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GESTION DEL IMPACTO MEDIOAMBIENTAL HOTELERO: ANALISIS DE UN
CASO REAL EN LA PROVINCIA DE CADIZ

RESUMEN:

El alto consumo de recursos naturales y energia por parte de las compaiiias hoteleras, junto
con la correspondiente generacion de residuos, hace del sector hotelero un campo de
aplicacion ideal para las politicas socialmente responsables medioambientales. Tanto es asi
que la actuacién medioambiental de las empresas hoteleras recibe una atencion creciente, lo
que ha llevado a que un nimero cada vez mayor de hoteles disefien e implementen medidas

socialmente responsables en materia de proteccién medioambiental.

El presente trabajo estd centrado en el estudio, desde un enfoque de responsabilidad social, de
las implicaciones de politicas y medidas para la gestion medioambiental en el sector hotelero,
exponiendo no solo las distintas areas operacionales en que pueden surgir, sino también las
posibles motivaciones de la gerencia para emprender estos programas. Para completar nuestro
trabajo, analizamos, siguiendo el método del caso, las politicas medioambientales llevadas a
cabo en uno de los hoteles lideres de la provincia de Céadiz, por la aplicacién pionera de las

mismas, el Hotel Playa Victoria, perteneciente a la cadena Palafox.

ABSTRACT:

The high consumption of natural resources and energy made by hotel companies, together
with the corresponding waste generation, has placed the hotel sector in an ideal application
field for environmental social responsibility policies. So much so that the environmental
performance of hotel companies has received increasing attention, which has led to an
increasing number of hotels designing and implementing socially responsible measures

focused on environmental protection.

The present work is focused on the study, from a social responsibility approach, of the
implications of policies and measures for environmental management in the hotel sector,
exposing not only the various operational areas in which they arise, but also the possible
motivations of management to start these programs. To complete our work, we analyze, using

the case method, the environmental policies carried out in one of the leading hotels of the



province of Cadiz for pioneering the application of the same, the Hotel Playa Victoria, owned

by Palafox hotel chain.

PALABRAS CLAVE: responsabilidad social corporativa, gestion medioambiental, hotel,

turismo.

KEYWORDS:

corporate social responsibility, environmental management, hotel, tourism.

1. INTRODUCCION.

La Responsabilidad social, entendida como “la forma de conducir los negocios de las
empresas que se caracteriza por tener en cuenta los impactos que todos los aspectos de sus
actividades generan sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales, medio
ambiente, y sobre la sociedad en general” (Observatorio de Responsabilidad Social
Corporativa, 2009) es, en la actualidad, objeto de una creciente demanda por parte de todos
los agentes sociales, reflejandose en el tratamiento cada vez mds frecuente de esta temdtica en
los diversos medios, tanto en publicaciones cientificas como de otra indole. Asi, la
responsabilidad social empresarial constituye, hoy en dia, uno de los temas mds relevantes

para los distintos stakeholders, ya sean consumidores, accionistas o instituciones publicas.

Partiendo del concepto de responsabilidad social empresarial, el objeto del presente trabajo es
analizar las précticas llevadas a cabo en la materia en uno de los sectores mas importantes de
nuestro pais, tanto por su aportacion al PIB, como a la balanza de pagos y a la generacion de
empleo (World Travel and Tourism Council, 2009), como es el sector turistico, centraindonos
en uno de sus pilares bésicos, el subsector hotelero, el cual comparte con el sector en el que se

encuadra su alto impacto econdmico, social (Brunt y Courtney, 1999), y medioambiental.

De esta manera, estudiaremos las politicas hoteleras cuyo fin fundamental sea el minimizar el
impacto sobre el medio ambiente, o bien la cooperacion en la preservacion y regeneracion del
mismo. Siguiendo esta linea, realizaremos una revision de la literatura cientifica en materia de

responsabilidad social empresarial en el sector hotelero, en primer lugar, para analizar, en



segundo lugar, la bibliografia existente en materia de practicas medioambientales en el citado
sector. Nuestro trabajo se completa con la exposicién de los resultados obtenidos del estudio
de un caso real en el que hemos estudiado y analizado las politicas medioambientales que se
estan llevando a cabo, actualmente, en uno de los hoteles mas destacados de la provincia de
Cadiz por su compromiso socialmente responsable, en general, y con el medioambiente, en

particular.

2. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL EN EL SECTOR
HOTELERO.

