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RESUMEN EJECUTIVO

El Hotel L"Etoile Celeste (HLEC) se encuentra ubicado en la zona norte de Costa
Rica, en una comunidad que lleva por nombre Katira, en Guatuso de Alajuela y
cuenta con nueve hectareas de extension en donde especies de flora y fauna

enriquecen el sitio.

Este hotel es el suefio hecho realidad de un aventurero francés que junto con su
esposa farmacéutica han ido creando un concepto unico de hotel sostenible, que si
bien en un inicio sus conocimientos sobre sostenibilidad no estaban muy claros se
animaron a ir construyendo sus bases en detalles sostenibles como lo construccion
con materiales amigables con la naturaleza, cultivar parte de los ingredientes para
sus platillos, contratar personal de la zona, establecer relaciones comerciales con
los productores locales, reforestacion de la propiedad entre otros detalles.

Parte de sus ideas siempre ha sido obtener un certificado de sostenibilidad, pero
debido al poco conocimiento sobre la tematica por parte de los propietarios, falta de
acompafnamiento por un profesional y gran cantidad de preguntas con las que
cuentan, por lo general las certificaciones, de primera entrada se volvia una
actividad complicada y frustrante por lo que hasta el momento no han aplicado en

ninguna certificacion.

Es ahi en donde se encuentra una oportunidad para desarrollar este Proyecto Final
de Graduacion (PFG) y brindar apoyo al hotel para establecer las bases para
obtener el Certificado de Sostenibilidad Turistica 2.0 otorgado por el Instituto
Costarricense de Turismo, estableciendo actividades y mecanismos de control para

lograr cumplir con los indicadores que se solicitan.

Durante el proceso de investigacion se tuvo contacto directo con los propietarios
para obtener informacion de primera mano y entender mejor las ideas que han
desarrollado y las perspectivas futuras en relacion a la sostenibilidad, ademas,
visitas al sitio para conocer las operaciones y proyectos con los que ellos han ido

desarrollando.
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En el reconocimiento del sitio se detectan aspectos que concuerdan con los
principios de sostenibilidad como lo son los materiales utilizados en la construccion
y decoracion, reforestacion de la propiedad, consumo de productos locales, por lo
gue enriquece la experiencia en el momento de establecer evidencias para cumplir

los indicadores solicitados.

Sin embargo, uno de los aspectos ausentes en los que deben trabajar para cumplir
de manera satisfactoria los indicadores del CST es la recoleccién de datos, razon
por la cual se proponen varias opciones de formularios para que de manera eficiente

y real puedan ir obteniendo la informacion.

HLEC cuenta con elementos aptos para seguir desarrollando un modelo de
sostenibilidad, sin embargo, aun faltan detalles por mejorar como definicion de mas
politicas que acompafien el proceso no solo de certificacion, sino, para definir el

area de trabajo.

El CST 2.0 es una buena herramienta para dar inicio en la etapa de certificaciones
que busca el hotel, para efectos de aprendizaje y reconocimiento de este tipo de
herramientas se recomienda enfocarse en los indicadores obligatorios. Una vez
obtenida la aprobacién de esta parte, podran dar un paso adelante y cumplir con los

indicadores de mejora continua e impacto externo.

EI CST 2.0 es una herramienta amplia y para efectos de este PFG, solo se muestran
los indicadores de caracter obligatorio para lograr la certificacion en nivel estandar.
La redaccion de este documento se establece en el mismo orden, paso a paso, de
la estructura de la herramienta a aplicar para una mejor compresion de parte del
lector y, por supuesto, de la administracion de HLEC para que encuentren una guia
facil de entender y aplicar.
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INTRODUCCION

1.1. Antecedentes

El Hotel L Etoile Celeste esta ubicado en La Union de Katira, Guatuso, provincia de
Alajuela, zona norte de Costa Rica (Figura 1). Es una propiedad de nueve hectareas

en donde se ubican el restaurante, habitaciones y un jardin botanico.

Todo inici6 con las ideas de Yves Poncin, quien decidio dejar Francia para llevar a
cabo su suefio de construir su propio hotel en Costa Rica, encontré este rincon
rodeado de naturaleza y gente auténtica que representaban trabajo, humildad y

sobre todo fuera de las grandes urbes y turismo masivo.

Para el afio 2012 ya habia adquirido la propiedad y empez6 a acondicionarla ya que
en el pasado el terreno habia sido dedicado a la ganaderia por lo que era necesario
reforestar. Fue hasta el 2017, que junto con su esposa Siri Arias, dio el primer paso
con el turismo, abriendo el restaurante D’la casa, ofreciendo comida fusion entre lo
tradicional francés y lo costarricense aprovechando los ingredientes que se

encontraban en el jardin y los productos que cultivan los agricultores de la zona.

Aprovechando que en esta zona la lluvia es abundante y la tierra fértil, decidieron
organizar el jardin para producir mas ingredientes de manera organica para los
platos que prepararon en el restaurante, lo cual abarataria costos, pero sobre todo

le daria un toque especial y diferenciado a cada platillo.

Para finales del 2019 ya se contaban con cuatro cabafias tipo bungalow, construidos
con materiales obtenidos de la misma finca como la madera y el bambdu.
sorpresivamente, tres meses después se tuvo que cerrar las operaciones del lugar
debido a la pandemia y las regulaciones del Ministerio de Salud. Los siguientes diez
meses fueron de incertidumbre, pero al mismo tiempo se aprovecho que no habia

visitantes para construir dos bungalow mas y seguir trabajando en los proyectos.



Cabe resaltar que este proyecto no cuenta con el financiamiento de ninguna entidad
bancaria. El avance de este se va dando segun las ganancias que se van
obteniendo de ahi la importancia de mantener las operaciones y afianzar los
principios de sostenibilidad para garantizar una larga vida al proyecto.

Figura 1: Mapa de ubicacion de HLEC

\4
Costa Rica

San José
@

Fuente: Google Maps
Productos que ofrece el hotel L"Etoile Celeste

e Restaurante D’la casa

Restaurante que da inicio al proyecto, dirigido por el propietario que, a pesar de no
tener preparacion profesional en cocina, sus raices francesas, gusto por comer bien,
cultura local y creatividad han ido desarrollando un concepto fusion para que cada
platillo tenga un sabor exclusivo, pero al mismo tiempo familiar como si el visitante

estuviera comiendo en la casa, de ahi deriva el nombre.

Para darle alin mas valor agregado a cada plato, muchos de los ingredientes son
obtenidos del jardin botanico o de su proyecto en desarrollo de acuaponia La

infraestructura cuenta con una capacidad para 70 personas en su aforo maximo.


https://www.visitcostarica.com/sites/default/files/Costa_Rica_Tourist_Map.pdf

Figura 2: Restaurante D’la Casa

Fuente: fotografia propia

e Jardin botanico

Es el resultado de la necesidad de aportar sabores frescos y organicos a los platillos
del restaurante. Este jardin forma parte de la Red de Jardines Botanicos y junto con
instituciones como el CATIE, Zooldgico Simén Bolivar han ido agregando especies
tropicales al jardin que no solo dan ingredientes para la cocina sino para enriquecer

la flora y fauna del sitio.



Figura 3: Arboles frutales del jardin botanico

Fuente: fotografia propia

e Hospedaje

Hoy en dia el hotel cuenta con cuatro cabafias de ocupacion doble disponibles para
los visitantes, dos mas estan prontas a concluirse las cuales cumplen a cabalidad
con la Ley 7600 para brindar un espacio apto para personas con algun tipo de

discapacidad.



Figura 4: Habitacion de HLEC

Fuente: fotografia propia

1.2.Problematica

Alcanzar el prestigio en temas de sostenibilidad con el que cuenta Costa Rica ha
sido una ardua tarea a través de los afios. El turismo, ha sido una de los sectores
qgue ha trabajado de la mano con los empresarios para lograr ser parte de esos
reconocimientos, ofreciéndoles herramientas como el Certificado de Sostenibilidad
Turistica (CST) en su versidon mas actualizada 2.0 para lograr instruir y cumplir las
metas establecidas como pais.

El Hotel L Etoile Celeste quiere ser parte de esta cadena de sostenibilidad y aunque
es un hotel muy joven estd buscando poner desde los cimientos las pautas

necesarias para crecer de una manera sustentable.



En su poco tiempo de funcionamiento han implementado algunas practicas
sostenibles; sin embargo, requieren desarrollarlas de una manera adecuada pero
no han contado con una directriz clara o los conceptos basicos y al intentar aplicar
al CST 2.0 se vuelve una actividad tediosa y frustrante al ser esta una herramienta
con muchas preguntas y tecnicismos, razén por la cual no han aplicado al

certificado.

Si bien la situacion del turismo a nivel mundial no marcha de la mejor manera debido
al COVID-19, es posible aprovechar este tiempo de baja visitacion para aprender,

planear e implementar el rumbo que el hotel quiere tomar.
1.3.Justificacion del problema

El Hotel L’Etoile Celeste es un proyecto familiar que a pesar de la dificil situacion
que se vive a nivel mundial en la industria turistica se niegan a desaparecer, por el
contrario, tienen todo el entusiasmo de seguir y aprovechar esta pausa para innovar
y reinventarse. Su potencial es muy grande y han estado trabajando en algunos
proyectos basados en la sostenibilidad, sin embargo, al no tener una idea clara de

los parametros necesarios no han logrado organizar su objetivo.

Es por esto que, creando las bases para poder aplicar al CST 2.0 dara un primer

paso para iniciar en la formalizacién de un proceso.

Se eligid el CST 2.0 del Instituto Costarricense de Turismo (ICT) por ser una
herramienta que goza de gran prestigio a nivel nacional, es gratuita, por lo que no
deberan de hacer inversiones en licencias, derechos de autor u otros. Cubre muy
bien todos los aspectos de las diferentes areas de la sostenibilidad econdémica,
social y cultural, llevando beneficios no solo a HLEC sino aporte positivo a la

comunidad de forma indirecta.

Lo mas importante de haber seleccionado el lugar y la tematica, es que los
propietarios tienen la intencién, disposicién y la voluntad de hacer las cosas bien

desde un inicio y hacer de su hotel un espacio diferente.



1.4.Supuestos
En este trabajo se busca dar respuesta a las siguientes preguntas:

e ¢ Cuales son los indicadores de caracter obligatorio para obtener el nivel
estandar del CST 2.0 otorgado por el Instituto Costarricense de Turismo?

e ¢ Cuales serian las posibles evidencias para sustentar la veracidad de las
tareas a cumplir para obtener el CST 2.0?

e (Cuales son las caracteristicas que respaldan la sostenibilidad que ya posee
el hotel?

Este trabajo pretende desarrollar una guia de compafia para el HLEC para que
puedan cumplir los indicadores obligatorios para postularse ante el ICT y obtener el
Certificado de Sostenibilidad Turistica 2.0 en la categoria hoteles. Mas alla de esta
obtencidn, se busca establecer las bases para seguir desarrollandose como un hotel

sostenible, y transmitir dicha forma de vida a sus visitantes.
1.5.Restricciones

Las restricciones que presentan es el factor tiempo que se otorga para el desarrollo
del PFG en donde solamente se tendra la oportunidad de proponer ideas, pero no

ponerlas en practica para conocer su efectividad.

Dada la situacion actual con respecto al COVID-19, las restricciones sanitarias, en
especial las vehiculares, dificultan el traslado al sitio para poder tener una mejor

retroalimentacion.

Dentro de las mismas medidas, la disminucién del aforo impide ver la interaccién

completa de los visitantes con el personal y el espacio fisico.



1.6.Objetivo General

Crear las bases para obtener el Certificado de Sostenibilidad Turistica 2.0 durante

el tercer trimestre del 2021 en la categoria Hospedaje en el Hotel L Etoile Celeste.
1.7.Objetivos especificos

« Disefar una politica de sostenibilidad conociendo los ideales y limites de la
organizacion para guiar el disefio de actividades.

« Establecer actividades para los indicadores de caracter obligatorio por medio
del estudio de cada punto a evaluar.

e Proponer mecanismos de control y medicion de las diferentes actividades

gue son parte de la operacion diaria del hotel.



MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del desarrollo sostenible

Durante la mayor parte del siglo XX, la humanidad se centr6 en utilizar a
conveniencia los recursos naturales disponibles. El concepto que se manejaba era

gue la naturaleza estaba al servicio del ser humano y que estaba inagotable.

En 1949 se dieron las primeras advertencias sobre el agotamiento de los recursos
naturales por medio de la Conferencia Cientifica de las Naciones Unidas sobre
Conservacion y Utilizacion de los Recursos. Sin embargo, no era la preocupaciéon
en el momento (Jackson, s.f.). Es hasta 1972, en Estocolmo, Suecia, que se lleva a
cabo la Primera conferencia de las Naciones Unidas (ONU) en donde el tema central
gir6 en torno a la degradacion ambiental: cambio climatico, deforestacion,
desertificacion, problemas que van mas alla de las fronteras y por eso debe ser un

tema tratado a nivel mundial (Desarrollo, 1992).

Pasan los afios para llegar al Informe Brundtland en 1987, Nuestro Futuro en
Comun, cuando se empieza a crear un concepto de desarrollo sustentable como el
desarrollo que permite satisfacer las necesidades de las generaciones presentes
sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para satisfacer las

propias (Quesada et al 2010).

