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RESUMEN

La finalidad fue determinar la relacién entre las Buenas Practicas Ambientales y el
Desempefio Hotelero en el Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. El disefio
de la investigacion no fue experimental y conté con una muestra 358 clientes, la cual se
utilizé para la encuesta de recojo de datos. Respecto al objetivo general, se determin6
con la prueba de Pearson, que la relacion entre los dos constructos es significativa, ya
gue el valor "p" resultante (valor de significancia = 0,00) es inferior a 0,05. Se acepta la
hipétesis de investigacion porque el valor “r’ es 0.724, lo que indica una relaciéon
significativa: “Existe una relacion significativa entre las Buenas Practicas Ambientales y
el Desempefio Hotelero en los Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San

Martin, 2021.

Palabras claves: Buenas practicas ambientales, desempefio hotelero, hoteles resort
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ABSTRACT

The purpose was to determine the relationship between Good Housekeeping Practices
and Hotel Performance in the District of Sauce - Province of San Martin 2021. The
research design was non- experimental and included a sample of 358 clients, which was
used for the data collection survey. In relation to the general objective, it was determined
through the Pearson test that the relationship between the two constructs is significant,
since the resulting "p" value (significance value = 0.00) is less than 0.05. The research
hypothesis is accepted because the “r’ value is 0.724, which indicates a significant
relationship: “There is a significant relationship between Good Housekeeping Practices
and Hotel Performance in Resort Hotels in the District of Sauce - Province of San Martin,
2021.

Keywords: Good housekeeping practices, hotel performance, resort hotels
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CAPITULO |

INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

En los dltimos afios se ha presentado un creciente interés y preocupacion por el medio
ambiente. Las diferentes organizaciones no sélo se preocupan por la normativa en vigencia
sino también sus actuaciones en la sociedad. Encontrar un modelo que sea mas
compatible con los aspectos sociales, econdmicos y ambientales cambian la perspectiva
de la actividad turistica, el cual posee un mayor potencial para promover mejoras
ambientales y sociales, contribuyendo una mayor sostenibilidad y generar una mejor
percepcion hacia la poblacion. Tal es el caso de Egipto, el cual presenta un gran potencial
turistico, sin embargo, para certificarse con cuatro o cinco ‘estrellas verdes’ deben cumplir
con diferentes lineamientos orientados al cumplimiento de buenas practicas ambientales
en base a tres pilares: conservacion de la energia, conservacion del agua y gestién de
residuos. No obstante, del total de hoteles en Egipto (48) solo el 63% cumple con los
protocolos referentes a practicas ambientales, siendo justamente este grupo de hoteles los
gue presentan un mejor desempefio medioambiental respecto a los demas (Abdou,
Hassan, & El Dief, 2020, p. 13).

En Cuba ante el panorama medioambiental, los diferentes hospedajes vienen realizando
dentro de sus gestiones como empresas, actividades direccionadas al uso de buenas
practicas medioambientales dentro de las cuales se incluyen aspectos relacionados al
manejo de residuos sélidos, liquidos y desechos, la capacitacion del personal sobre
educacién ambiental, entre otros. Conforme a los indicadores de gestion ambiental, la
reduccion del consumo de energia eléctrica se cumplié en un 99%, mientras que, la
reduccion de residuos sélidos alcanzé alrededor del 90%, el ahorro y uso racional del agua
se cumplié en un 88% y las capacitaciones en un 97%, cumpliéndose casi en su totalidad

de los indicadores planteados (Azze y Ochoa, 2017, p. 65).

En Nicaragua, a fin de presentar un mejor servicio a los clientes, mediante un mejor criterio
medioambiental, algunos hoteles como La Campifia en la ciudad de Esteli, desarrollan
practicas ambientales orientadas a la reduccién y ahorro de la energia eléctrica, uso
eficiente del agua, y tratamiento de los residuos solidos. Si bien se cuenta con una
incidencia relevante tanto en el medio ambiente como en el desempefio del hospedaje de
cara a la poblacién. Fortin et al. (2019) sefalaron que existen otras empresas del rubro
que no cumplen con el aspecto de responsabilidad sostenible, lo cual genera que los

clientes lo perciban como deficiente (p. 8). De acuerdo a los autores, una de las dificultades
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es el personal estacionario, ya que la implementacién de buenas practicas ambientales
lleva consigo la capacitacion del personal para su correcta aplicaciéon. De manera que, Si
el personal es temporal, se diluye y se pierde el interés de continuar con la practica

ambiental.

En Colombia, respecto al proceso de evaluacion del desempefio del sector hotelero, se
pudo conocer que alrededor del 32.14% de los hoteles realizan evaluaciones cada 6
meses, un 17.86% lo realiza de manera ocasional y el 14.29% lo realiza mensualmente.
Dentro del desempefio, se resalta el cumplimiento de las actividades que realiza el
personal del hotel es lo que mas se realiza el seguimiento (71.43%) pues llega a repercutir
directamente en la satisfaccion de los clientes que se hospedan en los diferentes hoteles
del pais (Torres et al., 2020, p. 94).

En el Perd, en relacion con el comportamiento del sector hotelero, se ha evidenciado un
crecimiento sostenido hasta el afio 2019 (4.7% promedio anual), lo cual indica el buen
desempefio del sector en estos Ultimos afios, aportando a la produccién nacional alrededor
de S/ 1 715 millones de soles en el 2019, 13.4% mé&s que en el 2018, llegando a alojar
81,717 visitantes alrededor del pais, un 6% mas que en 2018. Asi mismo, cabe precisar
que, el aporte del sector se concentr6 principalmente en las actividades de alojamiento de
corta estancia (Comité de Comercio Exterior - COMEX, 2019, p. 6). Este panorama se vio
reflejado dentro del reporte de sostenibilidad por parte del grupo INTURSA, que cuenta
con diferentes hoteles como el Libertador, Aloft, Westin, entre otros. Dentro de sus
actividades de sostenibilidad ambiental, los clientes de sus principales hoteles destacaron
gue el grupo hotelero contaba con una correcta ecoefeiciencia operacional, asi como
actividades orientadas a contrarrestar el cambio climatico y ofrecer un impacto beneficioso

a la biodiversidad, por lo cual los clientes se sienten satisfechos (Pérez, 2020, p. 23).

En la region San Martin, especificamente en el distrito de Sauce se encuentran los hoteles
Sauce Resort y Bella Terra Resort, siendo proyectos ejecutados bajo una perspectiva de
turismo sostenible, por lo que, sus actividades deben orientarse a la promocion del cuidado
ambiental y una economia mas verde para la region, en base a los objetivos de desarrollo
sostenible. Sin embargo, a través de entrevistas informales no estructuradas a los
huéspedes, se conoce que los hoteles no estarian considerando diversos aspectos
relacionados al cuidado del medio ambiente, pues se observa el empleo regular de plastico
y el desperdicio de recursos valiosos como el agua y la energia eléctrica producto de las

actividades propias del hotel, lo cual ha generado insatisfaccién en los huéspedes.
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Esta situacién podria estar siendo generada por la inadecuada gestion de las buenas
practicas ambientales o el desconocimiento del personal para ejecutarlas e incluso por falta
de recursos economicos. Ante la problemética descrita, resulta necesario realizar un
estudio con el objetivo de conocer si las buenas practicas ambientales aplicadas en los
hoteles se encuentran relacionadas a su desempefio desde la perspectiva del huésped.
De otra manera, en el mediano plazo los hoteles pueden reducir su capacidad para atraer

clientes potenciales o fidelizar a aquellos que ya se hospedaron alguna vez.

Por tal motivo se plantea como problema general: ¢ Como es la relacion entre las Buenas
Practicas Ambientales y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce -
Provincia de San Martin 20217, como problemas especificos: ¢, Cual es la relaciéon entre la
Arquitectura Sostenible y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce
- Provincia de San Martin 20217?; ¢ Cual es la relacion entre la Gestién de Residuos Sdlidos
y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin
20217?; ¢ Cual es la relacion entre la Gestion del Agua y el Desempefio Hotelero en Hoteles
Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 20217?; ¢ Cual es la relaciéon entre la
Gestion Sostenible de la Energia y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito
de Sauce - Provincia de San Martin 2021?; ¢ Como mejorar el Desempefio Hotelero en

Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021?

También se formulé la siguiente hipétesis general: Hi: Existe relacién significativa entre las
Buenas Practicas Ambientales y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de
Sauce - Provincia de San Martin 2021; asimismo, las hipotesis especificas fueron H1:
Existe relacién significativa entre la Arquitectura Sostenible y el Desempefio Hotelero en
Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. H2: Existe relacion
significativa entre la Gestion de Residuos Sélidos y el Desempefio Hotelero en Hoteles
Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. H3: Existe relacién
significativa entre la Gestion del Agua y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del
Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. H4: Existe relacion significativa entre la
Gestidn Sostenible de la Energia y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito

de Sauce - Provincia de San Martin 2021.

Por otra parte, el estudio se justifica por conveniencia, El estudio es conveniente porque
permitira identificar si los Hoteles Resort ubicados en el Distrito de Sauce, Provincia de
San Martin, estan aplicando los lineamientos planteados por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo - MINCETUR en relacién a las buenas practicas ambientales, a fin de

ofrecer a los huéspedes una mejor calidad de servicio con una 6ptica ambientalmente
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sostenible, el cual no solo es de beneficio para este tipo de hoteles, sino también a la

sociedad y el medio ambiente.

Relevancia social desde una perspectiva social se centra en la caracterizacion que tienen
los Hoteles Resort en general en la correcta aplicacion de las Buenas Practicas
Ambientales, conocer que puntos 0 areas requieren un mayor manejo y cuales se deben

seguir reforzando.

En cuanto al valor tedrico del estudio parte en reforzar y ampliar la teoria y la literatura
existente orientada a la sostenibilidad del medio ambiente y su implicancia a partir de la

gestion por parte de los hoteles de la categoria Resort.

Por su parte las implicaciones practicas del estudio se centran en la identificacion de la
realidad actual de los Hoteles Resort ubicados en el Distrito de Sauce, Provincia de San
Martin, acerca del manejo adecuado de las Buenas Practicas Ambientales y como es
percibido por los huéspedes, calificando su nivel de desempefio. Asi mismo, cabe precisar
gue el estudio contribuird con una Propuesta de Buenas Practicas orientado a la mejora
del desempefio. De manera que, a partir de esta informacion, los hoteles podran aplicar

diferentes actividades enfocadas en mejorar sus deficiencias.

Utilidad metodoldgica del estudio radica en la construccion de instrumentos para la
recolecciéon de datos, los cuales cumpliran con los criterios de validez y confiabilidad que

permitan su replicacion en escenarios similares dentro del ambito nacional.

El objetivo general: Determinar la relacién entre las Buenas Practicas Ambientales y el
Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin
2021; como objetivos especificos fueron: O1: Analizar la relacion entre la Arquitectura
Sostenible y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia
de San Martin 2021; O2: Establecer la relacion entre la Gestidon de Residuos Sélidos v el
Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin
2021; O3: Identificar la relacion entre la Gestion del Agua y el Desempefio Hotelero en
Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021; O4: Definir la relacion
entre la Gestion Sostenible de la Energia y el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del
Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021 y O5: Disefar una Propuesta de Buenas
Practicas Ambientales para mejorar el Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito

de Sauce - Provincia de San Martin 2021.

La estructura de la tesis va de la siguiente manera. Primero se presenta el capitulo |

(Introduccién a la investigacion). Continuando con el capitulo Il (Marco te6rico). Pasamos
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al capitulo Il (Materiales y métodos), En el capitulo IV (Resultados y discusion) se muestra
los resultados mediante tablas y figuras de manera clara y precisa; y asimismo se describe
las discusiones en funcion a los objetivos planteados. Finalmente llegamos a las
conclusiones. Prosigue las recomendaciones, donde se describen las sugerencias o

alcances ya sea a las personas o instituciones para mejorar su problematica.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
Al nivel internacional

Echevarria, (2020) en su investigacion titulada “Practicas sostenibles: Comparacion
entre hoteles en Bogota y el mundo”. Bogota, Colombia. Su fin se enfoca en conocer la
conexion entre las préacticas sostenibles entre los diferentes hoteles en Bogota y el éxito
de los hoteles a nivel mundial. Emplea en un enfoque cualitativo - inductivo. La muestra
estuvo conformada por 6 hoteles extranjeros y 4 hoteles de Bogot4, en donde se aplicé
como técnica una entrevista. Los principales resultados indican que se presentan
similitudes entre los hoteles de 3 a 5 estrellas de Bogota y los hoteles mas exitosos del
mundo, encontrandose mayor relevancia y enfoque en la efectividad de las normas, la
eficiencia y en la llamada justicia social. A partir de lo mencionado, se concluyé que la
sostenibilidad, la dimensién social y econémica de los hoteles de Bogota se relaciona
con los presentados en los hoteles mas exitosos del mundo, siendo la sostenibilidad,
especificamente orientada al cumplimiento de criterios y normas dirigidos a las

certificaciones la que presentaron una relacion mas fuerte.

Chérrez, (2020) con una investigacién de nombre “Propuesta de un plan de gestién
sostenible basada en la guia de buenas practicas de Rainforest Alliance en la versiéon
del afo 2005 para el hotel Victoria de la ciudad de Cuenca”. Cuenca, Ecuador.
Persiguiendo como meta proponer un plan de gestion sostenible en base a las buenas
practicas planteadas en Rainforest Alliance en un hotel. La metodologia se desarrolla
como un estudio de caso, presentando un alcance descriptivo, siendo la muestra el
hotel, en donde se ejecutd una entrevista al duefio del establecimiento mediante el
instrumento de la guia de entrevista. Siendo los resultados més resaltantes el hecho que
el hotel presenta deficiencias respecto al criterio de contaminacién y manejo de
desechos, lo cual cumple parcialmente. Lograndose concluir que el plan basado en las
buenas practicas permitird ofrecer un mejor servicio y por tanto un mejor desempefio,
en base a aspectos como la atencién al cliente, la responsabilidad, el trabajo en equipo,

la iniciativa, el orden, y la habilidad para resolver problemas.

Wang, et al (2019) en su estudio titulado “Environmental sustainability on tourist
hotels’image development”. Tainan, Taiwan. Presenta como finalidad analizar la

percepcion de los turistas hospedados en los hoteles de la ciudad sobre las practicas
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de sostenibilidad ambiental. Con enfoque cuantitativo, bajo un disefio no experimental y
un alcance descriptivo, la muestra la conformaron 63 personas, a quienes se les asigno
una ficha de observacion como instrumento mediante la técnica de la observacion.
Siendo los resultados mas relevantes que la mayoria de los participantes consideraban
adecuado que el hotel contribuyera a propiciar una mejor imagen medioambiental.
Concluyéndose mediante un p-valor> 0.01, que los hoteles deben perseguir un
desarrollo equilibrado de la economia y la proteccién del medio ambiente mediante el

uso de estrategias basadas en la diferenciacién de servicios.

Yusof et al. (2017) en su estudio “The influence of green practices by non-green hotels
on customer satisfaction and loyalty in hotel and tourism industry [La influencia de las
practicas ecoldgicas de los hoteles no ecoldgicos en la satisfaccion y la lealtad del cliente
en la industria hotelera y turistica]’, plantearon como objetivo general: establecer el
efecto de las practicas ecoldgicas sobre la satisfaccion de los huéspedes en la industria
hotelera de Malasia. Para el logro del objetivo se aplicaron dos cuestionarios a 281
huéspedes, siendo un estudio basico, explicativo, no experimental y transversal. El
principal resultado fue: Las practicas ambientales tienen un efecto significativo en la
satisfaccion de los consumidores ($=0.762, p=0.001). La principal conclusion fue: El
estudio mostro que las practicas ecoldgicas ayudan a los hoteles a lograr la satisfaccion

del cliente.