La responsabilidad social empresarial constituye uno de los temas que ha sido objeto de mayor
atencion por parte de la comunidad cientifica, desde sus origenes en los afios 30 del siglo XX.
Asi, cabe mencionar la obra de Bowen “Social Responsibilities of the Businessman” (1953),
la cual generé un amplio debate sobre el tema, las aportaciones de Carroll (1979, 1991 y
1999), quien fue modelizando la responsabilidad social empresarial para facilitar su aplicacién
en las empresas, y otros autores, como Kotler (2005), Porter y Kramer (2006), quienes han
contribuido notablemente a enriquecer la materia de estudio dotdndola de un enfoque

estratégico.

Concretamente, en el sector hotelero, podemos constatar la existencia de un gran nimero de
trabajos que vienen a justificar, de manera reiterada, la relacién existente entre los
establecimientos hoteleros y el medio ambiente, considerado éste ultimo como el entorno
inmediato en el que desarrollan su actividad las empresas hoteleras, en muchos casos, y como
el impacto sobre el medio a nivel global en la totalidad de ellos. Asimismo, el factor
medioambiental va ganando peso en las decisiones de eleccién de destino de los turistas
(Mensah, 2006). Como demuestran Moutinho ef al. (1995), este aumento de la sensibilidad del
turista hacia el patrimonio natural deriva en una progresiva proliferacion de empresas que
desarrollan précticas de protecciéon medioambiental y ecoturismo, de lo que se deduce que, al

menos en parte, el cambio de actitud viene dado por las exigencias del cliente.

Este hecho ha dado lugar a diversas discusiones acerca de las dreas operativas de integracion
de las politicas de responsabilidad social empresarial, su conveniencia, o la comunicacién de
dichas medidas, aunque el alto grado de legislacion, de muchos de los aspectos en los que
puede manifestarse un comportamiento socialmente responsable en este sector, hace que
muchas iniciativas queden en el plano legal, mis que pasar a niveles ulteriores de

responsabilidad, més propios del plano de la ética y la discrecionalidad (Carroll, 1979).



Desde el punto de vista de la gestion hotelera, existe una confusién bastante extendida en
torno a los conceptos de responsabilidad social empresarial y ecoturismo, llegando a tomarse
por sinénimos, desconocimiento que se torna generalizado en lo referente al impacto de la
actividad de alojamiento turistico sobre el entorno (Ayuso, 2006). Esta afirmacién se hace
especialmente intensa en el caso de los hoteles urbanos, donde la conexién entre la actividad
hotelera y el medio ambiente entendido como medio natural se desdibuja (Bohdanowicz,
2005). En este contexto de desconocimiento, los procesos cognitivos, unidos a los
conocimientos, determinan en gran medida la implicacion del directivo hotelero en programas
de responsabilidad social, por lo que aquellos directivos mds formados o experimentados en la

materia adoptardan, muy probablemente, posturas mas proclives hacia este tipo de medidas.

Asi pues, en medio de esta situacion, la motivacién para emprender acciones o programas de
medidas socialmente responsables no parece venir dada, en la mayoria de los casos, por el
conocimiento y conviccion de estas politicas, sino mds bien por un conjunto de factores que

Miller recoge, en orden de importancia, en la siguiente clasificacion (2001):

Estructura del sector.

- Legalidad vigente.
- Imagen publica.

- Ahorro en costes.
- Obligacién moral.

Varios autores reflejan la baja relevancia de la obligaciéon moral como motivacién para
adoptar medidas medioambientales por parte de los directivos hoteleros, considerdndose la
rentabilidad o el ahorro en costes como principal factor motivador, siendo necesario para
extender estas practicas un enfoque de creacion de valor frente a la vision anteriormente
mencionada (Gurney y Humphreys, 2006). Volviendo a la cuestion relativa a la rentabilidad
de estas medidas, existen evidencias sobre la obtencién de beneficios derivados de la

aplicacion de las mismas:

- A corto plazo, incrementan, por término medio, la cotizacién bursdtil, como
resultado de la mayor confianza otorgada por el publico (Nicolau, 2008), y el
resultado econdémico, independientemente del tamaifio del establecimiento, siempre

que existan niveles de inversion en politicas socialmente responsables



relativamente altos (Garcia y Armas, 2007), reforzando en estos casos la confianza
y flexibilidad en la formulacion de estrategias con niveles de responsabilidad social

crecientes ( Lee y Park, 2009).

