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RESUMEN

La finaliad lue :Intuinar la mlacion entre las Buenas Praclices Ambienfales y

Desempanio Hotelaro en el Disirto de Sauce - Provincia de San Martin 2021 Bl dissdo
da la mvastigacsin no fus expenmantal y contd con una musstra 358 cligntas, la cual se
ulilizo para la encuesia de recojo de datos. Respecte al objativo general, w2 detarmind
I.‘-DI"I-E prieha de Pearson, que 13 elaciin enire 08 dos constnetos es sionificallva, ya
gqua &l vakar “p" resuftante (valkor de significancia = 0,000 as Infenor A 0,05 56 acspta la
hipotesis de mvesiigacsdén porgue &l valor %" es 0.724, lo que india una relacion

cativa: "Existe una relacadn significativa entre tes Buanss Practicas Amisentalas v
el Desempefio Hotelern en los Hoteles Reson del Disirita g8 Sauce - Provingia de San
Martin, 2021,

Palabras claves: Buenas practicas ambiantales, desempefo hotalero. hobeles resort
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ABSTRACT

The: purpose was (o detemine the relabionsbip eteween Good Housekesping FPraclices

and Hatel Perdammance in the Distict of Saucs - Prowince of San Marbin 2021, The
resaarch dossgn was non- sxpanmental and incheded a sample of 358 dRenls, which was
usad for the data collection survey. In relation to the general obyectve, i was determined
Qﬂlﬂjh e Pearson 1est ihal the retstionship Detsesn he (W0 constcts & sgnilicand,
since the resutting “p° vakus 1slgnﬁzmca valwe = (U00) ks less than 005, The resaarch
hypothests Is@;mplad bacavse the “r" value s [0.724, which indicates a significani
ralatinship: “These 5 a significant relaticnship beteeen Good Housskeeping Practices
and Hotel Performance in Reson Hotels in B Disinct of Sauce - Provinee of San Martin,
2021,

Kesnwords: Good housekeeping practices. hotel parfarmance, resort hotels
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CAPITULO I

INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

En bos itimos afos se ha presentado un ciecients interés ¢ preocupackan por & medlo
ambianta. Las difgrenies grganizaciongs no 50lo 56 prapoupan por la norrmativa en vigenda
aing tambesn sus actuaciones en & eeciedad Encontrar un modelo gue sea mas
compatisle gon los gspectos sociales. econgrmicos y amiBentales camben la perspectiva
de la acividad turistica, el cual poses un mayor pobencial pera promover Mejoras
ambdantales y soc@las, contibuyends una mayor sastenibilidad y genarar una magr
parcepoldn hacla la poblacién. Tal es el caso de Egipto, el cual presenta un gran potancaal
furisdicn, sin esmbargn, para cerlificanss con cuslm o cinee "astreilas yerdes deben cumplie
con diteranies kneamienias nrlamaﬁuam cumplimienic da buenas praciicas ambéentales
an base a bes pilaes: consanadion de la energia, conservacon dael agua y gesfion da
residuns. Mo cbstante, dal total de hoteles en Egipto (48) solo el 63% cumgle con ks
pEONOCTH0S referenies & praciicas ambientales, siendo justamente esle grupd os hoteles Ins
que presantan un mejol desempafo medoamblental respecty & los demis [Abdou,
Hassan, & El Dief, 2030, & 135,

En Cuba anle el panorama medioambenial, kos difsrentes hospedajes vienen realizando
deniin de sus gestiones come empresas, actividades direccionadas al uso de buenas
praclices medoamblantalss dentro de s cualss e noluyen aspecios relacionados al
mangjo de residuos solidos, ligusdos v desechos, la capacitacion del personal sobre
educacion amisenal, entre otos, Conforme 2 los indicadores de gestion ambisatal, la
reduccidn dal consumo de energia elécirica se cumphd en un 9944, mientras que, |a
mduceidn do residuns solidos akanzd alrededor del 30%, al ahorrg y wst maonal dal agua
5o cumpd en un BB% ¥ las capaditaciones en un 97 %, cumpliéndose casi en su totadidad
de log indicadores planteados {Azre y Ochoa, 2017, p, 65).

Ern Wicaragua. & fin de presantar un mejod sendcid & o clisntes, mediante wn meajor critedo
madioambiantal, algunos holedes coma La Campifa an la a’ntlnd da Eshali, desarralan
practicss ambientales crientadas a la reduccidn y ahomo de la enegia eléciics, uso
sficents del agua, v iratamiento de los residuos solidos, Si bien se cuenta con una
incidenca relevante tanta en el medo ambents come an el desempeds del heepadaje da
aar o B poblacion, Fortin et al, (2019) sefalaron que exisien otras ermpresas del rubos
que no cumplen oon el aspecio de responsabilidad sostenible, o musl genes gque los
chienies o perciban como deficienta (p. 8). De acuerdo alos sutores, una de las diicuftades
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es el peraonal estacionario, ya que la implementacion de beenas practcas ambieniales

leva consgs lA capaciiacion del personal para su oorecta apecacion. De manera que, S|
& parsonal es temporal, s8 dluye y 58 peerde el mterss de continuar Con & practica
amisdantal.

En Colombia, respecio al proceso de evaluacion del desemperio de! secior hotelero, s=
pudn conocer gue alrededor del 32.14% de los holeles realizan evaluaciones cada 6
meses, un 17.86% o realiza 46 manara ocssional ¢ &1 14.20% b realzs mensualmanis,
Dantra del desempefo, =6 meaalta e cempliriento de las acthidades que realiza el
peszonal dal hotel es lo gue mas 2 resliza el seguimiento (71 43%) pues lega 8 repemcutir
drectamenie en 8 satistaccin o8 oS clientes que se hospedan en os diferenies hosles
ded pais [Tomres et ad,, 2020, p. 94,

En 2! Perd, an relacidn con el comportamients ded aecior hoteleno, 2a ha evidenclado un
Grecimignio sostencie hasia & ano 2019 (4 7% promedio anual), b cual indica el buen
dazampano dal secior en estog Olimos afos, aportando 8 18 preducsin nacienal aladador
da 5 1 T15 millones de sofes an el 2018, 12.4% mas que an gl 2018, llegando a alogr
81,717 wisitantes akededor del pais. un 6% méas gue en 38, Asl mismo, cabe precisar
ques. el apore def sackor se concantnd prncipalments en (as actividades de alojamienta da
cofa estancia (Cormdté de Comencio Extanor - COMEX, 3019, p. 4|, Este panorama s via
mfigjado dentra del repore de sostenibilidad por parte del grupe INTURSA, que cuenta
con diferamtes hoteles como el Libsdador, Aloft Westin, entre otros. Dentre de sus
aclividades de soabenibiidad amosenial, 05 chiemes 08 Sus principalés Doleles desiacanon
gque & grupo hotelers contabs con une corecta ecoelelcencia operacicnal, aszl coms
aclividades enenfadas a contramestar ol camBio dimatioo v ofrecer un impacte beneticioss
ala biodversidad, por ko cual los clientes se skenten satisfechos (Parez, 2030, p. 23).

E'm. regian San Martin, especiicaments en gl distrito de Sauce 58 encuentran ios hotelas
Sauce Rasor v Bela Tewa Reeodt, siende proyecios epcutados bajo una pempactiva de
furigmi sostenible, por o que, sus acbividades deben onentarse a la promocion oel cuidacdo
amiental y una ecomomia aésvﬂma para la regian, en base a los objetivos de desamoda
zoslenible. Sn embargs. A mves de enfrevisias informases no estruchiredas a loz
hudspedes. ee conoce que los holeles no esteran considerando diversos aspectos
e acicragos al :wwu el medie smbiente, pues se observa el emplea regular de plastics
y &l despardicin da recursos valinsos coma &l agua y la enangia alactrica producio de las
actwvidades propdas del hotel, o cual ha generado Insatislaccion €n los huéspades.
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Esta siluacion podria estar sendo generada por la inedecuada gestidn de las buenas
pracliceEs ambneniales O el descpmdcimiento del personal pars ejecularas € nduso por fala
de recursas acondmicos. Ante la pr malica descrita, resulla necesans realizar un
eahudio con el objetivo de conocer 8l iea buenas praclicas amblentales aplicadas en los
hodeles se encusntran relacionadas a su desempeto desde la perspectva del hussped.
De: odra manera, en & mediane gazoe los holeles paeden educln Sa capacidad pama alrasr
clieniss potenciaies o fidelizar 8 aquales que ya s8 hospadanon alguna vez,

Por tal motivo se plantea coma problema general: § Cémo ea la mlacibn entra !anguanan

cas Ambiantalkes vy el Desampedo Hotelero en Hoteles Resort del Distrito de Sauce -
Frovincia de San Martin 20217, como problemas especifices: JCusl g5 la miacion enre a
Amuitectura Sostanipe y al Desempano Hotekra en Hetales Resort del Dstnio de Sauce
- Prowincia de San Martin 20217, 4 Cual sz l.ﬁaladm antra la Gestidn de Aesducs Shlidos
¥ 8l Desampsiio Hotelero en Hoteles Resor ded Distriln de Sauce - Provincla de San Mariin
02 ¥ i Cual es le relacsdn enire i Gesttn del Agua y el Desempefo Hotelens en Holeles
Rasor dal Distrite de Sauca - Prm-iﬁ da San Martin 20217, ;. Cual &5 la relacin enire la
Gestion Sostenible de ke Enaergia v el Desemperio Howelere an Hoteles Reson dal Distrite
de Saucs - Prowincia de San Martin 20217; ;C‘érm mejomr 8l Desampario Holelarn én
Hoteles Resort ded Dlstre de Sauce - Provincia de San Martin 20217

Tambigén se formull ko squienic hipdtesis general: Hi- Exste relacion signifcatars unhmﬁs
Busnas Bracticas Amientales y &l Desempeaio Haotelens en Hoteles Resort del Distito de
JAUCE - niEa de San Mardin 2021, asimismo, |35 hipolesis especificas Tueon H1;
Exigte relacin significatva antra [a Arqudaclurs Snnlhla ¥ &l Desampeio Hotelar en
Hotoles Aesort del Distrito de Sauce - Provincia de San Martin 2021, H2: Exisie relaciin
sigrificativa entre |la Geslion de Residuos Sl iy el Desempedo Holelero en Hotales
Resor del Deirifo de Sauce - Prowincia de Martin 2021. H3: Exisbe ralacy
significativa entre la Cestidn del Agua ¥ &l Dmanm& Hotelaro an Hoteles Resort del
Distrito de Sauce - Provincia de San Madin 2021, H4; Existe relacion mﬁmty. entre |a
Gestitn Sceleniole de fa Energia y el Desampario Hoelaro an Hoteles Resort del Distrita
da Saues - Provincia de San Martin 2021,

Por otra perte, el estudio se (ustfica por n::rmanlewiha. Bl estudio &3 convenlente porgue
pemilira sdenlifcar si ks Hmﬁs Aescr ubicados en & Dstilo de Sawes, Provingia de
San Martin, estan aplicandn os lineamisntes planteados por & Minstano de Comarcio
Extarior y Turgma - MINCETUHR en relacion & las buenag practicas ambeentalas, a fin de
ofrecar a loa hudepedes una mejor calidad de servicky con wna dplice amblentalments
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sostenible, el cual no solo ea de beneficio para este bpo de hoteles, sno tambian a la
soceedad yoel medio amibiente,

Rakvancia secial desds una mﬂspmw sacial 58 canta 6n la caractenzacin qus lisnst
ioa Howedee Redort en genesal en |8 comecta aplicacihn de ies Buenas Précticas
Amibianiales, conocar que punios o &rsas equiensn un Mayor mansjo ¥ cuasss s debsen
seguir reforzando.

En cuante al valor tedneo sl astucho parte an raleezar y ampliar la teoria y la lkeratura
axistente orientada a la scstenibdidad del medio amblente v su impllcanca a partir da la
cpeslicon por parte de kos holeles de b categonia Resort,

Por su pare las implicacones pracicas del estudio se ceniran en h:len'ljﬂnal:ihl da la
raalidad actual alns Hotslas Rasort ubstados an o Distrile de Saie, Provincia da San
Wartin, acerca del manejg edecuado de las Buenas Préclicas Ambdentales y como es
peercibico por 05 hudspedes, cal@icando su nivel de desempedio. Asi mismo, Cabe preclsar
que & estudlo contrbuira con una Propuesta de Buenas Practicas adentado 8 la mejora
ded desempefic. De manera que, @ partie de ests intormacion, los haleles podran aplicar
dierenies actividades enfocadas en mejorar sus dedicencias.

Ulilidad meiodoldgcs del esiwdio radica en |8 constuccin de insirumenios pasa la
racodecaidn da dalos, ks cuslas cumpliran con ks crlaros ds valides y confiabiidad qus
peerTmiitan suU rephcackan en escenancs simdancs dentra ded ambiio nacional,

El Ellhll:l general: Determinar 18 relacion entre las Buenas Practicas AI'EIEITIHHE v &l
Desamgenn Hodelero en Holes Hesort del Distro de Seuce - Frodincia de S5an hearin
20215 como objeds aspacilioss fuaron: O7: Analzar la ralacin entre la Amuiteotura
Sosienitde v el Desampeno Hﬂlutmuﬂ Hoteles Fesort del Distive de Sauce - Privinga
de San Martin 2021; ©O2: Establecer |a relacltn entre la Gestion de Reskduos Sdlldos y &l
Desampeio Helerogn Howles Rasort del Ddstiio de Sauce - Frovincia de San hMariin
2021; 03 Menlificar ia ralatidn entrg la Gastion del Agua v al Desempano larn an
Holeles Fesort del Distrile de Savce - Provingia de San Martin 2021, 04: Defina la relacin

la Gastion Sostenible de la Energia y &l Desempefio Holslars én Hobsles Hﬁmt e
Diigtrito de Sauce - Provincia de San Marin 2021 y 05 Disefar una Propuesta de Buenas
Practicas -ﬂﬂhiantulﬁ para maporar gl Desempena Halelers en Hoteles Resort diel Distribe
der Bauce - Provincia de San Martin 2021,

La estruciura de & tesis va de b siguisnts manaw’ﬂmnm 58 presenta &l capituks |
{Infreduccion & ke investigecion|. Continuandos con el capitule Il (Maco tadrco). Pasamos
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al capitulo H (Materiales v métodoa), En el capitulo IV (Resultados y dhuua.iﬁn]nmtra
s resuliados mediante labias ¥ liguras de Mansra olam ¥ Qrecsa; ¥ asimesmo ge describs
EH :Iis::usionea en funcida a los obglives plantsados Finalmsnte llegamos a las
conciussones. Progigua las ecomendaciones. donde s deacriben |ss suwgerencias o
alcances ya 588 a las personas o instiucionses para meporar su problematica.
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2
CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Z.1. Anmtecedaentes de la Investigacian
Al ndwvel internachkonal

Echewsria. (2020} &n su ineesligacion lilulada "Praclicas sostenibles. Comparacidn
antm holelkss 8 y &l munde’. Bogota, Colomia. Sufin ss enfoca Bn conocar la
conaxibn entre B3 pracieas B:uatafﬂhlaaan‘tra log didarantes hoteles on Boootd y ol axita
da ks hoteles a nivel mundial. Emplea an un enfogue cualitativo - inductiwo, La musstra
eaiuvD confommada pod & hofeles exiranjeros v 4 hodales de Bogota, en donds a8 aplicd
CONTIO 18GHER ugs entrevista, Los prntipales msultados ndican que 28 prssanian
similitudes antre los hoteles de 3 8 5 eetrellas de Bogota v kea hotedes mas extosos del
mumnda, encontrandess mayor relevancia y enfogue en la efectidad de tas normas, la
efcienca y en & llamads ustcia social. A panir de o Menconado, 52 conciuyh gue (3
sostendbdad, la dimansion social y economica de los hotales de Bogotd se relacona
con los presantados en oa hotedea mis exitoaos del mundo, slendo |a sostenibilided,
gspecificamante odentada al cumplimlante de celerios ¥ notmas dingidos a las
cerlificacionas |a gue presantarcn una relacion mas fuarte.