Moise et al. (2018) en su estudio “Effects of green practices on guest satisfaction and
loyalty [Efectos de las practicas ecoldgicas en la satisfaccion y la lealtad de los
huéspedes]’, plantearon como objetivo general: establecer el efecto de las practicas
ambientales sobre la satisfaccion de los huéspedes en Valencia (Espafia). Para el logro
del objetivo se aplicaron dos cuestionarios a 378 huéspedes en hoteles de cuatro y cinco
estrellas, siendo un estudio basico, explicativo, no experimental y transversal. El
principal resultado fue: Las practicas ambientales tienen un efecto significativo en la
satisfaccion de los huéspedes (B=0.764, p<0.05). La principal conclusion fue: Las
iniciativas ecoldgicas pueden aumentar la satisfaccion si los turistas perciben un servicio
de buena calidad o que, en lugar de ahorrar dinero, estas iniciativas tienen como objetivo
reducir el impacto negativo de las actividades diarias en el medio ambiente, ayudando

asi a la sociedad a combatir el cambio climatico.

Ghaderi et al. (2019) en su estudio “Corporate social responsibility and hotel
performance: A view from Tehran, Iran [Responsabilidad social corporativa y

desempefio hotelero: una vision desde Teheran, Iran]’, plantearon como uno de sus
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objetivos establecer el efecto de la dimensién ambiental sobre el desempefio hotelero
en Teheran, Iran. Para el logro del objetivo se aplicaron dos cuestionarios considerando
a 350 trabajadores, siendo un estudio basico, explicativo, experimental y transversal. El
principal resultado fue: La dimensién ambiental como parte de la responsabilidad social
tiene un efecto significativo sobre el desempefio de la organizacién (3=0.20, p<0.01). La
principal conclusion fue: La dimensién ambiental influye en el desempefio hotelero a

través de las acciones que ayudan a conservar el entorno natural.

Al nivel nacional

Guillén, (2019) en su estudio titulado “Determinar el nivel de satisfaccion del huésped
en relacién a las practicas ambientales, en el hotel Inkanto en la provincia de Arequipa
2019”. Arequipa, Peru. Presentdé en fines, poder identificar el nivel de satisfaccion por
parte del huésped en torno a las practicas ambientales en el hotel objeto de estudio. Se
encuentra enmarcada dentro de un enfogue cuantitativo, bajo un disefio no
experimental, con un alcance correlacional, siendo la muestra 223 turistas tanto
nacionales como extranjeros. Los principales resultados se centran en que el 61.8% de
los huéspedes presentd un alto nivel de satisfaccion dentro del hotel, mientras que, el
45.5% mostr6 conformidad sobre las practicas ambientales que presentaba el hotel. Se
llegd a concluir que, las variables evaluadas en la investigacion presentan una relacion
significativa, ello al presentar un p-valor < 0.05, siendo el grado de relacion obtenido de
0.751, lo cual indica que se cuenta con un fuerte grado de relacion entre la satisfaccion

de los huéspedes y las practicas ambientales por parte del hotel.

Novoa, (2019) en su estudio titulado “Analisis de buenas practicas ambientales en un
hotel de 5 estrellas de una cadena hotelera”. Lima, Peru. El estudio presenté como
principal objetivo determinar la existencia de buenas practicas ambientales en un hotel
del distrito de Miraflores, siendo de enfoque cuantitativo, aplicada y nivel descriptivo, los
participantes fueron 26 empleados del hotel, a quienes se les asignd un cuestionario.
Los resultados mas resaltantes fueron que a nivel de la dimension arquitectura
sostenible, el nivel de aplicacién de buenas practicas fue alto (100%), la gestion de
residuos solidos fue alta en un 76.9% y un 23.1% a nivel medio, la gestion sostenible
del agua fue alta en un 69.2% y un 30.8% a nivel medio. Concluyéndose de manera
general que, el hotel cuenta con un nivel medio-alto en la aplicacion de buenas préacticas

ambientales.



22

Cuadros y Luza, (2019) en su investigacion titulada “Evaluacion de la implementacion
de buenas practicas ambientales en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en la ciudad de
Arequipa, 2019”. Arequipa, Peru. Tuvo finalidad de evaluar la implementacion de buenas
practicas ambientales en hoteles de 3, 4 y 5 estrellas en la ciudad. Con un enfoque
mixto, no experimental, la muestra estuvo conformado por un total 41 hoteles, en donde
a los encargados se les dio un cuestionario de preguntas como instrumento de
recolecciéon de datos mediante la técnica de la encuesta. Los resultados mostraron que
el 30% de los encuestados indicaron que la causa principal de la aplicacion de buenas
practicas ambientales es generar mayor conciencia ambiental y reciclaje. Mientras que,
en el caso de los hoteles que no lograron implementarlo, se debié a la falta de
presupuesto (10%), falta de interés y tiempo (10%). Concluyéndose que, el nivel de

implementacion de buenas practicas ambientales presentd un nivel regular.

Castro, (2018) en su investigacion titulado “Influencia de la gestion ambiental en el
desempefio hotelero de los eco-hoteles de la provincia de San Martin 2017”. Lima, Peru.
Tuvo como objetivo general determinar la influencia de la gestion ambiental en el
desempefio hotelero en los eco-hoteles de la provincia de San Martin en el afio 2017.
La metodologia se encuentra enmarcada dentro de un enfoque cuantitativo, bajo un tipo
de investigacion aplicada y un alcance correlacional con un disefio no experimental,
siendo la muestra 17 eco hoteles, la técnica empleada para la recoleccién de datos fue
el instrumento de cuestionario de preguntas. Los resultados mas resaltantes fueron que
respecto a la variable independiente, el 47.1% de los encuestados considera que se si
cuenta con practicas medioambientales como el ahorro de energia, agua, entre otros.
Mientras que, en relacién con el desempefio hotelero, mas del 70% de los encuestados
indic6 que los clientes se encuentran satisfechos con el servicio del hotel.
Concluyéndose que, la gestion ambiental influye en el desempefio hotelero (Chi-

cuadrado presenté una significancia menor a 0.05).

Ticona, (2017) en su estudio titulado “Gestion de practicas ambientales en el hotel Isla
Suasi y su incidencia en el turista receptivo — 2015”. Puno, Perd. La investigacién
presentd como objetivo general determinar la gestion de las practicas medio
ambientales y como ello incide en el turismo receptivo. La metodologia empleada se
enmarcé en un enfoque cuantitativo, disefio no experimental y alcance correlacional, la
muestra estuvo conformada por 11 trabajadores del hotel, a quienes se les administré
un cuestionario de preguntas por cada variable por medio de la técnica de la encuesta
para la recoleccion de datos. Los resultados mas relevantes fueron: mas del 70% de los

trabajadores indicaron que se cumplen con las practicas ambientales en la mayoria de
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las veces. Se llegé a concluir que las practicas ambientales inciden en el turismo
receptivo, debido a que las practicas del hotel se ven reflejadas en la actitud de los

huéspedes.

Zuhiga, (2017) en su investigacion titulada “Aplicacion de Practicas Ambientales en el
Hotel Hollywood segun el Manual del Mincetur, Distrito de Miraflores Afo 2017”. Lima,
Pera. Tuvo como principal objetivo determinar la forma como se aplican las practicas
ambientales en el hotel, conforme al manual planteado por el Mincetur. La metodologia
se enmarco en un enfoque cuantitativo, bajo un tipo de investigacién basica, y un disefio
no experimental, siendo la muestra 12 colaboradores del hotel, a quienes se les
administr6é un cuestionario de preguntas como instrumento de recolecciéon de datos por
medio de la técnica de la encuesta. Los resultados més resaltantes fueron: El hotel
presenta un nivel regular a nivel de sus dimensiones arquitectura sostenible, gestion de
residuos, gestion del agua y gestion de la energia en mas del 90%. Concluyéndose que,
la aplicacion de las practicas ambientales no se efectlia correctamente, por lo que todas
las dimensiones deben reforzarse para ofrecer un mejor servicio desde una perspectiva

medioambiental a los clientes.

Pecho & Gutiérrez (2017) en su estudio “Analisis de la calidad del servicio de los Hoteles
Blue Star y Marqués en el distrito de San Isidro, 2017”, plantearon como objetivo general:
analizar la calidad del servicio de algunos hoteles ubicados en el distrito de San Isidro.
Para el logro del objetivo se aplicd un cuestionario a 381 huéspedes, siendo un estudio
basico, descriptivo, no experimental y transversal. Los resultados fueron: Los
trabajadores tienen conocimiento suficiente para otorgar informacion adecuada a los
clientes. de acuerdo al 79% de los resultados. Los trabajadores tienen la competencia
suficiente para brindar informacion sobre los servicios que los hoteles otorgan. La
principal conclusion fue: Los trabajadores estan capacitados para brindar un buen
servicio de atencion a los clientes acerca de los precios y para trasmitir las politicas de

la empresa.

Al nivel local

Luna, (2019) en su investigacion titulado “Satisfaccion del turista y su relacion con las
buenas practicas en turismo en clientes de IKARO EIRL, Tarapoto, 2018”. Tarapoto,
Peru. Present6 como objetivo general establecer la relacion entre la satisfaccién de los
turistas y las buenas practicas en turismo. La metodologia abordada se centré en un

enfoque cuantitativo, disefio no experimental, y alcance correlacional, para lo cual la
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muestra estuvo conformada por 30 clientes a quienes se les asigné un cuestionario de
preguntas como instrumento de recoleccion de datos mediante la técnica de la encuesta.
Se obtuvo como resultado que el nivel de satisfaccion del turista se encuentra a un nivel
regular (60%) y solo el 33% mostré una alta satisfacciéon. Mientras que, las buenas
practicas turisticas fueron regulares (63%) y solo el 27% fueron altas. Se concluyo,
mediante la prueba de chi-cuadrado que la satisfaccion del turista se relaciona con las

buenas practicas en el establecimiento.

Tangoa, (2018) en su estudio “Responsabilidad social ambiental y su influencia en la
imagen corporativa del hotel La Patarashca, Tarapoto-2017”. Tarapoto, Peru. Presenté
como objetivo general: determinar la influencia de la responsabilidad social ambiental
en la imagen corporativa del hotel. La metodologia se encontr6 enmarcada en un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, alcance correlacional, siendo la muestra
de estudio 90 huéspedes del hotel a quienes se les administré un cuestionario de
preguntas como instrumento de recoleccion de datos por medio de la técnica de la
encuesta. Los resultados mostraron que, a nivel medioambiental, conforme a la
percepcion del 59% de los huéspedes, el nivel de responsabilidad del hotel es regular.
Mientras que, a nivel de la variable de responsabilidad social ambiental resulté ser
regular en un 51%. A partir de lo mostrado, se concluyé que, la responsabilidad social
ambiental del hotel se relaciona significativamente con el nivel de imagen que ofrece a

los huéspedes, esto al presentar un p-valor < 0.05.

2.2. Fundamentos tedricos
Buenas Practicas Ambientales

Inicialmente, las Buenas Practicas Ambientales parten en la tematica de la gestion de la
sostenibilidad ambiental, siendo que en los hoteles se ha ido desarrollando con el
objetivo de contribuir al debate sobre los problemas ambientales del ecosistema global
vividos durante las ultimas décadas. Dentro de la industria hotelera, los hoteles son un
elemento clave de la cadena organizada de actividad en la industria hotelera, y son
fundamentales para las preocupaciones sobre la proteccion ambiental relacionadas con
los viajes y el turismo. Lunkes y Rosa (2012) sefalaron que para que las empresas
hoteleras promuevan el desarrollo sustentable, debe contar con una estructura que
satisfaga las necesidades de los huéspedes (calidad de las instalaciones y servicios) y
sea econdmicamente eficiente (ingresos del medio ambiente, ahorro de costes) e

implemente practicas ambientales responsables (medidas para aumentar la eficiencia
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energética de las instalaciones, reducir el consumo de agua, reducir emisiones de gases
de efecto invernadero, aguas residuales y residuos, es decir, para resolver o reducir

problemas medioambientales operativos) (La Rosa & Silva, 2017, p.41).

En este contexto, para la aplicacion de practicas medioambientales, los hoteles deben
contar con un conjunto de politicas, programas, actividades de gestién y operativas
ambientales que conllevaran la comprensién de factores como: (i) el medio ambiente es
un recurso agotable; (ii) los gerentes tienen responsabilidades profesionales; (iii) los
hoteles necesitan responder a las demandas sociales; (iv) la existencia de estandares
internacionales; (vi) la necesidad de cumplimiento legal; entre otros. En la industria
hotelera en todo el mundo, las fuerzas clave son: las regulaciones gubernamentales, las
demandas de los consumidores, la ética profesional y las iniciativas de asociaciones
profesionales, organizaciones internacionales y organizaciones no gubernamentales.
Ademas de esto, se indica que la motivacion de los empleados también contribuye a la
implementacién de un sistema de gestiébn ambiental, enfatizando la importancia de los
empleados para la eficiencia de la sustentabilidad ambiental en los hoteles (Da Rosa &
Silva, 2017, p.41).

Las Buenas Practicas Ambientales son todas aquellas acciones realizadas por una
organizacién que pretenden reducir mejor el impacto negativo ambiental que provocan
los diferentes procesos o actividades que realiza una empresa, mediante la aplicacion
de diferentes medidas utiles y sencillas que establezcan cambios en los procesos y
actividades (Asociacion Empresaria Hotelero Gastrondmica y Afines de Mendoza -
AEHGA, 2020, p.10). La utilidad de las buenas practicas esta bien probada y radica en
su bajo costo y sencillez de implementacién, asi como en los rapidos resultados
obtenidos. La implementacién de las Buenas Practicas Ambientales es comprometerse
con la mejora continua en su aplicacion. La promocion social e implementacién son
considerados como una herramienta para mejorar la transparencia, competitividad y
desarrollo integral de los beneficiarios de las actividades, lo que significa la aplicacion
de la combinacién mas apropiada de medidas y estrategias de control ambiental, al

hacer una seleccion para casos individuales (Diaz & Bulgacov, 2015, p. 291).

Teoria sobre practicas ambientales

La teoria sobre practicas ambientales en hoteles se encuentra enfocada en la atencién,
mejora de instalaciones y servicios y la realizacion del mayor esfuerzo para mantener el

medio ambiente. Sin embargo, en los Ultimos afios, las organizaciones hoteleras estan



26

comenzando a adoptar e implementar practicas ambientales sostenibles, donde sus
principales ventajas que se han identificado es la reduccién de los costos de operacion
y su deseo de contribuir a los factores de conservacidon ambiental como factores
motivadores, en las areas a las que se dirigen los hoteles son la gestion de la energia,
la gestion de residuos y la conservacion del agua. Las practicas ambientales pueden
convertir a un hotel como ecoldgico, el cual se define como una propiedad ecolégica
Cuyos gerentes estan ansiosos por instituir programas que ahorren agua, ahorren
energia y reduzcan los desechos solidos, mientras ahorran dinero, para ayudar a

proteger el medio ambiente (Joseph et al., 2016, p. 3).

Por otro lado, la teoria menciona que los beneficios de que los hoteles se vuelvan
ecoldgicos; son el aumento de las ganancias al reducir los costos mediante medidas de
ahorro de energia, ahorro de agua y reciclaje de desechos, aire mas limpio y un medio
ambiente mas saludable para los huéspedes y el personal, donde estos beneficios se
vuelven motivantes para para que los propios hoteles implementen Buenas Practicas
Ambientales que implican la gestion de la energia, la gestion de residuos y la
conservacion del agua. También se ha encontrado que existen siete factores que
influyen en las practicas en pro del medio ambiente como los incentivos, conocimiento,
formacion, regulacion, reduccion de costes, alta direccién y formalizacion. Por lo tanto,
existe la necesidad de que la mayor cantidad de hoteles en el mundo, se vuelvan
ecologicos debido a que brinda una ventaja competitiva y a la vez se apoya con la
reduccion en la contaminacion y el aumento de la conservacién del medio ambiente
(Joseph et al., 2016, p. 3).