En 1992 se realiza la Il Conferencia De las Naciones Unidas sobre el Medio
Ambiente y Desarrollo en Rio de Janeiro, Brasil o Cumbre de la Tierra, en donde se
plantearon los tres principales ejes de la sostenibilidad: ambiente, social y economia
(Quesada et al 2010).

En esta misma conferencia la Organizacion Mundial de Turismo (OMT) participa,
involucrando de esta manera a la industria turistica en temas de desarrollo
sostenible (OMT, 2012).

Ademas, se establecieron tres acuerdos con objetivos en comun para los paises

participantes:



e Programa 21, en donde se hacen recomendaciones para enfrentar el Siglo
venidero en ese momento como la lucha en contra de la pobreza, el

consumismo, demografia conservacion de los recursos naturales.

e Declaracion de Rio, derechos y obligaciones de los Estados sobre el medio

ambiente y desarrollo.

¢ Principio relativo a los bosques, en donde se los paises a crear politicas de

reforestacion y conservacion forestal (ONU, 1997).

En 1995, se lleva a cabo la Conferencia Mundial de Turismo Sostenible en
Lanzarote donde se obtiene como resultado Carta al Turismo Sostenible que
establece que el turismo debe establecerse sobre criterios de sostenibilidad, siendo
esta actividad un medio para el desarrollo econémico, un aliciente para la proteccion

al medio ambiente, y un promotor de la cultura local (Acerenza, 2006).

La ONU, en 1998, desarrolla la convencion mundial sobre cambio climético en Kioto,
en donde se busca que los paises industrializados que generan gran cantidad de

emisiones de gases de efecto invernadero las redujeran en 5% (ONU, 2021).

En Holanda para el afio 2000, se presento la Carta de la Tierra, como resultado del
desarrollo de conferencias de afios anteriores en donde miembros de diferentes
organizaciones redactan dicho documento, en donde se establece un marco ético
para las acciones encaminadas a construir una sociedad global mas justa,

sostenible y pacifica en el siglo XXI (Carta de la Tierra, 2000).

En el afio 2002 se celebra la Cumbre Mundial sobre Desarrollo Sostenible o Cumbre
de Johannesburgo, en donde se busca evaluar los avances de la primera Cumbre
en Rio e ir mas alla de los temas tratados en la primera, es una basqueda al avance
hacia un futuro sostenible, ya que no se lograron los resultados esperados (CEPAL,
2016).

Ese mismo afio en Quebec, se lleva a cabo la primera cumbre Mundial del

Ecoturismo, en donde se obtiene el documento Declaracion de Quebec sobre
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ecoturismo, y en el cual se reconoce la importancia de un manejo adecuado de las
actividades turisticas debido a los impactos que pueda tener en aspectos sociales,
econdmicos y medioambientales. Se reconoce al ecoturismo como la antesala al
turismo sostenible (OMT, 2002).

En el 2003 se celebra la Conferencia Internacional sobre Cambio Climatico y
Turismo de Djerba, Tunez, convocada por la OMT, en donde se reconoce que la
actividad turistica requiere ser participe de los cambios de adaptacion y mitigacion
antes los cambios climaticos por medio de cada uno de los actores que llevan a
cabo actividades turisticas (OMT, 2012).

Esta primera conferencia dio paso a la segunda en 2007 en Davos Suiza, reforzando
los puntos expuestos en Djerba y motivando a los gobiernos a introducir politicas
que comprometan a instituciones publicas y privadas a aplicar acciones de
mitigacion y adaptacién en sus operaciones e incentivando al sector turismo a ser

parte de las acciones en contra del cambio climatico (OMT, 2007).

En el afo 2012, le corresponde a la Conferencia de las Naciones Unidas para el
Desarrollo Sostenible, Rio +20, el “Futuro que queremos”, dando como base la
creacion a los Objetivos de Desarrollo Sostenibles basandose en los Objetivos de
Desarrollo del Milenio previamente creados en el afio 2000 en una conferencia de
la ONU (CEPAL, 2012).

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) vieron la luz en el 2015, con la
aprobacion de la agenda 2030 por la ONU, Son 17 objetivos que buscan el bienestar

humano y la proteccién del planeta (PNUD, 2021).

En este mismo afio el Papa Francisco, anuncia la Carta Enciclica Laudato si, que
bien es un documento emitido por la Iglesia Catélica, expone sobre el cuidado de la
casa comun, generando un gran aporte a los ODS y la concientizacion de las

acciones humanas en contra del planeta (Papa Francisco, 2015).
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2.2.Certificados de sostenibilidad

La industria turistica poco a poco se ha ido convirtiendo en una abanderada del
desarrollo sostenible, involucrando no solo a grandes cadenas hoteleras o lineas
aéreas, sino, hasta el pequefio empresario en diferentes normas que garanticen la
proteccion del medio ambiente, promocion de la cultura local e ingresos

econdmicos.

Al ponerse de moda términos como ecoturismo, muchas empresas tomaron como
ventaja, adjuntar dicho termino a su nombre desarrollando productos que no
cumplian con los principios del ecoturismo (green washing) creando experiencias

decepcionantes para el turista.

Una manera de promocionar el turismo sostenible es por medio de certificaciones,
gue garanticen que cada actividad siga pautas previamente estudiadas y verificadas
para lograr alcanzar la sostenibilidad sin comprometer la calidad de los servicios,
por el contrario, esta se ve grandemente beneficiada. Es asi como se vio la
importancia de definir no solo el término “ecoturismo”, sino enriqueciéndolo poco a

poco con aportes de sostenibilidad y sus tres ambitos.

Los certificados de sostenibilidad turisticas han venido tomando auge para velar por

la veracidad de los servicios y creadas experiencias satisfactorias en los usuarios.

Costa Rica ha sido reconocida a nivel mundial como un destino sostenible y no es
para menos, en 1996 se pone en practica el Programa de Bandera Azul Ecoldgica
(PBAE), en donde se buscaba garantizar la calidad del agua potable para las

comunidades costeras (AyA, 2020).

El éxito del programa fue tal que con el pasar de los afios y las necesidades de las
comunidades y empresas, se fueron abriendo mas categorias en donde se

involucraron empresas turisticas.
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En el afio 1998, se lanza el Certificado de Sostenibilidad Turistica (CST) promovido
por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) aplicable para hoteles y

turoperadores (Quesada et al, 2010).

Por su parte, Rainforest Alliance, en el 2003, crea un programa de buenas précticas,
en donde orientan al empresario en temas de sostenibilidad beneficiandose en
temas econdmicos, ambientales y creando encadenamientos con otras empresas
(Quesada et al, 2010).

En el afio 2007, se cred la Alianza para los Criterios Globales de Turismo Sostenible,
(GSTC por sus siglas en inglés), entidad que establece y gestiona estandares
globales para la sostenibilidad de viajes y turismo. Dicha entidad se encarga de

certificar a quienes certifican o las herramientas a aplicar (GSTC, 2017).

El turismo sostenible es un proceso de mejora continua, analizando las experiencias
y demanda del mercado se dio un gran paso en el 2018, cambiando el antiguo CST
por el CST 2.0, dando oportunidad a mas empresas que se dedican a actividades
turisticas a participar de la certificacion y beneficiarse de resultados de mayor
eficiencia, productividad y buscar la calidad de servicio al cliente (ICT, 2018).

Es asi como los destinos sostenibles han ido tomando auge para posicionarse entre
los favoritos de los turistas, es asi como las certificaciones han tomado cierta
ventaja, en donde los empresarios y destinos desean validar sus acciones, ser

reconocidos y gestionar mejor sus recursos.
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2.3.Marco organizacional
2.3.1. Mision y vision

Al inicio de este PFG se consulté a los encargados del lugar si contaban con la
mision y visién del hotel a lo cual se obtuvo una respuesta dubitativa, lo que dio
paso a proponer una mejora inmediata, que sin duda colaboraria con el avance del

proyecto dando como resultado lo siguiente:

Misién
En Hotel Finca L Etoile Celeste buscamos crear experiencias Unicas para nuestros
visitantes, ofreciendo servicios y productos de excelente calidad, aprovechando
nuestro disefio de infraestructura Unica que toma en cuenta los principios de

sostenibilidad de manera que podamos minimizar nuestra huella e impacto al medio

ambiente que a la vez resalta el valor cultural de la zona donde nos ubicamos.
Vision

Consolidarnos como un hotel Boutique Unico en la zona norte de Costa Rica en

donde nuestros visitantes se puedan sentir siempre comodos y satisfechos

rodeados de un ambiente que le proporciona energia positiva en total tranquilidad y

con servicio de calidad al mismo tiempo que podamos ser referentes como una

opcién sustentable con el ambiente.

Valores

Pasion: realizamos todas nuestras tareas con pasion, deseosos de lograr siempre

obtener lo mejor de cada uno de nuestros logros.

Originalidad: este es un legado de nuestro fundador su capacidad de creatividad
invita a mantener siempre ese toque de originalidad en todo lo que llevamos a cabo

para ser y hacer siempre la diferencia.
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Servicio: estamos aqui para proporcionar un servicio de calidad con todos nuestros
esfuerzos de manera que tanto al que nos visita como a cada uno de los que

colaboramos aqui estamos siempre dispuestos a servir de manera proactiva.

Sostenibilidad: apuntamos siempre a la proteccion de los recursos naturales, la
promocién de la rica cultura que nos rodea, buscando siempre el crecimiento
econdémico equitativo de los actores directos o indirectos que forman parte de
nuestro hotel y el nuestro por medio del uso racional del agua, la electricidad y el

manejo responsable de nuestros residuos.

Esfuerzo: con el fin de lograr ser y hacer siempre lo mejor, nos esforzamos al
maximo en todas las areas en que nos desempefiamos por lo que podemos decir

gue siempre marcamos la diferencia.

Contratar a los mejores: nos damos a la tarea de contratar a los mejores, sin
importar religion, género, nacionalidad. Ademas, promovemos su crecimiento
profesional y personal brindandoles espacio para capacitarse, ser creativos y a la

vez enriqueciendo nuestro producto.

Responsabilidad: tenemos la responsabilidad de cuidar a nuestros visitantes,

nuestras instalaciones, a nosotros mismos y por supuesto al medio ambiente.

Retribucion: nuestra prosperidad se debe reflejar en el apoyo que le damos los
productores y comercios locales de tal manera que todos juntos en la zona nos

esforcemos para dar lo mejor.
2.3.2. Estructura organizativa

Una de las caracteristicas que tiene el turismo rural, es que la mayoria son negocios
dirigidos y operados por una familia. HLEC no es la excepcion. Los propietarios,
Yves, es quien dirige, cocina, construye las cabafas. Siri, su esposa farmaceéutica
de profesion, en sus dias libres es quien lo acompafia como mesera, mucama, y

decoradora. Entre ambos realizan la mayoria de las tareas.
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En el momento que estaban operando con normalidad se contratdé solamente a dos
colaboradores para atender en el restaurante y la limpieza. Posteriormente se

tuvieron que despedir por el cierre de operaciones.
2.3.3. Productos que ofrece

HLEC ha venido desarrollando el restaurante en tres fases. Utilizando hierbas que
tenian en el jardin, vieron que era necesario desarrollar un jardin botanico para
abastecerse y ademas que sirviera como parte de un recorrido dentro de la misma

propiedad y por ultimo esté el servicio de hospedaje.

e Restaurante D’la casa

En la actualidad, debido a la poca visitacion el menu no es tan amplio por lo que se
le solicita al huésped seleccionar los platillos que va a degustar durante su estadia

de manera anticipada y poder abastecerse de los insumos necesarios

El objetivo principal del restaurante es ofrecer platillos sanos, balanceados
utilizando ingredientes producidos dentro de la misma finca en especial del jardin
botanico donde los visitantes pueden ir a hacer el recorrido y ver de dénde vienen
los ingredientes de su comida. Los ingredientes que no se pueden obtener del jardin

0 produccién propia son adquiridos de comercios o productores locales.

e Jardin botanico

La ubicacion geografica del hotel es privilegiada, un bosque tropical humedo en
donde crece una rica variedad de plantas debido a la humedad existente a lo largo
del afio. El recorrido no cuenta con una longitud o nimero de estaciones definidas.
El tiempo que dure el recorrido va a del interés de las personas, si bien no existe un
sendero demarcado, procuran tener un espacio adecuado para que el visitante

pueda caminar de manera confortable.

No existe un estudio a profundidad para conocer la mayoria de especies de flora

gue forman parte del jardin, sin embargo, los propietarios conocen unas 60 especies
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gue son con las que generan la informacion, aprovechando aquellas que se

encuentran en flor o fruto.

e Hospedaje

A finales del 2019 iniciaron la operacion del hotel con 4 cabafias para una ocupacion
doble.

Esta parte del proyecto se vio obstaculizada pocos meses de iniciar a funcionar

debido a las medidas que tomé el Ministerio de Salud de Costa Rica con respecto
al manejo de la pandemia COVID-19, entre disminuciones en el aforo, restricciones

para movilizarse, y cierres.