Charmez, (2020] con una imwmstgacion de nombre “Propsesta de un plan de gastidn
sostendde basade en la gula de busnas précticas de Rainforest Alllance en la version
del ano 205 para & |I$| Victoria de la ciudad de Caenca” Cuend, Ecuador,
Pergsiqulends como meta proponer un plan e geston eostenibe en base & las buenag
practicas planteadas on Ranforest Aliance an un hotel, La metadologia 56 desamrada
como un estudo de caso, presentands un alcance descnpiing, slendo la muestra el
hoted. en donde 58 sjeculd una entrevisia al duefo del esablecsmianto medianie al
Inetrurmento de la gula de antrevzta. Siendo los reeultados mas resaliantes el hacho gus
gl hotel presenta deficiencias respecio ol dritenio de conlaminacasn v mangio de
desachos. [0 cual cumpie parciatmente. Lograndosa concluir gue el plan basado en las
busnas practicas permilina ofrecsr un major ¥ por tamo un mejor desempafio,
en base & aspecics coma la atencion al cliente, & responsabisdad, ol rabajo en aquipao,
la imigiilavn, o orden, ¢ la habilidad pas resolver probiemas

Wang, at & (2018} en s¢ estudio Wulado “Environmental sustainabdity on lounst
haoteds'image development’. Tainan, Talwan. Presenta como finalidad anslzar la
parcepckon de los lunetas heapedados en kba hoteles de la cludad sobre lag practicas
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de sostenipdidad Enﬁmﬁl.cmua cuantitativo, bajo un ﬁﬂ no eperimeantal y
un alcance descriplive, B muesira B conlomiann B3 personas, A quEenes 58 8g Bsignd
una ficha de obseracion como instruments mediante B tecnaca da & chsarvacian,
Slendo loa resuftadoa rmas relevantes gue la mayoria de log partcipantas consideraban
adecuado que el hotel contrbuyera a propicias una mejsr imagen medioambental.
Concluyemniose I“Ediﬁ& un peeaiore 0000, e oS holeles deben perseguld un
dasarmlic squilbrado ds la sconomia ¥ la profeccidn del medio ambients medianta al
usd de esimtegics basadas en la diferencacon de senacios,

Yusof et al. {2017) en su esbudic “The influence of green practices by non-green hotals
on customer safistaction and loyalny in hobe? and loursm indusry [La influencia de las
practicas seoldgicas de ks hoteles no ecolagoos an la satistaceion v la lealtad gl clia

gn la indusiria hotelera v wnsbcal”, plantearon como obetvo genenal: astablacar al
glecte de las nut:inaﬁ:nhgunas sobie la satisfaccion de los husspades en la ndustia
hotedars de Malasia. Para el kegro del objetivo e aplicaron dos cusstionarios a 281
hudspadas, siende un estudic basico, Rxplil;a.ﬁ'.n:l.dln axparmanial y transvemsal. £
principal resuliado fue: Las practicas ambienales tienen un afecto significativo en la
satislacoion de las consumidores (B=0.TE2, pﬂ.ﬂﬂhﬁ principal conclusidn fue: El
esiudio mostro que las praciicas ecoksscas ayudan a los hoteles & lograr |2 eatistaccion
dal cliants,

Mos=e at al. (2018} en su estudio "Effects of green practices on guest satisfacton and
loywaly [Elecios de lag practicas ecoldgicas en A saisfacoon ¥ la lealted o los
huéspadas|”. plantearon camo obethve general establecer al efecio de EB practicas
ambaentales sobre @ safisteockin de los huespedes on Valkencia (Espania). Para el logro
del objat aplicaron dos cuestionanos 8 378 huéspedes en hoteles de cuatro ¥ cinco
palrellas un esiudio basicn, expheativo, a:r experimental y transverzal. El
principal regufiado fue: Lag practicas amblentales tienen un afecto aignificativo en la
sabisfaccaon de fos hedspedes (B=0.784, p<005) La prncipal conclusion fus: Las
inicativas ecoligicas pusden awmentar |2 salisfaccidn si los turislas perciben un servicio
da bunwlidal:lu qus, &n ugar de aharar dinem, estas iniciativas Banan coma objstive
reducr al impacts negative de las actividedes diarias an o medso amblants, ayudando
as & la socedad a combafir ol cambio climalico

Ghaden et al. (20159} en su eshedo “Corporate socal responsibilty and  hotal
perionmance: A wiew from Tehran lran |[Responsabilidsd soclal comporstive v
dezampafio hotelera: una Wskn desde Teharan, Idn]”, plantesron come uno da sus
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ohjetivos eatauear el efecle de & dimension amblental aobre e dasenﬁ'r.:- hotelera
en Teherdn, ran, Fara &l logro del ahiglivo se spbcarnmn G0 cusslionasios oonsiderando
A 350 frabajadores, siendo un estudio basico, saphcatng, sxpanmental ¥ transversal, B
principal resultado fue! La dimenaion amblental como parte de la responaabllided socal
tiere un efecto significativo sobre &l desempefio de la organizacadn (=020, p=0.01). La
principal conclusidn fug: La dirmension ambiental influye en el dessmpefio hotelermn &
través da las aociones qus ayudan a conssrar al entorma natural,

Al nlvel naclonal

Guiltén, (1%} en su estudio tivado “Demrminar el nivel de satisfaccion del huésped
an relacion a lag practcas ambienialas, an &l hulﬁlnkaﬂh an la provingia da Amguipa
2019°. Arequipa, Penl. Presantd en fines, poder iantificar el nivel da satisfaccidn por
parie dil hussped an iomo alas FBI:EHE armbi eniales en el hoied objelo de estudio, 58
enclaftie enmarcada dentro de un enfogue cuantlative, bajo un dizefic no
orparmental, oon wn akance coreladional, sendo la muesita 223 turiskas tanto
nacionales oomo extraneros. Loa principales resultados se cantran en gue el 81 8% da
0z hugspedes. presenit un alig nivel de satisfacoion denim ded hotel. mienas que, &
45, 53¢ mostrd confermidad sobee las pracicas amixentales que presentaba e hotel. Sa
llegi o concluir am. las vanables evaluadas en la investigacion presentan una relscion
signilicativa, ello al preseniar un p-walkor < 0,05, skendo el %Io de relaciin ablenido de
0.751, lo cual indica que se cuenta con un fuere grado de relacidn entre |a salistaccion
de ips meéspades iy las practicas ambseaiales por parta del hotad,

Mowa, IIEIZI"'I‘J:I gu estudi fitulads “Andlsis de buenas praciicas ambentales en un
hobed u:leé estrellas de una cadena hoteéera®. Lima. Perd. El estudio presentd como
principal objetvo determinar [a existenca de buenas prachkoas ambieniales eén un hotel
ded dietrito de Mirsflores, siendo de enfoque cuantitathvo, aplicada v nivel deseriptiva. los
participantes fusngn 26 empleados del hotel, a guienes e s asigno un cuestionaria,
Los ra & mas resaltantes lusron que a nivel de la dimension anuiteciura
enatenile, of nivel de apleackn de buenas practices fue aho (100%), la gesion de
resachucs sofidos fus aka an un TES%% y un 23.1% a nived madio, la gestin sostenibla
del agua fue alla en un 69.2% v un 30.8% & nivel ""Ei';" Congluyendose de manera
ganaral que, & hodel cusrta con un nivad madio-alte anla aplicacion de buenas pracicas
ambentales.
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Cuadros v Luza, (2019) en su investigacidn tiulada “Evaluacién de la implameniscidn
de buenas praclicas ambientales en holeles Iﬂﬂd. 4 ¢ 5 eswelaz en l3 casdad de
Araguipa, 20197 Arsquapa, Pand. Tuva finalidad de evaluar B implamentacion de buenas
praclicas emblentales an hoteles de 3, 4 y 5 eetrellas an la cludad. Can un enfogque
mixta, no a-marlma.w. la muestra esfuvo confermado por un todal 41 hoteles. en donds
A los encargados 28 |85 dio un cusstionarin e eguUnIas Como instumenio de
recadscoiin da dalos madianta la técnica de la ancussta mwmrtsms mastraron qusa
al 30% de los encuestados indicarsn que la causa princpal de la aplicacidn de busnas
praclicas ambdaniaies es generar mayor conciencia ambiental y reciclaje. ME’EE que,
en &l caso de g holelss que no lograion implementario, se debis & BB te
presupussio (10%), falla de interas y fiemps (1049%). Concduyengoss que, « nivel de
implemantacion de buenss practicas amblentales presentd un nheal regular.

Castro, (2018) en su investigackn flitulado “Influsncla de la gestidn ambiental en el
desampeio ﬁaﬁammlm ecd-holeles dela provincia e San Martin 20177 Lima, Pernd
Tuvo como objetwo general determinar la infiuencia de o gestion ambsental en &
desamperio hotelero en loa eco-hatales de la prﬂ'ﬂalu de San Martin en el afio 2017,
La matodologia sa encusnta enmarcada dentro de un enfoque cuantitaben, bego un tipo
oe Fwestigacion aplicads ¥ un aial:a coredaciongl con un dizelio no axperimantal,
signao la muesira 17 ato hobeles, la feonica empleada para la recoleceion da dakes luae
gl Instrumenio de cusstionaro de preguntas. Los resultades mas resaltanies luaron gus
respecic: 8 1a variable indapendisnia. al 47.1% de los ancusstados conskdesa que 58 si
cienia oon pracheas medioambentales come el ahomro de eragiaﬁgua. antre atros.
Micritrs que, en relacisn con el desempeno hetelers, mas del 70°%% de s encuestados
indick gue los ntes =3 encuentan sabisfechos con el servicie del hotel
Concluyandose qua, la gestion ambiental influys an el desempefo hatelars (Che-
cuadrado presento una signiicancia menor 3 0.05).

Ticona, (2017} en su estudia fibdade “Geston de précbcas ambieniales en ol hoted Isla
Suizsl v su incidencla en &l twista eceptive — 2015°. Puno, Penl. La invesligackn
presanid comd oijetive gensml detarminar la gesfion de les pracicas medio
ambi!rualaaé como aello incide an el tudems receptive. La melodologia empleada sa
anmacd en un enfogue cuantitativo, disedio no experimental v alcance cormelacional, la
muestra astuvo conformada por 11 trebajadores del hotel, a guienas e les administrd
un cuestionario e pragunias por cada variable por medic d8 B téonica da la ancussia
para la recoleccion de dalos. Loe resukados mae releventas fueron: mds del 709t de loa
Irabajadones indicaron quie Se cumplen con ks praclicas ambientales en la mayoria de
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las veces. Sa legd a conclur que las prictcas ambentales incden en el unamo
recepliveg, debido a Que 85 prachicas del hoel s ven religiacas en la actineg de l0s
husspsdes,

2ufiga, (2017) en su investigacidn titulada “Apicacidn de Précticas Ambiantales an al
Hotel Hollywood segin el Manual dﬂl‘u‘ﬁnmtm‘. Cristritc de Mirafores Ao 20177, Lima,
Peri. Tuve oo principal abjetivo detenninar & forma como s aplicgg las priciicas
ambisntales an el hatal, conforme al mwal plarteads por o Mincstur, La metodalagia
B endnarcd en un enfoque cuantitativo, bajo un tipo de nYestigacidn Iﬁimymﬁmﬂn
no expermental, siendo la muestra 12 colaboradores del hotel, a guienes se les
adminisird un cuesiionaro de preguntas coms Insirumeno de recoleccin de datos por
medis de la Bonica de la encuesta, Lﬁ resultagos mas msaltartes fueron: El hotal
prazents wn nivel regular & neeel de aus dimenslones arquitsctura sostanible, gestidn da
resaduns, gestion del agua v gestan de |3 energla &n mas del 80°%. Concluyendose que,
la aplicacion de las praciicas ambientales no se etectia coreciamenie, por o que todas
las dimensiongs daton relorzarss para ofrecer un majer senacio desde una perspetliva
medizambiental a los diantes.

Pecho & Gutidrrez (20717 ) en su estudio "Analisis de la calidad ded servicio de los Holeles
Edue Marqués an el distrte de San sidro, 2047, plantearon como objativa genaral:

izar la calidad del serasia de algunos holeles ubicados en ¢ distrite de San Bidno,
Para & logro del chjetivo s& apdco un cusstionano a 331 huéspades, slendo un estudio
hésico, descriptiva, no experimemal y Wransversal Los resultados fueron: Los
trabajadores Henan conacmients suficlents paga otorgar mlomecion adecuada & log
chienies de acuerdo al 7O% de los r:::mhal:la Los trabajadores fenen la competencia
euficente para brndar Indormaclon sobre los servicks gue los hoteles olorgan. La
principal conclusin hee: Los rabajadores esthn capaciados para brindar un b
sarvico de alenckn a ko3 clenles acerca de loa precios y para trasmilr tas politicas da
la empresa.

A1 nidveel local

Luna, (2013} en su investigacion ttulado “Satisfccicn del turists v su relacion oon las
buenas pral:ﬁr:mcn trisme en clisnbe=s de KARQ EIRL, Tarapoio, 2018°, Tampaoda,
Paril. Pressnto coma ohjetivo gensral mhhjala relacidn antre |a satesfaccian de los
turizgtas y las buenag practcas an tuneme. La metodolonia abordads ge cantrd @n

enfogue cuantitative, disenio no eopenmentad, v akcance correlacional, para kb cusl la
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muestra estuvo conformeada por 30 clenes a quiensas se leg asgnd un cueshonarko da
pregunias como irsiraments e recoleccion de datos mediante a enica de ia encuesta,
S8 nblweo como resultado gue al nival da salistacoion dal urista se snousnira a un nivel
regular (6055} v solo el 33% meoatnd una alta sabsfaccidn. Mienfres que, las buenas
practicas tursticas fueron ragulmaséﬁ&“.":j ¥ solo el 27% fueron altas. S conciuyd,
mefante b prueba de chi-cuadrado que la satistacsin del sla. se relaciona con las
buanzs practicas an & astablecimisnio,

Tangoa, (2018} en au estudso "Responsabliced sccial ambsental ¥ su influencia en la
'ﬁ'ﬂgen corporativa dael holsl La Patarashca, Tarapolo-2017°. Tarapodo. Peni. Presentd
om0 objefvo general: detemmings | gliuenclia de 8 responsabiidan social ambenial
an la imagen corporafiva ded hotel, La metodologia sa enconird enmarcada an un
arifogue cuantitativo, disefo no expadoental. aicance corredaconal, slendo (a muestra
de estudic 90 husspsdes dal hotal & quienss g2 les adminisird wn cuestionario de
preguntas como instrumento de recolecon de datos por medio de la técnica de i
encussta, Los resulfados mosiraron que, a nivel medioambiental, conforme a la
percepciin ded 59% de los hubspedas, el nivel de responaabilidad del hotel es regular.
Mizriras que, a nivel de la varnable de respnns.ahi:da:hsnl:iai ambisnial resulid ser
regqular en un 31%. A partr de lo mosrado. se concluye gue, |8 responsabllidad social
ambaantal dal holsl 5o relaciona signficabivamenta con al rivel de magen gue olrece a
los huéspedes, esto al pressntar un p-valor < 0.05,

2.2, Fundamentos tedricos

Buenas Practicas Ambientales

Inacialmeants, las Buenas Praclicas Ambientales parien an la tematica 4e la gestion de la
sostenbildad ambiental, siendo gue en los holeles s ha do desarrollando con al
objetivo de contribulr al debate sobre los problemas ambientales del ecosisterna global
vividos durants las gltimas décadas. Dentro de @ industria hotelera, los hotales son un
elernanto clave de la cadena onganizada de actividad en k& industia hotelera, y son
fundamertales para las preccupacionas soboe by proteccion ambigntad relacionadas con
oz wigjes v el rismo. Lunkes y Rosa (2012} sefdalamn gue para gue las empresas
hatedaras promusvan al o susteniable, debe contar con UnA esruchura qus
satislaga las necasidades de g hubspades [calidad de las instalaciones v servicios) v
soa acanbmicaments slicienle (ingresos del mﬁu ambicrts, aborro de cosles) &
implemante practicas ambientales responsables (medidas pam aumentar & eficiencia
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enargética e las instelaciones, reducir el conaurmo de agua, reducir emisionss de gases
e slecin immrnadern, aguas resdeales v esiduos, & decs para resodver o reducs
problemas medicambientales aperalivos) (La Bosa & Silva, 2017, pal)

En sste contexto, E Iz apicacitn de practicas meadicamblentales, be hatales deban
contar con un conjunio de politicas, progremas, actividades de gestibn y aparalivas
ambéantales que conllevaran la compeension de faciores coma: (1) &l medio ambiente es
un resursa agotabls; i) los gerantas enen responsabilidades profesonales: (i) os
hotelas necesian reaponder a las demandas aociakes; (iv) la existenca de estiandares
internacionales; (vl la necesdad de cumplimiento legal; entre odros. En la ndusiria
hatedara &niodo & mundo, s fuerzas cave son: 88 regulaciones gubemanentakes, lags
demandas de los congumidares, la ehica profesonal y las intabives de asocationas
profesionales, orosrizacones nemaclonales v arganizacionss ne gubsmamen

Ademas de asto, & Indica que la moliacan de los empleados tamblén contrbuye a la
implementacian de un sisiema de gestion amblendal enfafizando |a imporiancia de los
amplados para la eficiencia de la sustentabiidad ambssolal an los hotales [Da Rosa &

Silva, 2047, p.41).