Caracteristicas de las practicas ambientales

Las practicas ambientales se caracterizan por las actividades respetuosas con el medio
ambiente iniciadas por una empresa con el fin de convertirse en una organizacion mas
sostenible. Estas empresas tienen como objetivo reducir su huella ambiental a través de
iniciativas que reduzcan los desechos, una gestion ambiental deficiente y las practicas
ambientales poco éticas que ofrecen un nivel reducido de sostenibilidad dentro de las
practicas de la empresa. Por ello, las practicas ambientales difieren entre industrias y, a
menudo, son especificas del tipo de empresa y del producto o servicio que produce,
pero también es responsable de la implementacion de politicas ambientales estratégicas
gue son implementadas por las empresas, sin embargo, estas politicas y practicas no

siempre se transforman en praxis (Del Rio et al., 2018, p. 3).
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Dimensiones de las Buenas Practicas Ambientales

Para la evaluacion de la variable Buenas Practicas Ambientales, se tuvo en cuenta lo
establecido por Silveira et al. (2012), quienes mencionan que las buenas practicas
ambientales en las empresas relacionadas en el turismo, como hoteles, centros de
recreacién, agencia de turismo, entre otros, son pautas y normativas que contribuyen a
mejorar la calidad de vida del entorno como la arquitectura sostenible, gestién de

residuos solidos, gestion sostenible del agua y energia (p. 65).
Arquitectura sostenible

La arquitectura sostenible es un término general que se refiere a estructuras disefiadas
para limitar el impacto de la construccién en el medio ambiente. Las practicas modernas
de construccién sustentable abarcan todos los aspectos del proceso de planificacion y
construccion, incluida la seleccion de materiales de construccion; y la integracion del
entorno construido con el paisaje natural (tecnologias limpias) (MINCETUR, 2010, p.
24). Dentro de los aspectos principales de la arquitectura sostenible se tiene la reduccién
del impacto ambiental, Debe haber edificios que generen al menos tanta energia como
la que consumen para evitar impactos negativos, e integrar las plantas y la naturaleza a
través de muros verdes, torres residenciales cubiertas de arboles y techos verdes para
ayudar a enfriar los edificios existentes y crear un entorno de bienestar biofilico para las

personas. (Abokhamis et al., 2017, p. 2).

Uso de los recursos naturales, parte de hacer uso adecuado de los recursos que
brinda la naturaleza, como la luz del sol con el fin de reducir el uso de energia, asi
también como el empleo del viento para aclimatar las habitaciones o las diferentes areas
del hotel. Por tanto, el disefio de este tipo de hoteles aprovecha el recurso en beneficio
del hotel y del medio ambiente incluyendo todos aquellos recursos disponibles que
puedan generar mayor iluminacion, formas de enfriamiento y ventilacion natural como

parte de una mejor gestion sostenible por parte del hotel (Abokhamis et al., 2017, p.2).

Entorno y confort, un hotel con una buena infraestructura sostenible debe vincular su
arquitectura con el entorno del lugar, si es posible, dentro de un contexto natural y al
aire libre, es decir, rodeado de la naturaleza, esto para proporcionar el bienestar a las
personas que trabajan y estén en el interior, y, ademas, para brindar la armonia y confort

necesaria para su buena experiencia (Abokhamis et al., 2017, p. 2).
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Aislamiento, el hotel debe siempre tener materiales que favorezcan la tranquilidad de
sus huéspedes como aisladores de ruido dentro de las habitaciones, ya sea mediante
vidrio, madera entre otros. Estas habitaciones también deben ser espacios modulares y
adaptables hechos de materiales naturales y en la mayoria de lo posible que se integre

con el paisaje circundante con el que cuenta las instalaciones (Abokhamis et al., 2017,
p. 2).

Gestion de residuos solidos

La industria hotelera se considera un importante contribuyente a las emisiones de gases
de efecto invernadero al generar una gran cantidad de desechos hiumedos (por ejemplo,
desechos de jardin, desechos de alimentos y desechos de aceite de cocina) y desechos
secos (por ejemplo, cartén, plasticos, latas/metal, ropa de cama, papel y otra basura)
gue se transfiere a los vertederos (Hassan et al. 2020, p. 6). En consecuencia, los
operadores de hoteles comenzaron a adoptar varias practicas que apuntan a reducir sus
desechos de la siguiente manera: separar los desechos del hotel mediante el uso de
contenedores claramente etiquetados y cubos de colores para recolectar materiales
reciclables, comprar productos que contienen contenido reciclado, recolectar desechos
organicos de cocina por separado para el compostaje del suelo, comprar alimentos y
productos quimicos a granel, adoptar un programa de donacion (donando sobras de
comida y ropa de cama a la caridad) y moler los jabones restantes para usar como
detergente para la ropa (MINCETUR, 2010, p. 29).

Plazo y clasificacion, dentro de los hoteles con buenas practicas medioambientales,
se establecen un horario para el retiro de residuos, pero teniendo en cuenta su
clasificaciéon y orden para el correcto reciclaje de aquellos que se pueden ser utilizados

para la fabricacion de otros tipos de productos similares (Hassan et al., 2020, p. 6).

Acopio, reduccion y reutilizacién, una organizacion debe contar con lugares de
acopio donde los huéspedes puedan ir a dejar los desechos que se pueden reciclar,
esto permite la reduccién de residuos soélidos dentro y fuera del hotel, para ello es
necesario que el personal conozca y brinde la informacién a los hospedados, sobre el
lugar a donde se deben de llevar los residuos del hotel y cuédles productos son los que

se reutilizan para préximos clientes y evitar la contaminacion (Hassan et al., 2020, p. 6).

Conocimiento del personal, dentro de los recursos basicos de una empresa hotelera
se tiene el personal, quienes deben conocer aquellas acciones que ejecutan para la

correcta sostenibilidad ambiental como los vinculos o contactos que se tiene para la



29

recopilacion de los materiales reciclados, como también si el hotel ha podido disminuir
y eliminar la gran mayoria de residuos que contaminan y que no son biodegradables

con el ambiente, como bolsas plasticas y utensilios de tecnhopor (Hassan et al., 2020,
p.6).

Gestion sostenible del agua

La gestion de la conservacion del agua se ha utlizado ampliamente como una
importante estrategia de gestion ecolégica en el sector hotelero. Los hoteles consumen
cantidades intensivas de agua en su funcionamiento diario. El consumo de agua en la
industria hotelera depende del tamafio y la capacidad del hotel, el porcentaje de
ocupacion, el tipo y el nivel de los servicios e instalaciones prestados (MINCETUR, 2010,
p. 33). Las medidas de conservacion de agua adoptadas por el sector hotelero incluyen
la instalacién de dispositivos y equipos que ahorren agua (por ejemplo, usar inodoros y
cabezales de ducha de bajo flujo e instalar grifos activados por infrarrojos), implementar
programas de reutilizacion de toallas/ropa de cama, reparar fugas en inodoros y bafios
con regularidad, regar el césped y las plantas temprano en la mafiana y tarde en la
noche para limitar la evaporacion, reciclar el agua gris (agua del lavado de verduras y
frutas) para el riego de césped y monitorear el consumo de agua en cada departamento

para rastrear el uso (Hassan et al., 2020, p. 6).

Las buenas practicas orientadas al manejo del agua pueden incluir diversas medidas
que contribuyan a la reduccion en el consumo, su eficiente uso, la reutilizacion de este
y asi poder disminuir los impactos sobre el medio ambiente desde la perspectiva de la
calidad del agua, entre otras (AEHGA, 2020, p. 19).

Demanda, control, las organizaciones hoteleras con fines ambientales deben conocer
la demanda de agua, mediante la identificacion de la cantidad de agua que se requiere
para cada una de sus actividades, como la limpieza de habitaciones, alimentacion,
servicios higiénicos entre otros. Por otro lado, también se debe realizar un control en el
uso de la cantidad de agua y en la utilizacién de productos sin quimicos y con el menor

porcentaje de contaminacion del agua (Hassan et al., 2020, p. 6).

Comunicacion accién, los hoteles con buenas practicas deben tener una adecuada
comunicacion entre los colaboradores y cliente en cuanto a la deteccion de fugas de
agua, para evitar desperdicios de aguas innecesarios, ademas, debe contar con trampas

de grasas para disminuir contaminantes en el agua. Por otro lado, un hotel ambiental
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debe contar con plan de tratamiento de aguas residuales, como sistemas de

conservacion y reciclaje de aguas turbias o residuales (Hassan et al., 2020, p.6).

Concientizacidn, es necesario que la empresa desarrolle planes de calidad en la fuente
de agua del hotel, ademas, debe realizar programas de concientizacion a sus
huéspedes sobre el consumo de agua, ya sea mediante carteles, anuncios, en cualquier
instalacion, esto para motivar a que se utilice la menor cantidad de agua posible por

parte de clientes y empleados (Hassan et al., 2020, p. 6).
Gestion sostenible de la energia

El consumo de energia actualmente estd generando impactos en el medio ambiente,
por lo que la toma de acciones dirigidas a incrementar la eficiencia energética se centra
en reducir el uso de energia, asi se reducen dichos impactos, disminuyendo, ademas,
los costos asociados al uso de este. La eficiencia energética se centra en la reduccién
de la cantidad de energia requerida para produccion tanto de bienes como de servicios,
dicho de otra manera, se basa en mantener o aumentar los niveles de servicio

reduciendo el consumo de energia (AEHGA, 2020, p. 12).

La reduccion de energia ha sido reconocida como una de las areas mas importantes de
gestion ambiental en la industria hotelera. En general, los hoteles consumen grandes
cantidades de energia y electricidad de combustibles fésiles en diferentes areas
operativas (MINCETUR, 2010, p. 37). Sobre la base de la literatura revisada, se han
adoptado diferentes medidas de conservacion de energia en la industria hotelera. Estas
medidas incluyen la implementacion de programas de energia renovable (es decir,
energia solar y edlica), la instalacion de electrodomésticos y equipos de bajo consumo,
el control del consumo de energia de las habitaciones mediante el uso de termostatos
digitales, el uso de productos calificados, la instalacién de sensores de movimiento que
apagan las luces automaticamente. en areas de poco tréafico, instalacion de vidrio
reflectante o ventanas de triple acristalamiento, utilizando bombillas de bajo consumo
(LED) y dependiendo de la luz del dia en lugar de la luz artificial al limpiar habitaciones

sucias y vacias (Hassan et al., 2020, p. 6).

Demanda, es necesario que el hotel conozca la cantidad del consumo de energia que
se tiene para realizar sus actividades, esto permite verificar que el consumo que realizan
es bajo, con lo que es necesario realizar siempre una evaluacién continua de los niveles

de consumo eléctrico, para también conocer en que mas se gasta energia de tal forma
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gue se puedan establecer mecanismos que permitan reducir dicho consumo (Hassan et
al., 2020, p. 6).

Consumo, una empresa hotelera debe contar con equipos que puedan reducir el
consumo de energia innecesaria, como sensores de movimiento para la luz, luces con
tecnologia LED, equipos de generacion de energia como panales solares o cualquier
tipo de fuente de energia limpia, como edlica, mecanica e hidraulica, estos permiten ser
fuentes de energia confiable y generan costos adicionales solo para la instalacion
(Hassan et al., 2020, p. 6).

Regulacion de energia, el hotel debe contar con personal capacitado para evitar
consumo innecesario de electricidad, con ello se visualiza que este tipo de empresa
debe controlar y regular el uso de energia, con lo cual esta favoreciendo a las practicas

adecuadas para la conservacion del medio ambiente (Hassan et al., 2020, p. 6).

Desempefio Hotelero

El entorno empresarial en la industria hotelera se caracteriza por una feroz competencia
y circunstancias en constante cambio. Cada hotel esta en competencia directa o
indirecta con cualquier otro hotel. La fuerte competencia obliga a la direccién a intentar
acercarse a los deseos de sus huéspedes, ya que, es la Unica forma de lograr el éxito.
Por lo tanto, no es de extraflar que la direccion hotelera esté cada vez mas
comprometida con el establecimiento de indicadores de desempefio para mostrar, de la
mejor manera posible, qué debilidades se observan en el negocio y donde se podria
realizar la mejora para poder para satisfacer las necesidades de todos los interesados
(Mitrovi¢ et al., 2016, p. 251).

Por tanto, el desempefio hotelero hace referencia a las diferentes acciones que realiza
un hotel por medio de todo el personal involucrado cumpliendo con los criterios de
eficacia y eficiencia a fin de contribuir de forma positiva en la percepcion del cliente y la
competitividad del hotel en el sector. EI desempefio de los hoteles se puede evaluar
desde la perspectiva de la organizacién como del cliente. La autoevaluacién puede traer
como beneficio tener mas informacién para realizar un benchmarking interno como
externo, mientras que, la medicion desde la Optica del cliente contribuye a tener una
idea mas clara sobre cémo son recibidos los servicios del hotel hacia los huéspedes,
permitiendo construir un mejor concepto del nivel de servicio que tiene el hotel
(Ferndndez y Machado, 2013, p. 299).
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El desempefio de los hoteles se centra muchas veces a una clasificacion la cual se basa
en un estandar basico de registro y un estandar de clasificacion. El estandar basico de
registro es el requisito minimo de calidad y fisico que debe cumplir una propiedad
hotelera, siendo los criterios de evaluacién una extension de los requisitos basicos de
servicios cualitativos e intangibles, lo que permite una comparacion hotelera con otras
propiedades. A partir de ello, es que se evallan las interrelaciones de la satisfaccion del
huésped, la calidad del servicio del hotel y la confianza del huésped en el desempeiio
de un hotel, lo cual genera una mayor reputacion y fidelizacién por parte de los clientes
(Upanun & Sornsaruht, 2020, p. 3).

Calidad de servicio como elemento del desempefio hotelero

Hoy en dia, como la economia esta dominada por las contribuciones del sector de
servicios, esta industria debe explorarse. A diferencia del sector de fabricacion de
bienes, los servicios poseen algunas caracteristicas Unicas que dificultan a los
comercializadores la definicion y evaluacién de su calidad y, por lo tanto, ain mas
problematico ofrecer un ramo holistico a los clientes para obtener su satisfaccion. Para
tener éxito en el sector de servicios, una organizacion necesita desarrollar estrategias
de orden superior y competencias basicas como el conocimiento, habilidades que le
permitiran establecer, desarrollar y mantener una relacion de beneficio mutuo con los

clientes (Lonashree et al., 2018, p. 180).

A lo largo de los afios, muchos investigadores han realizado sus estudios al respecto y
mas 0 menos todo el mundo opina que una buena calidad de servicio puede conducir a
la retencion de clientes existentes y la atraccion de nuevos, reduccidén de costes y
tiempos, mejora de la imagen corporativa, comunicacién positiva de boca en boca y todo
esto conduce a un maximo desempefio y una ventaja competitiva a largo plazo
(Parasuraman et al., 2012, p. 10; Kang & Na, 2020, p. 2). Como atraer nuevos clientes
€S un asunto mas costoso que retener a los clientes existentes, mantenerlos y aumentar
sus niveles de lealtad es la esencia de muchas estrategias corporativas en la actualidad.
Se puede utilizar como un arma eficaz para diferenciar y construir una ventaja distintiva
sobre otros que sera dificil de copiar y, por lo tanto, se puede lograr la ventaja
competitiva sostenible. Para definir la calidad de servicio declarada, se debe comenzar
sefialando que los servicios son actividades econdmicas que crean valor y brindan
beneficios a los clientes en momentos y lugares especificos como resultado de lograr
un cambio deseado o en nombre del destinatario del servicio (Lonashree et al., 2018, p.
180).
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Por definiciones el término calidad de servicio puede ser referido como el esfuerzo
compartido o las actuaciones que aseguran los niveles de satisfaccion entre los
usuarios. Una vez mas, las calidades de servicio proporcionadas a través de las ofertas
tienen una relacion directa con los mayores niveles de satisfaccion del cliente y
viceversa. La calidad del servicio se puede definir como la experiencia personal del
cliente con el proveedor del servicio. La calidad de los servicios también se puede dividir

en dos tipos: calidad técnica y funcional (Grénroos, 2016, p. 51).

