suelo en las P
X . - L -12]3 Significativo
peligrosos areas de disposicion
Deterioro de las especies de | Afectaciones a la biodiversidad
jardineria por embates del viento | Siembra de arboles y plantas -13]2 Significativo
y el salitre
el g . Contaminacion de suelo en T
Iljglrll(zzzzltzg de aceite vy espacios naturales -12]3 Significativo
Afectacion a la flora y fauna -12)1 No Significativo
Generacion de residuos sélidos | Contaminacion del recurso natural | 3| 2 Sianificativo
(desechos bildgicos y restos de | aguay aire g
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materiales) Contaminacion de suelos - | 3] 2| 2| Significativo
Existencia de especies foraneas Pergjlda de la biodiversidad | 2| 1| 1| No Significativo
autéctona
. . i Contaminacion ~ ambiental  por PR
E;:s;esnuas de especies de | ,o,;mylacion de productos quimicos | - 2| 1) 1} No Significativo
plag Contaminacion de los suelos - | 2| 3| 3] Significativo
Generacién de ruido Dafios a la salud auditiva de | 2139 Significativo

trabajadores y clientes

Generacion de residuos solidos | Contaminacién del aire en potencia

(organicos e inorganicos) - | 1] 2| 1| No Significativo

Ubicacién de sombrillas y | Degradacion de suelos (arenas) 1 TP
tumbonas - 1| 1| No Significativo

Leyenda: Cardcter, Severidad, Extension, Frecuencia

Paso 2.5. Definicion de la politica ambiental

Para el disefio de la politica ambiental se tuvo en cuenta que ésta debe ser apropiada a la naturaleza, magnitud
e impactos ambientales de las actividades y procesos de la organizacion. En el caso del Hotel objeto de
estudio, ya poseia una, pero se mejor6 por el equipo de trabajo luego de identificar los aspectos e impactos
ambientales. La cual quedo redefinida de la manera siguiente:

El Hotel Playa Cayo Santa Maria adopta como compromiso con la sociedad: gestion eficaz del producto
turistico con calidad, a través de procesos sostenibles e innovadores, logrando el desarrollo de una cultura
ambiental, la promocion de valores, la aplicacion de una filosofia de mejora continua que le garantiza el
cumplimiento de los requisitos legales aplicables establecidos, condiciones de trabajo seguras y saludables, la
reduccién de forma progresiva de los impactos ambientales adversos y la elevacion del desempefio ambiental.
Gestionar estratégicamente la dimensién ambiental desde las concepciones de un sistema basado en la NC ISO
14 001 y alineado a las estrategias y politicas ambientales del Ministerio del Turismo, el territorio y el pais,
para la satisfaccion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas pertinentes con respecto a la
prevencion, proteccion y conservacion del medioambiente.

Esta politica en materia de prevencion y uso racional del medioambiente y sus recursos, se trazo sobre la base
del compromiso de cumplir con la legislacion ambiental e higiénico sanitaria vigente en el pais y aplicable a la
actividad, realizar una adecuada gestion de los residuales sélidos, liquidos y gaseosos, promover el ahorro de
recursos no renovables en el desarrollo de las actividades y elevar la motivacion y la capacitacion de
trabajadores y clientes respecto al cuidado del medioambiente.

No es posible alcanzar este compromiso sin apostar por un modelo de gestion basado en los principios de la
economia circular, claves para el ejercicio de un turismo cada vez mas responsable. Para hacerlo realidad, el
Hotel Playa Cayo Santa Maria sustenta su gestion medioambiental en tres pilares esenciales: la preservacion
de los océanos, la lucha contra el cambio climético y la preservacion de la biodiversidad.

Etapa I11. Seguimiento y control

Esta etapa corresponde al control y seguimiento de los resultados, para precisar las brechas detectadas.

Paso 3.1. Analisis de indicadores
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La evaluacion de la propuesta se realiza sobre la base de los indicadores, integrada al sistema de control del

hotel. Los criterios de evaluacidn se exponen a continuacion y se resalta la evaluacién obtenida:

¢ Resultados de auditorias ambientales (satisfactorio, insatisfactorio): Evaluacion de satisfactorio se evalla
de cumplida, de insatisfactorio se evalta de incumplida.