Las Buenss &cﬁuns Ambiantales son odas aguellas accdonss realizadss por wna

organizacion gue prman:%mlr major al img@acto negative ambental Qe provocan
los diferentes proceses o adlividades que realiza una empresa, mediante la aplicacion
de diferan edidas diles ¥ sencillas que esteblercan cambios en los procescs ¥
activitades (Asociacion Empresada Hotelero Gastrondmica y Afines de Mendoza -
AEHEA, 3000 5.10). La utilidad de les busnss practicas esta blen probada y radica an
s bajo nﬁu y sencillee de imgdementacion, asi como en los rapados resultados
obtenidos. La implementacion de las Buenas Practicas Ambleniales es compromedarss
con la mejora condinua en 2u aplicacion. La promocin social e impementacion son
conatderedos como una heramlenta pera mejorar e transparencla, compettividad ¥
desarmlic integral de las beneficiaines de las aclividades, kb que sgndica by aplcacion
da la combnacion mas apropdada de medidas y eslraleglas de contred ambéental. al
hacer una salecoion para cases ndividualas (Diaz & Bulgacay, A5, p, 267)

Teoria sobre praclicas ambientales

La aoria sobre practicas ambentakes an hotakes sa encuenira enfocada an la atencian,
majora oe instalaciones ¥ sendicios ¥ 13 realizecion del mayor esluerzo pare mantenar al
méndas amsente, SN embamo, on los allimos atos, BS rganizacones hodeleras eslan
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comenzando a adoptar @ mplementsr pr&ctaml:-lantai&s sosteniies, donds sus
principakes veniaias que se han denlificado a3 |3 educcian o8 B8 Cosi0s de eperacion
y su desen de conbibasr a los faclores de consansacion igntal coma factares
mativadores, en lea dreas a les que se dingen les hoteles aon la geetidn de ke anargia,
la gestién de reslducs v la corsersacitn del sgus. Las practicas amblentales pusdan

effit & un holel como ecolbigics, & cual s daline Como una propiedad ecokioca
cuyos gorentes estan ansiosos por instituir programas qus ahorran agua, ahoren

gia ¥ reduzcan los desechos sdlidos, mienimas ahavan dinero, para ayudar a
proteger al madie amblente {Joseph el al, 2016, p. 3.

Por ot B0, |2 eorla menclona que los bensficios de que 1os hofeles se wuelvan

Ggaons; son el awmania de |as ganantas al redusir [os eﬁm madiante madidas o
ghorio de energla, shormo de agua y recicleje de desechos. sire més Imple y un medio
ambenta mas saludable pam los huespsdses y &l personal, donde eslos benslicos s
vielven malivanies para para que los propios holeles uwememen Buenas Practicas
Ambesntales que mplican la gestidn de la enargia, B gestidn da residucs v la
consgrvacion del agua. También se ha encontrado gue existen aiete factores gus
inflirgen an las practicas en pro del medio amblents comao los incenthos, conocimianta,
torrmackn, regulacion, reduccidn de costas, alta direccién v formalizacidn. For lo tanto,
arista 3 necesidad de que la mayor canbidad da hotedes en o mundo, sa vualvan
ecoldgicos debido a que brinda una ventaja competitva ¥ a la we2 58 apova con la
reduccian en la contaminacian y & aumenio de B conservacion ded madso armbiante
[Josaph et al ., 3016, p. 3).

Caracteristicas de las practicas ambientales

Las practicas amblentales se caracierizan por las actividades respeiuosas con e medio
ambente inkcadas por wna emproes con & fin de convertirss en una organzackia mas
sostendde, Eslas emprasas benen come abjelivw reducr su huella ambienta? a trves de
inicativas gus reduzcan os desechos, una gestion amblantal deficienta v las practicas
ambiniales poco elicas gue airecan un nivel reducido de sostenibllidad deniro de las
practicas dia b semprasa, P'@E"D. las prachicas ambantakes dlisrsn entre industrias ¥, a
menada, son especiices del fipo de empresa v del producio o servicd que produce,
paro tambian &= responsable de |z impemantacion de poditicas ambienlales estratégicas
gque =00 implementades por las emprasas, sin embargo, estas polificas v practicas no
slempre e ransloeman en praxis (Del Rio at al., 2048, p. 3}
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Dimensiones de las Buenas Practicas Amblentales

Fara la evaluacion de la varishle Buanas Practicas mnlanmasﬂe o en cusna o
astablecide por Sikeira st al (2012), quienes mencipnan que (g buenas prachcas
ambentales an lBs empresas relacionadas Enﬁ turizmo, como hotebes, centros de
receEacian, agencia de urismo, enire olrgs, son paulas v normativas que contribuysn a
megorar ia calidad de vida del eniormnn come |3 asguieciura sosienible, gestion de
resauos soldos, geston sostentle dad agua y enargia {p. 55,

Argueltectura sostenible

La aquiteciurg sostenible 85 un 1ermend ganeral que e reflee a estuciuras disefadas

para limitar el Fmpacts da la mrrsl:run:ﬁ an & medio amisents, Las practoas modarmas
de conslruccion sustentable sbarcan odos los aspectos dal pmmwﬂa planilicacitn v
constniecion, mohida la seleccion de matenales de construccdn; y la inlegracion del
entomo construlds con el pakaje nefural [ecnclogias implas) (MINCETUR, 2010, p.
2dp, Daniro de los aspectos pring de la arguilectura soshenible 6o bene b reduccidn
del impacto amblantal, Dabe habas adificlos gue genaran &l mﬁmt&rﬂ!& ErEngia comas
la qu= conswmen pare svitar Impactos negativos, e integear |as plantas v 1a naturakeza a
través de muros wendes, tores residenciales cublerizs de drboles y fechos verdes para
myudar & anfnar los edificos axislantes ¥ craar un antorno de bisnastar Biofikso para las
parsonas. (Abokhamiz et &l 2017, p. 2).

Uso ge Iog recursos nalurales, pane de hacer uso adecuadd de 105 eoursos que
brinda la naturalaza, como la e del sol con el fin de mducr 8l use de enengia, asi
tamibian cormo o emples def viente para aclimator las hatiaciones o las dderpntes droas
del hotel. Por 1anto, & dissfic de este tipe de hoteles aprovecha &l recurso en beneficlo
del hotel y del medio ambienie inclyendo todes aquellos recurses disponibles gue
pusdan genarar mayor ilumaacicn, formss de enfrismiento y vertdacion natwral oma
parte de una maor gestion sostenible por parte del hoted (Abokhamis et al, 2017, g2}

Emtormo p confort, un hodel con una buena Infrasstruchira sostenible debs vincular su
arquiteciura con el entorno del ugar, & es posible, dentn deun muwctu natural y al
aira libre, 85 dagir, rodaado do la naturakeza, esto para proparcionar el Bianasiar a las
pEraanas gue trabajan ¥ esténen el intedor, ¥, ademds, para brindar la armonia y confort
necesaria pad su buena experiencia (Abokhamis et al.. 2017 p. 2)
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Alslamiento, & hotel debe stempre t2ner matar alea gue favorezcan la tranguldidad de
sus huespedes comn aigladores de ruade derro de las mmm:ﬁs_ ¥a Sea medanie
wdno, madera entre abms, Estas habilaconess lambsn deben ser aspacias modularas y
edaptabdes hachos de materales naturales y en la mayoria de lo poalble qua s intagra
con el paisale croundante con el que cuenta las Instalaciones (Abokhamis et al., 2017,

P2}

Gestion de residuos solidos

La industria hotedera se considera un importanta contribuyenta & lae emistones de gazes
e efechs invernadero al generar una gran canlicad de desechos himedos (par eiEmpks,
desachos de janding desechng de almentos ¥ desachos de acsife de cocina) y desechos
BacoE (por epamplo, carion, plasticos, |atas/matal, opa de cama, pagsd ¥ otra basura)
que s2 transfiere a los verederos (Hassan et al 2020, po 6). En consecuenca bos
nperadores e hilgles comenza @WH WArias racicas que apuntan & eohatin Sus
desachos de |la siguienta maners: Separar s desechos del hotel medianie & uso da
contenadones claramants sliguatados ¥ cubos de colores pam recalactar materiales
reciclables, comprar productos que contienan contenido reciclado, recolectar desechos
organicos da cocina por separado para el composiaje del suelo, comprar alimentas y
produckss quimices & granel, adoptar un programa de donackn (donando scbras da
tomida ¥ ropa de cama a la candad] ¥ moler 1os jpbones restantes para usar como
detesgents pama = opa (MINCETUR, 2013, p. 29).

Plazo y ciasificacidn, danfin de los hoteles con buenas practicas medicambientaiss,
52 ostablecan un horario para al retes da residuos, pero tenknds an ousnta sy

dasificaciin v arden pam el correcto retidaie do aquelias que 56 pusden sor uliizados
para la fabwicactn de otros tpos de productos similares (Hassan et al., 2020, p. 6h.

Acopio, reducelon y reulifizacion, wna organizacidn debe contar con |ugares da
fropio donde los hudspedes puedan ir a dejor o5 desechos que o puedsn recaclar,
gsto pamie B reduccion de residuca séhdos dentro v fuera ded hotel. para elio es
necasaria que & personal conozes y bAnda I3 informacion a los hospedados, sobre al
lugar a donde se debaen de Hevar los ressducs del hotel vy cuales producios son los gue

sorpulilizon para prximos chendos y evitar la cortamanagion (Hassan et al,, 8020, p. §),

Conocimiento del personal, dentro de los recuwrscs basicos de una emgresa hotelsra
ga tene el parsonal, quisnes deben condter aquellas acoones que ajecutan parala
cofmacta sostenibdidad amblentsl como ks vincudos o conlacios que 2e llene para la
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recopdacion de ko materiaies reciclados. como tambéen s el hotel ha podide diaminuer
y ediminar B gran mayonia de esiduos gue contaminan y qgue no son biodegradables
con &l ambisnts, como Bolsas plastcas y viensilios de tecnopor (Hassan el al, 2020,
p.&L

gui-ﬁn sosienible del agua

La gestitn de B conservacion del agua =& ha ulilizade ampdamante como wna
imporiEnte estratagia de gestion ecologica en el sector hotelers. Los holelas mnsﬂm-n
cantidades ntensaas de agua en su funcionarmeats diana. El consume de agua an la
indusiria hotesera depende del lamano y la capacidad del holel, el porcentaje de
peupacian, el bpo y al nival de log servicios & inslalacionss prastados (MINCETLUR, 2010,
p. 33). Las medidas de conservacion de agua adopladas por of secior hﬁlcru mneduyen
la Imstalacion de dispositivos ¥ equipos quﬁnﬂ'en agua (oo elemgpbs. USar nodonos
cabezales de ducha de bajo o e Instalar geilos aclvados por infrarojos), implementar
programas de reuliizacadn de teallasiopa de cama, reparar fugss an modorss v banos
ton reqularidad, regar o cesped v las plantas temprano en @ manana v larde en la
noche para limitar la evaporacifn. reciclar &l agua guis (agua del lavado de verduas
frutas) parg el rego de chsped ¥ mandorear el eonsumo de agus en cada departameanio
para rastraar & ugs [Hassan el al , 3030, p. 6],

Laz busnas practcas odentadas nm'ﬁ'u ded agua pueden inclulr dversas medidas
que conbribuyan a la reduccion en &l consumo, su efcients uso, la reulilizacion de esla
¥ azi poder disminuir les impacios sobre @ medio amblente desde 1a perspectiva de (a
calidad dal agua, énire ofras (AEHGA, 2020, p. 18)

Demanda, control, las crganzaciones hutaharaﬁ:m fines ambleniske s deben conocar
la dernanda de agua, mediante la dentilicacion de i cantidad de agua gue se requiers
para cada una da sus actividades, come la limpisza de habRacionss, aimantasion,
servicins hgienaco trer otrgs, Por ofro Ladga, laméeén s¢ debe mealizar un control en ol
us de |a cantidad de agua y en la utilizackin de productos singuimicoes y con al menor
porceniEe de conaminacon del agua (Hessan f al, 2020, p. &)

Comunipacion aceign, ks holelas con buenas practicas deben lenar una adecuada
comunkcaciin entre los colaboradones y chente en cuanto & B deteccion de fugas de
agua, para evitar despendicios de aguas innecesasnios. ademas, debe contar con trampas
de grasas para dEminuir contaminantas en & 2gua. Por atro lado, un hotel ambdantal
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debs contar con plan de tratamients de aguas resduales. como sEtemas de

conservacion y reciclaje de aguas Wwbas o resiguales (Hazsan e &, 2020, pa).

Conciandizacian, es necasarioque s emprasa daaa.rrcﬂhﬂamldadan haania
da agua del hobel, aderds, debe mealzer programas de concentizaciin & sus
huéspedes sobre e consumo de agua, ya sea medianie carteles, anuncs, en cualguaer
instalacion, esto para maotivar a que se uiiics la menos cantidad de agua posible por
parte da dlisrtas ¥ empleadas (Hassan al al., 2020, p. B)

Gestlén sostanlble da la enargia

El corsurmn de anergia aciualmente esta generands iImpacios en & mediy amblanis,

par o que |8 oma e accionas dingidas a incramantar laefickencia snargatica s cantra
an reducir 8l uso de energia, asl s reducen dichos impacios, dianh‘% adedmds,
s costos asocisdos al usd de este, La lﬂciurri‘.iu enemelss se cenlrd an B educsion
e la cantidad de enssgia requenda para produccdn tanio de Dene s Cofmo 08 Servicios,
diche de oira rmanera, 2 basa en maniener ¢ aumantar ks nivales de sardicio
reducknde al consumae de enarala (AEHGA, 20200 p 12).