Durante el tiempo que se mantuvieron cerrados al publico, no se quedaron de
brazos cruzados, por el contrario, mantuvieron sus ideas y se encuentran en

proceso de construir dos cabafias mas.
2.3.4. Proyectos a futuro

Los propietarios de HLEC son sofiadores que van implementando ideas poco a
poco. Su proyecto los ha llenado de ilusiones. Aunque la situacion sanitaria actual
se ha convertido en un obstaculo, no se han desesperado o abandonado sus ideas;
por el contrario, han encontrado esta pausa como un momento para reinventarse,

para aclarar disefios, y hasta para construir dos cabafias adicionales.

El terreno con el que cuentan es muy amplio, con una topografia particular, rica en
flora'y fauna, razones por las que han pensado en un futuro cercano sacar provecho

para enriquecer su producto.

Algunos de los proyectos son:

e Sendero certificado para terapia de bosque: uno de los enfoques que se
desean dar al hotel como producto es el bienestar. por lo que la creacion de
un sendero de este tipo enriqueceria no solo el producto propio sino el de la
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comunidad en general ya que en los alrededores no se ofrece tal oportunidad

al visitante.

Spa: la tranquilidad del sitio mas las ideas innovadoras de los propietarios
tienen en mente un Spa flotante en una de las lagunas o bien en la copa de
un arbol. Ademas del disefio creativo, los aceites para masajes o cremas
faciales serian producidos por ellos mismos. tomando como materia prima
frutos, flores y hasta una planta que se ha convertido en una plaga en la

laguna como lo es la Elodea.

Zona para yoga: la construccién de un deck para impartir clases de yoga o
bien el turista lo practique por su cuenta también se encuentra pensado para

enriquecer el concepto de bienestar que se quiere incorporar en el hotel.

Identificacién de especies: para conocer de una manera mas detallada se
desea realizar una identificacion de especies tanto de flora y fauna no solo
para darlo a conocer al turista, sino como un control para conocer Si
proyectos como el de reforestacion colaboran con el aumento de la fauna.
para las especies de flora que estén dentro del recorrido del jardin botanico
o sendero de terapia de bosque se utilizara un cédigo QR para que el turista
pueda obtener informacion agil y certera si esta realizando el recorrido

autoguiado.

Construccion de cabafias adicionales: para aumentar la capacidad de
hospedaje se tienen planeado la construccién de mas cabafias, esto se ira
dando segun la capacidad econdmica del hotel y si la demanda va en

aumento.

One day tour: tomando en cuenta la oferta turistica de la zona se desea
disefiar un recorrido en donde se visite un atractivo de la zona, como el
parque nacional, por la mafana, para luego trasladarse al hotel y hacer uso
de la piscina y el restaurante. En un futuro el Spa estaria complementando el
producto del one day tour.
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MARCO METODOLOGICO

3.1.Método de investigacion

Segun Hernadndez (2010), la investigacion es un conjunto de procesos sistematicos,
criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno y en los cuales se
deben aplicar diferentes herramientas para poder recolectar una informacion

confiable y util a lo largo del desarrollo investigativo.

Dicha investigacién converge en un método cualitativo, ya que no busca confirmar
una hipotesis, si no, el objetivo es recolectar informacion de las ideas del propietario
para desarrollar su proyecto de manera sostenible y las caracteristicas con las que
cuenta actualmente y direccionarlas de tal manera que sean funcionales para aplicar
la herramienta del CST 2.0.

3.2.Enfoque de la investigacion

El enfoque de este proyecto es de tipo cualitativo ya que se utiliza la recoleccién de
datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntar de investigacion en

el proceso investigativo (Hernandez et al, 2010).

Este tipo de investigacién se adapta muy bien a la naturaleza de este PFG, ya que
es muy flexible y permite adentrarse al ADN de la empresa y el deseo de los
propietarios, que ademas no cuentan con informacién registrada y se tuvo que
indagar por medio de la observacion de conductas, situaciones, eventualidades,

descripciones detalladas, que solo ellos podrian explicar.

Durante el periodo investigativo se realiz6 una visita al sitio en donde los propietarios
mostraron toda la propiedad los proyectos que llevan a cabo, comunicacion abierta
constante por medio de WhatsApp para evacuar dudas, una amplia investigacion
documental referente a temas de turismo sostenible y contacto con gestores de

sostenibilidad como referencias.
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3.3.Etapas de la investigacion

El proceso investigativo se conforma de dos etapas. En la primera se realiza una
inspeccién del lugar junto con los propietarios y asi realizar un diagnéstico de la
situacion actual del hotel. La segunda etapa corresponde a la elaboracion de la
propuesta del CST 2.0 aplicada al HLEC con la informacion obtenida en el

diagnéstico inicial.

Durante la primera etapa se realiz6 una visita al sitio para realizar un diagndstico
del producto y procesos operativos, pero sobre todo para escuchar a los propietarios
y conocer su perspectiva acerca de su vision, conocimientos de sostenibilidad y su

historia.

Ademas, conocer la situacion real de la zona, cercania con otros atractivos, zonas
protegidas, comunidades cercanas, infraestructura, entre otros aspectos que

podrian ser parte de posibles acciones del hotel.

Una vez obtenida la informacidn necesaria, se inicid con la segunda etapa de la
investigacion aplicando el CST 2.0 al hotel y asi conocer los indicadores con los que
ya se cumplen y crear propuestas de actividades para aquellos que no se cumplen

en este momento.
3.4.Sujetos

Se refiere a quienes son las personas objeto de estudio y su escogimiento depende
del problema a resolver, los objetivos o hipétesis planteadas y las variables por
estudiar (Barrantes, 2002).

El sujeto de estudio principal son los propietarios del HLEC y sus proyectos basados

en principios de sostenibilidad que han desarrollado hasta el momento.

Ademas, otros sujetos de interés que aportan a la investigacion son el ICT,
institucion que elabora y supervisa la aplicacion de la herramienta, la comunidad

indigena Maleku, que ha compartido su cultura para dar a conocer sus costumbres
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y a la vez enriguecer el producto que ofrece el hotel y los colaboradores, actores

claves para la aplicacion con éxito del CST 2.0.
3.5.Método de investigaciéon

La investigacion cualitativa dispone de diversos instrumentos para medir aspectos
del objeto de estudio. Se pueden utilizar uno o varios instrumentos y su construccion

y aplicacion dependen de los alcances que tendra el trabajo (Hernandez B. , 2021).

Para esta investigacion se utiliza la recoleccion de datos por medio de las técnicas
de observacion, lista de cotejo y registros anecdéticos.

La técnica de observacion es participante, ya que el observador se involucra con el
sujeto que pretende investigar (Berthe, 2021). Esta técnica fue la mas utilizada y
apta para el tipo de investigacion ya que permitié conocer el entorno y corroborar la

informacion previamente obtenida sobre el sitio.

La informacion obtenida por medio de la observacion se recopilé por medio de la

lista de cotejo y registros anecdéticos.

Lista de cotejo es un instrumento de evaluacion que contiene criterios o
desempefios de evaluacion, previamente establecidos, en la cual Unicamente se
califica la presencia o ausencia de estos mediante una escala dicotémica
(Universidad Estatal a Distancia, 2021).

Esta lista sirvid para establecer las caracteristicas presentes 0 no, necesarias para
determinar los puntos de sostenibilidad u otras caracteristicas con las que ya

contaba el hotel (Anexo 2).

Los registros anecdoticos pretenden describir de manera objetiva un conjunto de
hechos, situaciones y fenomenos ocurridos, de forma sorpresiva durante un periodo

de tiempo determinado (Educativos , 2021).
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Dicha herramienta fue de gran utilidad ya que permiten anotar aquellos datos
particulares que posteriormente fueron utilizados para desarrollar las diferentes

actividades solicitadas en los indicadores del CST 2.0 (Anexo 3).

Para conocer la situacion actual del hotel y lograr entender sus caracteristicas se
utilizé la matriz cuadrada FODA y asi resaltar sus fortalezas y oportunidades,
detectar las debilidades y amenazas para poder establecer actividades que se

ajusten a las necesidades de la empresa.

Y por la ultimo, la herramienta que sirve como punto de convergencia de los ideales
de los propietarios y elaboracion de este PFG es el CST 2.0, que da forma y guia
las actividades para poder cumplir el objetivo de convertir el hotel en un sitio

sostenible y certificado.

A pesar que para este PFG solo se toman en cuenta los indicadores obligatorios,
los criterios a evaluar son muchos por lo que se mantiene el mismo formato
establecido en la herramienta para disefiar un documento funcional y de facil

comprension para el usuario.

El formato establecido por el CST 2.0 y seguido durante la investigacion, esta
dividido en tres ambitos: Gestion organizacional, Impacto social, econémico y
cultural y por dltimo el de Impacto ambiental. Estos a su vez estan divididos en
criterios y estos subdivididos en indicadores tal y como se muestra en el siguiente

cuadro.
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Cuadro 1: Estructura del CST 2.0

Ambito Criterio Indicadores obligatorios
Identificacion de actores y grupos relevantes
Politica de Sostenibilidad o Sistema de
Gestion
Divulgacién de la politica o del sistema de
Gestion de gestién
sostenibilidad Manejo de Impactos
Equipo de sostenibilidad
Desempefio, seguimiento y acciones
correctivas
Cumplimiento legal
Regulacion Licencias, patentes y permisos
Ordenamiento territorial
Oportunidad de empleo
Desarrollo Compromisos laborales
personal delos | Remuneracién y beneficios
colaboradores Salud y Bienestar
Capacitacién de colaboradores
Turismo Igualdad de oportunidades para personas
Gestion Accesible con discapacidad
Empresarial Turismo nacional |Planes para incentivar el turismo nacional

Explotacion de

Explotacion y acoso comercial, sexual o de

grupos cualquier otra forma
vulnerables
Riesgos laborales
Salud Ocupacional
Seguridad Inocuidad de las comidas y bebidas
Plan de emergencia
Seguridad de Terceros
Gestion de Control de la calidad
Calidad Satisfaccion al cliente

Mantenimiento
de instalaciones,
infraestructuray
equipos

Programa de Mantenimiento

Sostenibilidad de

Sostenibilidad de los proveedores

la cadena Seleccidon y evaluacién de proveedores
Gobernanza \l\//IISIOIl; v(;5|on y ObjetIVO'S
institucional eracidad y transparencia

Sensibilizacion
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Impacto social,
econdémico y

Crecimiento
socio-econdmico

Fomentar actividades socio-productivas
sostenibles
Acceso a servicios basicos

Acceso a
servicios basicos

Provision de Servicios
Acceso

Apoyo a programas de desarrollo

Desarrollo o=

Comunitario comun|tar|o. o
Apoyo al turismo comunitario

Equidad de

géneroy

empoderamiento

Equidad y Empoderamiento

cultura

de Mujeres y

Nifias

Patrimonio Visita a sitios culturales

cultural Cultura local

Comercializacidn

de artefactos Compray uso

autdctonos

Incorporacién de

la cultura local Incorporacién de la cultura local
Plan de manejo integral de las aguas

Uso racional del | Métricas de consumo

Recurso Agua Optimizacién del Consumo
Fuentes de agua

Manejo Identificacion de fuentes y volumenes de

Adecuado de aguas residuales

Aguas Residuales | Tratamiento de Aguas Residuales
Plan de uso racional de la energia
Seguimiento y toma de acciones

Uso eficiente de | Mantenimiento

Impacto energia Equipo de alta eficiencia
Ambiental Equipo de alta eficiencia

Arquitectura, ingenieria y disefio para
mejorar eficiencia energética

Practicas de

Compra de productos y contratacién de
servicios

consumoy :

produccion Especies vedadas o amenazadas

sostenible Productos y servicios de turismo certificados
Compras eficientes

Manejo Plan de manejo integral de residuos sélidos

integrado de
residuos sélidos

Métricas de generacidn de desechos
Reduccidn de residuos
Separacion, almacenamiento y disposicion
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Contaminacion

Programa reduccién de contaminacién
Desechos peligrosos

Acciones ante el
cambio climatico

Plan de Acciones ante el cambio climatico
Métricas de emisiones

Capacidad de adaptacién

Gestidon de Conocimiento

Transporte

Proteger,
restaurary
promover el uso
sostenible de los
ecosistemas

Manejo sostenible de ecosistemas
Areas protegidas

Conservacion de
la biodiversidad

Manejo sostenible de biodiversidad
Proteccidn de especies nativas
Interaccion con vida silvestre

Los ambitos y criterios son cubiertos en su totalidad a diferencia de los indicadores,

gue como se menciond anteriormente, solo se siguieron los de caracter obligatorio.

25



DESARROLLO

El CST 2.0 es una herramienta apta para dar inicio con la formalizacion de
sostenibilidad en una empresa, ya que ayuda a organizar las ideas que estan en la
mente del empresario y plasmarlas en el papel para disefiar acciones concretas,
aplicarlas y hacerlas realidad, saca a flote el potencial con el que se cuenta y

muestras las opciones de mejora en las que hay que redoblar esfuerzos.

La cantidad de indicadores obligatorios a cubrir son muchos por lo que es importante
mantener un orden e ir paso a paso para lograr cumplir el objetivo, pero sobre todo
que se haga parte del dia a dia en la operacion de la empresa y que sea la

normalidad.