¢ Hotel con reconocimiento ambiental: Mantiene RAM / Cumplida, No mantiene el RAM / incumplida

o Satisfaccion de la localidad con la actuacion medioambiental del hotel (alta, media y baja): Alta (més del
70% manifestd satisfaccion en las encuestas), Media (entre el 50 y el 69 % manifestd satisfaccion en las
encuestas) y Baja (menos del 50% manifesto satisfaccion en las encuestas).

e Importancia impacto de generacion de residuales liquidos (A, M, B, 1)

e Importancia del impacto de residuales solidos (A, M, B, 1) o

) ) 25< Impacto (Insignificante)

¢ Importancia del impacto del consumo de agua (A, M, B, 1) )

) ) o ) 25< Impacto< 50 (Baja)

¢ Importancia del impacto de la utilizacion de portad. energéticos (A, M,
B, I)

¢ Importancia del impacto de emision gases contaminantes (A, M, B, I)

50< Impacto < 75 (media)
75 < Impacto <100 (Alta)

¢ Importancia del impacto de emision de ruido (A, M, B, I)

e Manejo de productos quimicos y desechos peligrosos (satisfactorio, insatisfactorio): Satisfactorio. 100% de
normas cumplidas, Insatisfactorio. Al menos una norma incumplida.
o Estrategia implementada y alineada al programa de desarrollo. Cumplida

¢ Sistema de gestién integrado calidad-medioambiente implementado. Cumplida
Cumplimiento al

o Recursos humanos capacitados en temas ambientales. Cumplida
100% de la meta se

o Perfiles de puestos disefiados incluyendo responsabilidades ambientales.
) ) le evalla de
Parcialmente cumplida )
cumplida,

de 80-89 %

parcialmente

e Satisfaccidn con las condiciones higiénicas- sanitarias (%). Cumplida
e Trabajadores que conocen los impactos ambientales de sus puestos.

Parcialmente cumplida .
cumplida,

inferior al 80% de

cumplimiento de la

e Puestos que disponen de los medios de proteccion que requieren (%).
Parcialmente cumplida
¢ Reduccion de indisciplinas relacionadas en uso de tecnologias (%). Cumplida

meta se evallla de

¢ Plan de mantenimiento en fuentes contaminantes ejecutado (%). Cumplida . .
incumplida

e Inversiones para la eliminacidn/reduccion de fuentes contaminantes (%).

Parcialmente cumplida
Etapa IV. Evaluacién
Paso 4.1. Disefio del programa de acciones por componente
Se disefi6 un programa de acciones por componente estratégico, operativo, y de apoyo, para el periodo 2022-

2023, este recoge las acciones a tener en cuenta para contribuir a la solucion de los problemas identificados y a
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la mejora del medioambiente en el Hotel Playa Cayo Santa Maria. Las acciones responden a los objetivos de la

Agenda 2030 (tabla 13).