La reduccion de energia ha ssbo reconccids como una de las areas mas imgorantes e

gestion ambsenial en la industria hotelera. En general, log hoteles consumen grandes
cartidadas e energia v ekctndidad de combustbles losilkes en dilerentas areas
oparativas (MINGETUR. 2010, p. 37). Bobre la base de la literatura revisada, se han
adoplady dileranies I’EH&S e CONSETVACIN de energia en & ndusliia holelera. Estas
madidas incluyen B mplementaciin de programss de energla renovable (e decir,
energia sofar ¥ edlica), la instalacidn de electmdormbsfices y equipos de bajs consumso,
el contrad del consumo de energia de las hﬁacinnaa meadiants el uso de termastatos
digitales, el uso de producios calificades, |a nstalacidn de sensones de mod mienio gue
apagan las ges automabcamsante. on arsas de poco frahco, instalacin de vidric
reflectante o wenlanas de tiplke acristalamicnto, ulfzando bombdlas de bajo consuma
(LEDY y dependiando de |a uz del dia en ugar de |a luz andicial al impiar habdacionss
scias v vacias (Hesssn &1 al, 2020, p. 6)

Demanda, a5 nacasario qua o hotel conozes s cantidad dal consuma da anargia qusa
=2 tiene para realizar aus activideds s, esto pamite varficar que & consurmo gue reakzan
es bajo, con lo quae &5 necesano realizar siempre una evaluacidn confinua de los niveles
de conswmo elctico. para tambian Conooer BN GUe Mas 28 gasia enengla de tal forma
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gue g€ puedsn eslablecsr mecanismeoes que permitan reducis dicho consumao (Hassan &t
al.. 2020, p. 6)

Consumo, una ampresa hodslera debe coniar con equipos que puedan reducr al
consumae de anergla Innecesana, come sensoras &8 movimsento para ta luz, luces con
lecnologia LED, equapos de generacon de energla comg panakes solares o cualguier
fip e fuenie de energla Bmpla, como edlice, mecincs & fdrdulea, £ains permien sar
tuendas de energia confiable v generan costas adicionales sole para la nstakscidn
(Hasean et al., 3030, p. 6).

Reguwacion de enengls, el el debe conlar con personal capacitado para evitar
consumas Innecesario de electricdad. con ello se visualiza gus este fipo de smprasa
debe contradar y reguisr el wso de energia, oon lo cual esth fevoreciendo a s prachoas
adecuadas pams la conservacdn ded medic amblents {Hassan et &l., 2020, p. 6).

Desempeno Hotelero

El anbormdg amprasarial en la industria hatelera s6 caractariza por una fared compalancia
¥ clicunstancias en constante cambio. Cada hotel es5t3 en compstencia directa o
indirecta con cualquier ofro holel La eerie competenca obliga & B direcsion a inbentar
atarcarse a e desens de sus huéspedes, ya que, es ia Unice iarma oe lograr & &xn.
Par lo lanta, no 85 &6 extrafar que la direccibn hodelara este cada vez mas
compromeatida con el establecimento de indicadores de desempefio para mostrar, de la
megor manera posible, que ﬂamﬂﬂlﬁﬂ g Obseraan en el negoco v @dande se paodnia
realizar k3 mejora para poder para satisfaces las necesicades de 10dos log interesadog
[Mitrova: el al, 2016, p. 251)

Por tante, el desempefic hotelsro hace rederencia a las dileantes E:::iu&as que realiza
un hotel por medis de 1odo & perzonal involicrado ciemplientda con lae crterins de
ghicacs v elicienca a fin d& contrbuer da forma posstiva an la percepcion dal cSanta v la
compeliividad del hotel en of sector, Bl desempenio de los holeles se pusde evaluar
desdes la perspecliva de la organizacion como del cliente. La autoevauackn puede lrasr
cornn beneficio wner mas informacion para realizar un benchmaking iKemo como
autama, miantras gue, B medizion desde la dplica dal cliente confribuya & lener una
idea mis clar sobre como son recibidos kos seniacios del hobed hacia los huaspedes,
parmifiendo construlr un mejor concepin del nivel de servido que tlene &l hotel
(Fasnandez v Machado, 2013, p. 209,
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El dezampenio de los hoteles se centra muchas weces auna casificaciin la cual 52 basa
B wn estandar DEsioo oe regising v un estandas de dasilicasion. B estiandar basico de
regisirn 85 &l requisio minima &s cabdad v fisico gue debe cumplic una progiedad
hotedara, sando los criterios de eveleaciddn una axtenaikdn de los reguisitoa basicos da
safvicios cualitetecs 2 Intangibles, o gue pemilte una mparamﬁu hotelara con otras
propisdaces. A parin de elio, Bs gue S8 avaluan Bs interelaciones oe la satistaccion del
huaspad, la calidad dal ssrvicio del hals! ¢ la confianza del hudsped an &l desempeann
de un hoted, ko cual genera una mayor repulacidn y fidelizacion por parie de los chentes
(Upanun & Somsaruht, 2020 oo 3).

Calldad de serviclo comb elemento del desempeno hotelero

Hoy an dia, como la sconomia esla dominada por las contribusiones del sedor da
servicans, esta industria debe explorarse. A diferencia del sector de fabricaciin de
hignes, I0s servicios poseen algunas camctensticas Onlces que diicutan a log
comerciaizasores |a definicaon y evaluacion de su calidad v, por ko fanta, aun mas
problemaficd ofreger wn rame holistics a les clientes para abibener sy salishccion, Para
tesmer dxito en el sector de servicioa, wna organzecitn necesiis desarmliar estraleoias
e gden Supeniod ¥ compelencsas Dasicas coma el conocsmients, habiidades que e
permitirdn establecer, desamodiar y mantener una relacidn de beneficio mutuo con los
clizles (Lonashme ot al, 20718, p. 180),

A o largo de los afos, muchos investigadores han realizede sus esiudios al respecio ¥
mas o menos 000 @ mundo apina que una buena calided de sandcio pueds oonducir a
la mlencibn de dwnlas aristentes ¥ la atraccon de nuevos, reducsion de costes
lwmpos, mejora de la imagen cosporaliva, Gamunicacin positiva de bocs enboca v lodo
esto conduce a un maximo desempefis ¥ una ventaja mllwa a larga plazo
(Parasurarnan et al., 2012, p. 10; Kang & Ma, 2020, p. 2). Como aireer nuawss centas
85 un asunba MAas costoso qua ratanas a los clisntes axistantas, mantenarlos y aumesntar
sus nivedes de leallad £5 18 esencia de muchas estralegias comporativas en la aclualidad,
Ba puads ulilizar coma un arma elicaz para dferenciar y construir una vaniaja distintiva
sobre oifos que serd dificll de coptar y, por bo tanto, se puede lograr la ventaja
cormpelitiva acslaﬁt. Para defini la cofidad de senvicio declarada, 5o debe comenzar
seniAlancio gue 08 SErvicks Son aclividades eoondmicas gue crean valar y brindan
banaficios a ke clantes en momenios ¥ luganss especificos como resuliado de lograr
un cambio deseada o en nombee del dastinatane del saricio (Lonazhree gt &l 20HE, o
1B},
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Por definiciones el 1@ming calided de servico pusde ser referids como e esfusarzo
ompandc ¢ 1a8 BEURCIONaS que aseguran s nveles g8 salislaccion enbe 0s
usargs, Una vez mas, las calidades de servci proporcsnadas a rasas de las olerdas
tienon wune relsclon directa con los mayores niveles de sabsfaccion ded cliente v
vicewversa. La calidad del servido se pusde definir come BB sapenencla personal del
clienie (o el provesdor del servicio. La calidad de 105 servicios tamblen se puede divides
an dis tipos: calidsd Senica y funcional (Gronnocs, 2006, p. 57)

En pocas palabras, la calldad técnica es la precision y el ecniciamo wolucradoa en la
presiacicn del sericie, mienins gue, la calidad luncional &5 & procedimienio & Iraves
del cual se prestan los servicios &l cliente. Algunos nwesbgecdones i han definido comao
la sxpariancia v, por fando, ha genarado impresion sobra la relafva supremacia o
mediocridad de un sevichs prestado y orianta Iaaﬂ.tdda k= clientes hacia la empresa
e Torma positiva o negaliva, Desde ofrg Angulo, & ta dlerencia enre lo gue esperan
los cliantes ¥ lo gue perciben gue rectsn despuds de hacer usoe de los sarvicios.
Algunos odros sugieran que 85 la combinaci de cualro prospecloz, a saber,
excelencia, valor, confirmacian de especificaciones y cumplimentosuparacidn de los
niveles da axpaclativa (Lonashmes at sl 20048, p. 181).

Clebida a estos aspacios mulidmansonales de la calidad dael ssvicse, agasiados con
las camclenshcas unicas de ks sericios, muchas weoes ks espadialistas en marketing
de hoy en dia enfrentan algunos desalios distintivos como definidos con precisian,
dizefiar y probar nuevas ofertas de sandcios, comunicarse de manera efectiva para cress
una imagen, avaluar y administrar los sstenancs de darta-demanda, ssi comd aspactos
de recursos humanos, osteands slectivoments las oletas de servicios ¥ aseguranda
la consistencia en EBrmanos de calidad en los procasos de prestacion de servicios, atc.
(Samal et al., 2018, p. T1.

Teoria del desempeho hotelero

Conforme =2 ha ido mencionando, & desempefio hotelero 25t reladonade & i caidad
el servicio dentrn del secior, puss se pane de la percepcidn del chente para evaluar la
gliiuackin en la cual se encuentra &l hotel respecio al saracio gue viens brindado.
Parasuraman :ﬁ (2018) endatizaron gue las expectafivas son uno de bs estandares
de comparackin mas utiizadas en i2 evaluacin de & calidad del servicio. Sin embangao,
Ios atribubas genarales son solo una descrpoan gereral absiracta yno cubran iodas las
industriss por complete. En da indusina hotelers hay ofros atributce gue son de
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imporiancia, como el estandar impeecise y les demandss rh.u:tuantawf g& han
identificads y complican 80n mas 1a thres de defing, brindar y medir |8 calidad del
sarvicin. Muchos facloms de la calidad del saracio no astan estandarizados, de mansra
gue, s piohable gue aspecios de calidad como ‘amebilidad’, 'cordialidad’ i ‘corlesia’ aa
interpraten de manssa diferente segln cada huéspsd v, por ko tanfo, sa evallen
subjelivamenta, O sSpecio a considersr e5 el Tacior astacienal de la industria de la
hospitalidad, donds comunmanta e agrupa en los pariodos peed dal dis o del ano, coma
la hora de salida o la bemporada de vacaciones. Estes picos hacen que sea mas dificl
medir 1a calidad ded sendcio consante (Bozdaglar & K, 2015, p. 128).

Dimensiones del desempeno holalero

Faria la construcsion de las dimensiones gue permitan Etllum &l desempeno desde la
parspactiva de |os husspedes, =& pardid iniciafmente de las disz dimensiones da la
calsdad de gervico Servqual. Comdo previaments g8 ha meanci onado, las dlmmsﬁyas da
calicad d¢ servicn ng 50n acoplables a bdos los segtores, par ko que 3¢ centnd 2n Gineg
dimenaiones: tangibilldad flabilidad, capacidad de respusesta, profesionalismo w
satislaccion.

Tangibilidad

Los iangises son & aparencia de IE&E& lisicgs, equipos, personsl ¥ malerales de
cormunicackin. Los activos tangibles proporgionan una regressntacion fisica o imagan
del sanvick que Imﬁntaa {espacEimants los reevos) ulikzeran para juzger la calidad.
Ex iy imagen fisica quo uiilizan los clienies para evaluar la colided de los servicios, Los
activos angiles inchyen, ente olros, plamas iSicas. heramientas y equipos uldzados
PEra praparconar sanicos gue ks chentes wilimn para uegar la calidad Los actvos
tamngislea Incleyan, entra otros., Instalscones fiseas, heramiantas y maguinas utiizadas
para realicar el servicao, asi como la epreseniaciin del seaic, como la velocided v la
aﬁ:len&a de las franseccioames de page. Se incluyen varios privilegios en tangides
coemin; aparienca exiama, mastradorss en al banco, facilidades de descubsara, horana
de apedura y rapidez y eficencia de Iss tranaaccsones |Lomashres e al., 2018, p. 186).

Aparaneia y limpiazs. se refiere al aspecto gue liene @Rio 1as areas dal notel, coma
gl kil en su totalidad, fante a nivel s Impieza, come &8 espacio, Tuminasion,
miobdiaras, antre atros (Pakurdr, of al. 2018, p. 8).
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Presentaciin del personal, se centra en el aspecto que tienen todes los rabajadores
gl estabecimienio, 1anto a nivel {Elﬁ‘u}iﬁla COrme &l Recho o8 que carguen con un
gateda qus los identdique (Pakurar, et al, 2008, p. 6],

Flabilidad

La confiabehcad s defing Gmo 8 capacidad de reaizar ks serdcing momalidos de
mangm confiable y precisa. En & sentido mas amplio, confisbilidad ﬁgﬂﬁﬁua una
ompress cumpke Sus premesss: promete eniregar, brindar sen'icks, resolver probiemas
y fijar precios. Los clienkes quieren hacer negocios Con SMpresas gue cumpdan sus
promeses. Dl iolal de dimensiones, e ha demostrado siglemaicamente que (8
corfiabilicdss &5 o determinants mas mportants ds 13 percapcian ds la recha &n la
calidad dal servicio (Lonashres at al_, 2018, p. 1B6).

Cumplimisnto de pramesasz, oomo parte del sanvicio, el personal del estetlecrnianie
indica todos los sarvicios que puads emplear o eliente, los cualss daban sar cumpidos,
asi coma el lapse para oblenar esta tipo de informackn debe ser reducda (Pakurar, &t
al, 2018, p. B).

Saolucion de conflictes, &l parsonal debe astar capasitads para brindar [a sohscidn mas
adecuada af clisnte y que este no perpadiguee ol hatel, ﬁ'uliduw ello o5 que | clienle
no mueste insstsfaccidn por positdes contingencias (Pakurar, & al, 2008, p. 6).

Capacidad de respuasta
La capacidad de mepuesta se refien al deseo de ayudar a los clientes v brindarkes un
garvicn rapido. Esta dimensian enfatiza la atanciton y manejo de las solciudes,

preguntas, quejas y protemas de os dientes. L3 capacidad de respuesta s mike por
&l liemps gue un cliente espera par aywds, una rgnmta @ una pregunta ¢ atencidn a
un problema, La capacidad de respuesta tambisn induye el oonceped oe fexibildad y 1a
capacidad da adaplar los servicios a las necasidadss del ciente. (Lonashreastal., 20148,
p. 188).

Atercichn rdpida, 85 imporiante que S8 eNga una respuesia oporiuna ¥ cerera al
clianie, ya 98 8n sus pregurlas o en al servicsd qué raquieran, ya que asio avala la
ghiclencia que pusda lener el hotel frente a lae necesidades de los hugepedes | Fakurar,
etal, 2018, p. Bh
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Profeslenalismo

Lin servick optimo s el resuliado de varios faciones inlegracdos refacionados con gl
sarvicn indeidual, las compstencias de los empleados v las esiralegias eganizalivas
gue se adaptan & les habidedes adecusdss. El profesionalemo es una de las Areas
mas comunes involucradas en la gestion d2 personas en el tfrabajo. Es muy dificil
dighrutar de la vida sin Wabae productive, ¥ cualgquien aclvidsd que Wengs tanla
importancia dabe evocar reacoiones fusdes ¢ postvas o negabvas i astas resccionas
indican lo satisfechoo insatishecha que uno estd con & tralajo (Pakurar, of al, 2019, b
).

Conogimianto, =6 retiars a toda aguslia informatn qus posss al personal dal fotsd ¢
gue puede sed de referencis ante cualguler pregunta o consulta que puadan tener los
hugspedes mientras pemocian en &l holel |a cual incluye la informacion relerente a los
servicos del hotel (Pakurar, @1 al 2019, p.8)

Oantacicon, pare dal conocimesnto de los colaboradores no solameme radica en los
earvicios qQue brinda el hotel, sino lambién pasa por la infommackn gue el empleado
femya sobre oz exteriores del estabdecimienio. para que puedsa onentar &l chente sobre
una ubicasien aspacifica de unlugar sn espadial {Pakurar, & al, 2018, p, &),

isfaccidn
La satisfaccion del cliente s2 define como una medida de la estisfaccion ded ciente con
log productos, sariecos ¥ capagidades de una emprasa, La informagién sobra la
salistaccion ded cliente ayuda a las empresas a delernings Jas mejores formas. de
megwar o cambiar =us producios ¥ osenvicios; par lo fanto, los objetivos da toda
prganizacion estan enfocados 8 la satisfaccion del ellenta. [Fakurar, et al, 25, p.8},

Percepcidn de la salizfaccion, es el resulfado de las expedencias vividas por el
consumidor & parir de un senido recibido, aparts de allo, |a percepcidn qus tiens un
cliente sobre sy satietaceion también se encuantra centrada en el reconocimianta v la
imporiancia que B organizacion tiens sobre of ciente (Pakurdr, et 21, 2019, p, 8,
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2.3, Definicién de términos basicos
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Arquitectura Sostenible. Es un térming goneral que se refiera a las sstrusturas qua

gatan deefadas para Emitar el impacto amuitecténaco en el madic ambente. Un enfogus
ecoldgco para la consirucsidn de hoy en dia abarca lodos los aspecios del
planificacicn y construccdn, esio incluye la eleccin de mateniales de corstruccldn; y la
integragion  ded enfomo consfruido sn & paisaje nabwal (iscnologias limpiac)
(MINCETUR. 201, p. 24).