Ademas, un detalle que no se puede descuidar es la creacidon de registros de cada
actividad que se realiza para que luego funcionen como evidencias y validen el

trabajo que se quiere demostrar.

Es importante, antes de dar inicio con un andlisis de la situacion actual del hotel,

conocer la estructura de la herramienta y familiarizarse para una mejor ejecucion.
En este caso con el CST 2.0 la estructura es la siguiente:
Figura 5: Estructura del CST 2.0
Ambito
Criterio

Indicador
Fuente: ICT,2021

Siendo el ambito el tema central, el criterio las subdivisiones del anterior y el

indicador cada una de las preguntas que llevaran a cumplir de manera satisfactoria

el ambito.
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El CST 2.0 cuenta con tres ambitos a cumplir:

e Gestion organizacional
e Impacto social, econdémico y cultural

¢ Impacto ambiental

Cabe resaltar que dentro de los indicadores se encuentran los de caracter
obligatorio que se deben cumplir al 100% para optar por una categoria estandar. Si
se busca obtener categoria élite se deben de cumplir todos los obligatorios, ademas
de al menos un 35% de los indicadores de mejora continua y un 70% minimo de los

de impacto externo (La Gaceta, 2018).

Este trabajo se enfocara en las actividades para cumplir los indicadores obligatorios,
pero no pretende ser una limitante en el momento en que la empresa implemente la
herramienta. Ademas, es importante recalcar que obtener un certificado de
sostenibilidad no hace de la empresa un lugar verdaderamente sostenible. Mas
bien, es un compromiso que se adquiere y se demuestra dia a dia frente a los
colaboradores y los visitantes: ser sostenible deberia ser una decisién propia por

convencimiento.
Pasos para aplicar al CST 2.0

Con la nueva version de esta herramienta se ha dejado de lado los formularios
impresos y personales. En la actualidad se cuenta con una plataforma en donde el
solicitante debera presentar la documentacién de forma digital para ser evaluada en
una primera etapa. Antes de ingresar a dicha plataforma, el solicitante debera
participar en el Taller Técnico Estandar CST 2.0, el cual se lleva a cabo varias veces
al afio. Debido a las medidas sanitarias se realizara de manera virtual a través de la

plataforma de Zoom.
El registro para este taller se debe hacer mediante el sitio web:

https://lwww.turismo-sostenible.co.cr/actividades
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Una vez realizado el taller se deberd solicitar un codigo de verificacion al
departamento de Certificaciones y Responsabilidad Social turistica para poder crear

un perfil en el siguiente sitio web:

https://cst.turismo-sostenible.co.cr/

Una vez creado el perfil, se deberan seguir los pasos que se indican y adjuntar las

evidencias solicitadas para posteriormente solicitar una auditoria. (ICT, 2021)

Conociendo el formato general de la herramienta, es momento de iniciar con un
diagndstico inicial de toda la empresa para conocer los puntos fuertes, los débiles y

areas de trabajo en las que es necesario crear.
4.1.Diagnadstico inicial
4.1.1. FODA

HLEC es una empresa familiar en donde el crecimiento va poco a poco, aun se

encuentran en fases tempranas de su despegue y el camino por recorrer es largo.

Sin embargo, tienen claros sus objetivos y eso los ha ayudado a dar cada paso en

firme.

Para lograr tener una vision mas clara de la situacion actual, en el siguiente cuadro

se detallan las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas detectadas:
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Cuadro 2: FODA del HLEC

Fortalezas

Oportunidades

No tienen préstamos bancarios

El propietario es constructor
Producen muchos de sus alimentos
Restaurante de gran capacidad
Enfoque en turismo rural wellness
Propiedad muy amplia

Cada habitacion tiene un disefio
original

Atencion al cliente de manera
personalizada

Apoyo a la economia local
Rodeados de una gran variedad de
flora y fauna

Diversificacion de la oferta turistica
Propiedad grande en donde aln se
pueden desarrollar mas productos

Ubicacion estratégica: cerca de Parque

Nacional Tenorio y Volcan Arenal,
Refugio de Vida Silvestre Cafio Negro,
Reserva Indigena Maleku, centro
turistico de La Fortuna. Conexion con
carreteras que van hacia el pacifico
norte, caribe, valle central

Asociacién de guias de turismo
Camara de turismo de la Zona Norte

Debilidades

Amenazas

Pocas habitaciones

Poco conocimiento en temas de
sostenibilidad

Falta de rotulacién informativa e
interpretativa de los atractivos del
lugar

Falta de mercadeo

Poco personal calificado disponible
Restricciones sanitarias

Cercania con hoteles de renombre
Zona con poca promocion turistica

Fuente: Elaboracion propia

Una de las fortalezas que se muestran es no tener préstamos bancarios. El
planeamiento que ha ejecutado su propietario desde un inicio ha sido ir creciendo
segun lo permita su sostenibilidad financiera. En tiempos de pandemia le resultd
muy efectivo ya que no debe preocuparse por hacer acuerdos bancarios para
mitigar una deuda. Si bien su ocupacion es baja en este momento es suficiente para
mantenerse a flote y por el contrario a otros proyectos turisticos, HLEC aprovecho
el tiempo de poca ocupacion para construir dos habitaciones mas, entre otras

mejoras que han aplicado en la propiedad.
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Sin embargo, en un futuro, esta fortaleza se podria convertir en una amenaza en
caso de querer solicitar un préstamo, ya que para las entidades bancarias el historial

crediticio es de suma importancia para evaluar si se otorga un préstamo o no.
4.1.2. Actores interesados

La sostenibilidad es un proceso de trabajo en equipo, las acciones de cada por su
involucrado pueden repercutir de manera beneficiosa o perjudicial a lo largo del
proyecto por lo que es importante conocer a cada uno de los actores tanto internos
como externos y su grado de influencia en cada accién a tomar (Cuadro 3).

Mapear los actores interesados (stakeholders) al inicio de este proyecto es
necesario para incluirlos en el proceso, y para que se sientan involucrados,
participen activamente de manera positiva co-creando espacios aptos para el
crecimiento de la comunidad. También es relevante para detectar a aquellos que

pudieran afectar la efectividad del avance y darles el trato adecuado.

Ademas, como parte de los requisitos obligatorios en la seccion Gestion
empresarial, subseccién Gestion de la sostenibilidad punto uno, se debe mostrar
evidencia de los actores y grupos relevantes por lo que queda registro para este

punto a evaluar.
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Cuadro 3: Interesados

Nivel de

Nivel de

Acciones posibles

Interesados Tipo Objetivos : . inf] ; . o . . Estrategia
Interes Influencia | pe impacto positivo |De impacto negativo
Aplicar lo que solicita .
Negarse a cumplir

el CST 2.0

Obtener el CST . alguno de los
Cumplir no solo los . .

2.0 g . . requisitos Calendarizar las
requisitos obligatorios : .

Lograr mayor . - No interesarse en actividades

) sino también los de . )
L aprovechamiento ; ) mejorar sus puntos Capacitarse en las
Propietario Interno Alto Alto mejora continua e e . .
de los recursos . débiles diferentes areas
: impacto externo : .

Ser reconocidos . L No invertir lo Contar con el personal
Estar a disposicion de :

como un hotel : : necesario para adecuado

: aplicar cambios que

sostenible desarrollar un
favorezcan la roducto de calidad
obtencién del CST 2.0 |P

Involucrarse en el Capacitaciones

proceso de . No mostrar interés por | constantes para una

s Aplicar las normas a - . -
obtencién del : la sostenibilidad mejor comprension de
CST 2.0 seguir en Ia Omitir acciones que sus deberes
Colaboradores |Interno ’ Alto Alto sostenibilidad

Ser fiscalizadores
de las actividades
gue se estan
llevando a cabo

Aprender nuevos
procesos

deben de hacer dentro
de responsabilidades
diarias

Diferentes estrategias
de motivacién e
involucracion
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Promover el
turismo sostenible
Dar a conocer la

Guiar a las empresas

Solo buscar su
beneficio como

Proponer actividades
gue promuevan el

Cémara de oferta turistica de , . turismo en la zona
. para obtener el CST [camara dejando de
Turismo de la | Externo la zona Alto Alto o . g Desarrollar un hotel
Facilitar herramientas |lado sus miembros . o
Zona Norte Representar a sus a sus miembros Ser una camara de alta calidad y Unico
miembros ante pasiva para enriquecer el
grandes producto de la zona
organizaciones
Estar al dia con los
permisos
. . Comunicacion
Burocracia excesiva
Lograr que cada para el tramite de constante con los
empresaen la Promocionar el permisos encargados de la
zona opere al turismo en la zona No orientar a 1os promocion turistica
margen de la ley Crear alianzas con empresarios de como Darles
Municipalidad Externo Promocionar el Alto Alto organizaciones que formalizar sus retroalimentacién de
de Guatuso turismo en la zona orienten a los la situacion actual del

Proveer de
infraestructura
adecuada para la
visitacion

empresarios en los
diferentes temas de
interés

negocios

No invertir en
infraestructura -No
promover el turismo
de la zona

turismo de la zona y
de las oportunidades
de mejora

Participar en las
reuniones que realiza
la municipalidad para
tener voz y voto
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Promover el
turismo en Costa
Rica

Facilitar

Informacién de acceso
facil para todos los
empresarios

No promover lo
suficiente la zona

Demostrar por medio

Instituto herramientas de
Costarricense | Externo sostenibilidad Alto Alto Ayudar a que los Enfocarse solamente | del CST que se ha
. interesados en el CST | en un producto creado un producto de
de Turismo para las | . : ' .
diferentes 2:0 ogren thener dejarjdo de lado alos | calidad y diferenciado
empresas que se dicha certificacion demas
dedican al turismo
Utilizar y promocionar Realizar viajes de
empresas con sello familiarizacion
sostenible . Ofrecer tarifas
. Darles prioridad a .
. Incentivar a sus competitivas
. Vender hospedaje hoteles no
Agencias de proveedores a poner . Ofrecer un producto
o Externo Promover hoteles Alto Alto - : sostenibles B
Viajes en practica medidas Unico y de muy alta

sostenibles

de sostenibilidad
Crear estrategias con
los proveedores para
llevar a cabo

Regatear tarifas muy
bajas

calidad

Crear
encadenamientos
sostenibles
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Centros de
estudio
(Universidades,
colegios
técnicos, otros)

Externo

Desarrollar
profesionales
altamente
calificados
Capacitar a los
empresarios

Ser un ente
fiscalizador de las
buenas practicas
sostenibles
Realizar
propuestas
innovadoras para
mejorar la
industria

Alto

Alto

Promover carreras
relacionadas al
turismo sostenible
Facilitar a sus
estudiantes para
realizar trabajos de
voluntariado en
empresas

Visitar empresas
sostenibles y
utilizarlas como
ejemplo dentro de la
rejilla curricular

Ser un ente promotor
de turismo sostenible
en la zona
Capacitar a los
empresarios en las
diferentes areas
(finanzas,
contabilidad,
administracion de
empresas, turismo,
sostenibilidad, otros)

No tomar en cuenta a
los empresarios
turisticos de la zona
Negarse a brindar
capacitacion de facil
acceso a los
empresarios
Ensefiar temas no
aplicables a la
realidad o
desactualizados

Poner a disposicion la
propiedad para que
realizan
investigaciones

Aula abierta para la
escuela de la
comunidad
Disposicién para
pasantias
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Grupo indigena

Promover sus
raices culturales
Ser actores

Querer transmitir sus
costumbres y
tradiciones a través
del turismo

Alterar sus
costumbres y
tradiciones solo para

Externo : Alto Alto Formar parte de las adaptarse a la
Malekus activos para la . ;
b diferentes modernidad o al
promocion del organizaciones turismo no querer
turismo en la zona gan noq
turisticas compartir su cultura
Mantener su esencia
Brindar talleres
informativos de los
Promover el .

: Promover el hotel y diferentes de los
turismo local y sus actividades solo a | servicios que brindar
especial al HLEC Promover el hotel ; e que

! cambio de comisiones | el hotel, politica de
Brindar Colaborar en los . : L S

. : . . ; Brindar informacion sostenibilidad

Asociacion de informacion inventarios de flora 'y : .

. negativa acerca del Crear alianzas
guias de certera . fauna en HLEC o

. Externo Alto Bajo . hotel estrategicas para
turismo de la Proteger el Dar recomendaciones ~

: . ; Dafiar las promover
zona patrimonio natural de mejora en las ; : .
) . instalaciones encadenamientos en
y cultura instalaciones y la zona

Aplicar principios
de sostenibilidad
en sus tours

servicios

No ser parte de la
sostenibilidad del
hotel

Disponibilidad de la
propiedad para
conteos de aves y
otras especies
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Ser la voz de la
comunidad

Velar por la
prosperidad de la

Entorpecer las
actividades del hotel
gue buscan apoyar a
la comunidad

Proponer actividades
que involucren a la

Asociacion de Promover el zona Esperar solo aportes | asociacién
Desarrollo de Externo desarrollo de la Alto Bajo Promover actividades |econémicos o en Demostrarles que el
Katira comunidad que generen recursos | especies de parte del | hotel quiere ser un
econdmicos para la hotel miembro activo de la
zona No incluir al hotel en comunidad
Buscar el bienestar de | actividades
todos comunales
Propagar
especies en
peligro de
extension . .
. Aportar especies No brindar . .
Intercambiar . . Ser miembros activos
) nuevas y aptas para informacion para la
Red de lecciones o . o de lared
. . : jardin del hotel mejora del jardin : .
Jardines Externo aprendidas entre Alto Bajo . Disponibilidad del
- S Colaborar con la Proveer de especies |._
Botanicos jardines jardin para sus

pertenecientes a
la red

Capacitar a los
propietarios
clasificar especies

identificacién de
especies

no aptas para la fauna
y flora local

estudios cientificos

Fuente: elaboracion propia
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4.2. Ambito: Gestién empresarial

El @&mbito sobre gestion empresarial busca demostrar la formalidad de la empresa

tanto legal y de funcionamiento, a la vez, su organizacion interna para garantizar

una estructura soélida.