Tabla 13. Plan de accion en funcién de la gestion ambiental en el hotel

Agenda

Accién 2030 Fecha Responsable
Componente estratégico de la gestion ambiental
Mantener un control sistematico del cumplimiento estricto de
L . . . . Enero Asesor
toda la legislacion aplicable en materia de medioambiente | O- 4.7 Diciembre | iuridico
detectando cualquier desviacion para dar solucion urgente ]
Actualizar la documentacion ambiental de los procesos Enero, . .
O-4.7 Diciembre J de Calidad
Disefiar proyectos de 1+D+i asociados a la gestion ambiental a . .
corto y mediano plazo para adquirir financiamiento o-11 Enero J' de Calidad
Desarrollar talleres ambientales con la comunidad para la toma | 4 4 5 Abril, 7 de Calidad
de conciencia Septiembre
Presentar el expediente de diagnostico ambiental al CITMA 0-13.3 Enero 7 de Calidad
2023
Cc_)rreglr_ sefialamientos del expediente e implementar 0-4.7 Junio 2023 | 7 de Calidad
orientaciones del CITMA
Controlar el cumplimiento de lo establecido para la recogida y 0-84 Enero - | J° de servicios
clasificacion de residuos sélidos en todas las areas del hotel ' Diciembre | técnicos
Mantener la minima generacion de residuales sélidos en funcion 0-15.1 Enero - | J° de servicios
de la ocupacidn. ' Diciembre | técnicos
Componente Operativo de la gestion ambiental
Obtener continuas actualizaciones de la legislacion ambiental 0-8.9 Semestral Asesor
vigente aplicable al Hotel ' juridico
Divulgar entre directivos y trabajadores la legislacion vy Abril
normativas vigentes en el pais O-4.7 Agosto Jefe de RR.HH
Revisar y controlar sistematicamente el cumplimiento de los Abril . .
objetivos y metas ambientales O-4.7 Agosto J' de Calidad
Revisar y actualizar los elementos componentes del Sistema de Abril . .
Gestion Ambiental (SGA) 0-133 Agosto J" dle Calidad
Informaererma_nentemente a las partes interesadas acerca del 0-4.7 Abril ¥ de Calidad
desempefio ambiental Agosto
Informar periddicamente a los trabajadores los problemas Enero - .
ambientales incluidos en el banco de problemas de la entidad O-4.7 Diciembre J de Calidad
Mantener y mejorar la capacitacion a los trabajadores en funcion
del uso Optimo de los productos e insumos necesarios para su | O- 4.7 Permanente | Jefes de areas
actividad, asi como el manejo de estos
Componente de Apoyo de la gestion ambiental
Mantener un estricto control del uso de los productos e insumos | O-8.4 y | Enero “| 7 de 4reas
sobre la base de los indices de consumo establecidos 121 Diciembre
Revisar sistematicamente las instalaciones de fontaneria, Jefe de
L . Enero - ..
reportar y suprimir salideros 0-6.3 L Servicios
Diciembre M
técnicos
Conocer y controlar el consumo de agua en cada una de las Jefe de
y . Lo Enero - .
zonas o areas del Hotel, asi como por habitacion ocupada y | O- 6.3 L Servicios
. . Diciembre L.
turista/dia técnicos
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Mantener, actualizar y mejorar el plan global para el ahorro de Enero | Jefe de
agua y continuar su divulgacion para facilitar la colaboracion del | O- 6.3 Diciembre Servicios
cliente en la reduccion del consumo de agua técnicos
Conocer y controlar el consumo de energia en cada una de las Enero | Jefe de
zonas o areas del Hotel, asi como por habitacion ocupada y | O-7b Diciembre Servicios
turista/dia técnicos
Continuar la distribucién de consejos ambientales para clientes Enero i Area de
en sus respectivos idiomas vinculandolos al SGA de la entidad 0-13.3 Diciembre relaciones
pubicas
Realizar trabajos voluntarios periddicos para limpieza de la 0-6.3 Abril. Julio Secretario
playay areas aledafias a la instalacion 12 6 y Se tiémbre, general del
' P sindicato
Fomentar y controlar la politica de compra de productos | O-8.2,
reciclables o reutilizables, o con envases retornables, evitando el | 12 y | Enero - | Jefe de
uso de productos de un solo uso, doblemente envasados, en | 14.7 Diciembre | aseguramiento

porciones pequefias o individuales.

Concertar con el CITMA, la Universidad y Formatur, la

capacitacion en temas ambientales para los trabajadores Objetivo Enero Especialista de

d_p . P J Y1133 capacitacion

irectivos

Elaborar y ejecutar el Programa de Educacion Ambiental 2022- Objetivo Er_we_ro Especialista de

2023 Diciembre s
13.3 2023 capacitacion

Fuente: elaboracion propia.

La gestion ambiental emerge como un componente fundamental dentro del marco de la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) en la industria hotelera, particularmente cuando se adopta un enfoque sostenible.
Los resultados de este estudio destacan varios aspectos clave en relacion con la integracion efectiva de la
gestion ambiental como parte integral de la RSE en un hotel con enfoque sostenible.