Idrn de Residuos Sdlidos. Se centra anla evaluacidn del m&da resaiue generado
i &l desting de estos, dado que [ industria kadelera contribuys alas misian&ch gasas
de efecte invamaden al generar una gran centidad de deaachoa, pod lo que 68 plantean
alternativas para la gestion, fraslado y balamienio de dichos msidups (MINCETUR,
2010, p. 290

Gestion Sostenible del Agua, Hace refarancia a la tema de gonciancia sobrg al uso

do de agua v asf fembién estsblecer habitos de camies. Por eflo, es
imprescrdible reducic el consumo de agua implementando . correcta calidad de
sarvico medanie & uso responsable, permiiiendc mantenser s sostendhiidad
madagambigrtal (MINCETUHR, 2010, p. 33)

Gestlén Scstenlble de la Energia. 5= cenira en la toma de conclencia sobre el

mi e enengia, con la linglidad de disminur s i'l‘lﬁlﬂ.'.l. Esta gesion s& enfoca
an & reduccion e a cantidad de enargia requenda para |a produccian fants de tienas
como de serdcias, dicho de olra manera, so basa en maniener o aumentas los niveles
de serviclo reduciendo el consumo de energia (AEHGA, 2030, p. 12).

Buenas Fr&ﬁ:ﬂ Amblentales. Son todas aquellas accones reallzadas por una
organizacion gue pretenden reducr al impacte negatvo ambiental gua provocan sus
diferentes procescs o actividades, mediante la aplicaciin de dilerentes medidas dtiles v
sancilizs gue establercan cambios an sus procesos ¥ actividades (AEHGA, 200, p. 10),

Desempeno Hotelero. Hace referencla a Be diferenies .a-:r:.a'ra-s gui realiza un hotel
par medio de tode el personal imolugrado cumpliends con los orerios de elicazia v
gliciencia a fin de contribuir de forma positiva an la peccepcidn del clients v la
compelitividad del hiiel en el secior (Fernandez y Machado, 2013, p. 265)
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. Ambito y condiciones de la investigacion

3.1.1. Contexto de la investigacion

Fara |la Imestigackin e considend como poblackn &8 iotal de huespedes natonales &
ntemadionales gue han pernoclads en Saucs Resor hE‘irlia Tamra Resor desde enere
hasta marzo ded 2021, skendo Hoteles Resort ubdcados en el Distrite de Sauce - Provincia
San Martin

La muestra de estudis sa presents como un fragmento represenativo de una poblacian
eslablecids, Lo muestra debe presentar 2 mismas propicdades, cancledsticas v
cuabdades que == mostradas en el unkverso poblacional (Sanchee v Peyes, 2015, p. 219).

n=(Z "2 p g NP(EZ (N-1)4+2°2.p.a)

_ 3B416+ 025 « 5165
T 0LDDZS = 5264 + 0,9604

il

S 05606
1412

Lupgo ot reemplazar 5 datos, @ muesira eshesd m-rﬂnrnﬁdn por 358 dentes
comaspondientes a Sauce Resorl v Bella Terra Aesort ublcados en &l distiio de Sauce,
provinca da San Martin

Tabla T
leans
Huespedas ntemationaies 37 132
Huéspadsas nackenalkes 3% 225
Tatal 100% . 358
Wi, EEabor Acion propia

3.12. Periodo de ejecucidn

Lainvestigamson se ajecutd en un pencde desde noviembre 2021 a noviembng del 2022,
2

3.1.3. Autorizaciones y permisos

Mo aplica
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3.1.4. Control ambiental y protocolos de bioseguridad

Mo aplica

3.1.5. Aplicacion de principios éticos internacionales

El presants astudio mspetd los demchos da los auloras Sitecos siguiando las normnas AP A
7. Ademds, aa tomd en cuenta loe sigulentes prAncipios &icoa de Investigaciin: {) El
respetn a las personas, puss las encuestas se realizaron con el consanfimienio del
pasticipanie, respetando su autonomia; (] la Beneficencia, dado gue se wilizé Implementos
da bieseguridad, al memants de reakzar los cussiionanios con el fin da protager al bienestar
flasico ded participante; ¥, (8 la justicia, porgue =€ respetaron oa derechos de los
pasticipantes da la inestigacidn (Auarez. 2018, p. 127)

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

Varlable empirca 1: Arguitectura Sostenible, con sus indicadores use de los ecursos
naturaks, antomo y canfort y alslamienta.

Varlable empirca 2: Gestidn de Reskduos So8lldos, con sus indicadores plazo v
clasificacion, acopio, educsion v rewlilizécian y conocimienlo del persanal,

Varlable empirica 3: Gestidn Sostenible del Agua, con sus ndicadores demanda. control,
comunicactn acchn ¥ conclentizackn,

Variable empirica 4: Geslion Sostanibks &6 la Ensrgia, con sus indicadores demands,
consumo ¥ regulacion de erengia,

3.2.2_ Variable principal 2: Desempeno Hotelaro

Varioble empirica 1;  Tangibilidad, con sus indicadores apariencia vy limpicza v

preseniaciin del parsonal.
Variable empirica 2: Fiabilidad, con sus indicagones cumplimientn de promesas ¥ sollcion

de conflictos.
Variable empirica 3; Capacidad de mspuesta, con su indicador atendion rapida,

Varlable empirica 41 Prolesionalismo, con sus indicadores conocrmianto y orantacian.
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Varioble empirice 5 Safisfaccion, con su indicador pereepcion de ks salisfaccidn,
3.3. Procedimientos de la Investigacion

Sagun el bpo de invesigacion s considerd dentre del lipo basico, pues a partr da la

informackin chtenida an los resultados ﬁl contraste de la hipitesiz permitrd amplar y
reforzar 18 leorka exEsienie endiomo & S Dusnas pracicas ambentales v el desempeiio de
los hotedes. De acuerdo oon o establecsdo por Maupas et al (2018) la nwestigacién de tipos
basicn, congida lambeen como nvestigacian sustantiva, liene comae fin el retuerzo
ampliecion del pancrama centifice, slends melevants para investigaconss futuras
apicadas deniro del ambao oe esiudio (p, 134)

ﬁuﬂlmmm g8 considert como relacional, debido a que 28 onenta a buscar la
asoc@mckm ¢ vinouky existente entre las buenas praciicas ambentales v ol desempefo
hatelenn, partiendo por analizar inicialmenie las varables de forma Independients para
ueqgo, haciendo wso de & estadistica, estableces la relacon. Tal coma B Menciond
Valderrama, (2015} & ndval relacional a8 centra en b evaliacifn de entre des o méas
calegorias o vanables, sendo esvcenciado mediante el use de pruebas esladisticas (p. 96),

Eagljn disafia de myestigaciin fua no sxpadmental, dadio qua & investigador no realizara
nnguna intervencion sobde una o ambas vanables, sind que éstas seran anslizadas dantra
do la realidad en la cual s desempedan, para a parlir de ellp, irferir posiles

portamientos oe las Buenas Priclices Ambientales v ooel Desermoedo Holelero,
Harnandaez y Mandoza, (2018 indicaran gue al dissfo no exparimantal ena como finafdad
anallzar las varlables sin manipuladas de manasa deliberada, eino evaluéndolzs dentro dal
contexe ¢n of oual se desarmoilan (oo 174).

Dl mismo mode, &l estudio presantan s un cors de nvesligacion engaccional o irgsversal,
I cuad indica que B infermacion ssm recolectada dentro de un mismo penodo de astudio,
aln conesderars la informecion o periodoe pasados. Vara, (2015) soetluve que ke estudios
fransversales salo se centran en recalectar la infermacitn en un periedo dade, sin contar
con imlormacion pasada (o 18]

Diarie:

W = Hugspades de los hotales O
01 = Buenas Priachicas Ambierdales M Ir
O = Desampano Hotslen n
r = Relaciin
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Para log procedimienias de la invesligasion s¢ comenza ¢on la formadacion del problema
dad asludwmdrrutam a las vanablss de Intergs, lwego, se hizo una revision de lkaraiura
clentitice 8 nvel local, nacions e imernacional para les antecedanies de & Investigacion,

Sagundo, las cuastonarios astuviaron canfarmados par un conjurdo &8 ibems oonfarme a
Ica Indicadores y dmensiones preseatadas, cuales son estructuradas dentro de una
escalg ordinal de tipo Likerd. esto permitio responder a los objetivos plantaadtﬁ en &l
estudie. Tal y coms o mencsand Cordova, (2018) Ios cAmectionanos scn un ianmaiks
conformada por wn corjunio & lems o pregunias constuidas de acusrdo con cada
indicador, estos ftarns tienen como caracieristes prncpal la congruencla entre sf, para esl
pdier curmpdin los objstvos propuestos (p. 231)

Para la vanahle ELE'mg Practces Ambantales, & nstromentc ﬁmm conforrnado por 24
preguntas ¥ poses una escala de tipa Lkerl de acuerds con las dimensionds: arguiteciura
sostenible, gestdn de residuos solkdos, gestion sostanible del agua y la gestidn scstendis
de b gnangia. Misnbras que, para la varmable desermpato hotalaro, 81 instrumeants estuvo
conformads por 16 Hems confomme a sus dimensiones tangibibdad, fisbibdad. capscidad
de respuesta, profesionalismo v satsfaccin,

Tercaro, biego de habsr recabado la informacion medianke el use de los cueslionanos,
agios datos sgran trasadados a bs hojas ds calbulo de Excel, W gual parmitira la
categonzacidn de k=a dmenggpes ¥ vardables. A su vez, posbilis el analisis descrpthe da
los resultados par medio de iablas de frecuencias ¥ graficos de bara, Mentmas que, gara
& confraste de s Iq:ﬁ!aﬁ'u s8 empled el analisis inferencial, pam lo :,u.alans dalos seran
trasladados al programa estadistico SP55 an donds 58 reabzd & prodess para eslablecer
la corelacibn antra las verisbles conesdarando los resultados de e pruaba de nomslidad,
I cual penmitid aplicar la prueba estadisiica adecuada,

Finalmenta, & esudio presenio un maiodo de estudio analitico, ya que, s8 prelendsa
desconpoanes las varables en paries mas penuenss como eon las dimansiones &
indicadores para un mejor estudis de ellas. De acuerdo con Yaldemrama, (2015) el matodo
analifico g centra #n 1 division de 188 calegorlas o variahles en pares individuales para
un analsis mas practico para su estugdio (p. $48), Asimismo, tambeen se hizo uso @l matoda
deductivo, pues se parbd del analiss v descripcién oe [as teorias de as ngeg g
desprenden las varables para luego aterfizar en aspecics particulares como el condexto
én & cual 58 desamolla el eshudio. Vaklerama. (2015) sefiall que &l metodn deductivo
fiene comn fin astablecss conchisionss dentro de contexing especiticos a partic del analisis
inicdal de tecriza generales abordados por diferentes autores {p. 97).




CAPITULOD IV
RESULTADOS Y DISCUSION

i4.1. Resultados
Ofjetive general
Tabda 2
Priabs de comelasiin antre a8 Busnas Prachoss v & Dasempeia Hotelara
F'mﬂi;l; Desemperio
- Ambieniales i
Buenas Praclicas 2 i
7
Arblinmied Cormalasdn de Pearson 1 Jed
Slg. (nilateral) ooo
M aG8 358
Dessmpsns Holslero Correlason de Paarson s 1
=i, (bateral) oo
M a68 A58
Froente: Eaborscion pHDmn
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Figura 1
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Interpredecian;

Ea identifict B axsfencia de una conexian fusre entre &8 vanables, pof &l valod s
0000, de sgusl fcuEa el cosficients de correlecidn es 0.724; El cusdrado de aste
goefigienle muesina gue la vanabée | inliuye en la variable | en un 329, eso guiers decir
fgus cuanio mas Enporanias sean Iasal.renas practicas armblentales, mayor serd &l
desampefio hoteders en Hoteles Resort del Disirio de Sauce - Frovincia de San Martin
2021, Referanciando gue 82 acepts la hipttesis propuesata en |a imsestigacidn.

Objetive espacifice 1

Tabla 3

Prisabyr de compasiin onfre l2 dmension Arguifacfurs Soclomible i la vadabie Desampoia
Hodalens

Arquitaciura Dezempets
R T | Sostenible Holelero
Argquitectura Sostenible Gomelucion de Pearson 1 T
Sig. (bilaweral) JD
M 358 358
Desampanio Holalem Comalacion de Pearsan AT 1
Sig. (bilateral 000
M 358 as3
Fusvrle: ERaboracie proges
2
o R s 02293 [ ]
& L] L]
[ ] L ] [ ] L]
™
w [ [ ] L] L] II
| . »
" I = ™
&« B & ® ®°'®
[ ] . L ]
1 - " ..8 . .
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Figura 2
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Ea pconfirma 13 sociacion intensa entra =3 dim . ¥E que sig. &5 0.000, de igual
forma, la conexion media positive &3 obvigeya que Bl coalicients de cormelaciin es 0.478;
I quee demuesirs que la dimensin | de la vaiable | alecla en un 22% a o variable 1L
por sU parte, nos muas‘lmdna. a mejar amuitectura sostenible, major desampeno
nowelaro an Hoteles Fesort ded Disinto de Sauce - Provincia de San Manin 2021, A su

vaz, podemos acepier la hipbtesis especilica 1,

Oijetivo espacifico 2

bla 4
Friebs die Comaaciin ere ' (imensioy Desion de Aesains Sovoos ¥ 15 vansiks
Desampaio Holeern

Gestdn de DEsarmpeiio

Aesiduoa Salidoa Hotelara
Gesiion de Resducs  Correlacion de Pearsan i B8
Sdlidos
Sir). (bilaeral) 000
208 anH
Desempano Hobedare  Corelaciin de Paarsan E157 1
S (hilateral) SO0
M 258 ans
Fuante; Elhbsracin propa
i}
& &
A = 0.3782 . i -
§ ® .
L] ™ & & L
™ Tl .
- - - -
14 : - & a
o . ® .
.. w & " .
L . - -
12 & - &
[ ]
10
L] ¥ L] ] A ek bl Ll ] T il
Figura 3
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Interpredecian;

=a oonfima la conexion fuema enra 1B OFMEngionas

que g es 0.000, da igual

forma, el vinculo positive media ala o= nha'a. ya que &l coeficlente de comelacion o3
0615 eslo muesira gus la ﬁmunailﬁw cle B variable | ncide gnoun 375% de la variable
Il, per 5 parke mussira mna'l mejar manag: de los rasiduos soidos, mejor desampanio
n-maﬁa an Hoteks Fesort ded Digtriio de Ssuce - Provincia de San Manin 2021, A su

vz, podemos conclulr gue sa acepis la hipiteais especifica 2.