- A largo plazo, el valor de la empresa, entendido como rentabilidad a largo plazo,
serd mayor que si no se hubieran emprendido politicas socialmente responsables,

por las razones esgrimidas en el punto anterior (Lee y Park, 2009).

En consecuencia, y dados los argumentos presentados a lo largo de este epigrafe,
consideramos de probada conveniencia la formulacién de estrategias que integren aspectos
socialmente responsables en la gestion hotelera, prestando especial atenciéon a aquellas
acciones y posibilidades operativas que tengan mayor relacion con el medio ambiente, habida
cuenta de la creciente concienciacion por parte del publico objetivo sobre el impacto

medioambiental de los establecimientos hoteleros.

3. MEDIDAS MEDIOAMBIENTALES EN EL SECTOR HOTELERO.

En los dltimos 20 afos, la industria hotelera mundial ha aumentado su implicacién con el
medioambiente, respondiendo a la demanda generalizada y creciente de productos y servicios
mds respetuosos con el mismo. Como afirmaba Hart (1993), “una mezcla de estrategias de
marketing y sincera preocupacion dirige a la industria de la hospitalidad hacia una variedad
de politicas y prdcticas sensibles con el medio ambiente. Algunas dependen de la
colaboracion directa de los clientes, mientras que otras son invisibles para éstos, pero la

mayoria se basan en la premisa de reducir, reutilizar y reciclar”.

Puede afirmarse que, practicamente desde sus inicios, el principal impulso que han recibido
estas politicas medioambientales, por parte de las principales cadenas hoteleras del mundo, ha
sido la creacion de la International Hotels and Enviroment Initiative (IHEI) en 1992, y que en
2004 fue sustituida por la International Tourism Partnership (ITP), si bien también se realizan
esfuerzos por parte de otras organizaciones, como la World Tourism Organization (WTO), o
la International Hotel & Restaurant Association (IH&RA). Desde la organizacion de la ITP se
promueven las practicas de gestion hoteleras orientadas a reducir el impacto sobre el entorno,
contando con publicaciones destinadas a orientar a los profesionales del sector en la adopcion
de estas précticas, tratando tanto el emplazamiento, disefio y construccion del hotel, como las

diferentes dreas de gestion del mismo.



3.1. Areas de aplicacién.

En el estudio del impacto medioambiental creado por un establecimiento hotelero, son varias
las fases que deben tenerse en cuenta, mds alld del generado durante su vida util. Asi pues,
deben analizarse detalladamente las fases de seleccion de emplazamiento, disefio y
construccion del hotel, la fase operacional, y por ultimo, la fase que sucede al cese de la
actividad hotelera en el edificio, considerar las distintas alternativas existentes, desde la
demolicién controlada, para minimizar el impacto medioambiental, hasta su reutilizacién para

otros fines.

Dado que las primeras fases s6lo afectan a aquellos hoteles que ain se encuentren en fase de
disefio, preferimos centrarnos en la fase operacional, ya que la totalidad de hoteles del mundo
pueden colaborar con el entorno realizando cambios en la forma de gestionar las distintas
areas operacionales. Dentro de la gestion medioambiental existen tres dreas claramente

diferenciadas en las que actuar, por su relacion directa con el medio (Figura 1).



Figura 1: Medidas de Gestion Ambiental. Extraido de International Tourism Partnership
(2010): “El camino verde: estdndares minimos de un hotel sostenible”. pp.3.

Cada columna de la figura anterior muestra las acciones minimas a emprender por cualquier
establecimiento hotelero cuya gerencia desee gestionar el negocio de forma sostenible. Se
observa que, en contra de la idea extendida de que la gestion medioambiental requiere grandes
inversiones (Bohdanowicz, 2005b), muchas de las acciones propuestas implican Gnicamente
un cambio en la manera de organizar y gestionar las operaciones diarias, sin recurrir a fuertes
inversiones de capital (que si pueden ser necesarios, e incluso recomendables (Bouquet er al,

2009) en niveles superiores de desempefio ambiental).

Sin embargo, desde el punto de vista de una gestién socialmente responsable, no basta con

reducir el impacto del propio establecimiento mediante la aplicacién de directivas concretas
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sobre el consumo de agua y energia y la produccién de desechos, sino que debe hacerse desde
un enfoque holistico, e integrado en la estrategia del hotel o de la cadena, de manera que
quede reflejado en los cddigos de conducta publicados por los mismos. Tanto es asi que las
politicas y el marco de trabajo general del hotel, el entrenamiento y sensibilizacion del
personal y las relaciones con la comunidad deben contemplar los impactos medioambientales
del hotel y como la direccidn, el personal, los clientes, y la comunidad que rodea al hotel
influyen en su desempefio medioambiental (ITP, 2010). Por tdltimo, y no por ello menos
importante, es necesario revisar la politica medioambiental de los proveedores del hotel,
primando el consumo de bienes y servicios que provengan de empresas respetuosas con el
medioambiente, contribuyendo el hotel de forma indirecta a la preservaciéon del entorno (ITP,

2010).