Los indicadores que se solicitan en esta area del CST 2.0 ayudan a verificar si los

permisos de funcionamiento se encuentran al dia o bien si hace falta alguno lo que

evitara sanciones legales o monetarias.

De los puntos mas importante sera definir quién es la empresa como tal para poder

seguir avanzando, que es lo que se busca internamente y las relaciones con los

demas que tengan que ver con el funcionamiento en general del hotel.

Al cumplir este ambito se traza una linea que guia el proyecto para lograr cumplir

con el objetivo deseado por los propietarios de crear un producto sostenible,

diferenciado y de muy alta calidad.

Los criterios a evaluar son:

Gestion de sostenibilidad

Regulacion

Desarrollo personal de los colaboradores

Turismo Accesible

Turismo nacional

Explotacion de grupos vulnerables

Seguridad

Gestion de Calidad

Mantenimiento de instalaciones, infraestructura y equipos
Sostenibilidad de la cadena

Gobernanza institucional
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4.2.1. Criterio: Gestion de sostenibilidad

Indicador 1: Identificacion de actores y grupos relevantes

Los involucrados directos o indirectos en la operacion diaria juegan un papel muy
importante, ya que pueden influenciar de manera positiva 0 negativa en el avance
del proyecto. De ahi la importancia de identificarlos para conocerlos méas a fondo y

darles el trato correspondiente segun el interés.

Un objetivo principal para los actores internos deberia ser la educacion sobre
sostenibilidad, no solo para que la aplican en sus puestos, sino para que la absorban
de tal manera gue se la lleven para la casa y la apliquen en su vida diaria, ya que
no tendria sentido si se ve la sostenibilidad s6lo como una actividad en horas

laborales.

Indicador 2: Politica de sostenibilidad

Definir una politica de sostenibilidad es mas que escribir objetivos en el papel. Es
un momento para aclarar y entender los conceptos y lo que se desea para la
organizaciéon desde el punto de vista de la sostenibilidad y que se puedan ser parte

esencial de producto que se desea proyectar al turista.

Debido a la falta de conocimientos claros sobre esta tematica la administracion no
habia logrado plasmar una politica, por lo que poco a poco logrando absorber el
concepto se llegé a la redaccion de una politica, la cual podra ser mejorada segun

se vaya avanzando en el proyecto y un mayor conocimiento de parte de la gerencia.

Indicador 3: Divulgacién de la politica o del sistema de gestién

La politica expuesta en el punto anterior se debera colocar en un lugar visible para
el visitante, y ser, ademas, compartida y entendida por cada uno de los

colaboradores y proveedores.

Para facilitar que los empleados comprendan como funciona la operacion del hotel

y sus principios de sostenibilidad se recomienda que una vez iniciado el proceso de
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contratacion y entrenamiento se incluya el estudio de la politica como parte de estos

puntos mencionados.

Mas importante que divulgar la politica de sostenibilidad, es lograr que cada
colaborador la entienda y la comparta. Las acciones hablan mas de lo que una
publicacion podria hacer, por lo que la capacitacion constante, para que cada

persona la aplique, de manera natural y consciente, es importante.

La politica de sostenibilidad debera estar aplicada en cada experiencia vivencial que
tenga el visitante, para que este se la lleve a casa, la aplique y guarde recuerdos

positivos de los sitios visitados como un todo.
Indicador 4: Manejo de Impactos

Toda actividad humana provoca impactos, ya sean positivos 0 negativos. por lo que
es importante identificar cada uno de ellos para decidir cual puede ser la posible

accién mas sostenible.

Una bitacora es una forma eficiente y sencilla de llevar a cabo un control de los
impactos que se dan como resultado de la operacion diaria y no solamente para
demostrar ante el evaluador el trabajo que se realiza, sino como un control eficiente
para la administracion y manejar los recursos econdmicos y materiales de una mejor

manera (Cuadro 4).
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Cuadro 4: Impactos

Cuadro de impactos

- . Fecha
Impacto positivo |Acciones Fecha de
: Resultado Responsable|de ROt
detectado |/negativo|atomar inicio finalizacion
Cambiar a
bombillos
de
Alto consumo |Reducir el
consumo de [negativo |eficiente  |consumo de gerencia 01/9/21|siempre
electricidad Crear electricidad
entradas
de luz
naturales
Exceso de crear abono para
Residuos negativo |Compostar b cocina 01/9/21|siempre
. las plantas
organicos
tener un
Acuaponia espacio autoabastecimiento
. ponia exclusivo, |para el restaurante
introduccion : . ~ .
de especies negativo |cerradoy |sin causar dafioa |Yves 01/9/21|siempre
. seguro las especies
(langostino)
para la locales
especie
utilizar
materiales
amigables
Construccion|yegativo [CONE! - |constuccioncon |y, o 01/9/21|01/11/21
de las ambiente |bajo impacto
habitaciones (bambu,
maderas
recicladas)
positivo |originalidad|disefios Unicos Yves

Fuente: elaboracion propia

Indicador 5: Equipo de sostenibilidad

El trabajo en equipo siempre va a ser mas efectivo si se asignan tareas por igual a

cada miembro y se reconoce su valor dentro de la organizacion.

Delegar funciones no solo aliviana la carga de trabajo a los administradores, sino

que logra que el colaborar desarrolle un vinculo de responsabilidad y mejor
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comprension de los diferentes aspectos de la sostenibilidad para que no solo la

aplique estos principios en su entorno laboral, sino que la pueda practicar en la casa.

El siguiente cuadro responde al indicador 5y 6 Desempefio, seguimiento y acciones

correctivas:
Cuadro 5: Equipo de trabajo
Equipo de trabajo
Lider
Miembros
Nombre |Funciones |Acciones En proceso terminado |Notas
asignar lugares Analizar si hay
estratégicos para otro punto apto
colocar las estaciones |para mas
de reciclaje estaciones Si 2 estaciones
Mantener los
Siri Arias |Reciclaje |velar por el ordeny Inspeccionar recipientes
aseo de cada estacion |diariamente No tapados
coordinar la entrega del
material a un ente Llevarlo
autorizado para su separado y
adecuado manejo bisemanal No pesado
Verificar que el agua Revisar
circule de manera cantidad de
correcta diario No agua
Yves Acuaponia|verificar el crecimiento Revisar la
y bienestar de las poblacion de los
especies acuética animales para
(tilapias y langostinos) |diario No no saturar
utilizar solamente los Notificar
impi productos asignados inventario de
(ljmp|eza para limpieza diario No productos
Mucama thitacion ' Proponer sitios
es coI(_Jc_ar residuos en los para nuevas
recipientes estaciones de
correspondientes diario No reciclaje

Fuente. elaboracion propia
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4.2.2. Criterio: Regulacion
Indicador 1y 2: Cumplimiento legal y licencias, patentes y permisos

Cumplir con todos los permisos de funcionamiento que se solicitan es vital pero

también lo es mantener todos estos documentos vigentes.

Para lograr un control de vigencias de cada uno de los permisos se pueden utilizar
varias herramientas, como los calendarios digitales ya sea de teléfonos celulares o
computadoras para recibir notificaciones con un tiempo prudencial para

renovarlos.

Las tablas de Excel también funcionan, solo que se requieren conocimientos previos
de la herramienta para crear formulas adecuadas. Y la manera mas sencilla sera
hacer un cuadro como el que se presenta a continuacién, en donde se enlistan todos

los documentos y se anoten las fechas de vencimiento.

Cuadro 6: Lista de documentos regulatorios

Lista de documentos regulatorios

Documento Vigencia|Fecha de vencimiento
Patente municipal 1 afo 1/1/2022
Patente de licores 1 afo 1/1/2022

Permiso de funcionamiento
Permiso Ministerio de Salud
Manipulacion de alimentos

Yves 2 afos
Siri 2 afos
mesero 2 anos

Declaratoria Turistica
Declaracion PyME

Licencia del ICT (guias)
Fuente: elaboracion propia
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Indicador 3: Ordenamiento territorial

Ser sostenible implica mantener un orden en diferentes ambitos para lograr

mantener un balance entre los diferentes actores y lograr cumplir los objetivos.

Parte de ese orden, es mantener la propiedad debidamente catastrada y delimitada
para poder desarrollar las diferentes actividades que se requieran y evitar conflictos

con vecinos o la comunidad.

Los planos catastrados son una manera de evidenciar este indicador ya que es un

documento legal y valido en el territorio nacional.
4.2.3. Criterio: Desarrollo personal de los colaboradores
Indicador 1: Oportunidad de empleo

A pesar de ser un hotel pequefio y el personal que se requiere es poco, es necesario
tener los parametros claros para contratar, ya que la filosofia de sostenibilidad se
transmitira a través de ellos. Es importante tener presente que uno de los valores
establecidos por la organizacién se resalta el contratar a los mejores sin distingo de
edad, religion, género ni nacionalidad.

Si bien es cierto, existen puestos que requieren preparacion técnica para poder
ejecutarse, también hay puestos en los que se le puede dar la oportunidad a una

persona sin conocimientos previos y capacitar segun las necesidades del hotel.
Indicador 2: Compromisos laborales

Como empresa formal y responsable se deberd cumplir con las cargas sociales

correspondientes que dicta la ley de Costa Rica.

Crear un ambiente de responsabilidad social con los colaboradores ayuda no solo
a desarrollar una imagen positiva en la comunidad si no que sera reconocida como

una empresa que respeta la ley y a sus colaboradores.
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Ejemplos de algunas evidencias que se pueden presentar en este indicador son:
orden patronal emitida por la Caja Costarricense del Seguro Social, boletas donde
se marcan la hora de salida y entrada, pago de horas extras y dias festivos segun
como lo establezca la ley vigente.

Indicador 3 Remuneracion y beneficios

La ubicacion de HLEC es una zona rural, con un alto indice de desempleo, migracion
ilegal, niveles educativos basicos, situaciones que algunos empresarios aprovechan
para ofrecer salarios poco competitivos. Si bien se debe cumplir con este indicador
y ofrecer salarios acordes al puesto y legislacion actual ofrecer un pago justo es una
sefal de respeto al colaborador y que ayuda a afianzar una relacion estable patrono-

empleado.

Ademas, la persona no querrd abandonar el puesto por su estabilidad, lo cual ayuda
al hotel a que las capacitaciones que le brinda a este colaborador seran aplicadas
dentro de su misma operacion, se volvera una persona con experiencia, que conoce
bien su puesto y la operacion de todo el hotel, por lo que se convertird una persona
confiable para delegarle diferentes acciones y propondra soluciones convirtiéndose

un miembro activo dentro de la organizacion.
Indicador 4: Salud y bienestar

Promover la salud fisica y mental en los huéspedes es parte del producto que se
desea desarrollar en el hotel, sin embargo, brindar a los colaboradores espacios
propicios para mantener una salud adecuada es esencial para mantenerlos en
condiciones 6ptimas para que puedan llevar a cabo sus tareas de una manera

segura.

Una sala de descanso con una pizarra informativa sobre temas de salud,
alimentacion sana, calendario de actividades en la comunidad, clases de
meditacién, yoga, baile, promocion de una alimentacién sana, acceso a los

senderos con su nucleo familiar en su dia libre, entre otras actividades que se les
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puede ofrecer para que su estabilidad fisica y mental se vean reflejadas en el

servicio al cliente.
Indicador 5 Capacitacién de colaboradores

Mantener al personal actualizado, capacitado no solo en su area si no en otras,
ampliara su curriculum, enriquecera el recurso humano de la empresa y la localidad,
garantizando la eficiencia de estos. Ademas, se sentiran valorados lo cual creara un
ambiente de agradecimiento y armonia entre ambas partes, dando un servicio de

calidad lo cual generaré clientes satisfechos.

Es importante en este punto crear una bitacora de cada curso que se llevé a cabo
(Cuadro 7), mantener una copia del certificado, lista de participacion, fotografiar

las actividades en las que se participa para la creacién de evidencias.