En pocas palabras, la calidad técnica es la precisidn y el tecnicismo involucrados en la
prestacion del servicio, mientras que, la calidad funcional es el procedimiento a través
del cual se prestan los servicios al cliente. Algunos investigadores lo han definido como
la experiencia y, por tanto, ha generado impresién sobre la relativa supremacia o
mediocridad de un servicio prestado y orienta la actitud de los clientes hacia la empresa
de forma positiva o negativa. Desde otro angulo, es la diferencia entre lo que esperan
los clientes y lo que perciben que reciben después de hacer uso de los servicios.
Algunos otros sugieren que es la combinacion de cuatro prospectos, a saber,
excelencia, valor, confirmacion de especificaciones y cumplimiento/superacion de los

niveles de expectativa (Lonashree et al., 2018, p. 181).

Debido a estos aspectos multidimensionales de la calidad del servicio, asociados con
las caracteristicas Unicas de los servicios, muchas veces los especialistas en marketing
de hoy en dia enfrentan algunos desafios distintivos como definirlos con precision,
disefary probar nuevas ofertas de servicios, comunicarse de manera efectiva para crear
unaimagen, evaluar y administrar los escenarios de oferta-demanda, asi como aspectos
de recursos humanos, costeando efectivamente las ofertas de servicios y asegurando
la consistencia en términos de calidad en los procesos de prestacion de servicios, etc.
(Samal et al., 2018, p. 71).

Teoria del desempefio hotelero

Conforme se ha ido mencionando, el desempefio hotelero esta relacionado a la calidad
del servicio dentro del sector, pues se parte de la percepcion del cliente para evaluar la
situacion en la cual se encuentra el hotel respecto al servicio que viene brindado.
Parasuraman et al. (2012) enfatizaron que las expectativas son uno de los estandares
de comparacién mas utilizados en la evaluacién de la calidad del servicio. Sin embargo,
los atributos generales son solo una descripcién general abstracta y no cubren todas las

industrias por completo. En la industria hotelera hay otros atributos que son de
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importancia, como el estandar impreciso y las demandas fluctuantes que se han
identificado y complican aun mas la tarea de definir, brindar y medir la calidad del
servicio. Muchos factores de la calidad del servicio no estan estandarizados, de manera
gue, es probable que aspectos de calidad como ‘amabilidad’, ‘cordialidad’ y ‘cortesia’ se
interpreten de manera diferente segun cada huésped y, por lo tanto, se evallen
subjetivamente. Otro aspecto a considerar es el factor estacional de la industria de la
hospitalidad, donde comunmente se agrupa en los periodos pico del dia o del afio, como
la hora de salida o la temporada de vacaciones. Estos picos hacen que sea mas dificil

medir la calidad del servicio constante (Bozdaglar & Kilili, 2015, p. 128).

Dimensiones del desempefio hotelero

Para la construccion de las dimensiones que permitan evaluar el desempefo desde la
perspectiva de los huéspedes, se partié inicialmente de las diez dimensiones de la
calidad de servicio Servqual. Como previamente se ha mencionado, las dimensiones de
calidad de servicio no son acoplables a todos los sectores, por lo que se centr6 en cinco
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalismo y

satisfaccion.

Tangibilidad

Los tangibles son la apariencia de locales fisicos, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Los activos tangibles proporcionan una representacion fisica o imagen
del servicio que los clientes (especialmente los nuevos) utilizaran para juzgar la calidad.
Es la imagen fisica que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los servicios. Los
activos tangibles incluyen, entre otros, plantas fisicas, herramientas y equipos utilizados
para proporcionar servicios que los clientes utilizan para juzgar la calidad. Los activos
tangibles incluyen, entre otros, instalaciones fisicas, herramientas y maquinas utilizadas
para realizar el servicio, asi como la representacion del servicio, como la velocidad y la
eficiencia de las transacciones de pago. Se incluyen varios privilegios en tangibles
como; apariencia externa, mostradores en el banco, facilidades de descubierto, horario

de apertura y rapidez y eficiencia de las transacciones (Lonashree et al., 2018, p. 186).

Apariencia y limpieza, se refiere al aspecto que tiene tanto las areas del hotel, como
el hotel en su totalidad, tanto a nivel de limpieza, como de espacio, iluminacion,

mobiliario, entre otros (Pakurér, et al, 2019, p. 6).
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Presentacion del personal, se centra en el aspecto que tienen todos los trabajadores
del establecimiento, tanto a nivel de limpieza como el hecho de que carguen con un

gafete que los identifique (Pakurér, et al, 2019, p. 6).

Fiabilidad

La confiabilidad se define como la capacidad de realizar los servicios prometidos de
manera confiable y precisa. En el sentido mas amplio, confiabilidad significa que una
empresa cumple sus promesas: promete entregar, brindar servicio, resolver problemas
y fijar precios. Los clientes quieren hacer negocios con empresas que cumplan sus
promesas. Del total de dimensiones, se ha demostrado sistematicamente que la
confiabilidad es el determinante méas importante de la percepcion de la brecha en la
calidad del servicio (Lonashree et al., 2018, p. 186).

Cumplimiento de promesas, como parte del servicio, el personal del establecimiento
indica todos los servicios que puede emplear el cliente, los cuales deben ser cumplidos,
asi como el lapso para obtener este tipo de informacion debe ser reducida (Pakurar, et
al, 2019, p. 6).

Solucién de conflictos, el personal debe estar capacitado para brindar la solucién mas
adecuada al cliente y que este no perjudique al hotel, la finalidad de ello es que el cliente

no muestre insatisfaccién por posibles contingencias (Pakurar, et al, 2019, p. 6).

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se refiere al deseo de ayudar a los clientes y brindarles un
servicio rapido. Esta dimensién enfatiza la pronta atencion y manejo de las solicitudes,
preguntas, quejas y problemas de los clientes. La capacidad de respuesta se mide por
el tiempo que un cliente espera por ayuda, una respuesta a una pregunta o atencién a
un problema. La capacidad de respuesta también incluye el concepto de flexibilidad y la
capacidad de adaptar los servicios a las necesidades del cliente. (Lonashree et al., 2018,
p. 186).

Atencidn rapida, es importante que se tenga una respuesta oportuna y certera al
cliente, ya sea en sus preguntas o en el servicio que requieran, ya que esto avala la
eficiencia que pueda tener el hotel frente a las necesidades de los huéspedes (Pakurar,
et al, 2019, p. 6).
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Profesionalismo

Un servicio 6ptimo es el resultado de varios factores integrados relacionados con el
servicio individual, las competencias de los empleados y las estrategias organizativas
gue se adaptan a las habilidades adecuadas. El profesionalismo es una de las areas
mas comunes involucradas en la gestién de personas en el trabajo. Es muy dificil
disfrutar de la vida sin trabajo productivo, y cualquier actividad que tenga tanta
importancia debe evocar reacciones fuertes y positivas o negativas y estas reacciones
indican lo satisfecho o insatisfecho que uno esta con el trabajo (Pakurar, et al, 2019, p.
6).

Conocimiento, se refiere a toda aquella informacion que posee el personal del hotel y
gue puede ser de referencia ante cualquier pregunta o consulta que puedan tener los
huéspedes mientras pernoctan en el hotel, la cual incluye la informacion referente a los

servicios del hotel (Pakuréar, et al, 2019, p.6).

Orientacion, parte del conocimiento de los colaboradores no solamente radica en los
servicios que brinda el hotel, sino también pasa por la informaciéon que el empleado
tenga sobre los exteriores del establecimiento, para que pueda orientar al cliente sobre

una ubicacién especifica de un lugar en especial (Pakurar, et al, 2019, p. 6).

Satisfaccion

La satisfaccion del cliente se define como una medida de la satisfaccidon del cliente con
los productos, servicios y capacidades de una empresa. La informacion sobre la
satisfaccion del cliente ayuda a las empresas a determinar las mejores formas de
mejorar o cambiar sus productos y servicios; por lo tanto, los objetivos de toda

organizacion estan enfocados a la satisfaccion del cliente. (Pakurér, et al, 2019, p.8).

Percepcidon de la satisfaccion, es el resultado de las experiencias vividas por el
consumidor a partir de un servicio recibido, aparte de ello, la percepcién que tiene un
cliente sobre su satisfaccion también se encuentra centrada en el reconocimiento y la

importancia que la organizacion tiene sobre el cliente (Pakurér, et al, 2019, p. 8).
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2.3. Definicién de términos basicos

Arquitectura Sostenible. Es un término general que se refiere a las estructuras que
estan disefiadas para limitar el impacto arquitectonico en el medio ambiente. Un enfoque
ecolégico para la construccion de hoy en dia abarca todos los aspectos del proceso de
planificacion y construccion, esto incluye la eleccion de materiales de construccion; y la
integracion del entorno construido en el paisaje natural (tecnologias limpias)
(MINCETUR, 2010, p. 24).

Gestion de Residuos Sdlidos. Se centra en la evaluacion del total de residuo generado
y el destino de estos, dado que la industria hotelera contribuye a las emisiones de gases
de efecto invernadero al generar una gran cantidad de desechos, por lo que se plantean
alternativas para la gestion, traslado y tratamiento de dichos residuos (MINCETUR,
2010, p. 29).

Gestion Sostenible del Agua. Hace referencia a la toma de conciencia sobre el uso
adecuado de agua y asi también establecer habitos de cambio. Por ello, es
imprescindible reducir el consumo de agua implementando la correcta calidad de
servicio mediante el uso responsable, permitiendo mantener la sostenibilidad
medioambiental (MINCETUR, 2010, p. 33).

Gestion Sostenible de la Energia. Se centra en la toma de conciencia sobre el
consumo de energia, con la finalidad de disminuir su impacto. Esta gestion se enfoca
en la reduccién de la cantidad de energia requerida para la produccion tanto de bienes
como de servicios, dicho de otra manera, se basa en mantener o aumentar los niveles

de servicio reduciendo el consumo de energia (AEHGA, 2020, p. 12).

Buenas Préacticas Ambientales. Son todas aquellas acciones realizadas por una
organizacion que pretenden reducir el impacto negativo ambiental que provocan sus
diferentes procesos o actividades, mediante la aplicacion de diferentes medidas Utiles y

sencillas que establezcan cambios en sus procesos y actividades (AEHGA, 2020, p. 10).

Desempefio Hotelero. Hace referencia a las diferentes acciones que realiza un hotel
por medio de todo el personal involucrado cumpliendo con los criterios de eficacia y
eficiencia a fin de contribuir de forma positiva en la percepcion del cliente y la

competitividad del hotel en el sector (Fernandez y Machado, 2013, p. 299).
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CAPITULO 1l

MATERIALES Y METODOS

3.1. Ambito y condiciones de la investigacién
3.1.1. Contexto de la investigacion

Para la investigacion se consideré como poblacion al total de huéspedes nacionales e
internacionales que han pernoctado en Sauce Resort y Bella Terra Resort desde enero
hasta marzo del 2021, siendo Hoteles Resort ubicados en el Distrito de Sauce - Provincia

San Martin.

La muestra de estudio se presenta como un fragmento representativo de una poblacién
establecida. La muestra debe presentar las mismas propiedades, caracteristicas y
cualidades que las mostradas en el universo poblacional (Sanchez y Reyes, 2015, p. 219).

n=(Z2"2.p.q.N)/(E"2 (N-1)+Z"2.p.q)

_ 3.8416 * 0.25 * 5265
"= 0.0025 « 5264 + 0.9604

_ 5056.06
"=Ta12

Luego de reemplazar los datos, la muestra estuvo conformada por 358 clientes
correspondientes a Sauce Resort y Bella Terra Resort ubicados en el distrito de Sauce,

provincia de San Martin.

Tabla 1
Muestra
Huéspedes internacionales 37% 132
Huéspedes nacionales 63% 226
Total 100% 358

Nota. Elaboracion propia

3.1.2. Periodo de ejecucion
La investigacion se ejecuté en un periodo desde noviembre 2021 a noviembre del 2022.
3.1.3. Autorizaciones y permisos

No aplica
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3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad

No aplica

3.1.5. Aplicacién de principios éticos internacionales

El presente estudio respet6 los derechos de los autores citados siguiendo las normas APA
7. Ademas, se tomd en cuenta los siguientes principios éticos de investigacion: (i) El
respeto a las personas, pues las encuestas se realizaron con el consentimiento del
participante, respetando su autonomia; (i) la beneficencia, dado que se utiliz6 implementos
de bioseguridad, al momento de realizar los cuestionarios con el fin de proteger el bienestar
fisico del participante; vy, (iii) la justicia, porque se respetaron los derechos de los

participantes de la investigacion (Alvarez, 2018, p. 127).

3.2. Sistema de variables
3.2.1. Variable principal 1: Buenas Practicas Ambientales

Variable empirica 1. Arquitectura Sostenible, con sus indicadores uso de los recursos

naturales, entorno y confort y aislamiento.

Variable empirica 2: Gestion de Residuos Sdlidos, con sus indicadores plazo y

clasificacion, acopio, reduccion y reutilizacion y conocimiento del personal.

Variable empirica 3: Gestion Sostenible del Agua, con sus indicadores demanda, control,

comunicacion accién y concientizacion.

Variable empirica 4: Gestion Sostenible de la Energia, con sus indicadores demanda,

consumo y regulacion de energia.
3.2.2. Variable principal 2: Desempefio Hotelero

Variable empirica 1: Tangibilidad, con sus indicadores apariencia y limpieza y

presentacién del personal.

Variable empirica 2: Fiabilidad, con sus indicadores cumplimiento de promesas y solucion

de conflictos.
Variable empirica 3: Capacidad de respuesta, con su indicador atencion rapida.

Variable empirica 4: Profesionalismo, con sus indicadores conocimiento y orientacion.
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Variable empirica 5: Satisfaccién, con su indicador percepcion de la satisfaccién.
3.3. Procedimientos de la investigacion

Segun el tipo de investigacion se consideré dentro del tipo basico, pues a partir de la
informacion obtenida en los resultados y el contraste de la hipétesis permitird ampliar y
reforzar la teoria existente en torno a las buenas practicas ambientales y el desempefio de
los hoteles. De acuerdo con lo establecido por Naupas et al. (2018) la investigacion de tipo
basica, conocida también como investigacion sustantiva, tiene como fin el refuerzo y
ampliacion del panorama cientifico, siendo relevante para investigaciones futuras

aplicadas dentro del &mbito de estudio (p. 134).

El nivel de investigacion se considerd como relacional, debido a que se orienta a buscar la
asociacion o vinculo existente entre las buenas practicas ambientales y el desempefio
hotelero, partiendo por analizar inicialmente las variables de forma independiente para
luego, haciendo uso de la estadistica, establecer la relacion. Tal como lo mencioné
Valderrama, (2015) el nivel relacional se centra en la evaluacion de entre dos o0 mas

categorias o variables, siendo evidenciado mediante el uso de pruebas estadisticas (p. 96).

Segun el disefio de investigacion fue no experimental, dado que el investigador no realizara
ninguna intervencion sobre una o ambas variables, sino que éstas seran analizadas dentro
de la realidad en la cual se desempefian, para a partir de ello, inferir posibles
comportamientos de las Buenas Practicas Ambientales y del Desempefio Hotelero.
Hernandez y Mendoza, (2018) indicaron que el disefio no experimental tiene como finalidad
analizar las variables sin manipularlas de manera deliberada, sino evaluandolas dentro del

contexto en el cual se desarrollan (p. 174).

Del mismo modo, el estudio presentara un corte de investigacion transaccional o trasversal,
lo cual indica que la informacién sera recolectada dentro de un mismo periodo de estudio,
sin considerar la informacién de periodos pasados. Vara, (2015) sostuvo que los estudios
transversales solo se centran en recolectar la informacion en un periodo dado, sin contar

con informacién pasada (p. 118).