3.2. Hoteles, entorno y cliente.

Existen numerosos argumentos que intentan justificar los programas medioambientales de los
hoteles desde distintos enfoques. Hemos visto que existen tanto razones legales, como

econdmicas, pero de igual importancia es la imagen que el cliente percibe del hotel.

En los ultimos 20 afos, se ha experimentado una mayor concienciacion medioambiental en los
clientes hoteleros (Becker-Olsen ef al, 2006), por lo que su exigencia sobre el producto
hotelero alcanza en muchos casos a los aspectos medioambientales. Por otra parte, existe una
masa de clientes, tanto potenciales como reales, que no tienen en cuenta el desempefio
medioambiental (o social) del hotel en su eleccion de reserva. Este hecho hace que la
estrategia de comunicacion a seguir por los establecimientos hoteleros en materia de medio
ambiente difiera en un caso y en otro, por lo que debe segmentar sus comunicaciones, en el
primer caso intentando captar la atencién del cliente potencial concienciado, y en el segundo,
intentando modificar la conducta del cliente real, acercandolo a las practicas socialmente

responsables (Dinan y Sargeant, 2000).

Respecto a qué medidas son méds demandadas por parte de los clientes, parece que no existe
una clara diferenciacion entre un tipo u otro de medidas (reduccidn, reutilizacién o reciclaje),
pero las mds significativas coinciden en su tangibilidad para el cliente, es decir, las medidas
serdn tanto mds efectivas cuanto mayor sea la visibilidad de éstas y mayor implicacién

demanden al cliente (Manaktola y Jauhari, 2007).



Por ultimo, respecto a la forma en que las medidas deben ser comunicadas a los clientes,
existen evidencias sobre la conveniencia de utilizar materiales especialmente disefiados al
efecto, con el logo de la empresa, frente a tarjetas y panfletos prefijados por programas
especificos ajenos al hotel (como muchos de los existentes para la reutilizacion de toallas). Si
se desea fomentar la respuesta a estos programas, debe indicarse en qué causa social van a
emplearse los fondos derivados del ahorro conseguido, o bien, si la gerencia desea retener
dichos ahorros, comunicar en qué medida la contribucion personal ayuda a alcanzar el
correspondiente logro medioambiental, si bien la imagen del hotel serd peor percibida que en

el primer caso (Shang et al, 2010).

En cualquier caso, la mayoria de autores coincide en que, al margen de las discusiones sobre la
efectividad, el rendimiento y otras cuestiones referentes a la politica medioambiental y social
de los hoteles, el cliente tiene mucho poder sobre el futuro de la industria hotelera, bien sea a
través del boicot a productos poco responsables, como por la generacién de ventajas
competitivas en marketing, por parte de las empresas comprometidas con el entorno (Miller,

2001).

3.3. Gestion ambiental hotelera en Espaiia.

Lo expuesto hasta ahora nos da una idea acerca del estado de la cuestion en materia de gestion
medioambiental en el sector hotelero mundial. Circunscribiéndonos al dmbito espafiol,
podemos afirmar que, en muchos casos, los hoteles espafoles se rigen por las mismas
motivaciones y politicas que los hoteles ubicados en otros paises, sin embargo, existen algunas
diferencias que hacen de Espafia un escenario con ciertas particularidades en lo referente a

gestion medioambiental.

Comparando los estudios realizados en el sector hotelero espafiol con aquellos realizados en
otras regiones, se puede llegar a la conclusién de que las motivaciones que impulsan a los
directores de los establecimientos espafioles son practicamente las mismas que las de sus
homodlogos fordneos, coincidiendo en la confusién y escasa concienciacion reinantes, que
explican el bajo nivel de implementacion de practicas de gestion del impacto medioambiental
(Ayuso, 2006). Sin embargo, existe un refuerzo positivo en la gerencia de aquellos hoteles que
han centrado su atencion en el desempefio medioambiental, por encima de su gestién, ya que