Cuadro 7: Bitacora de capacitaciones

Nombre del curso: | Coémo clasificar los residuos valorizables

Lugar: Restaurante del hotel
Fecha: 22 de julio, 2021
Facilitador:

Total de horas:

Participantes Nombre Apellidos Funcién
Ana Sanchez Mucama
Juan Rodriguez Jardinero
Siri Arias Mesera

Fuente: elaboracion propia

4.2.4. Criterio: Turismo accesible

Indicador 1 Igualdad de oportunidades para personas con discapacidad

La inclusividad deberia ser una parte integral del planeamiento de cualquier

empresa y no solo disefiar espacios accesibles porque una ley lo exige.
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El HLEC, en su proceso de ampliacidon, esta construyendo dos habitaciones que
cumplen con todas las necesidades para que visitantes con movilidad reducida
puedan desplazarse. El restaurante es muy amplio al igual que los accesos a los
bafios.

Sin embargo, aun existe mucho espacio para mejorar en esta area, en especial en
los espacios externos ya que el acceso al jardin botanico, laguna y otros sectores
no estan en condiciones adecuadas para el transito de alguna persona con
discapacidad motora.

4.2.5. Criterio: Turismo nacional
Indicador 1: Planes para incentivar el turismo nacional

La situacion actual hizo que la industria hotelera pusiera la mirada en el turista
nacional, pero es necesario crear una estrategia para ser parte de los sitios que
visita el turismo nacional, ya que este ofrece muchas ventajas como lo es que no es
estacional, el idioma es el mismo, generan reservas de Ultima hora y si quedan

satisfechos se vuelven clientes frecuentes y generan publicidad de boca en boca.

El turista nacional esta muy pendiente de las redes sociales por lo que disefar
ofertas en estos medios puede ser efectiva y lograr una comunicacion sin

intermediarios.

En esta seccion, disefiar productos con la localidad juega un papel muy importante,
ya que debido a la ubicacion lejana del hotel se debe mostrar junto con otros
atractivos para que el turista sienta que el viaje largo vale la pena ya que hay mucho
por hacer, ademas, los encadenamientos se promueven en los criterios de

crecimiento socio-econdmico, desarrollo comunitario, cultura local y otros.
4.2.6. Criterio: Explotacion de grupos vulnerables

Indicador 1: Explotacion y acoso comercial, sexual o de cualquier otra forma
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La proteccion a los mas vulnerables es responsabilidad de todos. Aprender a
detectar situaciones de acoso y saber cOmo actuar es importante para que la accion
sea efectiva. Es por eso que, como parte del cumplimiento de este punto, es
necesario realizar el taller de Cédigo de Conducta que imparte la Fundacion

Paniamor.

Un miembro del hotel debera ser parte de este taller para luego impartirlo a todos
sus compaferos. El 100% del personal deberd cumplir con este requisito. En la
actualidad, se imparte de manera virtual como parte de las medidas para evitar la

propagacion del Covid-19.

Para inscribirse se debe llenar el formulario que se encuentra dentro del sitio web

de turismo sostenible por medio del siguiente link:

https://www.ict.go.cr/es/sostenibilidad/codigo-de-conducta.html#

4.2.7. Criterio: Seguridad
Indicador 1: Riesgos laborales

HLEC al ser un hotel pequefio y que justo cuando iniciaba operaciones la actividad
turistica se vio afectada por las medidas tomadas a nivel nacional e internacional
para enfrentar la pandemia, no ha contado con colaboradores de manera
prolongada y por lo general los que ejecutan las tareas son los mismos propietarios,
ademas que las inversiones las van realizando poco a poco. Aln no se cuenta con
un plan de salud ocupacional en donde se destaquen los posibles riesgos que se

pueden dar dentro de la operacién regular del hotel.
Indicador 2: Salud ocupacional

Un plan de salud ocupacional es: “un método para planificar, organizar y controlar
el funcionamiento de las empresas, al evaluar y crear condiciones de bienestar en
los trabajadores, salvaguardando su salud y su seguridad” (OSD Consultores,

2021). Siempre es importante mantener en mente que la sostenibilidad no es solo
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buscar el bienestar propio, es un proceso que incluye a todas las partes
involucradas para brindar acompafiamiento y bienestar en conjunto. De ahi la
importancia de tener un plan de salud ocupacional realizado por un especialista en
el temay crear un espacio seguro para los colaboradores y que puedan desempeiiar

sus tareas de la mejor manera con los recursos necesarios.

A pesar de no tener aun un plan elaborado, el sitio si cuenta con pélizas de riesgo

del trabajo al dia.
Indicador 3: Inocuidad de las comidas y bebidas

Cada una de las personas que desempefian funciones en la cocina, restaurante y
bar debe contar con el documento de manipulacién de alimentos, vigente, emitido

por el Ministerio de Salud para garantizar la inocuidad de los alimentos.
Evidencia: carné vigente.

Ademas, al no producir su propio hielo se debe buscar un proveedor que cuente con
los permisos sanitarios al dia. se puede solicitar una copia del permiso del

ministerio.

El agua potable es proveida por la ASADA local, se le puede solicitar el estudio de

aguas mas recientes.
Indicador 4: Plan de emergencia

Contar con un plan de emergencia no solo ayuda a reaccionar de la manera
adecuada en caso de siniestro, sino que, al contar con zonas de seguridad
marcadas, luces de emergencia, un mapa en cada habitacion sobre las zonas
seguras hara que el visitante se identifique con el lugar, se sienta seguro y en caso
de emergencia sabra como responder y sera un participante activo. Actualmente el
hotel si cuenta con un plan de emergencia desarrollado por el profesional

correspondiente y aplicado en el sitio como corresponde.
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Indicador 5: Seguridad de terceros

La identificacion de zonas vulnerables, sefialamientos y dispositivos de emergencia
dispuestos en zonas visibles y de facil acceso para todos forman parte de este
indicador. Ademas, la organizacion ya cuenta con las polizas de riesgo civil al dia

para brindar un mejor respaldo en caso de tener alguna emergencia en el sitio.
4.2.8. Criterio: Gestion de la calidad
Indicador 1: Control de la calidad

Evaluar constantemente la calidad del producto es esencial para superar siempre
las expectativas del cliente y mantener a HLEC con altos estandares, competente y

diferenciado.

Una manera practica de estar controlando la calidad es por medio del Ciclo de
Deming o Ciclo PDAC por sus siglas en inglés (Figura 6). En donde por medio de
cuatro pasos se promueve estar en constante evaluacion. Estos pasos son:

Planificar, hacer, verificar y actuar (Plan, Do, Check, Act)

Deming es el promotor de la mejora continua y en 14 pasos describe la calidad. Sin
embargo, tres de esos puntos sobresalen:

1. Constancia
2. Mejora continua

3. Liderazgo

Planificar: establecer los objetivos, mision y vision de la empresa para establecer un

rumbo. conocer los aspectos en los que se va a trabajar para mejorar.
Hacer: poner en practica lo que se planificé en el punto anterior.

Verificar: luego de un tiempo prudencial se debe verificar si los cambios aplicados
estan siendo efectivos comparando los resultados con los datos del inicio de la

herramienta.
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Actuar: con los resultados obtenidos del punto anterior se aplica lo aprendido y si es
necesario se ajustan los cambios para obtener un resultado y si alguno de los

problemas no se resuelve se inicia un nuevo ciclo. (Silva, 2019).
Figura 6: Ciclo de Deming
CICLO PDCA
Planificar (plan)

1 manera o 00

objetivos es tener claros cudles son y qué

Verificar (check)

381 fan importante como oc vorificar

Actuar (act)

Resolver los errores y poten
salido bier

Fuente: www.stocklogistic.com/ciclo-pdca-mejora-logistica/

Indicador 2: Satisfaccion al cliente

Es de suma importancia dar un excelente servicio desde el primer momento que se
entra en contacto con el cliente y hoy en dia con las redes sociales las consultas de
potenciales clientes llegan en cualquier momento del dia, por lo que es importante
estar atento a dar una respuesta lo antes posible o bien utilizar las herramientas que
estas ofrecen de respuestas automaticas para que el posible cliente se sienta

atendido y con la confianza de que se le va a dar respuesta a su consulta.

Una vez que el cliente ya se encuentre en las instalaciones del hotel inicia la

percepcion de este tanto del servicio como de las instalaciones.

Una PyME como lo es HLEC tiene la ventaja que al ser los propietarios los mismos
gue dan los servicios pueden entablar un vinculo cercano con los clientes para
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obtener informacion sincera, oportuna y si es posible aplicar una medida correctiva
en el momento (Boullon, 2003). Sin embargo, se deben crear herramientas que
dejen por escrito la opinion de las personas ya sean comentarios positivos o
aquellos negativos a los cuales se les deber& poner especial atencion.

Una encuesta en linea diseflada en documentos de Google podria ser una
herramienta de bajo costo y facil de compartir con el cliente ya sea por medio de
correo electrénico o WhatsApp. Asi el cliente la puede responder desde su aparato
movil evitando el contacto fisico con objetos o personas y asi aplicar medidas
preventivas contra el coronavirus y ademas se disminuye el uso de papel e
impresiones aportando asi a los criterios que se evaluaran en el ambito de impacto

ambiental.

Otra herramienta en linea para evaluar y que ademas es abierta al publico es
Tripadvisor, en donde se invita al huésped a dejar su opinion y esta a su vez si es

positiva, servira como mercadeo de boca en boca.

4.2.9. Criterio: Mantenimiento de instalaciones, infraestructuray

equipos
Indicador 1: Programa de Mantenimiento

En el HLEC cuenta con una ventaja significativa, ya que el propietario es el
constructor de las habitaciones y realiza el mantenimiento preventivo

correspondiente a lo largo del afio.

Una manera sencilla y clara para mantener el orden es crear un expediente para
cada habitacion o area, en donde se anote el dia en que se realiz6 el mantenimiento

requerido o preventivo tal y como se muestra a continuacion:
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Cuadro 8: Bitacora de mantenimiento

Habitacion #1
Descripcién de la proxima
Averia reparacion Fecha revision Encargado
. |cambio de empaqgues en
Goteo en el lavatorio la tuberia 01/05/2020
humedad en la Repello 01/05/2020|15/05/2020
pared trasera
Restaurante
Descripcién de la proxima
Averia reparacion Fecha revision Encargado
goteraen el salon ) yhio de lamina de zinc [01/05/2021(07/05/32021
principal Yves
entrada principal colpcac!on de 01/05/2021102/05/2021
resbalosa antideslizante

Fuente: Elaboracion propia

4.2.10. Criterio: Sostenibilidad de la cadena
Indicador 1: Sostenibilidad de los proveedores

La sostenibilidad es una cadena de acciones que se logra entre varios actores, no
se puede pretender ser una isla en este aspecto. En la politica de sostenibilidad ya
establecida por el hotel propone establecer relaciones comerciales con aquellos
productores que cumplan con los lineamientos de la sostenibilidad e instar a
aguellos productores que aun cultivan de manera convencional a que mejores sus
técnicas y den el paso hacia la sostenibilidad. Seria un buen momento para que el
hotel sea una escuela para los agricultores interesados en producir de manera

sostenible.
Indicador 2: Seleccion y evaluacion de proveedores

Es necesario seleccionar proveedores de servicios y productos que entren dentro
de la politica de sostenibilidad establecida por HLEC. No solo se puede adquirir

productos que tengan una etiqueta que diga que son sostenibles, es necesario
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corroborar la informacion por medio de visitas para conocer sus practicas e

intercambiar conocimientos para mejorar en ambas vias.
4.2.11. Criterio: Gobernanza institucional
Indicador 1: Mision, visién y objetivos

Para el inicio de este PFG el hotel no contaba con una mision y vision claras o bien
no se habia centrado en ponerlas por escrito para analizar si era lo que realmente
querian para su negocio, por lo que se les instd a establecer estos puntos tan
importantes que orientan y aclaran el futuro de la empresa. Es importante que la
mision, visidn y objetivos estén en constante evaluacién para cerciorarse que se
estdn cumpliendo y mejorarlos segun como vaya creciendo el hotel y sus

necesidades.
Indicador 2: Veracidad y transparencia

Las redes sociales y sitio web de la organizacion juegan un papel muy importante
no solo en el mercado, sino que son los medios para demostrarle al cliente y a las
organizaciones interesadas el trabajo que se realiza en aras de la sostenibilidad.
Son herramientas que si se utilizan de la manera correcta se convierten en la voz
de la empresa, por lo que se debe velar que el contenido de éstas sea auténtico,

transparente y actualizado.
Indicador 3: Sensibilizacion

Apoyar al comercio local debe incluirse en el ADN de la empresa, por lo que motivar
a sus huéspedes a salir y realizar actividades como una tipica caminata en el Parque

Nacional Volcan Tenorio o visitar la Reserva Indigena Maleku.

Inventariar los atractivos cercados, con una tabla de actividades por hacer, tiempo
distante desde el hotel y colocarlo en un lugar visible, motivara al visitante a salir y

planear mejor su estadia.
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Y no solo instar a visitar los atractivos turisticos, sino también a los productores

locales.

En la actualidad, HLEC no cuenta con muchas actividades dentro de su propiedad
por lo que es importante esta sensibilizacion de salir a explorar la comunidad

ademas del apoyo econémico que se hace al comercio local.
4.3. Ambito Impacto social, econémico y cultural

La riqueza de la sostenibilidad es crear un ambiente préspero y estable no solo para

la empresa que la aplica, sino también en los actores a su alrededor.

La armonia hotel-comunidad, debe ser percibida por el turista, de manera que, no
solo deje una buena imagen sino, también transmita una filosofia de vida sostenible

viable.