Oijetivo espacifico 3
Ehbla s
Frehs die Corsaciin enire g SmMension Gasion Scelenbe ds Agas e vanEne Dasemteaio
Hitaipo
Geshibn Sostenible  Desempedo
del Agua Hobelaro
Gestion Soslenibhke Caommalacion @& Paarsan 1 Ba1T
el Mugua
Sig. {bilataral) Rejulu]
] 358 358
Dasampefio Hotelero Cormelaclin de Pearson BE1" 1
Sig. (hilateral) Lo
. -3E8 oEs
Fuente: Clsboracion props
is5
RE =741 b -
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R » =
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Figura 4
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Interpredecian;

=& [denfilica la asociacion infensa entre |as dimengiones, ya que =ig. es 0000, de igual

rma un nexae fuerte positivo, va que el coeficlente de correlecion es LBG1T, una vaz
elevado al cuadrada, muesin que la dimensign 1 de & vasiabe | alecla enun T4 ala
varabla Hu que por su pars nos masstra que una meor geslion @ agua &5 mas

elicienie en & desampano en Hoteles Hesort del Disrio de Sauce - Provincla
de San Martin 2021, A su vez, podemoa conclulr gua ee scopta la hipbtesie especifica
i
Dojetive especifico 4
bla &
Frvsbs de corelachin pafre la dimension Gastidn Sesfenible de la Enargda i ia vanabie
Dezampanio Hiotewero
Gestidn Sostenible  Desampafio
de la Energia  Hotelero
Giegtibn Sastenitle da la Carralacion de Paarson 1 JAET
Energlia
Sig. {bilateral) ]
M 358 A58
Desempedio Holelero Correlacion de Pearson 483 1
Sig. (bilataral) Ko i}
M LI Jo8
Fuinta: Elaboracion nimpia
14
- L] L ] L]
13 R m 02434 5 - It
ig - - L) L3 -
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t R .
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9
B
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Interpredecian;

Ea confirma 13 sociacisn inlensa entre izs dimensiones, ya que Sig. 22 0.000, de igusl
arma, el nexa positve parc dald es obvio, ya que el coslicienta de comalscion es 0483,
elevado al cuadrads muesia que B dimension 1YV de la vadabke | influys enowun 24%
sobre la variable I, por suU parts, nos muestra IJIE. a major gestion energatica sosternitde,
mejor dessmpeio ro en Hoteles Resort del Distrito de Sauce - Provinca de San
Martin 2021. A su vez, podamoe conclulr que se acepta la hipdtesie eapecifica 4.

Onjativo espacificn 5

4
Propussta de Buenas Pricticas Ambleniales para mejorar el Desempeho Hotelers
en Holelee Resort del Distrito de Ssuce - Provincia de San Martin.

1. Introduccidn

Hoy an dia tanto &l tufams como e sector hotelero y el medio amblente se ancuentran
miringecamente relagionados entre s, sin emiangs, [a problemilbcs a menuds se cenirg
&n la falta de concienciacian por parte de las empreeas hotelaras al no ener én cusnta
Ioe Impectos negativos que ocasiona al medio amblente durante la mealizecion
rmesponsable de sus actividedes diaras. Puee muchas weces, dichas empresas an au
alén de meorar la calidsd de |os servicos gue beindan a ks luristas omiben B
preservacion ded cuidsdo del medio ambients, realizando de forma incosracta &l usa de
e recurscs gque bdnda e medio ambeente. es decir, son exploiados de manera
ndiscriminada, hasta e punto de provocer @ perdida de los recurscs ¥ atractivos
turisicos que brinda b propéa naluraless,

Caba safalar quE buenas practices ambentales son aquelas aociones gue busean
mitigar 2l iImpacto amblantal negatives gue s2 producen o generan a consecusncla de
ks aclivicdedes produclivas o comerciales que realizan |as personas o inslilucionss
ampresadales, &5 par gl que |8 implemaniaciin de dichas prachicas resulta sse fackhla
¥ NECASENS an los giverses sactones econdrmicoes, siendo jundamertal que las mismas
deban ser asumidas por tade el personal v ser proyectads a los respectivos USUBMIDE O
cligntes, con & n G majorar el desempadio v wsko mesponsable @ 0 eeursns y
atractives turisticos que brinda la naturalaza,

Enese sentido, referirss a a3 buenas practicas amblentales en las empresas hoteleras
quee easben anogl Disirilo de Sauce 85 un bema que e la actuakdad representa una de
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ks principales problemaficas gue viene aquejands |a locabidad, pues la pindida de ks
mecwsos ¥ atractivos furlsticos gue exisien en &l refendo distrite se ha generado
puniuslimente por el mal accionar de las empresss hateleras, especifcamente anuelas
que 58 encuanian a las laderas dae dichos afractvos, 1al es el caso de la econocida
Laguna Arul de Sauce, f cusd durante los ulimos meses ha venido presentands un
elavado nivel de contaminaciin por |as aguas resldusles gue desechan aigunos de los
noisles que =& encUeniran 8 su alfedador como tamblén por el desechn iresponsanie
do ks residuos silidos por parte de alguncs twistas que se hospedan en dichos
l:alnl:}lccirr'ﬁma. refejands de esle modo e necesidad & mpodancia de desefar una
propussta de Busnas Frﬁmﬂm Amblentales con |a finaldad da mejorar el Desamperio
Hoteders en Hoteles, Resor el Distrigo de Sauce - Provinca de San Matin 2021,

Parfendo de dicha realidad ¢ leniendo en consderacion que la propuesta eslara
dreccionada hacis os princlpsles Holsles Resorn dﬁDlstntu de Sauce, resulta preciso
electuar ung breve descripolon y resefis histhoca del distiio de Ssuce, 18 como S8
datalla a continuacion

Figura 2)
Desiriln de Sauce da la Prostincia da Sar Mast;n, regeon de San Mastin
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El distrito de Sauce ubicado en o provingia y region de San Marlin cuenia con un lugar

o amidants caracteristico para el descanso del visiante, rodeado de un hermoso entomo
naural que garantiza unas vacaciones placenieras, memorables e deales para famiias
¥ personas individuales o para los amantes de la aventura. msaltando asi las dos
principales ﬁr-a.t:tcriﬁlium naturales del distribe de Sauce en forma de bermoses cuemos
e agua; la Laguna Azuly el Lage Lindo.

La magnifica Laguna Axul dal Sauce as una harmasa exfansadn ds agua que BEma 18
alencidn gracas a suU nodable kvnanio de 7 klometnos cuadrados, fiene una profundidad
e mas da 40 metros y tiens un color azulado gue le da su segundo nombre. De hecho,
como desting furisbicn. ia laguna ha atraido mas visias gracias a las instalacionas de
GRECANE0 Y resreacsdn carcanas y bnndandd 8 ko5 wnstas b mayor comodidad posidila
muEnbras disivutan de la belleza natural de 13 mgicn

La laguna &= un lugar ideal no s4io para quisnes desean escensrl de la ciudad sino
tambsan para guignas distlan da actividades coma la obhsarvaciin dé aves, adminar la
flora v towna v nadar (durante o dia). hora del dia. o de noche), o piraglismo, |
equitacion, la pesca, &l windsurf o la lancha molora han famado incluse |a atenclon de
o= inwesligadores.

Bl segundc é6 103 farmosos espejes de agua en o distalo del Sauce e o Lago Lindo, o
que lama |a abenclon sobre sus origenes porgue, por ke gue 58 sabe, el lage es producio
dhe las continuas lvias estacionsles duranie |2 zona. tarmblén conocida por Ser un gran
ugar para ver al los tunstss distrutan de la observacion de aves, ya que hay una dxersa
avilauna que habita v migra a este lugar, De igual forma, ¢ mencaonass lago fiene 7E0
hectareas de ancho, ublcade cerca de la Laguna Azul, con un area privada, por o gue
el accesn al mEmo estd parcislmente restringldo, s decls, para ngresar & dicho
airactive S8 requisre parmiso del proplatarnio.

Diel mismo modo, resulta fundamental sefialar qua debido aﬂantidd&d turistica gue s8
desamnlia en el distiio de Sauce por A svistencia de difefentes Fecarses y AWACHVOS
turisticos. en la actualidad e esctor hotalars ae ha Incrementads, especificamenis a koa
arededores de & Loguna Azul, emiendo de este modo los Hoteles Resorl mibs
conocidos fales como Balla Terra, B Sauce Resor, Laguna Azul Resort & Spa, Sauce
Losdige, Fusiica Hobel, Sume| Lagoon Lodge. anire obios, 16 como se refieja en la imagen:
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Figura 7
Laguna ca Sauce

2. Marco conceptual

66
Fara faciigar ﬁr&ces& cied digada de la propuesta de Buenas Practicas Amblenisies
parm mejorar @l Deaampeds Hotelars an los Hoteles Resort del Distrito de Seuca -

Provincia de San Madtin, msulta necesano considenar 1as siguentes teorias:

~ Buenas Pricticas Ambientales

San todas aguellas acciones reaizadas por una arganizacion que prefenden redudir o

impacty negativa ambiental gue provocan sus procesos o actividades, mediante la
apicacin de medidas que establezcan CBMDbOs &n la gestion 08 pdasis que 58
desarrolian como parte de la aclividad comercial yio empresanal. (AEHGA, 2020, p 10)

Dal miamo de Emeﬁ: con lo referdo por &l MINCETURL {2010}, las buenas practicas
ambientales es e conunio de pauies ¥io SUORFENCIAS QUE copdyuvan & mesoarn ia
calidad de vida de un determinado emtomoe a revés de medidas prevenilvas que
soslayen riesgos umhil:wl:s reipcionado @ los diferenles tipos de aclividades
Econdmicas gue neolu gestiin ds bos recurscs nalurales como el agua v B ensrgia
elclica, como lamben L8 gestidn de los residuos sdlidos. (p.13)
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= Arquitectura Sostenible

De acuerdo con lo relerido MINCETUR, (2040), La amuitectura sosienile mmplica el
mansjo de dvarsos recursos nalumalss gus surgsn ¢al siia pam construir 8l hotal con el
fin de kgrar ung interconexsdn amonioss can la naturaleza v evilar impacios visusles
negatives en la comunidad y les personas gue viven alll. (p.13)

= Gestion de Hecziduos Solidog

Sagin lo sefalado por el MINCETUR, (2010), g&ﬂtﬂ de boa ressducs sdbdos
desarniadn &n 105 estabecimienios de hospecase 88 & coninio de sociones de
a&:ﬂar ambisntal que consisie an moolactar, reciclar v rehusar Ios desechos sdos
fqua 52 producen durants of desarrclic da las actividades econdmicas ¥ comercialas da
las empresas hoteleras con la finalidad de obtener beneficios no solo econdmicos sing
lambain ambientales. {p.26)

= Gestion Sostenible del Agua

Come sefisla gl MIBMCETUR, (2010), la gestion .':uslur'ﬁlu ch=l s implica un proceso
e s resuliatos econdmios § sociakes positives a traves de la pesstibn recional ¥
goordinada de ks recursos hidricoes disponidles en instalacionss, alojamisnios ¥ tambian
s encuentra principalmenta an las verlientes de agua. De hecho, ea fundarmental que
las emnprasas Toleleras redu?oan el consamo de agua, 'I'HZIIITIJIE’I s cafidad adecuada
da log servicks turistices, que permitan mantener & consuma dentro de la logica da |a
sostanibiidad. ambiantal con un enfoque mas scondmico, ecoldgice, ragido v sin
conflictividad socal. {pég. 32)

-~ Gestion Sostenible de la Energla

En concordancia & le refarido por MINCETUR, [2D1U].ﬁﬁﬁﬂ&cﬂ£ﬂﬁuﬂdﬂlﬁ ensrgia
conssle gn @l dessrrolls de acaones o acdivclsckes que tiene como proposio el ko
responsable y minimo de 13 energia eléciica sin ga‘emrﬁ;cnnmdlﬂaﬂ a los unstas
hugspades de os eslablecimiantos de hospadaje, grande da esta manara controdar el
rendimiento energétice de B empresa a fraves de la mejor conservaciin del medio
amibianie. (pain)

&
= \Ventajas de la implementacién de la Propuesta D¢ Buenas Practicas
Ambientales

De acwerdo con o fundada por Abdou et al. [2020), Ia wentaja de concretar la aplicacion
i fa buena practica ambiental propuesta s que pusdes mpactar en la reduecion da
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cosios directos a fraves de fa reduccion del gasto relacionado con g meoursos
najurakes, laes como agua, enengla, recurscs matenakes. aguas esiduakes oy
tratamients de residuos. manejar. En este sentido, refirkéncdonos & @ realdad de los
hodelas furisboos, |6 opinedn poblca orgada por ks ¢lientes cuando las acdionss
napropadas atectan negalivaments la reputacian del propio establecimiento, por otro
lado, cuando el hoel tiene buenas acciones praciicas, son una herramenia eficaz tamo
a nivel nacional e emacionalmenie para ceds clente gue busca desings

amoient@imens responsables,
Por su pare MINCETUR, {2010), puntualiza gue lzs principales venialas gue brinda la

apicacibn de las Duenss practices ambientales & coadyuwar 8 redunir OSSlos
mnecasanss mferenie al maneo do K5 regurses naturales, coninbuye a que al hotel
acdcuesrh una imagen suslentaile yoalracing para sus chenies, aporta con el cuidado
consclente de los recursos que brinda fa propla naturaleza ded enforno, genera luentss
akemaings ¥ renovabies de oblenckin, contribuye en la produccidn de residuos sabidos
daniro de ks establecmiertes da hospedaje,

» Criterios a tener en cuenta para la implementacicon de la propuesta de buenas
practicas amblentales

Comaindican Foetin et al. (2015, para aplcar buenas praciicas ambientales lo primero
&5 saber sl 85 necesano segun &l tipo de inslalaciin que se tenga y los estandarss
ambientales definidn: pars |13 misma, segin e o de Instalacion gue e tenga. esio
tambaen determina s la gesticn actual de las instaleciones se encuenira an cumplimdanto
e las normas y r-m;ﬂumuﬁs ambiantales, can ¢l fin de lograr los estandams adecadas
necesanos para mejorar la cakidad del servicio brindado no s0fc al pevsonal gue inlega
&l alojamientn, sino tambien a cada uno de ses clientes

> Objetivos de las buenas practicas ambientales

Conferme a ko sefalado por Abdou st al (2020), Los principales obsetivos de @

implamacion de huenag pracicas amblentales on las Instalacionas de alo@Emisnto son:
il Proporcionar a ks empleados infomacion sobre buenas practicas ambientales v
evaluar cada zona en ralaciin con el nivel real de mecanismos sostanibles uliizados en
dichas instala [agua. residucs soldos y energial; (i) dentificar &8 ceamas,
electos ¥ reporar les beneficios ambientales que se lograrfan & s8 aiguleran buenas
practicas ambientales; i) despuis de analizar loda b informacion sobwe buenas
practicas vy |a realidad, los empdsados deben ser informados y obligados a seguir
practcas ambientalas,
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Par odro [ada, desde ba perspectiva de Hassan ¢ al iEDEDb.pﬁnﬁpnﬂH ofmetivos que
sa plantea con la mplemeniacidn de un programa de buenas praclicas amidentales en
Ibs hodeles, &5 dar a conocer 1anke a kos colaboradores del establedmients como
tambsin a los clien difargnies macanismos ¢ esirategas sustentalbles gue
mnh"bu'ﬁl al manejo responsable ¥ razonable de oS recursos naturales, asamismo

pemmiie mostrar kes Impactos negalivos gue puede prowecar sobre el enlomo 5u no
aplcacitn v, al contrano, ios benedicios ambdentalas y de shorms que genera SU

eumplimisnts; igualmenta canlibuye & armar sobra 5u aplication ¥ st los bensficios
g puecle compodar en la gesidn del hotel,

3. Diagndstico

Para determinar la gravedad de la problematica en ios Hoteles Aesort del distrito de
E-H.IJE & cAUSA de |a Inexsiencia de buenas praclicas ambentales, &5 precisn mealtar
qué A traves da entravistas informalas no astrudturadas a 108 huaspadas, 58 conodea que
ks holeles no estarian considerando diversos aspecios relscionados ol cuidado
medio ambienta, pues =& observa & empleo regular de plastico v el desperdicio de
fECUrens valinsns coma el gua ¥ 18 enargla alsetica producto de las artvidadss profdan
dal hotel, bk cusl ha generado insalisfaccin en ks huespsdss; dicha realidad 52 ha
venida generands a consecuencia de la inadecuada gesion de las buenas praclicas
ambientales o & desconocimiento del personal para elecutarias g incluso por falta da
TBCLITSOS SCONOMCHSs oon 108 gue cusntan s establecimientos de hospedaje obdato
eatudic.