ésta no garantiza niveles superiores de rentabilidad, mientras que la correlacion entre dicho
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desempefio y mayores niveles de rentabilidad econémica es positiva (Garcia y Armas, 2007).
La principal diferencia existente respecto a otros estudios localizados, reside en el hecho de
que los gerentes espafoles priorizan aquellas medidas que resultan en ventajas competitivas,
independientemente de si tienen un efecto directo o indirecto sobre el resultado, si bien es
dificil determinar en qué medida influye la concienciacién del directivo (Ayuso, 2006), frente
a los resultados de otros estudios en los que el ahorro en costes se sefiala como el principal
elemento motivador (Stipanuk, 2001). Céspedes et al (2003), sin embargo, argumentan que la
legitimidad econémica de las medidas ambientales tiene mayor peso en las decisiones de los
directivos hoteleros espanoles que la legitimidad social o la presiéon de los grupos sociales.
Esta aparente divergencia podria quedar explicada por los procesos cognitivos que expone

Ayuso en su estudio.

Respecto a las practicas operativas empleadas, no existen diferencias entre regiones, salvando
las propias del nivel de desarrollo del sector hotelero. No obstante, se ha observado que en
Espaiia el nimero de empresas hoteleras que emplean c6digos de conducta como reguladores

de su desempeiio medioambiental frente a otros paises estudiados es muy reducido (Ayuso
2006).

4. ESTUDIO EMPIRICO.
4.1. Metodologia.

Hemos querido completar este estudio con un caso que ilustre un modelo actual de gestion
medioambiental en el sector hotelero. Para ello, hemos seleccionado el Hotel Playa Victoria,
perteneciente a la cadena Palafox, por su alto nivel de concienciacion, tanto medioambiental
como en otras dreas de aplicacion de politicas socialmente responsables. El hotel, al margen
de su vinculacion a una cadena altamente sensibilizada con los impactos de su actividad,
ejemplifica a la perfeccion la integracion de las politicas medioambientales en la estrategia del
hotel desde su construccién en el afio 1994. Supone un caso especial, tanto por su ubicacion,
tratindose de un hotel urbano adyacente a la playa, como por su disefio arquitecténico, el cual
ha unido materiales modernos con otros autéctonos, como la piedra ostionera, en un edificio
pensado para minimizar el consumo energético y de recursos naturales, habiendo sido
galardonado con el Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial en el apartado de

ahorro y eficiencia energética en el afio 1995. Este hotel representa, por tanto, un referente a
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nivel local y provincial en materia de gestion medioambiental y calidad, siendo uno de los
cuatro hoteles con la categoria de 4 estrellas que actualmente prestan servicio en la ciudad de

Cadiz.

Dado que el objetivo de esta investigacion es el de obtener una idea de la situacion actual de
la gestion medioambiental en los hoteles de la provincia de Cadiz desde una perspectiva de
responsabilidad social empresarial, entendemos que el estudio de caso es la herramienta
adecuada para explorar en profundidad y comprender nuestro objeto de estudio, dado que los
resultados de dicha gestion y aplicacidon de politicas no tiene un claro y tnico conjunto de
consecuencias (Baxter y Jack, 2008). Por otra parte, aunque la seleccion del Hotel Playa
Victoria no atiende a criterios de representatividad, este caso presenta un establecimiento con
un compromiso y calidad de gestion superiores a la media, lo que le convierten en un modelo
y referente para otros establecimientos de la region. Para la obtenciéon de la informacién
necesaria, hemos recurrido a distintas fuentes, como son la entrevista en profundidad con la
Responsable de Calidad del hotel, la informacién disponible en la pagina web del hotel y de la
cadena a la que pertenece, la publicacion interna de la misma, referente a medioambiente, el
cuestionario de satisfaccion del cliente, y capturas del sistema de gestién del hotel. Por otra
parte, disponemos de informacion acerca de la politica medioambiental de los demds hoteles
de la ciudad que compiten en su misma categoria (Fernandez Alles y Cuadrado, 2010), por lo

que la seleccion del mismo queda fundamentada de esta manera.
4.2. Resultados.

La informacién que hemos recabado a lo largo de la investigacién la podemos agrupar en
varias dreas, en funcién de qué tipo de medidas pueden tomarse para asegurar una buena
gestion medioambiental que permita reflejar un compromiso por encima de lo normal en el
sector. La delimitacion de las dreas se ha realizado siguiendo el modelo de marketing holistico
descrito por Kotler y Keller (2006), en el cual se incluyen como piezas clave del mismo tanto
el marketing interno, como el marketing de relaciones, y de responsabilidad social, por lo que

resulta un enfoque indicado para el andlisis de la gestion del hotel.