Lograr que una empresa sea realmente sostenible en todos sus aspectos es una
tarea compleja, llena de detalles y compromisos. HLEC va dando pasos seguros
creando un ambiente de confianza no solo con sus colaboradores internos sino con

la comunidad.

Los criterios a evaluar son:
e Crecimiento socio-econémico
e Acceso a servicios basicos
e Desarrollo Comunitario
e Equidad de género y empoderamiento de Mujeres y Nifias
e Patrimonio cultural
e Comercializacion de artefactos autéctonos}

e Incorporacioén de la cultura local
4.3.1. Criterio: Crecimiento socioecondmico

Indicador 1: Fomentar encadenamientos productivos
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Parte de los beneficios de la sostenibilidad no es solo para la empresa que la esta
aplicando, si no para la cadena de prestadores de servicios o productores cercanos

gue deseen ser parte de los principios que se establecen.

Si bien HLEC produce algunos de sus insumos, al estar con poca ocupacion debido
a la situacion actual del turismo a nivel mundial, no les es rentable estar produciendo
algunos de sus productos por lo que buscan productores cercanos que produzcan

de una manera sostenible.
Indicador 2: Fomentar actividades socio-productivas sostenibles

Ademas de consumir productos locales con criterios de sostenibilidad, la empresa
debera fomentar y promocionar estos negocios para que otras personas los

conozcan y se animen a consumir estos productos o servicios.

Ponerle cara y nombre a los productos que se consumen en el hotel ayuda en gran
medida a que el visitante se identifique y valore el trabajo de cada proveedor. El
hotel se puede convertir en puente de comunicacion entre el visitante y el productor
mediante la creacion de un espacio con fotografias e informacién de contacto del
productor. En especial si el turista es nacional podria ser un potencial cliente de

dicho proveedor.
4.3.2. Criterio: Acceso a servicios basicos
Indicador 1: Provision de servicios

HLEC no obstruye ningun servicio basico de la comunidad en donde se ubica, por
el contrario, la siembra de arboles ha favorecido en la recuperacién de la cobertura
boscosa que protegera las fuentes de agua que atraviesan la propiedad, continuar

con corredores bioldgicos en zonas de alto indice de deforestacion.
Indicador 2: Acceso

El HLEC no afecta el libre transito de los miembros de la comunidad, dentro de la

propiedad no hay servidumbres o zonas de paso comunes en las zonas rurales. Por
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el contrario, han sido parte de las organizaciones que han promovido la mejora de

carretera de la comunidad que en la actualidad ya se encuentra pavimenta.
4.3.3. Criterio: Desarrollo comunitario

Indicador 1: Apoyo a programas de desarrollo comunitario

Apoyar a la comunidad en su desarrollo es tan importante como promover el propio.
Es necesario crear vinculos en la localidad para que no vean al hotel como invasor.
Cabe recalcar que el apoyo que pueda brindar el hotel no solo se refiere a un aporte
econdémico y con mas razon en la actualidad que los ingresos son bajos. El aporte
en especies es valido, como el préstamo de las instalaciones para reuniones de la
Asociacion de Desarrollo Integral, la ASADA, o para capacitaciones, los senderos
pueden ser aulas abiertas para los nifios y nifias de educacion primaria, entre otras
opciones que el hotel considere oportunas para brindar apoyo a la comunidad. Las

fotografias en este caso son de gran ayuda para generar evidencias.

Indicador 2: Apoyo al turismo comunitario

El turismo es una actividad social, y como parte de la politica de sostenibilidad de
HLEC es crear experiencias en los visitantes. y esas experiencias se pueden ver
enriquecidas si se toman en cuenta a los demés empresarios de la zona. Ademas,
pertenecer a la cAmara de turismo local es una estrategia para estar en contacto
con otros, establecer estrategias de mercadeo local y crear encadenamientos para

el disfrute del turista.
4.3.4. Criterio: Equidad de género y empoderamiento de mujeres y
nifas
Indicador 1. Equidad y empoderamiento
Como se muestra en la politica de sostenibilidad y en los valores de la empresa no

discriminara a colaboradores por su género.

La propietaria es un claro ejemplo de empoderamiento femenino, quien, a pesar de

tener su profesién no ligada al turismo, se ha esforzado por aprender y a
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desempeniarse en el puesto que sea necesaria en el hotel y siempre esta en busca
de crear algun producto para que los huéspedes disfruten, como las jaleas de frutas

que se encuentran dentro de la propiedad.

Durante la inspeccién, Yves quien es el encargado de la cocina, estaba capacitando
a su ayudante de cocina, una mujer, para que aprendiera mas técnicas y se animara

a crear platillos diferentes.

Para lograr evidenciar estos detalles, se puede tomar fotografias y registrarlas con
la fecha para crear una linea de progreso del personal.

De igual manera se puede crear una lista de las conservas producidas con las frutas

de la finca, junto con la receta utilizada y asi respaldar su originalidad e innovacion.
4.3.5. Criterio: Patrimonio cultural

Indicador 1: Visita a sitios culturales

Costa Rica cuenta con ocho grupos indigenas, muchos de ellos en zonas de dificil
acceso. HLEC esta en un sitio privilegiado, su cercania con la Reserva Indigena
Maleku facilita motivar a los huéspedes a visitar el sitio, en donde podran realizar
recorridos guiados dentro de la reserva y ser parte de ceremonias o rituales que alun
se conservan dentro de este grupo indigena. Es importante que la persona
encargada de brindar informacion en el hotel esté al tanto de las actividades y
contactos de la reserva para motivar a que los turistas vayan y realicen esta

actividad.
Indicador 2: Cultura local

Como se explica en el punto anterior, HLEC promueve la visita a |la reserva indigena
Maleku, ademas, dicha cultura se toma como referencia en la cocina del restaurante
D" la casa, ya que algunos de los platillos se preparan siguiendo algunos de las

recetas, como lo es el pescado cocinado en hojas de anisillo (Piper auritum).
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Ademas, la especialidad de D’la casa es la crear recetas nuevas mezclando platillos
franceses como lo es el ratatouille con ingredientes tropicales como ayote, chayote

y Jackfruit, un fruto muy comuan dentro de la propiedad.

El espacio con el que cuenta el hotel es muy amplio y propicio para realizar
actividades culturales, como ya lo han hecho con lunadas Malekus, en donde un
miembro del grupo indigena visita el hotel y lleva a cabo ceremonias tradicionales

propias de su cultura.

Fotografias, transmisiones en vivo que queden registradas en las redes sociales

son evidencias que ayudaran a constatar las actividades.
4.3.6. Criterio: Comercializacién de artefactos autéctonos
Indicador 1: Compra y uso

HLEC no promueve ni exhibe artefactos arqueoldgicos de ningun tipo y esto se
puede evidenciar por medio de la redaccion de un codigo de ética en donde se

describa la negativa ante este tipo de comercio y colocarlo en un lugar visible.
4.3.7. Criterio: Incorporacion de la cultural local
Indicador 1: Incorporacion de la cultura local

Es importante resaltar la cultura local para lograr que el turista se lleve mas que un
buen servicio, se debe de crear experiencias en donde el visitante se identifique con
la localidad que visita, creando recuerdos en especifico. Las fotografias que decoran
el restaurante en su gran mayoria fueron tomadas por el papa de la propietaria y
muestra la zona del volcan Arenal antes de la erupcién de 1969, por lo que ayuda a
contar la historia de una comunidad cercana, ademas de un hecho histérico para

Costa Rica.
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4.4. Ambito: Impacto ambiental

El tercer ambito se enfoca en el impacto ambiental que se genera debido a la
operacion diaria del hotel y al igual que los &mbitos anteriores, medir, evidenciar y
comparar es de suma importancia para conocer cada paso que se day por supuesto

para disefiar una estrategia de mitigacion y compensacion.

Los criterios a evaluar son:
e Uso racional del Recurso Agua
e Manejo Adecuado de Aguas Residuales
e Uso eficiente de energia
e Précticas de consumo y produccion sostenible
e Manejo integrado de residuos sélidos
e Contaminacion
e Acciones ante el cambio climatico
e Proteger, restaurar y promover el uso sostenible de los ecosistemas

e Conservacion de la biodiversidad

Es importante identificar cada uno de los aspectos ambientales que hay en HLEC
para conocer el impacto que se puede ocasionar en los alrededores y sin duda
alguna, lo mas importante es conocer cual es la mejor medida para minimizar o

erradicar del todo el impacto negativo.

Por medio de una lista se facilita la identificaciébn de cada aspecto para que luego

en cada criterio que se solicita dentro de este ambito sea mas facil de identificar.
Se puede trabajar en un cuadro como el que se muestra a continuacion:

Cuadro 9: Impacto Ambiental

Aspecto ambiental Impacto ambiental Medidas ambientales
Contaminacién de
Generacion de residuos (fuentes de agua -

sélidos Contaminacion del
suelo

- Identificar los residuos valorizables y
los no valorizables -Clasificacion y
adecuada disposicion de los residuos
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Emisiones de GEI de los
equipos, residuos
organicos y animales de
la granja

-Utilizar equipo eficiente que generen
Contaminacion del aire |la menor cantidad de GEI - Manejo
adecuado de residuos organicos

-Recolectar el aceite utilizado en
Generacion de aguas |Contaminacion de recipientes para una disposicion final
aceitosas de la cocina |fuentes de agua y suelo |adecuada - trampas de grasa en las
tuberias de desagle -biojardineras
Fuente: elaboracion propia

4.4.1. Criterio: Uso racional de recurso agua

Indicador 1: Plan de manejo integral de las aguas

Cuando se toma la decision de encaminarse en el sendero de la sostenibilidad se
debe tener en cuenta que cada detalle es importante para lograr conocer al hotel
desde sus adentros y poder llegar a la raiz del problema para solucionarlo de
manera efectiva. Con el primer paso de haber redactado la politica de Sostenibilidad
y los valores para HLEC en donde se logra plantear el uso adecuado del recurso
del agua, ademas, en los proximos indicadores se establecen tablas de control de

consumo del agua y poder establecer metas de ahorro.
Indicador 2: Métricas de consumo

Para poder establecer metas para el ahorro del agua es necesario conocer cuanto
se esta consumiendo actualmente. Ademas, que estos datos son necesarios para

contabilizar los GEI que se generan de las diferentes actividades del hotel.

Para la tarea de recoleccion de datos se pueden utilizar los cuadros que se utilizan
en el Programa Bandera Azul Ecologica (PBAE) categoria Cambio Climatico
(Cuadro 10). Dichos cuadros serviran también en caso de querer participar en el

mencionado programa por lo que se tendria informacion recolectada de antemano.

Cuadro 10: Consumo mensual de agua
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DATOS ESTRICTAMENTE REQUERIDOS DEL ANO DE PARTICIPACION 2021

Consumo mensual de agua en m?3

Medidor/Mes | Ene | Feb | Mar | Abr | Mayo | Jun | Jul | Ago | Sept | Oct | Nov | Dic | Total
NIS
(Indicar
numero de
NIS)
Fuente: PBAE
El siguiente cuadro también pertenece al PBAE y se utiliza para realizar una
comparativa de consumos entre dos afios y sus equivalencias en factor econémico
y otras medidas con las que se pueden relacionar mas facil la cantidad de agua. Es
de gran utilidad realizar comparativas ya que es mas facil comprender la cantidad
de agua consumida o ahorrada si se compara con objetos con los que se esta mas
familiarizados.
Cuadro 11: comparativa de consumo de agua en diferentes periodos
DATOS ESTRICTAMENTE REQUERIDOS
EQUIVALENCIAS
Consumo Total (m?3)
Anterior Actual Ahorro Bidones Tanques de Piscinas
2020 2021 (En m?3) Colones para agua | almacenamiento de Olimpicas
(A) (B) ©) de 20 L agua de 750 L P
Consumo | Consumo Pre(gZ)* or
Instrucciones! | Anterior Actual (A)-(B) ma dg (C)*50 (C)*1,333 (C) /2500
2020 2021
agua
Agua para
Consumo
Humano
Agua para
proceso
productivo
Consumo
Total

Fuente: PBAE

Indicador 3: Optimizacion del Consumo
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El uso del agua es elemental en las actividades diarias, por lo que su uso debe ser

lo mas racional y consciente posible.

De primera instancia la educacion a todos colaboradores debe ser constante y
eficiente para luego educar a los visitantes por medio de las acciones que se

ejecuten en las diferentes operaciones del hotel.

Una de las opciones que se tienen para brindar al visitante acerca de las acciones
que se hacen en el hotel para el uso eficiente del agua es por medio de infografia

en el bafo, lugar donde el usuario hace mas uso de este recurso.

Los afiches deben contener mensajes amigables que inviten al usuario a ser parte
de las acciones positivas que esta llevando a cabo el hotel en lugar de mensajes
mandatorios o escritos en negativo que no logren involucrarlos o bien llevarse un

mensaje que puedan aplicar en su rutina diaria fuera del hotel.