Donde:

. O1
M = Huéspedes de los hoteles
01 = Buenas Practicas Ambientales M r
02 = Desempefio Hotelero On
r = Relacion
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Para los procedimientos de la investigacion se comenzd con la formulacion del problema
del estudio delimitado a las variables de interés, luego, se hizo una revision de literatura

cientifica a nivel local, nacional e internacional para los antecedentes de la investigacion.

Segundo, los cuestionarios estuvieron conformados por un conjunto de items conforme a
los indicadores y dimensiones presentadas, las cuales son estructuradas dentro de una
escala ordinal de tipo Likert, esto permitié responder a los objetivos planteados en el
estudio. Tal y como lo mencioné Cérdova, (2018) los cuestionarios son un formato
conformado por un conjunto de items o preguntas construidas de acuerdo con cada
indicador, estos items tienen como caracteristica principal la congruencia entre si, para asi

poder cumplir los objetivos propuestos (p. 231).

Para la variable Buenas Practicas Ambientales, el instrumento estuvo conformado por 24
preguntas y posee una escala de tipo Likert de acuerdo con las dimensiones: arquitectura
sostenible, gestion de residuos sélidos, gestion sostenible del agua y la gestion sostenible
de la energia. Mientras que, para la variable desempefio hotelero, el instrumento estuvo
conformado por 16 items conforme a sus dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad

de respuesta, profesionalismo y satisfaccion.

Tercero, luego de haber recabado la informacién mediante el uso de los cuestionarios,
estos datos seran trasladados a las hojas de calculo de Excel, lo cual permitira la
categorizacién de las dimensiones y variables. A su vez, posibilité el analisis descriptivo de
los resultados por medio de tablas de frecuencias y graficos de barra. Mientras que, para
el contraste de las hip6tesis se empled el analisis inferencial, para lo cual los datos seran
trasladados al programa estadistico SPSS, en donde se realiz6 el proceso para establecer
la correlacion entre las variables considerando los resultados de la prueba de normalidad,

lo cual permitio aplicar la prueba estadistica adecuada.

Finalmente, el estudio presentd un método de estudio analitico, ya que, se pretende
descomponer las variables en partes mas pequefias como son las dimensiones e
indicadores para un mejor estudio de ellas. De acuerdo con Valderrama, (2015) el método
analitico se centra en la division de las categorias o variables en partes individuales para
un andlisis mas practico para su estudio (p. 98). Asimismo, también se hizo uso del método
deductivo, pues se parti6 del analisis y descripcion de las teorias de las cuales se
desprenden las variables para luego aterrizar en aspectos particulares como el contexto
en el cual se desarrolla el estudio. Valderrama, (2015) sefial6 que el método deductivo
tiene como fin establecer conclusiones dentro de contextos especificos a partir del andlisis

inicial de teorias generales abordados por diferentes autores (p. 97).
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Resultados

Objetivo general

Tabla 2
Prueba de correlacion entre las Buenas Practicas y el Desempefio Hotelero
Buenas ~
o Desempeio
Préacticas Hotelero
Ambientales
Buenas Practicas ., "
. Correlacion de Pearson 1 124
Ambientales
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Desempefio Hotelero Correlacién de Pearson 724" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Fuente: Elaboracién propia
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R2=05235 ° o i o ’..
R
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Figura 1

Analisis de dispersién
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Interpretacién:

Se identificé la existencia de una conexion fuerte entre las variables, por el valor sig.
0.000, de igual forma el coeficiente de correlacion es 0.724; El cuadrado de este
coeficiente muestra que la variable | influye en la variable 1l en un 52%, eso quiere decir
gue cuanto mas importantes sean las buenas practicas ambientales, mayor sera el
desempefio hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin

2021. Referenciando que se acepta la hipétesis propuesta en la investigacion.

Objetivo especifico 1

Tabla 3
Prueba de correlacion entre la dimension Arquitectura Sostenible y la variable Desempefio
Hotelero
Arquitectura Desempefio
Sostenible Hotelero
Arquitectura Sostenible  Correlacién de Pearson 1 479"
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Desempefio Hotelero Correlaciéon de Pearson A79" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Fuente: Elaboracion propia
2
0 R2 = 0.2293 .
e 3
® ® N )
®
® e o e o ]
8 e o
° e o o o .8 °
e o o o oo
° ' °®
1 ) ) °o.-0 ) )
6 ° a0 o o
e o .. o o
e ° e o o
| = 7 a) 1 1 1 1 1 io) n
Figura 2

Andlisis de dispersion.
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Se confirma la asociacion intensa entre las dimensiones, ya que sig. es 0.000, de igual

forma, la conexion media positiva es obvia, ya que el coeficiente de correlacion es 0.479;

lo que demuestra que la dimensién | de la variable | afecta en un 22% a la variable II,

por su parte, nos muestra que, a mejor arquitectura sostenible, mejor desempefio

hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. A su

vez, podemos aceptar la hipétesis especifica 1.

Objetivo especifico 2

Tabla 4

Prueba de correlacion entre la dimension Gestion de Residuos Solidos y la variable

Desempefio Hotelero

Gestion de Desemperio
Residuos Soélidos Hotelero
Gestion de Residuos  Correlacion de Pearson ,615™
Solidos
Sig. (bilateral) ,000
N 358
Desempefio Hotelero  Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 358
Fuente: Elaboracion propia
20
® ®
R2 = 0.3782 ¢ . *
® -9
16 ° °. ® ®
® 3 ®
® e’ ° °
14 e ® ®
.0 °® °® °
° ® ° ® ®
® ) ° ]
12 L4 . °
[ ]
10
Figura 3

Andlisis de dispersion.
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Interpretacién:

Se confirma la conexién fuerte entre las dimensiones, ya que sig. es 0.000, de igual
forma, el vinculo positivo media alta es obvia, ya que el coeficiente de correlacién es
0.615; esto muestra que la dimensién Il de la variable | incide en un 37% de la variable
I, por su parte muestra que, a mejor manejo de los residuos sdlidos, mejor desempefio
hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021. A su

vez, podemos concluir que se acepta la hipotesis especifica 2.

Objetivo especifico 3

Tabla 5
Prueba de correlacion entre la dimension Gestion Sostenible del Agua y la variable Desempefio
Hotelero

Gestion Sostenible  Desempefio

del Agua Hotelero
Gestion Sostenible Correlacion de Pearson 1 ,861"
del Agua
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Desempefio Hotelero Correlaciéon de Pearson ,861" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Fuente: Elaboracion propia
16
R2=0.741 o o
) e.-" e
14 ¢ e
[ ] N [ ]
@
® ® .o °®
@ { 5 o
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10
Figura 4

Analisis de dispersion.
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Interpretacién:

Se identifica la asociacion intensa entre las dimensiones, ya que sig. es 0.000, de igual
forma un nexo fuerte positivo, ya que el coeficiente de correlacion es 0.861, una vez
elevado al cuadrado, muestra que la dimension Il de la variable | afecta en un 74% a la
variable Il, lo que por su parte nos muestra que una mejor gestion del agua es mas
eficiente en el desemperfio hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia
de San Martin 2021. A su vez, podemos concluir que se acepta la hip6tesis especifica
3.

Objetivo especifico 4

Tabla 6
Prueba de correlacion entre la dimension Gestion Sostenible de la Energia y la variable

Desempefio Hotelero

Gestién Sostenible Desempefio
de la Energia  Hotelero

Gestion Sostenible de la Correlacion de Pearson 1 493"
Energia
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358
Desempefio Hotelero Correlacion de Pearson 493" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 358 358

Fuente: Elaboracién propia

14
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9
8
Figura 5

Analisis de dispersion.
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Interpretacién:

Se confirma la asociacion intensa entre las dimensiones, ya que sig. es 0.000, de igual
forma, el nexo positivo pero débil es obvio, ya que el coeficiente de correlacion es 0.493;
elevado al cuadrado muestra que la dimension IV de la variable | influye en un 24%
sobre la variable II, por su parte, nos muestra que, a mejor gestién energética sostenible,
mejor desempefo hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San

Martin 2021. A su vez, podemos concluir que se acepta la hipétesis especifica 4.

Objetivo especifico 5

Propuesta de Buenas Practicas Ambientales para mejorar el Desempefio Hotelero

en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin.

1. Introduccidén

Hoy en dia tanto el turismo como el sector hotelero y el medio ambiente se encuentran
intrinsecamente relacionados entre si, sin embargo, la problematica a menudo se centra
en la falta de concienciacién por parte de las empresas hoteleras al no tener en cuenta
los impactos negativos que ocasiona al medio ambiente durante la realizacion
irresponsable de sus actividades diarias. Pues muchas veces, dichas empresas en su
afan de mejorar la calidad de los servicios que brindan a los turistas omiten la
preservacion del cuidado del medio ambiente, realizando de forma incorrecta el uso de
los recursos que brinda el medio ambiente, es decir, son explotados de manera
indiscriminada, hasta el punto de provocar la pérdida de los recursos y atractivos

turisticos que brinda la propia naturaleza.

Cabe sefalar que las buenas préacticas ambientales son aquellas acciones que buscan
mitigar el impacto ambiental negativos que se producen o generan a consecuencia de
los actividades productivas o comerciales que realizan las personas o instituciones
empresariales, es por ello que la implementacion de dichas practicas resulta ser factible
y necesaria en los diversos sectores econdmicos, siendo fundamental que las mismas
deban ser asumidas por todo el personal y ser proyectada a los respectivos usuarios o
clientes, con el fin de mejorar el desempefio y uso responsable de los recursos y

atractivos turisticos que brinda la naturaleza.

En ese sentido, referirse a las buenas practicas ambientales en las empresas hoteleras

gue existen en el Distrito de Sauce es un tema que en la actualidad representa una de
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las principales problematicas que viene aquejando la localidad, pues la pérdida de los
recursos y atractivos turisticos que existen en el referido distrito se ha generado
puntualmente por el mal accionar de las empresas hoteleras, especificamente aquellas
gue se encuentran a las laderas de dichos atractivos, tal es el caso de la reconocida
Laguna Azul de Sauce, el cual durante los Gltimos meses ha venido presentando un
elevado nivel de contaminacién por las aguas residuales que desechan algunos de los
hoteles que se encuentran a su alrededor como también por el desecho irresponsable
de los residuos solidos por parte de algunos turistas que se hospedan en dichos
establecimientos, reflejando de este modo la necesidad e importancia de disefiar una
propuesta de Buenas Practicas Ambientales con la finalidad de mejorar el Desempefio

Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021.

Partiendo de dicha realidad y teniendo en consideracion que la propuesta estara
direccionada hacia los principales Hoteles Resort del Distrito de Sauce, resulta preciso
efectuar una breve descripcion y resefia historica del distrito de Sauce, tal como se

detalla a continuacion:

Destino

Sauce

wWww. tarapoto.com

LAGUNA A;UL
~

CASCADA DE
PUCAYACU

B Copyright - Taespats nam

Figura 6
Distrito de Sauce de la Provincia de San Martin, region de San Martin.
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El distrito de Sauce ubicado en la provincia y regiéon de San Martin cuenta con un lugar
0 ambiente caracteristico para el descanso del visitante, rodeado de un hermoso entorno
natural que garantiza unas vacaciones placenteras, memorables e ideales para familias
y personas individuales o para los amantes de la aventura, resaltando asi las dos
principales caracteristicas naturales del distrito de Sauce en forma de hermosos cuerpos

de agua: la Laguna Azul y el Lago Lindo.

La magnifica Laguna Azul del Sauce es una hermosa extension de agua que llama la
atencion gracias a su notable tamafio de 7 kilbmetros cuadrados, tiene una profundidad
de mas de 40 metros y tiene un color azulado que le da su segundo nombre. De hecho,
como destino turistico, la laguna ha atraido mas visitas gracias a las instalaciones de
descanso y recreacion cercanas y brindando a los turistas la mayor comodidad posible

mientras disfrutan de la belleza natural de la region.

La laguna es un lugar ideal no sélo para quienes desean escapar de la ciudad, sino
también para quienes disfrutan de actividades como la observacién de aves, admirar la
flora y fauna y nadar (durante el dia). hora del dia). o de noche), el piragiismo, la
equitacion, la pesca, el windsurf o la lancha motora han llamado incluso la atencién de

los investigadores.

El segundo de los famosos espejos de agua en el distrito del Sauce es el Lago Lindo, lo
gue llama la atencién sobre sus origenes porque, por lo que se sabe, el lago es producto
de las continuas lluvias estacionales durante la zona, también conocida por ser un gran
lugar para ver si los turistas disfrutan de la observaciéon de aves, ya que hay una diversa
avifauna que habita y migra a este lugar. De igual forma, el mencionado lago tiene 750
hectareas de ancho, ubicado cerca de la Laguna Azul, con un area privada, por lo que
el acceso al mismo esta parcialmente restringido, es decir, para ingresar a dicho

atractivo se requiere permiso del propietario.

Del mismo modo, resulta fundamental sefialar que debido a la actividad turistica que se
desarrolla en el distrito de Sauce por la existencia de diferentes recursos y atractivos
turisticos, en la actualidad el sector hotelero se ha incrementado, especificamente a los
alrededores de la Laguna Azul, teniendo de este modo los Hoteles Resort mas
conocidos tales como Bella Terra, El Sauce Resort, Laguna Azul Resort & Spa, Sauce

Lodge, Rustica Hotel, Sumaj Lagoon Lodge, entre otros, tal como se refleja en laimagen:
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Figura 7
Laguna de Sauce.

2. Marco conceptual

Para facilitar el proceso del disefio de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales
para mejorar el Desempefio Hotelero en los Hoteles Resort del Distrito de Sauce -

Provincia de San Martin, resulta necesario considerar las siguientes teorias:
> Buenas Practicas Ambientales

Son todas aquellas acciones realizadas por una organizacién que pretenden reducir el
impacto negativo ambiental que provocan sus procesos o actividades, mediante la
aplicacién de medidas que establezcan cambios en la gestion de procesos que se

desarrollan como parte de la actividad comercial y/o empresarial. (AEHGA, 2020, p. 10)

Del mismo de acuerdo con lo referido por el MINCETUR, (2010), las buenas practicas
ambientales es el conjunto de pautas y/o sugerencias que coadyuvan a mejorar la
calidad de vida de un determinado entorno a través de medidas preventivas que
soslayen riesgos ambientales relacionado a los diferentes tipos de actividades
econdmicas que involucre la gestion de los recursos naturales como el agua y la energia

eléctrica, como también la gestion de los residuos solidos. (p.13)
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» Arguitectura Sostenible

De acuerdo con lo referido MINCETUR, (2010), La arquitectura sostenible implica el
manejo de diversos recursos naturales que surgen del sitio para construir el hotel con el
fin de lograr una interconexion armoniosa con la naturaleza y evitar impactos visuales

negativos en la comunidad y las personas que viven alli. (p.18)
» Gestion de Residuos Sélidos

Segln lo sefialado por el MINCETUR, (2010), la gestién de los residuos sélidos
desarrollado en los establecimientos de hospedaje es el conjunto de acciones de
caracter ambiental que consiste en recolectar, reciclar y rehusar los desechos sélidos
gue se producen durante el desarrollo de las actividades econémicas y comerciales de
las empresas hoteleras con la finalidad de obtener beneficios no solo econémicos, sino

también ambientales. (p.26)
» Gestion Sostenible del Agua

Como sefala el MINCETUR, (2010), la gestion sostenible del agua implica un proceso
gue logra resultados econdmicos y sociales positivos a través de la gestion racional y
coordinada de los recursos hidricos disponibles en instalaciones, alojamientos y también
se encuentra principalmente en las vertientes de agua. De hecho, es fundamental que
las empresas hoteleras reduzcan el consumo de agua, incorporen la calidad adecuada
de los servicios turisticos, que permitan mantener el consumo dentro de la logica de la
sostenibilidad ambiental con un enfoque més econdmico, ecoldgico, rapido y sin

conflictividad social. (pag. 32)
» Gestion Sostenible de la Energia

En concordancia a lo referido por MINCETUR, (2010), la gestion sostenible de la energia
consiste en el desarrollo de acciones o actividades que tiene como propdsito el uso
responsable y minimo de la energia eléctrica sin generar incomodidad a los turistas
huéspedes de los establecimientos de hospedaje, logrando de esta manera controlar el
rendimiento energético de la empresa a través de la mejor conservacion del medio

ambiente. (p.30)

» Ventajas de la implementacién de la Propuesta De Buenas Précticas

Ambientales

De acuerdo con lo fundado por Abdou et al. (2020), la ventaja de concretar la aplicacion

de la buena practica ambiental propuesta es que puede impactar en la reduccion de
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costos directos a través de la reduccién del gasto relacionado con los recursos
naturales, tales como agua, energia, recursos materiales, aguas residuales y
tratamiento de residuos. manejar. En este sentido, refiriéndonos a la realidad de los
hoteles turisticos, la opiniéon publica creada por los clientes cuando las acciones
inapropiadas afectan negativamente la reputacion del propio establecimiento, por otro
lado, cuando el hotel tiene buenas acciones practicas, son una herramienta eficaz tanto
a nivel nacional e internacionalmente para cada cliente que busca destinos

ambientalmente responsables.