4.2.1: Relaciones con terceros: La gerencia del hotel contribuye al desempefio
medioambiental del establecimiento a través de las relaciones con distintos agentes
externos, tanto con relacion contractual como sin ella. Esta contribucion, al margen
de la concienciaciéon en materia de responsabilidad social de la gerencia, es

fomentada desde la direcciéon de la cadena, mediante la declaracién de politica de
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sistemas integrados de gestion de calidad y de medio ambiente de la cadena
Palafox, en la cual se insta a los distintos responsables a involucrar a proveedores y
clientes en la gestion medioambiental, entendiendo este compromiso como una
responsabilidad compartida, y en la que los establecimientos deben cumplir una
funcién de sensibilizacién. Asi, en primer lugar, los proveedores de productos de
alimentacién, limpieza y mantenimiento del hotel, asi como la lavanderia
externalizada, son seleccionados tras acreditar €stos su adecuacion a los estandares
de la normativa ISO 9001 de gestion continua de la calidad, la cual comprende una
serie de medidas bdésicas relativas al desempefio medioambiental de las empresas u
organizaciones certificadas, o bien a la ISO 14001 de gestién ambiental, que aborda
de manera especifica la problemdtica que abordamos en esta investigacion. En
segundo lugar, tal y como se desprende del anélisis del sistema de gestion y control
del hotel, la colaboracién con la Administracién de la Consejeria de Medio
Ambiente de la Junta de Andalucia permite asegurar el tratamiento adecuado de
todos aquellos residuos listados como peligrosos, recurriendo a las entidades
colaboradoras y gestoras de residuos certificadas por la misma, minimizando el
impacto sobre el entorno. Ademds, la direccion del hotel colabora de forma intensa
con la Concejalia de Playas del Ayuntamiento de Cadiz, tanto en medidas de

proteccién como de sensibilizacion y divulgacion.

4.2.2: Relaciones internas: La comunicacién interna de las politicas de
responsabilidad social de la empresa se realiza de varias maneras, buscando en
muchos casos la participacion del personal de la empresa en su desarrollo y
evolucién. En este aspecto, debemos destacar varias acciones de forma

individualizada:

- Declaracién de Principios para la Gestion de la Calidad y del Medio
Ambiente: Publicada en un lugar visible tanto para los clientes como para el
personal del hotel, hace referencia constante a la reduccion del impacto del
hotel en el medio, asi como de la importancia de estas actuaciones en
relacion a la sostenibilidad de la actividad econdmica. Ademads, incorpora
de forma explicita la figura del cliente interno, equiparandolo al externo,

declarando la necesidad de formacion y motivacion permanente del mismo.
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- Congreso anual de directivos de la cadena: en el que se exponen los puntos
clave en la gestion de cada establecimiento y de la cadena durante el
gjercicio, siendo unos de los puntos de mayor interés las medidas
medioambientales, exponiendo cada director de establecimiento las medidas
que desarrollan més alld de los requerimientos de la cadena, de forma que
otros directivos puedan hacer benchmarking, e importar dichas précticas,

extendiéndose por la cadena.

- Revista de Medio Ambiente Palafox Hoteles: una publicacién editada por
la cadena en la que se exponen las contribuciones de los hoteles de la cadena
a preservar el medio ambiente, las noticias de relevancia en este dmbito
relativas a la actividad del hotel, ademds de publicitar los recursos naturales
que enriquecen las provincias en las que la cadena desarrolla su actividad.

Esta publicacion se encuentra a disposicion de los huéspedes del hotel.

- Manuales de operaciones: entre los que destaca el de gestion
medioambiental, cuyos documentos, en casi su totalidad, se distribuyen a
todo el personal del hotel, facilitando la diseminacién de la politica
medioambiental del hotel por la organizacién, asi como la ejecucién de la
misma a través de los procedimientos especificos de medio ambiente y las
instrucciones de trabajo de medio ambiente, perteneciendo todos al sistema
de gestion, y dedicandose los dos ultimos sélo al personal implicado en cada

tarea concreta.