Indicador 4: Fuentes de agua

El agua potable que se consume en HLEC es proveida por la ASADA (Asociacion
administradoras de los Sistemas de Acueductos y Alcantarillados comunales) de la
comunidad de La Unién. Como evidencia se puede solicitar a la administracion de

la ASADA el estudio de aguas mas reciente que hayan realizado.
4.4.2. Criterio: Manejo adecuado de aguas residuales

Indicador 1: Identificacion de fuentes y volumenes de aguas residuales

Detectar el origen y tipo de las aguas residuales es de suma importancia para saber

como darles el tratamiento correcto.

Si bien HLEC es un hotel pequefio, la cantidad de aguas residuales no son muchas,
cuenta con la ventaja de la planificacion previa a la construccién en donde se tomé

en cuenta cada desagle y tanque de tratamiento para este tipo de aguas.

Indicador 2: Tratamiento de aguas residuales
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Como se menciona en el indicador anterior, desde la planificacion de la construccion
del hotel, se pensé en dar un adecuado manejo de las aguas residuales. Es por eso
que hoy en dia se cuenta con tres plantas de fitodepuracion. Una cubre la zona de
restaurante, y las otras dos estan disefiadas para cubrir cinco habitaciones cada
una. Las plantas permiten limpiar las aguas residuales de manera natural por medio

de plantas; en el caso de HLEC, se utiliza una planta llamada papiro (Cyperus

papyrus).
4.4.3. Criterio: Uso eficiente de energia

Indicador 1: Plan de uso racional de la energia

Al igual que el agua, el consumo de la energia eléctrica se puede ir midiendo mes

a mes para tener una mejor percepcion del consumo que se tiene.

En la politica de sostenibilidad se expresa el uso adecuado de los recursos y se
plasma en los siguientes indicadores en donde por medio de tablas de control se
verifica el consumo inicial para luego hacer comparativas y verificar si las acciones

tomadas estan siendo efectivas.
Indicador 2: Seguimiento y toma de acciones

En este, como en otros aspectos, el orden y la constancia son necesarios para poder
obtener resultados certeros. Al igual que el agua, en este criterio se pueden utilizar
los cuadros que se utilizan en PBAE para un adecuado control de los consumos
(Cuadro 12). Ademas, para poder comparar los resultados de un afio con otro y ver
si las medidas tomadas para el ahorro de electricidad dan resultados o bien si hay

que aplicar alguna medida correctiva (Cuadro 13).

Cuadro 12: Consumo mensual de electricidad
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DATOS CONSUMO DE ELECTRICIDAD

Consumo mensual de electricidad en kW/h

Medidor/Mes Ene | Feb | Mar | Abr | Mayo | Jun | Jul | Ago | Sept | Oct | Nov | Dic | Total
NISE indicar su
ndmero
Fuente: PBAE
Cuadro 13: Comparativa de consumo de energia eléctrica
DATOS ESTRICTAMENTE REQUERIDOS EQUIVALENCIAS
Consumo Total
(KW/h) Ahorro
_ (En Colones Hogares Ton CO:2 eq
Anterior | Actual | Kw/h) Abastecidos | evitadas
2020 2021 (C)
(A) (B)
Consumo | Consumo ) * ©)
Instrucciones Anterior Actual (A)-(B) Precio (C) *0,00456 *(0.0000557)
2019 2020 del kwW/h '
Datos especificos
de
sede participante

Indicador 3: Mantenimiento

Fuente: PBAE

Cuando se disefia un producto y este se crea es importante disefiar un plan de

mantenimiento para prolongar la vida de dicho producto y que valga la pena el

esfuerzo que se hizo y ademas este plan podria ayudar a aplicar mejoras durante

el proceso.

En el &mbito de gestion de calidad, indicador 10, mantenimiento de instalaciones,

infraestructura y equipos, se propone un cuadro para llevar a cabo un control de

eficiente de los mantenimientos en donde se puede ingresar informacion acerca de

las mejoras en la eficiencia energética para cumplir con este indicador.
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Indicador 4: Equipo de alta eficiencia

Las organizaciones pequefas cuentan con un presupuesto muchas veces limitado,
HLEC cuenta con instalaciones recientes por lo que la adquisicién de sus equipos
es reciente, los cuales en su mayoria ya cuentan con etiquetas energéticas de alta
eficiencia. Sin embargo, si algin equipo o bombillas no son de eficiencia energética

es importante crear un plan para ir cambiando poco a poco este equipo.
Indicador 5: Energia alternativa

Aportando al plan nacional de descarbonizacion y al séptimo Objetivo de Desarrollo
Sostenible sobre Energia Asequible y no contaminante de las Naciones Unidas se
recomienda buscar energias alternativas que garanticen la disminucion de emision
de gases efecto invernadero, ahorro de dinero en recibos de electricidad o gas
(Global goals for sustainable development, 2020).

Un ejemplo de energia alternativa funcional en una zona rural ganadera es el
biogas, en especial si se toma en cuenta que el hotel cuenta con su propio

restaurante.

Si bien hay que realizar una inversién para la construccién del biodigestor y
garantizarse obtener el estiércol para producir el gas es una inversiéon que se
recupera en un mediano plazo. Si bien puede ser un ahorro econdémico para la
administracion es mas la imagen de eficiencia e innovacion que aporta al producto

e imagen sostenible que se quiere exponer.
Indicador 6: Arquitectura, ingenieria y disefio para mejorar eficiencia energética

HLEC es un caso particular, en donde el propietario es quien ha disefiado y
construido cada detalle del hotel. Sus ideas de sostenibilidad y ganas de crear un
producto Unico de alta calidad, mas la creatividad y conocimientos previos en
construccion lo llevaron a crear habitaciones al igual que el restaurante, son
construcciones en donde la luz natural puede ingresar de manera amplia, ademas
de los colores utilizados para pintar ayudan a la dispersion y frescura de los sitios.
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4.4.4. Criterio: Practicas de consumo y produccion sostenibles
Indicador 1: Compra de productos y contratacion de servicios

De primera opcion se debe seleccionar a aquellos proveedores que demuestren que
sus practicas de cultivo, produccién o servicios sean sostenibles. Esto para
garantizar que la cadena de la sostenibilidad sea en muchas direcciones y ademas
si el rendimiento es bueno es una forma de que los productores que aun no son
sostenibles se involucren en esta forma de vida y por consiguiente sean parte de la
lista de proveedores del hotel.

Para crear una evidencia en este indicador se recomienda guardar las facturas

emitidas por los proveedores.
Indicador 2: Especies vedadas o amenazadas

Los principios de proteccion y amor a la naturaleza de parte de los propietarios
promueven la proteccién del bosque con el que cuentan y ademas estan en busca
de la reforestacion con especies locales que estas a su vez van a atraer fauna o

bien continuar con corredores biologicos de la zona.

La riqueza del sitio esté en la observacion de aves en su entorno natural y la belleza
escénica que crea el bosque. Las fotografias de especies de fauna en su habitat

natural dentro de la finca generan evidencia para este indicador.
Indicador 3: Productos y servicios de turismo certificados

La idea de ser sostenible no solo aplica para asuntos internos de la organizacion, al
igual que en el indicador 1 del criterio en estudio, se debe contratar en primera
opcion a los proveedores turisticos sostenibles. desde guias turisticos certificados,

transportistas, touroperadores, parques tematicos entre otros.

La idea de ser sostenibles es promover que los demas proveedores también lo sean
y la filosofia se esparza y sea un proceso de mejora continua para todos los

productos de la zona, desarrollando una imagen para toda la comunidad.
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Indicador 4: Compras eficientes

Uno de los principios de la sostenibilidad es ser eficientes con poco, para generar
cambios en toda la estructura del hotel. Como ya se verd en indicadores mas
adelante, el secreto no esta en manejar correctamente el reciclaje, sino en no
producir residuos. Adquirir productos sin embalaje sintético, que sean de rapida
degradacion, o que sean realmente reciclables o reutilizables es la mejor
practica. Un ejemplo para este indicador es comprar los articulos para la limpieza a
un proveedor que reutilice los envases, lo cual también puede abaratar el costo
debido a que este no tiene que estar en constante compra de envases para sus

productos.
4.4.5. Criterio: Manejo integrado de residuos sélidos
Indicador 1: Plan de manejo integral de residuos sélidos

En los valores de la organizacion y la politica de sostenibilidad se menciona el
interés de la organizacion de dar un manejo adecuado a los residuos sélidos. Para
la sustentacidbn de esos puntos, en los siguientes indicadores se desarrollan

evidencias suficientes para cumplir este paso.
Indicador 2: Métricas de generaciéon de desechos

Se requiere llevar un registro mensual de los desechos generados, por categorias.
y asi poder crear estrategias para reducir esos datos, por lo que se recomienda
pesar el material recolectado y anotarlo en una bitacora como la que se muestra en

el siguiente cuadro.

Cuadro 14: Control de residuos solidos

Afo: Generacion de residuos mensual en kilogramos
Tipo de residuo Enero|Feb|Marzo|AbriI|Mayo|Junio|Ju|io|Agosto|Sep|Oct|Nov|Dic
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Papel/cartén
Vidrio
tetrabrik
Plastico
Aluminio

No valorizable

Fuente: elaboracion propia

Para verificar si las estrategias utilizadas estan dando los resultados esperados, se pueden
comparar los resultados obtenidos en diferentes periodos de tiempo, en un inicio se puede
hacer dos veces al afio para aplicar medidas correctivas en el momento justo y luego de

manera anual para tomar los datos como evidencia para la herramienta en valoracion.

El cuadro 15 es una manera de realizar la comparacién entre dos periodos y obtener los

datos de manera concreta.

Cuadro 15: Comparativa de residuos solidos valorizables

DATOS ESTRICTAMENTE REQUERIDOS _ .
: Equivalencias
Generacion Total (KQg)
Tipo de residuo Anterior Actual 5
valorizable 2020 2021 Reduccion Contenedor
(W) industrial
(V) V)
Generacion Generacion
Valorizables anterior actual (U)-(V) W/450
2020 2021
Organicos
Envases
Vidrio / plastico
Aluminio
Papel y carton
Otro (especifique)

Fuente: PBAE

Indicador 3: Reduccién de residuos
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Si bien es importante el adecuado manejo de los residuos es mas importante adn
no producirlos. Al reducir la cantidad de residuos también se reducira el trabajo de
separacion, almacenamiento y disposicion final. Esto se demostrara llevando a cabo
la comparativa de los datos obtenidos en las tablas del indicador anterior, de ahi la

importancia de llevar a cabo el pesaje correspondiente.

Para lograr reducir los residuos es necesario que en el momento de hacer la compra
de suministros se realice un inventario adecuado para adquirir solo lo que se
necesita y que estos productos tengan la menor cantidad de embalaje o bien que

se pueda reutilizar en proximos pedidos.

Otra alternativa para reducir residuos es el aprovechamiento de estos para la

elaboracion de muebles o artefactos de decoracion tal y como lo hacen en HLEC.

Dando un aporte original y creando conciencia en el visitante acerca del manejo de
residuos tal y como se muestra en la siguiente fotografia de un lavamanos realizado
a partir de los restos de un arado de una finca vecina.

Figura 7: mobiliario hecho con material de desecho

Fuente: fotografia propia
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Una evidencia que guia a cumplir este indicador seria la redaccion de una politica
sobre compras verdes en donde se indiguen los procedimientos para adquirir

insumos de fuentes sostenibles.
Indicador 4: Separacion, almacenamiento y disposicion
Para el adecuado manejo de los residuos se deben realizar varios pasos:

e Contar con contenedores exclusivos, rotulados y ubicados en sitios
estratégicos para que el usuario los identifique sin problema y puede ser
participe de la clasificacion.

e Los colaboradores deben de estar informados de los procedimientos tanto
para asistir al huésped en caso de que éste lo requiera como para sus
tareas diarias dentro del hotel, sin dejar de lado que pueda llevar a casa
el conocimiento y lo aplique.

e Contar con un espacio apropiado y exclusivo para el almacenamiento

e Debido a la ubicacién de HLEC no cuenta con el servicio de recoleccion

de reciclaje por lo que es llevado al centro de acopio de la comunidad.

Como evidencia se puede crear una boleta de recibido para obtener la firma o sello
del centro de acopio o bien tomar fotografias del momento de la entrega del reciclaje
ya que por protocolos de sanidad en algunos sitios se reduce el procedimiento al
minimo contacto. Un ejemplo de boleta es el siguiente cuadro:

Cuadro 16: Boleta de recibido en centro de acopio
Boleta centro de Acopio
Tipo de residuo KG

Papel/carton
Vidrio
Tetrabrik
Plastico
Aluminio
Organico

Fechay firma

Fuente: Elaboracion propia
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4.4.6. Criterio: Contaminacion
Indicador 1: Programa de reduccion de contaminacion

Como se demuestra en el indicador 3 del criterio anterior, se requiere desarrollar un
programa para reducir y no solo quedarse con la parte de disponer de manera

adecuada los residuos generados por la organizacion.
Indicador 2: Desechos peligrosos

Por la naturaleza de la organizacion la cantidad de desechos peligrosos que se
podrian generar es poca. ejemplos que se podrian encontrar serian aceite usado
proveniente de la cocina, algun tipo de combustible utilizado en equipo para cortar

el zacate.

El uso del cloro se deberia sustituir por algan producto organico al igual que los
desinfectantes, por lo que ya no se considerarian dentro de esta categoria de

peligrosos.
4.4.7. Crite