Por su parte MINCETUR, (2010), puntualiza que las principales ventajas que brinda la
aplicacion de las buenas practicas ambientales es coadyuvar a reducir gastos
innecesarios referente al manejo de los recursos naturales, contribuye a que el hotel
adquiera una imagen sustentable y atractiva para sus clientes, aporta con el cuidado
consciente de los recursos que brinda la propia naturaleza del entorno, genera fuentes
alternativas y renovables de obtencion, contribuye en la produccién de residuos sélidos

dentro de los establecimientos de hospedaje.

» Criterios a tener en cuenta para la implementacién de la propuesta de buenas

practicas ambientales

Como indican Fortin et al. (2019), para aplicar buenas practicas ambientales lo primero
es saber si es necesario segun el tipo de instalacion que se tenga y los estandares
ambientales definidos para la misma, segun el tipo de instalacion que se tenga, esto
también determina si la gestion actual de las instalaciones se encuentra en cumplimiento
de las normas y reglamentos ambientales, con el fin de lograr los estandares adecuados
necesarios para mejorar la calidad del servicio brindado no solo al personal que integra

el alojamiento, sino también a cada uno de sus clientes .
» Objetivos de las buenas practicas ambientales

Conforme a lo sefialado por Abdou et al. (2020), Los principales objetivos de la
implantacién de buenas practicas ambientales en las instalaciones de alojamiento son:
i) Proporcionar a los empleados informacion sobre buenas practicas ambientales y
evaluar cada zona en relacion con el nivel real de mecanismos sostenibles utilizados en
dichas instalaciones. (agua, residuos sélidos y energia); (i) identificar las causas,
efectos y reportar los beneficios ambientales que se lograrian si se siguieran buenas
practicas ambientales; iii) después de analizar toda la informacién sobre buenas
practicas y la realidad, los empleados deben ser informados y obligados a seguir

practicas ambientales.
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Por otro lado, desde la perspectiva de Hassan et al. (2020), los principales objetivos que
se plantea con la implementacion de un programa de buenas practicas ambientales en
los hoteles, es dar a conocer tanto a los colaboradores del establecimiento como
también a los clientes los diferentes mecanismos o0 estrategias sustentables que
contribuyen al manejo responsable y razonable de los recursos naturales, asimismo
permite mostrar los impactos negativos que puede provocar sobre el entorno su no
aplicaciéon y, al contrario, los beneficios ambientales y de ahorro que genera su
cumplimiento; igualmente contribuye a formar sobre su aplicacion y sobre los beneficios

gue puede comportar en la gestion del hotel.

3. Diagnéstico

Para determinar la gravedad de la problematica en los Hoteles Resort del distrito de
Sauce a causa de la inexistencia de buenas practicas ambientales, es preciso resaltar
gue a traves de entrevistas informales no estructuradas a los huéspedes, se conoce que
los hoteles no estarian considerando diversos aspectos relacionados al cuidado del
medio ambiente, pues se observa el empleo regular de plastico y el desperdicio de
recursos valiosos como el aguay la energia eléctrica producto de las actividades propias
del hotel, lo cual ha generado insatisfaccién en los huéspedes; dicha realidad se ha
venido generando a consecuencia de la inadecuada gestion de las buenas practicas
ambientales o el desconocimiento del personal para ejecutarlas e incluso por falta de
recursos econémicos con los que cuentan los establecimientos de hospedaje objeto

estudio.

4. Objetivos
4.1. Objetivo general

Contribuir en las Buenas Practicas Ambientales para mejorar el Desempefio Hotelero

de los Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021.

4.2. Objetivos especificos

Mejorar el Desempefio Hotelero de los Hoteles Resort del Distrito de Sauce mediante la
implementacién de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales en cuanto a la

arquitectura sostenible.
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Mejorar el Desempefio Hotelero de los Hoteles Resort del Distrito de Sauce mediante la
implementacién de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales en cuanto a la gestion

de residuos solidos.

Mejorar el Desempefio Hotelero de los Hoteles Resort del Distrito de Sauce mediante la
implementacién de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales en cuanto a la gestion

sostenible del agua.

Mejorar el Desempefio Hotelero de los Hoteles Resort del Distrito de Sauce mediante la
implementacién de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales en cuanto a la gestion

sostenible de la energia.

5. Importancia

Hoy en dia es importante que los Hoteles Resort del Distrito de Sauce deban crear un
valor turistico con menor impacto ecoldgico si su propésito es satisfacer las progresivas
exigencias ambientales de la demanda turistica, para ello deben siempre prevalecer la
conservacion del medio ambiente y fomentar la calidad del sector hotelero. En ese
sentido, la presente propuesta de buenas practicas ambientales busca mejorar el
desempefio hotelero a través del desarrollo de actividades enfocadas principalmente en
la reduccion del impacto ambiental durante el desarrollo las actividades y servicios
turisticos ofertados, asimismo se caracteriza por ser un complemento necesario y
fundamental cuyos contenidos adoptan un enfoque integrador y divulgativo que
mantiene un rigor cientifico y normativo dirigido al personal que conforman el hotel para

luego transmitirlos hacia los turistas o huéspedes que adquieren sus servicios.

6. Beneficios

Dentro de los principales beneficios que se busca brindar mediante el disefio de la
propuesta de Buenas Practicas Ambientales dirigida hacia los Hoteles Resort del Distrito

de Sauce son los siguientes:

- Proporcionar medidas y/o recomendaciones para reducir la intensidad energética de
los bienes y servicios, y reducir el consumo de recursos naturales a través de

practicas ahorrativas.

- Reducir la contaminacion ambiental mediante el uso de medidas preventivas.
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- Promover el reciclaje de residuos sélidos a través de técnicas de reutilizacion.
- Ampliar el uso de recursos renovables mediante el uso de energias limpias.

- Alargar la vida del producto mediante el mantenimiento y conservacién de las

instalaciones y materiales.

- Desarrollar la intensidad de servicio de los bienes y servicios que ofrece el hotel, con
el fin de innovar y entregar servicios de calidad sin necesidad de aumentar los

recursos.

- Promover la reduccion de costos aumentando el nivel de eficiencia en el uso de los

recursos.
- Mejorar el perfil ambiental e imagen publica de los establecimientos de hospedaje.

- Mejorar el nivel de competitividad de los hoteles a través del mejoramiento de la

calidad de servicio ofertado.

7. Proceso de estructuraciéon de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales

La Aplicacion de Buenas Practicas Ambientales a los hoteles turisticos del distrito de
Sauce tiene como objetivo mejorar la calidad de los procesos eco amigables que tienen
en sus diversas areas de trabajo y asi contribuir a la gestion gestionar mejor los procesos
para reducir, reutilizar y reciclar agua, energia y residuos solidos, ademas de crear una
cultura ambiental acorde con los intereses de la organizacion y mejorar la calidad de los

servicios prestados a los clientes.

En este sentido, la propuesta brinda una guia de Buenas Practicas Ambientales en base
a sus indicadores, a saber, arquitectura sostenible, gestion de residuos solidos, gestion
sostenible del agua y gestion sostenible de la energia estable, que se detallan a

continuacion:
Buenas Practicas Ambientales sobre Arquitectura Sostenible

- Enel caso de una nueva instalacién, la construccion segun criterios de sostenibilidad

(instalacion eléctrica, instalacion hidraulica consume menos).

- Promover actividades de educacion ambiental en los establecimientos en sustituciéon

de otras actividades que inciden en el medio ambiente.
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- Eluso de materiales tradicionales de la region permite que el edificio se integre bien

con el entorno y con la arquitectura local.

- Plante arboles en el jardin para crear sombra, reducir la temperatura del suelo y

reducir la pérdida de agua por evaporacion.

- Cumplir con los requisitos necesarios para adquirir las certificaciones basicas que

requieren los hoteles para proyectar una mejor imagen ambiental a sus clientes.

- Hacer uso responsable de los recursos naturales que brinda la propia naturaleza
como la energia solar, el entorno sostenible y la afluencia de la laguna sin efectuar

actividades que puedan contaminar dichos recursos.

- Efectuar el control diario de las condiciones estructurales de los establecimientos de
hospedaje, con el fin de identificar posibles riesgos que puedan provocar un impacto

negativo al medio ambiente.

Buenas Practicas Ambientales sobre Gestion Sostenible de Residuos Sélidos

Implementar papeleras de diferentes colores y correctamente rotuladas para

diferentes materiales, como papel, aluminio, plastico y residuos organicos.

- Separacion de residuos en diferentes tipos de contenedores segun cada tipo de

residuo.
- Formar al personal del hotel en la correcta gestion de este tipo de residuos.

- Cologue cajas dispensadoras en la habitaciéon para productos como jabén, champu
y gel de bafio, en lugar de proporcionar porciones individuales en recipientes

desechables.

- Reutilizar residuos como papel, cajas de plastico. para optimizar recursos y reducir

costes.

- Revisar los envases que tengan sello verde o, en su defecto, propiedad de baja

contaminacion.

- Colocar botes de basura en habitaciones y areas comunes para una correcta

separacion de la basura

- Utilizar una lata de aceite de cocina de 70 litros para entregarlo a un gestor

autorizado en lugar de tirarlo al alcantarillado publico.
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Reducir la generacion de residuos sélidos, ya que antes de tirar la basura en los
camiones municipales, pesar por separado y llevar registros, solo se utilizan

balanzas calibradas para pesar la basura.

Recoger informacién sobre las caracteristicas de los residuos y los requisitos de

gestion adecuados.

Mantener limpios los botes de basura para evitar malos olores y la aparicion de

insectos o roedores.



Figura 8
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Diagrama de Gestion de Residuos Sélidos.
Fuente: Elaboracion propia
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Buenas Practicas Ambientales sobre Gestidon Sostenible del Agua

Implementar campafias de informacion y formacion del personal sobre ahorro de

agua.
Proporcionar informacion a los usuarios para evitar fugas.
Ubicacion de ahorro de agua en duchas y grifos del hotel.

Controlar el consumo diario de agua por zonas mediante la instalacion de

subcontadores.

Instalar medidores de consumo de agua en las areas que mas agua consumen como

bafos, cocinas, lavaderos, albercas, spas.

Establecer la cantidad de agua que se puede ahorrar durante la limpieza e

implementar un plan para reducir el consumo.

Establecer objetivos anuales de mitigacion estableciendo estandares para clientes

y empleados.

Utilizar mangueras para regar plantas, regar grandes superficies y riego por goteo

para pasarelas.
Se utiliza para regar aguas grises puras del lavado de alimentos y ropa.

Utilice dispositivos de alivio del tanque de dos tiempos o de baja potencia para

reducir costos.

Revise todos los grifos y reporte fugas, goteos y fugas de tuberias y tanques de

inodoros

Estrategias de cosecha de agua

Cabe precisar que la cosecha de agua o recoleccion de recursos hidricos son de gran

importancia y beneficio para los establecimientos hoteleros; debido a la reduccién de

dependencia de fuentes de agua convencionales, reduce la extraccidbn de agua de

fuentes naturales, minimiza los costos financieros a largo plazo de los hoteles; en ese

sentido, minimiza el impacto en los ecosistemas acuaticos; por ende, se preserva la

biodiversidad en general. Por lo tanto, se presentan las siguientes estrategias faciles

para recolectar agua de lluvia:

1. Capacitacion de lluvia

Utilizar canales y tuberias para dirigir el agua de lluvia a tanques de almacenamiento.
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Filtrar y purificar el agua de lluvia antes de su uso para consumo humano o
actividades del hotel.

Almacenar el agua en tanques adecuados para evitar la contaminacién y mantenerla

limpia.

Reutilizacion del agua

Utilizar el agua recolectada para riego de jardines y paisajes
Descargas de inodoros

Lavado de vehiculos

Limpieza de areas comunes.

Buenas Practicas Ambientales sobre Gestion Sostenible de la Energia

Implementar camparfas de informacién, capacitar a los empleados en ahorro de
energia, asi como brindar informacién a los clientes para el uso racional de la

energia eléctrica.

Solicitar a los empleados de oficinas y areas publicas que apaguen las luces y los

equipos cuando abandonen el 4rea de trabajo, aunque sea por poco tiempo.

Asegurese de apagar las luces cuando los huéspedes no estén en la habitacién o al

salir.

Utilizar bombillas de bajo consumo en las instalaciones del hotel y utilizar equipos

informaticos en modalidad de bajo consumo.

Designe salas de reunidbn en uno o mas pisos y apague el equipo en los pisos

desocupados.

Instalar equipos basados en energias renovables (pequefios aerogeneradores,

paneles solares, etc.) siempre que sea posible.

Control automatico de la temperatura por termostato gracias al sistema centralizado

de control y regulacion.

Si la habitacién tiene calefaccién, cierre todas las ventanas y puertas excepto las

necesarias para la ventilacion.

Reportar cualquier defecto en la instalacion eléctrica y realizar una evaluacién
mensual del estado o condicién de la instalacién eléctrica tales como iluminacion,

tomacorrientes, interruptores, medidores de control, etc. aire acondicionado, etc.



Tabla 7
Estrategias de Buenas Practicas Ambientales segln area

hotel

GESTION DE RESIDUOS SOLIDOS / ACCIONES RECEPCION RESTAURANTE HABITACIONES | ZONAS COMUNES
Recoleccién de residuos X X X X
Manipulacién y separacién X
Colocar contenedores claramente diferenciados en « « « «
las areas estratégicas del hotel
GESTION DE AGUA / ACCIONES

Recolectar el agua de lluvia en los contenedores X
Usar el agua para actividades en el hotel X X X
Descarga de inodoros X
Limpiar areas comunes X

GESTION DE ENERGIA/ ACCIONES
Brindar informacién a los huéspedes sobre el uso «
racional de energia eléctrica
Utilizar bombillas de bajo consumo en las
instalaciones del hotel X X X X
Instalar paneles solares en las areas abiertas del «

Fuente: Elaboracion propia
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8. Indicadores de evaluacién, buenas practicas, presupuesto, cronograma

Tabla 8
Indicadores de evaluacion, buenas préacticas, presupuesto, cronograma

Buenas Practicas sobre Arquitectura Sostenible
) o ) ) Cronograma
Proceso Estrategias / Buenas Practicas Ambientales Indicadores Presupuesto _ »
de ejecucion
Infraestructuras Implantar la construccién de instalaciones con criterios NUEVAS
. sostenibles (instalacion de energia hidraulica de bajo . : 2,000.00 Anual
sostenibles instalaciones
consumo).
Actividades de Promover actividades de educacion ambiental en los o
., L L . Talleres de gestion
educacion establecimientos en sustitucién de otras actividades que : 1,500.00 Mensual
: o . : ambiental
ambiental inciden en el medio ambiente.
Implementacién Plante arboles en el jardin para crear sombra, reducir la ~
. L Camparnias de .
de una red de temperatura del suelo y reducir la pérdida de agua por - 1,200.00 Trimestral
. L, reforestacion
arboles evaporacion.
Adquisicion de . . . i, .
q_ . Cumplir con los requisitos necesarios para adquirir las Certificaciones de
certificaciones de e L . . . .
calidad estion certificaciones basicas que requieren los hoteles para calidad y gestiéon 3,000.00 Anual
) y 9 proyectar una mejor imagen ambiental a sus clientes. ambiental
ambiental
Camparia de uso Hacer uso responsable de los recursos naturales que Indicadores de
. . . . . 1,200.00 Mensual
responsable de brinda la propia naturaleza como la energia solar, el calidad ambiental
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los

recursos

naturales

entorno sostenible y la afluencia de la laguna sin efectuar
actividades que puedan contaminar dichos recursos.