Al evaluar los resultados obtenidos en la dimension econémica, social y medioambiental en la investigacion,
se obtiene que:

La dimensidn econdmica, el ahorro econémico se sustenta en la reduccion del consumo de agua y energia
eléctrica (a partir de las medidas para su control en el plan de accion propuesto), logrando mantener los
mismos estandares del servicio al cliente, que permiten ademas incrementar los ingresos del hotel por
concento de ocupacion dias/habitacion, por tanto los ingresos s a los trabajadores. Ademas, se observé que la
adopcion de précticas de gestion ambiental en el hotel también puede generar beneficios econdmicos tangibles
a largo plazo.

La dimension medioambiental, el impacto de este trabajo esta fundamentado en que la reduccién preventiva
de los impactos ambientales negativos que repercuten en un aumento de la eficacia de la gestion ambiental en
el Hotel y de la eficiencia econémica y por tanto a un mayor grado de competitividad. Ademas, se promueve el
uso de productos ecolégicos, la economia circular y el desarrollo sostenible.

La dimension social, se logra que los trabajadores se desempefien adecuadamente y que esto implique un
incremento de sus expectativas y competencias laborales; mejorar los niveles de satisfaccion en los
trabajadores, al adquirir los conocimientos necesarios para prevenir los impactos y mitigar el dafio que

ocasiona en el medioambiente y los huéspedes valoran cada vez mas el compromiso de las empresas hoteleras
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con practicas sostenibles y responsables. Por lo tanto, un enfoque proactivo hacia la gestion ambiental no solo
contribuye a la preservacion del medio ambiente, sino que también puede mejorar la reputacion y la
competitividad del hotel en el mercado.
Sin embargo, el estudio también reveld desafios y barreras importantes que enfrenta Hotel Playa Cayo Santa
Maria en la implementacién exitosa de la gestion ambiental como parte de su RSE. Entre estos desafios se
incluyen la falta de recursos financieros y técnicos, la resistencia organizacional al cambio y la necesidad de
una mayor sensibilizacion y educacion tanto dentro de la organizacion como entre las partes interesadas
externas.
En resumen, los hallazgos de este estudio subrayan la importancia de la gestién ambiental como elemento
esencial de la Responsabilidad Social del Hotel Playa Cayo Santa con enfoque sostenible. Si bien existen
desafios en su implementacion, los beneficios potenciales tanto para el medio ambiente como para el éxito
empresarial son significativos. Por lo tanto, se recomienda que el resto de los hoteles que conforman el destino
turistico de Villa Clara, continGen invirtiendo en practicas de gestion ambiental sélidas y busquen formas
innovadoras de integrar la sostenibilidad en todas las facetas de sus operaciones. Esto no solo es crucial para el
futuro de la industria hotelera, sino también para el bienestar del planeta en general.

Conclusiones

e Se aplico el procedimiento propuesto para la gestion ambiental en el Hotel Playa Cayo Santa Maria,
compuesto por las dimensiones juridica, econémica, tecnolégica, natural, relacional y humana, a partir de
los elementos tedricos-practicos abordados, lo que le otorga las potencialidades necesarias para asegurar
su coherencia, pertinencia e impacto favorable.

e La aplicacion del procedimiento permitié ademas constatar su capacidad real para formular e implantar
estrategias efectivas de mejora del medioambiente del hotel, esencialmente al proponer al Consejo de
Direccién las herramientas metodoldgicas tacticas y estratégicas para conducir el proceso de gestion
ambiental, todo lo cual permite contribuir a la mejora del medioambiente interno y externo de la
instalacion.

e El procedimiento para la gestion ambiental aborda desde el enfoque sistémico, participativo y por proceso,
su actuacion transversal en toda la organizacion, a través de los componentes estratégico, operativo y de
apoyo; e introduce variables, técnicas y herramientas necesarias para lograr una concepcion pertinente,
actual e integral, que favorece la disminucién de los impactos ambientales en la organizacion.

o Durante este estudio, se utilizaron diversas herramientas de RSE como son las encuestas, entrevistas
posibilitando medir la percepcion y el grado de involucramiento de las partes interesadas pertinentes en las
iniciativas de gestion ambiental adoptadas por el hotel. Ademas, se emplearon indicadores de impacto
social y se integraron criterios especificos de RSE, lo que permitié documentar de manera transparente las

acciones realizadas y sus resultados.
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