- Implicacién del personal en la politica medioambiental: el cual tiene
asignada la tarea de, por departamentos, redactar un lema o compromiso de
mejora medioambiental de forma mensual, tratando de mantener la atencion
sobre los temas medioambientales, a la vez que se recuerda que todo el
personal debe colaborar en este cometido. Ademads, el personal del hotel
tiene encomendada la organizacién y celebracion del Dia Mundial del
Medio Ambiente, jornada en la que, de forma especial, se trata de
concienciar a clientes y colaboradores a través de diversas actividades
divulgativas, asi como la organizacién de un concurso orientado a fomentar
la generacion de ideas en el ahorro de agua en el que toman parte los

colaboradores.
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4.2.3. Relacion con el cliente: el hotel no se limita a publicitar su actuacion
medioambiental, sino que busca tanto la sensibilizacién y colaboracién de los
clientes, como la obtencién de informacién relativa a éstos en materia
medioambiental. En materia de sensibilizacidn, se desarrollan la habitual medida de
solicitar la colaboracion en el ahorro de agua y reduccién de residuos y energia en
el lavado de toallas y sdbanas mediante tarjetas en las habitaciones, sin embargo,
las medidas mas llamativas y que diferencian al hotel de la competencia son las

siguientes:

- Celebracion del Dia Mundial del Medio Ambiente, en la que se reparten

lazos verdes y se explica la razén de ello a los clientes.

- Stand Medioambiental permanente en el hall del hotel, en el que se

incluyen numerosos folletos informativos.

- Reparto de ceniceros reutilizables en el stand mencionado, recepcion y
puesto de hamacas, con el objeto de evitar contaminar la playa con cenizas,

cigarros y otros residuos originados por los clientes del hotel.

Por otra parte, la gerencia del hotel trata de obtener informacién sobre como influye
el esfuerzo medioambiental realizado en la satisfaccion del cliente, y en la eleccion
de su establecimiento como alojamiento, mediante una pregunta especifica de
valoracién de la gestion medioambiental, y otra, abierta, en la que se pide al cliente
que refleje el motivo de su eleccion. En este sentido, el motivo principal de eleccion
es la ubicacion del mismo, pero cabe resaltar que, aunque en el caso de clientes
espafioles es del 0%, en el segmento alemén el 5% de los huéspedes declara haber

seleccionado el hotel por su politica medioambiental o la certificacién de la misma.
5. CONCLUSIONES.

El presente trabajo estd centrado en el estudio de la gestion de las empresas hoteleras en
materia medioambiental. El consumo tan elevado de recursos naturales y energia que realizan
estas empresas, asi como la consecuente generacion de residuos, lo convierten en un sector
ideal para analizar las politicas medioambientales, desde la 6ptica de la responsabilidad

social.
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De ahi, que el propdsito fundamental de nuestra investigacion haya sido ilustrar como una
empresa hotelera gestiona su actuacién medioambiental, pormenorizando sus relaciones

externas € internas.

Aplicando el método del caso, hemos seleccionado en nuestro estudio un establecimiento
hotelero, en particular, por dos razones fundamentales: primero, por ostentar unos altos
niveles de calidad en su entorno geografico y, en segundo lugar, por su prolongada trayectoria

en la gestion medioambiental.

El hotel en cuestion, el hotel Playa Victoria, ubicado en la ciudad de Cadiz, provincia de
Cadiz, y perteneciente a la cadena hotelera espafiola Palafox, podemos afirmar que, a la luz de
los resultados obtenidos, se trata de un hotel cuya gestion es socialmente responsable. Esto es
debido a que la direccion de la empresa toma en consideracion la presencia de los

stakeholders en todas y cada una de las actuaciones y medidas que emprende.

Los stakeholders o grupos de interés de esta empresa manifiestan sus expectativas sobre la
actividad que realiza la misma a través de demandas concretas. Las respuestas que se
obtienen, ante estas demandas, reflejan el compromiso social y medioambiental de la gerencia
del hotel, el cual puede, a su vez, ser trasladado a los clientes, aunando la gestion de

stakeholders con una clara orientaciéon de marketing (Ferrell et al. 2010).

El posicionamiento alcanzado por esta empresa hotelera, tanto de cara a sus clientes como de
los agentes sociales, han convertido su gestiéon en una ventaja competitiva sostenible. Asi,
podemos afirmar que la gerencia del hotel Playa Victoria, bajo un enfoque proactivo y de
relaciones publicas, ha mejorado su rendimiento medioambiental, lo que le ha situado en una
situacién competitiva favorable. Situacion que no se hubiera alcanzado de adoptar una
“postura pdstuma”, es decir, de aplicacion de politicas para limitar dafios y pérdidas causados

por no gestionar el impacto medioambiental de un negocio (Jahdi y Acikdilli, 2009).