Mantenimiento de

Efectuar el control diario de las condiciones estructurales
de los establecimientos de hospedaje, con el fin de

Servicio

Mensual

las instalaciones ) . ) . o 2,500.00
del hotel identificar posibles riesgos que puedan provocar un especializado
impacto negativo al medio ambiente.
Buenas Practicas sobre Gestion Sostenible de Residuos Sélidos
Cronograma
Proceso Estrategias / Buenas practicas ambientales Indicadores Presupuesto _ »
de ejecucion
Colocar papeleras de diferentes colores y etiquetar
Implementacion correctamente diferentes tipos de materiales, como papel, B _
de contenedores aluminio, plastico y residuos organicos. Sée”S;:)OS” de residuos 1.200.00 Anual
de basura Clasificacion de desechos en diferentes tipos de
contenedores segun el tipo de cada desecho.
Formar al personal del hotel en la correcta gestion de este
Capacitacion tipo de residuos.
, o o Talleres sobre el
sobre el manejo | Coloque cajas dispensadoras en la habitacién para manejo de los 2.500.00 Semestral
de los residuos productos como jabén, champti y gel de bafio, en lugar de | [esiduos sélidos
sdlidos proporcionar porciones individuales en recipientes
desechables.
Estrategias de las Reutilizar residuos como papel, cajas de plastico... para| Manual de la regla
) Papel, ca P P ) 1,200.00 Anual

3Rs

optimizar recursos y reducir costes.

de 3Rs
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Reducir la generacion de residuos sélidos, ya que antes de
tirar la basura en los camiones municipales, pesar por
separado y llevar registros, solo se utilizan balanzas
calibradas para pesar la basura.

Utilizar una lata de aceite de cocina de 70 litros para
entregarlo a un gestor autorizado en lugar de tirarlo al
alcantarillado publico.

Control de los

Colocar botes de basura en habitaciones y areas comunes
para separar adecuadamente la basura.

Recoger informacién sobre las caracteristicas de los

Fichas de control

. 1 . . L del consumo de los 800.00 Mensual
residuos solidos residuos y los requisitos de gestién adecuados. . .
residuos solidos
- Mantener limpios los botes de basura para evitar malos
olores y la aparicion de insectos o roedores.
Buenas Practicas sobre Gestion Sostenible del Agua
) o ) ) Cronograma
Proceso Estrategias / Buenas Practicas Ambientales Indicadores Presupuesto _ .
de ejecucidn
Brindar - Realizar campafias de informacion y formacion entre los Talleres y
informacion sobre empleados para el ahorro de agua. campafias de 1,800.00 Semestral
el uso concientizacion

Proporcionar informacion a los usuarios para evitar fugas.
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responsable
agua

del

Ubicacion de ahorro de agua en duchas y grifos del hotel.

Controlar periédicamente el consumo de agua por zona
mediante la instalacion de contadores auxiliares.

Control del Instalar medidores de consumo de agua en las areas que | Recibos y
consumo del méas agua consumen como bafios, cocinas, lavaderos, | €gistros del 2,100.00 Mensual
Establecer la cantidad de agua que se puede ahorrar
durante la limpieza e implementar un plan para reducir el
consumo.
Establecer objetivos anuales de mitigacion estableciendo
estandares para clientes y empleados.
Utilizar mangueras para regar plantas, regar grandes
superficies y riego por goteo para pasarelas. Guia de
Metas de P Y EEoPOrS PP estrategias y
reduccion del Se utiliza para regar aguas grises puras del lavado de . Enero -
. medidas de 1,500.00 -
consumo del alimentos y ropa. ., Diciembre
reduccion del
agua

Utilice dispositivos de alivio del tanque de dos tiempos o de
baja potencia para reducir costos.

Revise todos los grifos y reporte fugas, goteos y fugas de
tuberias y tanques de inodoros

consumo de agua
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Buenas Practicas sobre Gestion Sostenible de la Energia

) o ) ) Cronograma
Proceso Estrategias / Buenas practicas ambientales Indicadores Presupuesto , .
de ejecucidn
Implementar campafias de informacion, capacitar a los
Brindar empleados en ahorro de energia, asi como brindar
informacién sobre informacion a los clientes para el uso racional de la energia Talleres e
el uso eléctrica. > 1,800.00 Semestral
ble de | o o _ capacitacion
responsable de la Solicitar a los empleados de oficinas y areas publicas que
energia eléctrica apaguen las luces y los equipos cuando abandonen el
area de trabajo, aunque sea por poco tiempo.
Apague las luces cuando los invitados no estén en la
habitacion o cuando los invitados se vayan.
Utilizar bombillas de bajo consumo en las instalaciones del
hotel y utilizar equipos informéticos en modalidad de bajo
Control del i i i registros deyl
consumo de la Designe salas de reunion en uno 0 mas pisos y apague el co%sumo o 2.400.00 Mensual

energia eléctrica

equipo en los pisos desocupados.

Reportar cualquier defecto en la instalacion eléctrica y
realizar una evaluacion mensual del estado o condicion
de la instalacion eléctrica tales como iluminacion,
tomacorrientes, interruptores, medidores de control, etc.
aire acondicionado, etc.

energia eléctrica
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Metas de

reduccion del |-

consumo de la
energia eléctrica

Instalar equipos basados en energias renovables
(pequefios aerogeneradores, paneles solares, etc.)
siempre que sea posible.

Control automéatico de la temperatura por termostato

gracias al sistema centralizado de control y regulacion.

Si la habitacién tiene calefaccion, cierre todas las
ventanas y puertas excepto las necesarias para la
ventilacién.

Servicio
especializado

1,700.00

Enero
Diciembre

Fuente: Elaboracién propia

67



68

9. Viabilidad

La propuesta de buenas practicas ambientales resulta viable por cuanto esta conformado
por una serie de sugerencias, pautas o estrategias sustentables que coadyuvara a mejorar
la gestion hotelera de los Hoteles Resort que existen en el distrito de Sauce, pues a través
de dichas précticas se lograra disminuir los impactos ambientales que puedan producir los
hoteles durante la realizacion de sus actividades comerciales que realicen de manera
equivoca, y se pueden generar ingresos conservando recursos Yy visitando turistas
interesados en estas actividades de apoyo ambiental. La propuesta también pretende
aumentar la conciencia medioambiental y garantizar que el personal del hotel pueda
identificar y corregir las tareas que no se realizan correctamente en relacion con la gestion

de los recursos naturales.
10. Validacion de la propuesta

Con lafinalidad de validar la propuesta de Buenas Practicas Ambientales, se ha tenido que
recurrir al juicio y firma de expertos y especialistas en la materia, brindado de manera
mayor fiabilidad, coherencia y veracidad a los resultados que se logren alcanzar en funcién
al propdsito principal de la investigacion, de esta manera se plantea que la propuesta

cuenta con adecuado nivel de entendimiento y claridad para su ejecucién.

4.2. Discusion de resultados

e Los resultados de la investigacibn mostraron la existencia de relacién entre las
variables, con valor de significancia de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.724,
lo que muestra que existe una relacion significativa alta, este resultado concuerda con
el estudio de Echevarria, (2020), quien concluye que la sostenibilidad, la dimension
social y econdémica de los hoteles de Bogota se relaciona con los presentados en los
hoteles mas exitosos del mundo, siendo la sostenibilidad, especificamente orientada al
cumplimiento de criterios y normas dirigidos a las certificaciones la que presentaron
una relacién mas fuerte; asi también, con el estudio de Chérrez, (2020), quien concluye
gue el plan basado en las buenas practicas permitird ofrecer un mejor servicio y por
tanto un mejor desempefio, en base a aspectos como la atencion al cliente, la
responsabilidad, el trabajo en equipo, la iniciativa, el orden, y la habilidad para resolver

problemas.

e Otro de los resultados de la investigacion, permiti6 demostrar la relacion entre la
dimensién arquitectura sostenible y la variable desempefio hotelero, ya que se obtuvo

un valor de significancia de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.479, lo que
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muestra que existe una relacion significativa media, estos resultados concuerdan con
el estudio de Wang, et al (2019) ellos concluyen que los hoteles deben perseguir un
desarrollo equilibrado de la economia y la proteccion del medio ambiente mediante el
uso de estrategias basadas en la diferenciacion de servicios; del mismo modo, con el
estudio de Yusof et al. (2017) concluyendo, que las practicas ecolédgicas ayudan a los
restaurantes a lograr la satisfaccion del cliente. Por tanto, para sobrevivir en un entorno
altamente competitivo como es el sector hotelero, los hoteles deben ser conscientes y

participar en la proteccién del medio ambiente.

Por su parte, en los resultados para identificar la relaciéon entre la dimension gestién de
residuos sdlidos y la variable desempefio hotelero, vemos que el resultado de p es de
0.000, asi mismo, se evidencia una relacién significativa media alta, pues el coeficiente
de correlaciéon es de 0.615, lo que demuestra la existencia de esta, los resultados se
asocian con lo presentado por Moise et al. (2018) La principal conclusion fue, las
iniciativas ecolégicas pueden aumentar la satisfaccion si los turistas perciben un
servicio de buena calidad o que, en lugar de ahorrar dinero, estas iniciativas tienen
como obijetivo reducir el impacto negativo de las actividades diarias en el medio
ambiente, ayudando asi a la sociedad a combatir el cambio climatico, asi mismo, con
el estudio de Guillén, (2019) quien llego a concluir que, las variables evaluadas en la
investigacion presentan una relacion significativa, ello al presentar un p-valor < 0.05,
siendo el grado de relacion obtenido de 0.751, lo cual indica que se cuenta con un
fuerte grado de relacién entre la satisfaccion de los huéspedes y las practicas

ambientales por parte del hotel.

Mientras tanto, los resultados en la relacién entre la dimension gestion del agua y la
variable desempefio hotelero, vemos que el resultado de p es de 0.000 y el coeficiente
de correlacién de 0.861, esto indica la existencia de una relacion significativa alta; estos
resultados coinciden al ser comparados con el estudio de Novoa, (2019) concluyendo
de manera general que, el hotel cuenta con un nivel medio-alto en la aplicacion de
Buenas Practicas Ambientales; asi también, el estudio de Castro, (2018) concluye que,
la gestion ambiental influye en el desempefio hotelero (Chi-cuadrado presentd una

significancia menor a 0.05).

Finalmente, en los resultados de la relacidn entre la dimensidon gestion sostenible de la
energiay la variable desempenfo hotelero vemos que el resultado de p es de 0.000 y el
coeficiente de correlacién de 0.493, lo que demuestra una relacion significativa media;

estos resultados coinciden con la investigacion de Luna, A. (2019) quien concluy®,
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mediante la prueba de chi-cuadrado que la satisfaccion del turista, se relaciona con las
buenas practicas en el establecimiento hotelero; asi también, con el estudio de Tangoa,
(2018) quien concluy6 que, la responsabilidad social ambiental del hotel se relaciona
significativamente con el nivel de imagen que ofrece a los huéspedes, esto al presentar

un p-valor < 0.05.
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CONCLUSIONES

Existe relacion significativa entre las Buenas Practicas Ambientales y el Desempefio
Hotelero en Hoteles Resort, debido a que la significancia fue .000 y el coeficiente de
correlacion de Pearson fue positiva media (r = .724), indicando que el grado de
influencia entre los temas es del 52%; es decir, la implementacién de buenas practicas

esta asociado con un mejor desempefio hotelero.

La relacion encontrada entre la Arquitectura Sostenible y el Desempefio Hotelero fue
significativa, debido a que el p — valor fue .000 y el coeficiente de correlacién de
Pearson fue (r = .479); es decir, la dimension | de la variable | afecta en un 22% a la
variable II; esto indica que a medida se maximiza el uso de materiales sostenibles en

la construccion de los hoteles, también mejor el desempefio hotelero.

Se ha determinado la relacion significativa entre la dimension Gestion de Residuos
Solidos y el Desempefio Hotelero; debido a que el p — valor fue .000 y el coeficiente de
correlacion de Pearson fue (r = .615); esto demuestra que el grado de vinculacion entre
los temas es del 37%; los datos indican que el adecuado manejo de los residuos sélidos

también tiende a mejorar el desempefio de los hoteles.

Se determiné que existe relacidn significativa entre la dimension Gestion Sostenible del
Agua y el Desempefio Hotelero; donde el p — valor alcanzado fue .000 y el coeficiente
de Pearson fue (r = .861); es decir, existe un grado de asociacion entre los temas del
74%; por lo tanto, al implementar practicas sostenibles en el uso del agua, reduce el
impacto ambiental y aumenta la rentabilidad y competitividad de los establecimientos

hoteleros.

Existe relacion significativa entre la dimensién Gestion Sostenible de la Energia y el
Desempefio Hotelero, donde el p — valor fue .000 y el coeficiente de correlacion de
Pearson fue (r = .493); es decir, el nivel de vinculacion entre los temas fue del 24%; por
ende, al utilizar la energia de manera eficiente y optimizar el uso de los recursos,

disminuye los costos operativos y aumenta el desempefio hotelero.

Se determiné que el disefio de una propuesta de Buenas Practicas Ambientales mejora
significativamente el desempefio en Hoteles Resort del Distrito de Sauce; debido a que
puede conducir a una reduccién importante de los costos operativos; como el uso
eficiente de la energia, agua y de residuos sélidos, este ultimo reduce los costos de
eliminacién de desechos e impacto medioambiental; todo esto aumenta la rentabilidad

y desempefio general de los hoteles.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades del Distrito de Sauce, elaborar estrategias de desarrollo local para
analizar las necesidades y problemas, haciendo participe a las empresas, poblacion y
la academia para la gestion adecuada de las Buenas Practicas Ambientales en el
Desempeiio Hotelero en los Hoteles Resort del Distrito de Sauce. Asi mismo, seguir
practicando el desarrollo sostenible y el cuidado ambiental en base a los objetivos ya

gue estos son factores esenciales que fortaleceran el desarrollo del distrito.

A los Hoteles Resort del Distrito de Sauce, se recomienda contar con un Plan de
Gestion integral de Residuos Solidos donde sus procesos se dirijan a la sostenibilidad
y sus actividades sean relevantes para un buen Desempefio Hotelero. La correcta
aplicacién proporcionara mejoras competitivas en la empresa para lograr una gestion
adecuada de los residuos sdlidos que son emitidos al medio ambiente. Esto permite

alcanzar un turismo ecolégicamente sostenible en el Distrito.

A los Hoteles Resort del Distrito de Sauce, se recomienda crear estructuras que
contribuyan a un estilo de vida y a la cultura sustentable del lugar, teniendo en cuenta
el enfoque ecoldgico minimizando el impacto de la edificacién en el entorno tanto en el
presente como en el futuro y lograr un buen Desempefio Hotelero que contribuya al

crecimiento del distrito.

Hoy en dia es importante utilizar materiales rusticos y ecolégicos en las estructuras ya
gue armonizan y complementan el espacio, haciendo del lugar mas agradable y
acogedor, generando expectativas en los turistas que visitan nuestra region, es

compromiso de todos fomentar la cultura ambiental y su proteccion.