4. Objetivos
4.1.  Objetivo genaral

(9]
Contribuir en las Hiua-ﬁﬁ Fracticas Ambdentales para mejorar & Desemperio Hotelar
i log Hedeles Resort del Distrile de Sauce - Provincia de San Martin 2021,

42 Dbjetivos especificos

Mejorar el DEE-EIWIEI Hotelero de los Hotelss Resort del Distrito de Sauce medante la
implemeniscian de la propuesis de Buenas Pracilices Ambienisles en cuanio a la

amuitectura sostanible,




Sl

Mejorar gl L‘lumﬁoﬂn Hotelaro de ks Hoteles Resord del Distrite de Sauce medante la
implameniacién de |a propussia da Buanas Practicas Ambsenlales an cuante a la gestidn
e residuns solidos.

Megorar gl Desempeno Hotelers de kbs Hobeles Resor! del Distrite & Sauce medanta la
impleameniacidn de |a propuesta da Buenas Practicas Ambienlales an cuanto a 18 gestién
sosienible del agua.

Mejorar al Dumﬁcﬁu Hotelaro de ks Hoteles Resord del Digtrite de Sauce medante la
implemaniacién de la propussta de Busnas Practcas Ambsentales en cuanto & la gestidn
soslanible e la energia,

5. Importancia

Hoy en dia a5 importanta qua los Holsles Resort dal Distnto Se Sawce deban cear un
ﬁb[ buristico con menor impacte ecolbglioo & su propdsite es satislacarlas J,:u'ugreal'.'ﬁ
exigentias ambisntales de b demanda luristca, para ello deben siempes prevalece: la
consenacion ol medin ambienie v lomentar 13 calided o8l secior hoielerm. En ese
santido, la presants propuesia de buanes practicas ambiontales busca mai:rarﬂ
desemperio haielero a través del desarcllo de aclididades enfocadas prncipalments en
Ia rectuccitn del impacte anblentsl durante & desaralio 8% activigades ¥ sendicos
turisticos oferadoz, Ssimizma clefize poF =34 uf complemsanto necesario
hindamantal Supds cordenidos adoplan un endegue ntegrador ¢ devulgative que
meritena wn fgar cientifico y normativo dirigido al personal gee conforman € hotel para
ege ransmilinos hacia i0s tuisias o eespades Que Sdquesren Sus SandGcios,

6. Banelicios

Dentre de los principales benelickss que 58 Dusca bondar madiante & diseno de la
propuesta da Buenas Practicas Amblentalee dingida hacla los Hoteles Rosort del Distrite

it Sauoe son l0s sigumntes;
Froporcasnar medidas yo recomendacionss para reduce ia inlensidad enamgética da

log bianes y servidos, v reducir &l conswmo de recurscs naturales a traves de
practices ahomativas,

- Asdugr la conarmnacion ambigntal medunts o uss de madidas pravertivas




- Promgver e reciclaje de msicuos solidos a fraves de tecnicas de reulilizacion,

- AmpdEr 8l eso e recursos renovables madianie &) usn 48 enamias lmpiag
21
- Alargar la vida $sl producto medsante & maslenimisnto y corservacion de las

instalaciones ¥ matariales.

Cresarrollar la intensidad de senvcio de s bianes ¥ ssrvichos que ofrece &l howed, con

al fin de infovar v entregar servicios de @ldad sin necesidad de aumerdar |os
[ECUFSDE.

- Promover la reduccion de costps aumentando el nived de eficiencia an el uso de los
raoursns
- Mieorar gl pedil ambiental e magen puidca de los establecmienios de hospedage,

Megorar al nivel de competilividad da log boleles a traves ded majoramisnto da la

calidad de servicio olertedo.

7. Proceszo de estructuracion de la propuesta de Buenas Practicas Ambientales

La Aplicaciion de Busnas Praclicas Ambienlaies a s holeles lwisficos del destnio de
Sauce tlene camo objetive majorar la caldad de los procesos eco amigables gue fienan
&N sus diversas areas de tmhajn&al contrizuir a la gestlon gestionar major [0S procesos
para reduce, reutilzar v reciclar agua, enemgla y reslduos edlidos, ademas de crear una
gl ambients seorde con s ineeses de la organ 2ackn y mejorar 1a calidad de los
sarvicing prastados a s dismss,

En este santdo, la pmn.teaan"rﬁaumguia d-EgEH"EIE Préactices Amblenialas en bassa
# sus indicadores, 3 sabe, arguibeciuns sosteribde, pestiin de residuos sélidos, gestion
sostenible dei sgua y gestidn sosisnible de I8 enengia sstabls, que se detalan a
continuacian

Buenas Practicas Ambientales sobre Arquitectura Sostenible

En &l caso de una nueva instalacion, & construccion segun crteros de sostanibilidad
{inetalacion elécirica, nstalacion hidraulce conswmea mancs).

- Prum‘uﬁmmd—aﬁeﬁ de educacitn ambental en los establacimienios en suslibucion
de atras actividades gua incadan an & madio ambania,
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- Elusoda muhﬁﬁ iradicionales dg b regidn permilo gue of adificio se integre bien
con &l erforno ycon la amulbectura local,

Plants arbolas en & ardin para crear sombra, reducr |3 lemperatira ded sualo §

reducir la pérdida de agua por evaparacin,

- Curnplic con 0% reCuEsiies necesanios para adguinn [as cenifcacionss basicas que
raquiaran ks hidelas para proyectar una megor imagsn amixenial & sus clisantes,
Hacer uso responsalbée de ios recursos nalurales que brinda e proga naturaleza

GO I emeagla solar, e enidgond sosienible ¥ b alluenca de 18 BEguna sin efectuan
actividadas qua pusdan contaminar dichos recursos.,

- Efectuar &l antn:ﬂ diario de las condiciones estructurales de los establecimientos de
hosgeediaie, oon &l fin de ident@icar posibles rESgos que puedan provosar unimpacio
negativo & medso ambdenia.

Buenas Practicas Ambienfales sobre Gestion Sosienibile de Residuos Solidos

18
Implemantar papaleras da diferentes colwes ¥ coredtamente robladas para
diferentas matariales. come papel, aluminie, plistizo v residuos orgénicos.

- Separacion de residuns en dilerentas tpos de contenedores senim cada ligs de
resaduo

Formar & personal del hodlel en la correcta gesbidn de este Bpo de residuos.

- Colegus cajas dispansadonss 8n la habitagion pam producios coma jabdn, champa
¥ ool de bafio, en kgar de proporcionar porclomes mdwvidusles en reciplentas
dezechables.

Raudilizar residuos coma papal, cajas de plastico, para optimizar recursos y reducir
costes.

- Aewisar os envases que tengan sello verde o, &n su delecto, propiedad de biga
comiamenacion.

Colocar botes de basura en habitaciones v dreas comunes pera una correcla

separacion oe la basura

- LRilizar vna Bta oo aceits de cocna de V0 linos para enfregarlo 8 un geskar
autorzado en lugar de tiredo al alcantasilade pablico.




5T

Reducr o generacagn de resduos sdlidos, yo que anbes de trar la basura en los
camiones mumscipales, pesar por separado v bevar registros, scho se uldizan
balanzas callbradas para pesar |a basura

Recoger informacidn sobre las caracierislicas de |os residuos v kos requisitos de

geslion adecuados,
Maraner impaes ks boles de basura para evitar malos olares y B apancion da

iNSsEoios O roedores
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Buenas Practicas Ambleniales sobre Gestlén Sostenible del Agua

Implemsntar campatas de informacién y formacian del pesenal sobre ahoms de

agua.

Proporcicnas infaomacion a ks usuarios para evitar agas

Utrcaciin da ahoms de agua an duchas y grifcs dad hotsd,
Cordralar el cormsumo diano de agua por zonas medanie B nslabcdn de

BDCONEAOones

Iriztaler medidores de consumo de Soue an las Areas que MAS AGUA CONSUMEN COMO

banos, cocnags, lavaderos, albercas, spas.
Establecss la cantdad de agua que 58 puede shasrar durarte la bmpieza o

implemantsr un plan para A o consumd.

Establecer abielives anuales de miggacdon esiablecendd asiandaes parg cignies
i BTpESCos,

LEilizar mangueras para regar plantas, regar grandes superhcies ¥ nego poe godeo
para pasarelas

Se viliza para regar aguag grises puras ded lavado de asmentos v ropa.

WRilice disposlives de alivio del langue de dos iempos 0 de baja polencia para
reducir coshos.

Revige todos los grifoe y reporie fugas, goteos v fugas de tuberias vy tangues de
incdorms

Esirslegias de cosecha de agua

Ciabe prodisar gue B cosecha do agua o recoletsidn de recursas hidricss son de gran
importancia y benaficio para los estabéecimisnios holeleros; debado a @ reduccian da
dependencia de fuenies de agua comvenconales, reduce la extraccidn de agua de
tuentes neturales, minimlza los costes fnancieros a lamo plaze de bos hotedes; an eze
sentide, minimiza o impacto en los eoosisiemas acuaticos; por ende, Se prosera i
tiodiversidad en general. Por bo tanto, s prasenian |as sigusenies estrategias fGcles
para recolectar agua de luvea:

1,

Capadtacidn de lluvia

Itilizar canales y lubarias para dingir el agua de lluvia a langues da almacenamianta.




i

- Filirar y purfcar ol agua de lvia anles de su use pam ocorsumo bumano o
actividadas del hobed.

Almacanar & agua en tanguss adecuados pam svilar B conlaminacidn y mantenarla
lirigaia,
2. Reutilizacion ded agua
Litilizar el agua recolectada para riego de jardings y pasajes
Descargas de inodons
- Lavade da vehiculos

- Limpitza de arens oomunes.

Buenas Practicas Ambientalas sobre Gestion Sostenibla de la Energia

- Implemenfar campanas de informacion, copacitar o Inwnﬂmdm en ahorm de
energi. a5k coma brindar informacion a ks clientes para & use mcional o la
anargia alacirica,

Solicitar a los empleados & oficinas v areas pubbsas que apaguen b= luces ¥ los
rRUipnS crEnds abandonen o area de ahage, aundgue sea por poco lismpo,

Ageglrese de apagar |58 luces cuando los hugspedeas no esién en |3 nasiacdn o al
galir,

1

Lkllizar bombillas de bajo consums en las inslalaciones dal hotel ¥ utilizar equipos
inferméticos an modalidad de bajo consEmo.

- [esigne solas de rounion en uno o mas pises ¥ apagus o oquipt en bs pisos

desccupados.
iristaler equipta basedoa en enedgias rencvables (pequefios eeroganaradorae,

pancles selares, ole.] sempre que 5oa posible.
- Conirol automatioo de la lemperalura por Ermoeskato gracias al sisbema centralizado

di conteed y regulaci dn.

Si la habilackn tene calelaccidn, cleme todas las ventanas v puertas excapto las
necesarias para b ventilaciin,

Asporar cualquisr defecte an la nstalacidon elecinca v malizar una evaluscion
mensual del estado o condicidn de fa instalacion elécirica tales como deminacicn.
icmacderes, Inerupiooes, madidoaes de conirol, ele. aire acondicaonado, efc.
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9. Viabilidad

La propucsta de buenas pracicas ambsentales resulia vable por quanta estd cendomada
pod una sarie de sugerancias, paulas o estrategias susteniables que coadyuvard a mejarar
la gestiin hotalera oe los Hoteles Aesor que exsten en el Gstnio de Sauce, pues a raves
de dichas pricticas ee lograré disminuir s impactos amblentales gue puedan producss los
hodeles duranbe ly realizacion de sus aclividedes comerciales que realicen de manery
aquinoca, ¥ S8 pueden genarar Ingresos consenvando recwrsos ¢ wisidando furistas
interesados en estas acividades de apoyo ambdental. La propuesta también pretends
aummentar la conclencia medioambiental y garantizar que el wunal dal hotel pueda

identilicar v corregin las fareas que ao se realzan correctaments en refacion con |a gestida
da los recursos nalurales.

10, Valldaclon de la propussta

Con |2 finalded de validar la propuesta de Busnss Praclicas Amibdertales, sa ha lenido gusa
recirnr 81 juicio y firma de experios y especialisias en la matenia, brindado de manera
meyar fisbilidad, coherancia y verscidad a los reauliades que ge logren alcanzar en funcidén
al proposio princissl de la invesiigecion, de esta manerg S8 planbes gue la propuesta
cuenla oo adecuado nivel de entendimiento y clarkdad para su sjecucion

Digcusidn de resultados

+« Lps resultados de la Jovestigackin mostaron 2 exslencia de relacion entre las
vananes con valor de sighificancia de 0,000 y un coelicients de correlacian de 0.7.24,
lo que misastra que exlsie una relacksn significative alta, este reeuftado concuerda con
gl esiudis de Echevarna, (2020), quien conduye gue la sostenislidad, B dimension
sacial y economica de los hoteles de Bogota se melaciona con los presentados en kos
hioteks mias aatoscs dad munda, skendd la sestanibisdad, espacificamants anentada al
cumplimianto de critenos y normas dirigidos & las cenificacienes la que prasentarosn
una relacion mas leere,; asi tambign, con el eshedio de Chérres, (2030], guien concluye
gue al plan basado en Bs buenas practicas permitird ofrecer un mejor sendicio y
tanto un mepor desampaso, en base a aspacios como fa alencidn al clients, la
responsabilidad, &l brabejs &n equipo. la infclativa, e orden, v i habllidad para resoleer

problemas,

«  Dirg de ks msultados de la investigacion, permifio demostrar la relacian antra la
dirmenaidn alaul:eciura aostenible ¥ | vanable desempedo hotelen, ya gue s obtuwa
un waior de significancia de 0,000 ¥ un coeficenie de comedacion de 0473, ke gue
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mussira Que easte wna relackdn significativa media. estos esutados concuardan con
el esfudic de Wang. ﬁl (3019 eios concluyen que los holales deben perseguir un
desarmiis squilibrada de ta economia v [a profecsion del medic ambisnte mediante ol
uso de esiraegias basadas en la nlrﬁﬂlaﬁmﬂe servicios, del msmg mode, oo el
esfudio de Yusof at al. (3017} conduysndo, qus hﬁréa.‘:‘tlf.as ecoldgicas ayudan a los
restaurantes a lograr |a satistaccatn def eliente. Portante, para scboevivir en un entormo
altamente competitive como o5 of sector hatelers, ks holeles deben Ser conscienies ¥
partcipar en la paoteciin del medio ambienis,

For su parta, En resultados para dantficer la relacidn entre a dirmansion T
residuns solidos y la vanable desempeto hotelero, vemos que ol resultads de p es de
0,000, a5l Mismo, e eviendcia una relacion signilicalive media alts, pees e coeficients
de comalacion es da D615, lo qus demuastra la esstenca de esta, los ssultados sa
maacian con o prasentado por Moée et al. [(2018) La princpal conclusién fus. las
Inicafivas eoslogicas pueden aurmentar la sabisfaccadn i os furistas perciben un
garvicn de Duena cal 0 que, én lugar de ghorrar dinen, estas nicialkas fenen
camn odyelive meducer &l impacts negativo de fss actividades daras en &l medio
emidenta, ayudando azi a la socdedad & combatir @ cambio chmé&tico, asi mismao, con
el esfudio de GuillEn, (20719] guien llego & conalur quw,s varables evaluadas en la
imeestgacion presantan una refacibn signdicathva, ello al presentar un p-valor < 0006,
ssendo 6l grado ion ablenido da 0751, b cual indica gue se cuenta con un
fwede grado de rolacién entre 8 saticfecciin de os hudspedes y ks practicas
ambEsntales por pare del halel,