Por el contrario, la direcciéon del hotel impulsa medidas medioambientales bajo el
convencimiento de que, a largo plazo, contribuyen a mejorar la sostenibilidad de su actividad,
logrando, consecuentemente, la colaboracion de agentes clave en el sector, como es el caso de

las administraciones publicas.

En el caso de que las medidas medioambientales alcanzadas por el hotel sean impuestas
legalmente en el sector, el establecimiento parte de una posicién de privilegio con respecto a

la competencia, al no tener que hacer frente a nuevas inversiones para cumplir la normativa.
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Por otro lado, cuando la empresa excede las exigencias legales en materia medioambiental,
estd proyectando una imagen diferenciada hacia el cliente. Algo fundamental cuando se dirige
a mercados como el alemdn, en los que la decision de compra esta fuertemente condicionada

por estos factores.

Bajo el enfoque del Marketing Holistico (Kotler y Keller, 2006), consideramos que la
gerencia del hotel podria mejorar, ain mads, las relaciones con sus stakeholders. Esto seria
posible con la aplicacién sistemadtica de algtin procedimiento orientado, de forma especifica, a
la obtencién de informacién acerca de las demandas de los mismos. Algo similar a lo que ya

se hace con los clientes, utilizando el sistema CRM u otra herramienta alternativa.

Bajo el mismo enfoque de marketing, debemos resaltar el alto grado de informacion
proporcionado por la direccion de la empresa a su personal en relacion a las distintas
actuaciones que deben llevar a cabo para ajustarse a los parametros establecidos por el mismo,
incluyendo el impacto medioambiental. Estas actuaciones se incluyen dentro de una de las
piezas clave del marketing holistico, el marketing interno, cuya aplicaciéon hace posible que
todos y cada uno de los empleados del hotel conozca su contribucién a titulo personal en el

desempefio medioambiental del hotel.

Por dltimo, queremos hacer referencia a las estrategias de comunicacién emprendidas por el
hotel de cara al cliente. Concretamente, la informacion proporcionada por la empresa para dar
a conocer al cliente su compromiso con el medioambiente, tratando de sensibilizarlo y hacerlo

participe de este compromiso para lograr su colaboracion.

La organizacion de las jornadas de sensibilizacion por parte del hotel, la colocaciéon de un
stand permanente, asi como el reparto de ceniceros reutilizables, son actuaciones que
contribuyen a dotar al hotel de una mayor verosimilitud, reforzando la imagen de

sostenibilidad del establecimiento frente al cliente.
6. LIMITACIONES.

Atun habiéndose aplicado el método de investigacion que consideramos mads idéneo para
nuestra investigacion, no podemos generalizar las conclusiones obtenidas al haber
seleccionado como caso de estudio un hotel que supera los pardmetros de la media del sector
en materia medioambiental. En este sentido, las conclusiones que se han presentado en el
epigrafe anterior representan una vision aplicable a aquellas empresas que desarrollen de

forma activa una politica de gestiéon medioambiental o de responsabilidad social, y no pueden
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extrapolarse a empresas de otro sector, con caracteristicas distintas, o que no deseen aplicar

medidas de esta indole.

Por otra parte, al haberse obtenido informacién de los directivos y de fuentes escritas, no
disponemos de informacién suficiente como para poder cuantificar el impacto de las mismas

sobre la calidad de gestion, o sobre la satisfaccion del cliente.
7. FUTURAS INVESTIGACIONES.

Dado que la tendencia que se aprecia en este caso es la de integrar en la gestion a agentes
externos en calidad de colaboradores, o como stakeholders con los que se trata de generar
valor en un sentido dual, consideramos que seria de interés profundizar en la relacion de la
teoria de stakeholder y el marketing, y como unir el enfoque de marketing a la gestiéon de

stakeholders.

Por otra parte, y en respuesta a las limitaciones antes descritas, un estudio del impacto sobre
el cliente de las medidas medioambientales, y su efecto sobre la decision de alojarse en un
determinado establecimiento, podria complementar al caso presentado en este trabajo, de
forma que puedan identificarse de forma precisa cudles son las preferencias del cliente en el

mercado espafiol.

Por dltimo, seria interesante profundizar en las alternativas posibles en la toma de
informacion sobre las demandas de los distintos stakeholders distintos del cliente, de forma

que pueda evolucionar el enfoque de gestion actual hacia el enfoque de marketing holistico.
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