A los Hoteles Resort del Distrito de Sauce, se recomienda contar con un Plan de
Gestion Integral del Agua, teniendo en cuenta los factores como demanda,
comunicacién y concientizacion para el buen Desempefio Hotelero aportando en el
cuidado del medioambiente. Para ello es importante implantar los valores ambientales,
capacitar al personal y concientizar a los turistas en el manejo y cuidado del agua en

el hotel.

Actualmente Sauce presenta una baja gobernabilidad sobre el agua debido a la falta
de conciencia por parte de la poblacién y los empresarios que se enfocan solo en
intereses personales sin pensar en las consecuencias futuras ya que el atractivo
principal del distrito es su Laguna azul, sin embargo, no se esta trabajando en su

proteccion de manera adecuada.
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A los Hoteles Resort del Distrito de Sauce, se recomienda contar con un Plan de
Gestidn Energética para minimizar los impactos que genera en el medioambiente
promoviendo su uso racional. Los factores como demanda, consumo y regulacion de
energia son importantes para trabajar los planes de gestién energética y optimizar el
uso de la energia manteniendo las mismas prestaciones o servicios, haciendo mas

eficiente su consumo.

A los gerentes de los Hoteles Resort del distrito de Sauce; tomando en cuenta el estudio
efectuado, implementar la propuesta de buenas practicas ambientales, debido a los
beneficios que trae consigo en la reduccién sustancial de los costos operativos, como
también minimiza el impacto ambiental, lo cual es fundamental para preservar la
belleza del entorno natural. Asimismo, adoptar estar practicas, no solo se cumple con
la responsabilidad ambiental; sino que también se atrae clientes mas conscientes y

dispuestos a invertir en experiencias mas sustentables.
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Anexo N° 01. Matriz de consistencia

Titulo: Buenas practicas ambientales y desempefio hotelero en Hoteles Resort, Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia Esquema
Objetivo Hipétesis Uso de los Portada
Pregunta general: general: recursos Posportada
. Cuégleneégl | Determinar  la | Existe relacion Arquitectura naturales Indice
¢ cid o | relacion entre las | significativa entre sostenible Entornoy CAPITULO I: EL
relacion entre la Buenas las Buenas confort PROBLEMA DE
’grqt,:'te%[f ra | Practicas Practicas Aislamiento INVESTIGACION
DOS enivle ¥ €1 Ambientales y el | Ambientales y el Plazoy 1.1. Planteamiento
Heselmpeno Desempeiio Desempefio clasificacion del problema
Ho':elero R ent Hotelero en | Hotelero en Gestion de Acopio, 1.2. Formulacion
d((ajl € eDsistritoeS((;re Hoteles Resort | Hoteles Resort del | Variable X residuos reduccioén y del problema
Sulce “ | del Distrito de | Distrito de Sauce - | Buenas solidos reutilizacion Tipo: 1.3. Objetivos
Brovincia de San | Sauce - | Provincia de San | practicas Conocimiento Basica 1.3.1. Objetivo
Martin 20212 Provincia de San | Martin 2021 ambientales del personal general
Prequntas Martin 2021 Hipotesis Demanda y Nivel: 1.3.2. Objetivos
gun’ Objetivos especificas: Gestion control Correlacional | especificos
especificas e : s : i 1.4. Justificacion
N especificos: a) Existe relacion sostenible del Comunicacién il atio!
a) ¢Cual es la - L 2 . | de la investigacién
L a) Analizar la significativa agua accion Instrumento: vestg
relacion entre 2 Ty : ; CAPITULO II;
. relacién entre entre la Concientizacion | Cuestionario :
la Arquitectura - MARCO
. la Arquitectura L Demanda 2
Sostenible y el , : Gestion TEORICO
~ Arquitectura Sostenible y el . Consumo
Desempefio Sostenible y Desempefio sostenible de la Regulacion de 2.1. Antecedentes
Hote:ero en el Hotelero en energia energia de la investigacion
Hoteles Resort Desempefio Hoteles Resort Apariencia 2.2. Bases teoricas
del Distrito de N o y 2.3. Definicién de
Hotelero en del Distrito de _ i limpieza P g
Sauce - Hoteles Sauce - Variable Y Tangibilidad — términos basicos
Provincia de . D A Presentacion CAPITULO IlI:
; Resort del Provincia de esempeno ) :
San Martin €s0 : hotel del personal HIPOTESIS Y
20217 Distrito de San Martin otelero - Cumplimiento
: Sauce - 2021 Fiabilidad VARIABLES

de promesas
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b) ¢Cual es la
relacion entre
la Gestién de
Residuos
Soélidos y el
Desempeiio
Hotelero en
Hoteles Resort
del Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
20217

c) ¢Cuélesla

relacion entre

la Gestion del

Aguay el

Desempefio

Hotelero en

Hoteles Resort

del Distrito de

Sauce -

Provincia de

San Martin

20217

¢,Cudl es la

relacion entre

la Gestion

Sostenible de

la Energia y el

Desempefio

Hotelero en

Hoteles Resort

del Distrito de

Sauce -

d

~

Provincia de
San Martin
2021

b) Establecer la
relacion entre
la Gestion de
Residuos
Sélidos y el
Desempeiio
Hotelero en
Hoteles
Resort del
Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021

¢) Identificar la
relacion entre
la Gestioén
Sostenible del
Aguay el
Desempefio
Hotelero en
Hoteles
Resort del
Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021.

d) Definir la
relacion entre
la Gestion
Sostenible de

b) Existe relacion
significativa
entre la Gestion
de Residuos
Solidos y el
Desempefio
Hotelero en
Hoteles Resort
del Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021

c) Existe relacion
significativa
entre la Gestion
Sostenible del
Aguay el
Desemperfio
Hotelero en
Hoteles Resort
del Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021

d) Existe relacion
significativa
entre la Gestion
Sostenible de la
Energiay el
Desempeiio
Hotelero en
Hoteles Resort
del Distrito de

Solucion de
conflictos

Capacidad de
respuesta

Atencién rapida

Profesionalismo

Conocimiento

Orientacion

Satisfaccion

Percepcion de
la satisfaccion

3.1. Hipétesis
3.2. Sistema de
variables

3.3
Operacionalizacion
de Variables
CAPITULO IV:
MARCO
METODOLOGICO
4.1. Tipo y nivel de
investigacion
4.2. Disefo de
investigacion
4.3. Poblacion y
muestra

4.4. Técnicas e
instrumentos de
recoleccion de
datos

4.5, Técnicas de
procesamiento y
andlisis de datos
4.6. Método de
investigacion
CAPITULO V:
ASPECTOS
administrativos
5.1. Recursos
5.1.1. Recursos
humanos

5.1.2. Recursos
materiales

5.2. Presupuesto
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Provincia de
San Martin
20217

¢ Como
mejorar el
desempefio
hotelero en
Hoteles Resort
del Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
20217

la Energia y el
Desempefio
Hotelero en
Hoteles
Resort del
Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021.

e) Disefar una
Propuesta de
Buenas
Practicas
Ambientales
para mejorar
el
Desemperfio
Hotelero en
Hoteles
Resort del
Distrito de
Sauce -
Provincia de
San Martin
2021.

Sauce -
Provincia de
San Martin
2021.

5.3. Cronograma
de actividades
REFERENCIAS
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Operacionalizaciéon de variables

Definicion Escala
Variable Definicion conceptual ; Dimensiones Indicadores de
operacional L
medicion
Arquitectura Uso de los recursos naturales
Son todas aquellas acciones . ., qurte Entorno y confort
: La variable se medird sostenible : :
realizadas por una - diante los Aislamiento
organizacién que pretenden indicadores de  las Plazo y clasificacion
reducir el impacto negativo dimensiones Gestién de Acopio, reduccion y
Buenas ambiental que provocan sus arquitectura sostenible residuos sélidos  reutilizaciéon
Practicas procesos 0 actividades, eqstién de residuoé Conocimiento del personal Ordinal
Ambientales mediante la aplicacion de gc’)lidos la  gestion Gestion Demanda, control
medidas que establezcan sosteni’ble del aqua v la sostenible del Comunicacion accion
cambios en los procesos y estion sostenib%e d()a/ o 2gua Concientizacion
actividades (AEHGA, 2020, p. 9 . Gestién Demanda
energia. .
10). sostenible de la Consumo
energia Regulacion de energia
Hace referencia a las : ., Apariencia y limpieza
. : La variable se medira Tangibilidad b Ly imp
diferentes  acciones que mediante los Presentacion del personal
realiza un hotel por medio de . ~. - Cumplimiento de promesas
. indicadores de las Fiabilidad Iy :
todo el personal involucrado, dimensiones Solucién de conflictos
Desempefio  enfocadas en cumplir conlos o viiidad  fiabilidad, C2P2¢1dad e nroncion rapida
P criterios de eficacia 'y g . . respuesta P Ordinal
Hotelero la capacidad de

eficiencia a fin de contribuir
de forma positiva en la
percepcion del cliente y su
competitividad (Fernandez y
Machado, 2013, p. 299).

respuesta, el
profesionalismo y la
satisfaccion del
huésped.

Profesionalismo

Satisfaccion

Conocimiento
Orientacion

Percepcion de la satisfaccion
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Anexo N° 02. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN - TARAPOTO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

U M

=R = Cuestionario sobre Buenas Practicas Ambientales
g : /€|  en Hoteles Resort del Distrito Sauce - Provincia de
= = San Martin.

o L w

HACIONAL O

ecioa un cordial saludo. El presente cuestionario forma parte del estudio titulado "Buenas
Practicas Ambientales y Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce -
Provincia de San Martin, 2021”. Se solicita su colaboracién para responder con los items
planteados, marcando aquella alternativa que se asemeje a su percepcion en su estadia
en el hotel. Se solicita honestidad en su respuesta, debido a que permitira obtener
resultados certeros en beneficio de la investigacion.

Instrucciones: Lea con atencién y a continuacién marque con un aspa (X) la alternativa
presentada siguiendo la escala mostrada conforme a cada enunciado.

rEesstalﬁsdtZ Tgteaélg:igrijgn desaI(E:Eerdo Indiferente De acuerdo TOt:(l:Tsrndtg a°
N° | Buenas précticas ambientales

Dimension: Arquitectura sostenible
N° |Indicador: Uso de los recursos naturales 112 13]4]|5
1 El hotel cuenta con ventanas que permiten el paso

natural de la luz.

2 | Existe un uso adecuado del viento para la ventilacién.
N° |Indicador: Entorno y confort 112 |3]4]|5
Se presenta una estrecha relacion entre la arquitectura

3 del alojamiento y el entorno del lugar.

4 La arquitectura del alojamiento proporciona armonia y
bienestar.

5 El hotel cuenta con materiales que permitan el

aislamiento del ruido (madera, vidrio, etc.).
Dimension: Gestion de los residuos sélidos

N° |Indicador: Plazo y clasificacion 112|345

6 | Se cuenta con un horario para el retiro de residuos.

El hotel cuenta con una adecuada clasificacion de

residuos solidos.

N° |Indicador: Acopio, reduccidn y reutilizacion 1 /2|3 |4]|5

El hotel cuenta con puntos de acopio en donde se pueda

depositar los desechos reciclables.

Se percibe un menor uso de residuos contaminantes o

9 |no biodegradables en su uso cotidiano (bolsas de

plastico, sorbetes, tecnopor, etc.).

10 Se percibe que el personal reldsa algunos productos

reciclables.
N° |Indicador: Conocimiento del personal 112131415
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11 Se percibe que el personal tiene conocimiento de qué

cantidad y tipos de residuos genera el hotel.
12 Se percibe que el personal tiene conocimiento de cudl es

el destino final de los residuos que se genera.

Dimension: Gestién sostenible del agu

N° |Indicador: Demanday control 1 5
13 Considera que el hotel requiere de gran cantidad de

agua para la limpieza de habitaciones.

Se percibe que el hotel hace un control en cuanto a la
14 LI )

utilizacion de la cantidad de agua.

El hotel cuenta con equipamiento que reduce el
15 |consumo de agua (inodoros con ahorro de agua,

sensores de movimiento para cafos).
N° |Indicador: Comunicacion accion 1 5
16 Existe una comunicacioén eficaz entre el personal y los

clientes en caso de una deteccién de fuga de agua.
17 El hotel cuenta con trampas de grasa para disminuir la

contaminacién de sus aguas.
18 Ha’ percibido que el personal utiliza productos sin

guimicos o poco contaminantes.
N° |Indicador: Concientizacion 1 5
19 El hotel concienti_za a sus clientes sobre el consumo de

agua (carteles, afiches, etc.).

Dimension: Gestién sostenible de la energia

N° |Indicador: Demanda 1 5
20 Percipe que el hotel demanda un gran consumo de

energia.
N° |Indicador: Consumo 1 5
21 | El hotel regula el uso de energia eléctrica.
N° |Indicador: Regulaciéon de energia 1 5
29 El hotel cuenta con equipamientos que proporcionen

energias renovables (paneles solares).

El hotel cuenta con equipamientos que reduzcan el
23 |consumo de energia innecesariamente (luz con

sensores de movimiento, luces LED, etc.).

Percibe que el personal del hotel se encuentra
24 |capacitado para evitar el consumo innecesario de

energia eléctrica.

Gracias por su participacion y completar el presente cuestionario, que tenga un excelente

dia.



UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN — TARAPOTO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Cuestionario sobre Desempefio Hotelero en Hoteles
Resort del Distrito Sauce - Provincia de San Martin.

|
=
&
" =
=
=
=
]
N
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Reciba un cordial saludo. El presente cuestionario forma parte del estudio titulado “Buenas
Practicas Ambientales y Desempefio Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce -
Provincia de San Martin, 2021”. Se solicita su colaboracién para responder con los items
planteados, marcando aquella alternativa que se asemeje a su percepcion en su estadia
en el hotel. Se solicita honestidad en su respuesta, debido a que permitird obtener
resultados certeros en beneficio de la investigacion.

Instrucciones: Lea con atencién y a continuacién marque con un aspa (X) la alternativa
presentada siguiendo la escala mostrada conforme a cada enunciado.

Escala de Totalmente En . De Totalmente
respuesta d en desacuerdo Indiferente acuerdo | de acuerdo
esacuerdo
N° | Desempefio hotelero
Dimension: Tangibilidad
N° |Indicador: Aparienciay limpieza 112 ,13]4]|5
1 |Las habitaciones tienen una buena apariencia.
5 Todos los ambientes cuentan con una buena
iluminacion.
3 Los diferentes ambientes del hotel se muestran limpios.
N° |Indicador: Presentacion del personal 112 13]41|5
4 | El personal del hotel presenta una apariencia pulcra.
5 | Es f&cil identificar al personal del hotel.

Dimension: Fiabilidad
N° |Indicador: Cumplimiento de promesas 112|345
6 | Se cumple con los servicios prometidos.
Se cumple con el tiempo de respuesta ante la solicitud

! de una habitacion.
N° |Indicador: Solucién de conflictos 1123|415
8 Existe compromiso del hotel para solucionar

inconvenientes.

Dimensién: Capacidad de respuesta
N° |Indicador: Atencidn rapida 11213 ]4]|5
9 | Respuesta oportuna del hotel ante solicitudes.

10 | El personal cumple con sus expectativas de atencion.
Dimension: Profesionalismo
N° |Indicador: Conocimiento 112|345

11 Ofrece informacién adecuada sobre direcciones o
lugares especificos (farmacias, iglesias, entre otros).
12 Manejo adecuado de los procesos de registro y salida de

los huéspedes.
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13 | Conaocimiento del personal sobre las formas de pago.
N° |Indicador: Orientacion 5
14 | Informacién brindada sobre los servicios del hotel.

Dimensioén: Satisfaccion
N° |Indicador: Percepcién de la satisfaccion 5
15 | El hotel presta atencion a mis sugerencias.
16 | Se siente satisfecho con el servicio del hotel.

Gracias por su participacién y completar el presente cuestionario, que tenga un excelente

dia.
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