Mintras lants, los rasutados an la raladidn antra la dimension gestion ﬂsﬁu;ua ¥ la
vanable desamgefio hotelero, vemos gue el resuliado de p es de 20000 v al cosficiants
de coaredacion de 851, asko indica la exastencia de una melacin signilicaliva lia; estos
resuliados coinciden al ser comparados con el estudis de Mavoa, tma comcluyendo
da manara ganeral gua. al hetal cuanta con wn nived medao-alto en hﬁlimibn da
Buenzas Practicas Ambentakes; szl tamblén, & estudio de Castro, (2018) concluye gue,
la pesiion ambental influye &n el desempeno hotedero (Chi-cuadede resentd wna
sagridicancia manar a 0,05)

Finatmentz, en los resultadas clﬂ- redacidn entre la dimansika gastian 5|:|Eruhla dela
enefgia i & varsalie desermgeedio hotelend vemos que o resultaco de poed e 0000 &
coslicsente de cormelacian da 0,493 1o qua demaussstra una relacidn significativa medis;
asios resultados coincden oon la nwesligacion de Luna, A, (2018 guien conchuyd,




70

meddianie |8 preeta de chi-cuadrado gue 18 satistascoian del Eurisia, =e redaciona con las

buenas practicas en & ﬁtﬂhl&cimﬂntn hotalero; asi tamién, con el estudio de Tangos,
(20718 guien concuyd qua, la responsabilidad social ambiental del hoted Se relaciona
sigrificalivamente con el nivel de imagen que orece a los huéspecdes, esio al presentar
un p-valar = 005,
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CONCLUSIONES

Existe redacidn significativa entre las Buenas Practces Amblerdakes y el Desampeio
Hotelermn en Holeles Reson, dehido 8 que ka soniticancia fue 000 vy el cosliciente de
cormlaclin de Pearson fue positva medla [r = 724}, Indicendo gue el grado da
infusencia entre los lemas es del 52%,; es decir, la imglementacion de buenas praclicas
Bsld asoEado con un mejor dessmpsano hotelsmo,

Le miaciéin encontrada entra 1a Arquitechira Saatanible ¥ o Dasampaio Hetalaro fua
sagrficativa, debido a gue ¢ g = vakr fue 000 é'l:l cosficiante de correlation de
Paarson fua r = 478; es decir, la dimensidn | de & vanabke | afecta enun 255 a la
varabie I1; esto indce gue a medids e maximiza g uso de matedakes sosienibles en

la construccibn de los hoteles, tamblén mejor el desampedis hoteleno.
26
S& ha determinado |a relacion significativa entre [a dimensitin Gestion de Residuos

Shlidos y Bl Desempaio Hooelero; debedo a que el p- valor fue 000 y el costicients da
camalagion da Pearson fua |r = 815 eslo damuasira qﬁl grado di vinculacion entra
los femas e del 37%:; los dabos indican que el adacuado manejo de los residuos solidos

también tienda a meorar ef desempsdio 8 los hoteles.
Se datermind que axiate ralacion signficative entra la dimanaion Geshon Sootendds del

Agua y ol Desempenio Hotelers; donde el o= valgr alcarzado fue 000 v el cogficiente
de Pearsaon lue {r = 861} es deca, sxisle un grado de asoclackn enire los temas del
T4%.: poe |o tante, &l Implementar practicas sostenies en el uso o8l agua, reduce &
imgacte amblental y aumenta la rentabdidad ¥ comgetitividad de los establecimiantos
holeleros,

ﬂe relacitn significativia entre la dimensadn (Sest stenible e la Enargla y &l
Desampado Hotalero, donde ol o — vaior fug 000 v al cosficients de comalagion da
Pearson Tue (roe 453): @5 decir, gl nivel de vingulacidn enbe iog temas fuse ded 24%; por
ende, al uillizar la energia de manara eficients y optimizar & uso de los recursos,
disminuye ios cosing operativos ¢ aumenta & desempafio halalarn.

5o determing que ﬁ?ﬁm‘n de una propuesia de Buenas Prachicas Ambiontales meiora
sagrificativaments el desemperio en Holsles Resort del Dislrite de Saucs; -:I-Elh-ll:llﬁmm
puede conducir & una reduccion impatants de los cosios Dperalwes; coms & Uso
afizcients de la enargia, agua ¥ de residuos sdlidos, asle dHimo reduca los costas da
glimanacihn de desechos e mpactd medicambiantal, 1odo esto aurmenta la renlabdidad
y desempafio gemnsral de los hotelas.
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RECOMENDACIONES

A las autoridades del Désiriio de Sauce, elahorar peirategias de desanmcio local para

analizar las nscesidades y proflamss, hﬁiandn paticipe a las empresas, poblacion ¥
la acsdemia para la gesion adecusds de las Buenas Praclicas Ambienlales en el
Desampado Hotelann en los Hoteles Resodt del Distrito de Ssuce. Asi mismo, seguer
practicands el dessrmollo sostenible v el cuddado ambdental en base a los oetivos ya
gue eatos son facipres esanciales que fortalecarén o desarrollo del distrito.

4 los Hotedes Rssort del Distrito de Sauce, s& recomienda contar con un Plan de
GEestidn ntegral de Hesiduos Salidos donde sus procesos s didgan ala sosteghibdad
¥ sus actradades sean relvantes para un buen Dessmpeno Hotgdara, La cormécta
aplicacion proporcionasd mesoras compelilivas en la empeess pera lograr una geslidn
adecuada da los residuns sdlidos qua son emitidos &l madio ambisnts. Esio parmits
alcarzar un tuslsmo acoiglcaments sestenible an el Dusiritc.

&Im Holeles Resor ched Distrilo de Sauce, se mecomiends crear estughuras gus
contribuyan & un astilo de wida nén.dtura sustentable del kgar, feniendo en cuanta
Bl anfoque ecokgico minimzands el impacio de la edilicacian en e entcmo tanto an e
prasenta coma en al flure v logmar un buen Dasampano Holalero que coniribuya al
crgcimignio del disirite,

Hoy endia es imporiante wilzar malariales risticos y ecologicos en 188 esiruciuras ya
gue armonizan ¥ complemantan of espacio. haclendn ded lugsr mas agradable v
acegedor, generando gxpeclatvas an los wnstas que wisilan nuestra region, os
cnpromzEo de iodos fomentar la culhrg amivental y su prodeccion

A los Hotedes Hesost del Distrito de Sauce, e recomenda contar con un Flan de
Gostion Itegral del Agua, feniends en cuenta los Faclkres Goma gemanda,
CMALRICRCKHN v Doncenizatidon para @ Duen Desempeio Howeleo spoitando en el
cuscizdo dal medioambianms. Para elio es importants imgdantar kas valorss amblantaies,
capacitar al perzonal y concantzar & ke tunstas en el manelo y culdado del agua en
2l hodel,

Actuaimente Sauce presenta una baja gobernabdidad sobre el agua debido a la falla
de congiancia por parts de la poblacdn i os empréssnes que 82 anfscan sk an
Interesoe porscnales sin pensar en las consacuenciae fuluras ya que & atractiva
princgal ded disiro es su Laguns azul, sn embangs, no e esla ebagando en s
proteccidn de manera adecuada
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& |os Hoteles Mesord del Distrto de Sauce. @@ recomenda contar con un Flan de
Gestion Ensmetica para minsmizar los impactes que ganara an & medioarm bianba
promesiendn s owsd racional Los factores como de . COTESUmE ¥ regulacain de

energia son impatantes para tabajar kbs planes de gesian energsdica y aplimizar al
uza de la enargla mantensendo |as mismes presiacionss o servicios, haciendo mas

pficlente su consumo.

# los garentes de los Holkeles Resor dal distrite de Sauce; tomando en cusnta gl estudio
electuadn. implementar i3 propuests de buenas practicas ambientalas, debido & los
beneficios que fras conaigo en la reduccidn sustancial de los cogtos oparslivgs. COMo
twmbign minimiza & impasto ami@ental. b cwal es mdamentsl para preservar la
baelleza dal entorno natural. Asimismo, adoptar estar pracicas, no solo 8 cumple con
la responsabdided amibeantal; sno que tambiéen se arae clientes mas conscientes ¥
dispuestas a Invartir en expedencies més susienlables.
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Anexa N° 02, Instrumentos de recoleccidn de dafos

Cuestionario de encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN - TARAPOTO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Cuestionaro sobre Buenas Practicas Ambientabes
an Hoteles Resort del Distrito Sauce - Provincia da
San Martin.

1 cardial saludo, El presente cuestionario forma pate del estede litulads "Buanas
Practices Ambentales ¢ Degempefo Hotelam en Hotelas Resort del Deetrito de Sauce -
Provinesa de San Martin, 20217, Se solcite su ¢olaboracidn para responder con los items
planteados, marcando aguella altemativa gus 58 asemele a su percepciin en su estadia
en & hotsd, Se solicila hoaestidad en s respuesia, debado & duee Permitira obiener
mesullados cartems an banaficio ds la Investigacion

Instrucciones: Lea con alencidn v a contimsscidén margue cen un aspa (X la altlsmativa
preseniada aiguando 8 eacala mostrada conforma & cada enunciado.

Esonla ce Totalmerds en

retpusels | desacusrdo sosapnardo | Wierunts | Do acuerdo | TS 08 |
N Buenas praclicas ambientales
Dimensitn: Arquiteciura sostenible
N _|Indicador: Usa delos recursosnaturales (1 | 2 |3 |4 | S |
g |El hotel cuenta con ventanas que permilen el paso |
natural de a luz. |
2 | Existe unuso adecuado da! vienio para la venkilacian. |
M* | Indicador; Entarng ¥ confort 1|23 |45
3 Se presenta una estrecha relacedn entre & arguteciura
del alojemiento y o entorno delugar, I
4 La amuiteciurg cel alogamiento proporscns anmoni i
hignastar. |
5 El hotel cuenta con materales que permtan & |
| eistamionto dol nuido (madera, vidrio, ete.), | 1
Dimenssion; Geslion de los residucs solidos
N* | Indicador Piazo y elasifieasibn 1|2 |3 |a|E
& | Se cusnta con un horano para @i refiro de residuos,
7 El hoted cuenta con una adecuada clasficacion de |
residues solidos. e |
M* | Indicador: &coplo, redueccidn ¥ reutilzacidn 1 2|3 l4|8
8 El hotel cusnia con punios de acopio en donde s puada |
deposiar ks desechas reciclabies, |
Se percisE un menor s de resaduos conlaminanies o '
| | no bicdegradables en su wso colidianc ({bolsas de |
plastics, sobetas, tecnopor, &), |
10 S0 percits que al personal radsa algunos productas |
| racklables. ot anee oy £ ] R P
N* | Indicador: Conocimiento del personal 1/213/4)5




So percibe que el personal tiene conocimiente de que

i | cantidad v lipos de residuos genera el hotel.
12 Sa perche que &l parsonal tiene conocimienta de cudl as
| el gesting final de los regiducs qQuUe 8 QENera.

o ___ Dimension: Gestion sostenible delagua i
N* | indicadar; Demanda y conirol 1 4 |4 | 8
13 Considera que el holel requere de gran cantidad de

anua para |a bmpisza de habiacion as
14 ge pemibe que e hote! hace un controd en cuants a la
| utikzaciin de la cantidad de agun. L
El holel cuenid con eduipamiento gue reduce &l
15 | consurmo de agua (inodorces con ahorro de agua,
sensores de movimiento para canosh
H* | Indicador: Comunicasidén accidn 1 a |4 |6
16 Existe una comunicaciin eficaz entre el personal y los
clentas an caso de una detecoiin de luga de agua.
17 El hotel cuenta con trampas de grasa para disminuir |a

_ |contaminaciin de sus aguas. ool _— L
i8 Ha perciide que el personal utilza productos sin

| guimicos o poco contaminartss. —
k* | Indicador: Concientizacian 1 3 /4|8
19 El hotel concienfiza a sus clientes sobre el consumo da

i  Bgua {cartates, afiches, etc.). ]

Dimensitn: Gestidn sostenible de la ana-rﬂa
N® | Indlcador: Demanois 1 3|4 | B
20 Porcibe que af hotel demanda un gran consumo de

_ T |energia, i |
H* | Indicador; Consumo 1 d | 4|8
21 | El hotel ragara sl uso oe energla sléclrica. t | P

_N°_|Indicador: Regulacion deenergia r. i 2149 8
23 El hotel cueria con wmuﬂnﬁ Qe pmpﬂmunun 1|

anargias renowvables (paneles solares).
El hotel cuenta con equipamiantos que rechiican &
| consumo de  energis  innecesariamerdts (e con
sensoras de movimiants, luces LED, ec.). i ]
Percie que & personal del hotel s encuentra
24 | capacitado para evilar e congumo  innecesario de
energia elecirics,

Gracias por su paricipacion y completar ¢ presente cuestionario, gue tenga un excelents

diss,




a1

UNIVERSIDAD NACIOMAL DE SAN MARTIN - TARAPOTO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Cueslionario sobre Desempeno Holelero en Hobeles
Resort del Distrito Sauce - Provincia de San Martin,

Reciba un cordial saludn, El presenis cusstionario forma parte del astudic fitulads “Busnas
Practicas Ambentales v Desempefio Hotelem en Hoteles Resort dol Distrito de Sauce -
Provinca de San Marin, 20217, Se sclcita su colaborackin para responder con loa ems
planteados, marcando agquella allemativa que se asemeje a su percepcidn en su estadia
en ol hotd, Se solicita honestidad sn su respussts, debido a gue parmilird obtener
resultados cerlaqms an beneficio de la investigacion

Inatruccionas: Lea con atancidn y a continuecidn marque con un aspa (¥} la albemathva
preserbada siguendo la escal mosirada conforme & cada snuncisdo,

Escalade | |OloEments En R De Totalmente
{ raspuesta d“ﬂﬂ_ﬂrﬂﬂ MMH-; acuerdo da acuendo
[ Desempeno hotelero
Dimensidn: Tangibilidad
M° | Indicador: Apariencia ¥ limpieza i[2]|]3 4|5
1 | Las habilaciones anen una l:u:n-n_nmrltmna. |
g |Todos los  ambientes cueentan con  una  buena
ilurmenzcian,
3 |Loe diferentes ambdentes del holel se muestran bmplos. | | | | |
N* | Indicador: Presentacion del personal 1|23 4|5
4 | El parsonal del hotel pressna una apariencia pulera. |
& | Es fazil kentificar al persanal del hotel |
Dimenaldin: Flabilicad i A=
~ N* |indicador: Cumplimiento de promesas 1| 23|45
& | Securmpds con Ins sanvicios promeboos. |
7 Se cumpla con @ tiemps de respuesta ante |a solictud I
____|de una habitagion. S I I
N° | Indicadaor; Solucion de conflicios 1T (23|48
g |Exisle compromisc  del hotel  para  sohaclonar |
| inconvanientas, |
__ Dimension: Copacidadde respuesta
N* |indicador: Atencién raplda 1] 2|8 |45
8 | Respussta oporiuna de! hotel ante solicibdes. |
10| El personal cumpde con sus expeciaivas de alencion |
Dimension; Profesionalisme e
N* | indicador: Gnm:hnhnm 1|23 |4]5
" Ofrece informacion adecuada sobre  direcciones o |
lugares especilices (farmacias, iglesias, entre olros). |
12 Manej adecuado de lea procesos de registro v salida da |
loz huéspedes. A




13 | Conosimiento del personal sobre las formas de pago.

N* | Indicador: Orientacion 1/2|3]a|6]
14 | Intormacion bondada soboe 086 Serulcns oel hobal ; |
. _______-Ciseneiin: Batiataceitn EN—
N* | Indlcador: n de la satisfaccidn 1123 |4]5 |

15 | El hetel presia alencion & mis sugerencias | |
16 | Se slents satistecho con el sendcio dal hobel. |

Gracias por su paricioacion v completar o presents cusstionano, que benga un excelenbe
dia.
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