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18 de Mayo de 2011

Durante la tarde del 17 de mayo de 2011, amigos cercanos y colegas de la
Fundacién Vida Silvestre Argentina recibimos una de las noticias mas dificiles y
tristes. Luisa van Duynen Montijn, quien ha trabajado y apoyado a nuestra
organizacion en la provincia de Misiones en los Ultimos anos, fallecio a causa de
un cdnceramuy tempranaedad.

Como profesional del turismo, Luisa estaba dedicada a establecer vinculos
entre la conservacion de los bosques y el turismo responsable. Luisa habia
trabajado durante varios afios en Costa Rica antes de regresar a su hogar en
Montecarlo, Misiones.

Fue poco después de su regreso que, al entender que compartiamos objetivos
similares, Luisa se integré al equipo de trabajo de la Fundacion Vida Silvestre
Argentinaen el drea de turismo responsable y dreas protegidas.

Durante su carrera Luisa ha alcanzado un gran reconocimiento a nivel local,
nacional e internacional por desarrollar estrategias de turismo responsable
compatibles con la conservacion de la naturaleza.

A través de Luisa fuimos capaces de experimentar la pasion y el amor profundo
porlaSelva Paranaense, sentimientos que nunca nos abandonardn.

Definitivamente, las palabras en este caso no puedan expresar lo mucho que la
queremos y extranaremos y la profunda tristeza que nos embarga frente a esta
situacion.

Dedicamos la elaboracidn de esta Guia a Luisa Van Duynen Montijn

Sarah Jones
Directora de Programas Internacionales
Fundacion Vida Silvestre Argentina
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Desde su regreso a la provincia de Misiones, despues de haberse capacitado y
haber adquirido experiencia profesional en Europa y Centro América, Luisa
Montijn fue participe activa de muchas iniciativas que se llevaron a cabo desde
el gobierno provincial, algunas de ellas en colaboracion con otras
organizaciones gubernamentales como la Agencia Espariola de Cooperacion
para el Desarrollo - AECID -, con el Consejo Federal de Inversiones, con la
Fundacion Vida Silvestre Argentina, con el Programa Nacional Bosque Modelo
dependiente de la Secretaria de Ambiente y Desarrollo Sustentable de la
Nacion, entre otros.

Hasta que su salud lo permitié Luisa estuvo permanentemente colaborando y
brinddndonos su conocimiento y su experiencia para que logremos en la
provincia en forma integral un desarrollo sustentable, cuyos principales
beneficiarios fueran los habitantes de la misma y el ambiente en el cual
vivimos, trabajamos, nos desarrollamos tanto sus coetdneos como las
generaciones futuras.

Lamentablemente desde el mes de mayo del presente afio (2011), ya no
contamos con esa profesional y ese ser humano tranquilo y ecudnime. A pesar
desu fortalezay sus ganas de vivir, nos ha dejado con apenas 39 afos de edad.

Es la publicacion de esta guia, con la que contaremos en nuestras bibliotecas
asicomo muchas otras publicaciones sobre el trabajo de Luisa, una celebracion
desuvida, de sulegado y de todo lo que Luisa en vida nos brindé a todos los que
la conocimos y compartimos con ella este tiempo y este espacio.

-\\&'{ %ﬂf.

Ing. Luis Jacobo
Ministro de Cultura, Educacion, Ciencia y Tecnologia
Gobierno de la Provincia de Misiones.
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Programa de
Turismo Responsable

En la Fundacion Vida Silvestre Argentina (FVSA) trabajamos, con el apoyo
de la Organizacidon Mundial de Conservacion (WWF), en un Programa de
Turismo Responsable cuyo objetivo es colaborar con el gobierno y el sector
turistico privado en impulsar practicas de turismo responsable que sean
beneficiosas para las comunidades locales y la conservacion de la
biodiversidad.

Esta guia es una recopilacion de iniciativas existentes que funcionan
exitosamente en diversas partes del mundo, como la guia de “Buenas
Practicas para el Turismo Sostenible” de la Alianza para Bosques (Rainforest
Alliance) o la “Guia Practica de Buenas Practicas” de la Iniciativa de Tour
Operadores (TOI por sus siglas eninglés). A suvez, busca motivary orientar
elusoylaadecuadaaplicacion de buenas practicasenlaoperatoriay gestion
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de emprendimientos

hoteleros como un primer paso
enelcamino haciaunahuellaecoldgicacero.

Asi, se seleccionan doce criterios principales de buenas
practicas y se detallan los beneficios de su aplicacion.
Vale aclarar que, si bien existen otros criterios
importantes, los que se presentan en esta guia son basicos
parainiciarse en una politica de sustentabilidad dentro de
laempresa.

Ademas, se sugieren practicas recomendadas para ser
aplicadas porlosempresarios hoteleros.

jLos invitamos a conocer e implementar los doce criterios
de buenaspracticas hoteleras!
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éQue son y para que sirven
las “buenas practicas”?

Para evaluar la funcion que cumple el turismo en la sociedad se requiere
preparacion, vision y disciplina. Esto se relaciona con las practicas
cotidianasde los operadoresy prestadores de servicios.

Las buenas practicas constituyen lineamientos de mejora continua que
desde las empresas de alojamiento, transporte, gastronomia,
entretenimientoy deviajes se deberianiraplicando enlas areas operativasy
de gestion.

ParaVida Silvestre las buenas practicas de turismo responsable son aquellas
que: minimizan los impactos negativos directos que las actividades causan
en el ambiente y la cultura locales, y potencian todas las acciones que
contribuyan conimpactos positivos.

Asi, las buenas practicas favorecen la consolidacion de destinos turisticos
responsables que contribuyen a la conservacion de la biodiversidad y al
bienestar de las comunidades locales, demostrando que el turismo puede
desarrollarse de una manerasustentable.




La aplicacion de estos lineamientos genera beneficios para la empresa y
para el cliente. Para la empresa implica una mejora en la calidad e imagen
del producto y del destino que promociona. También, un mejor desemperio
econdmico y social que se traduce en ahorros importantes en su estructura
de costos, haciendo mas eficiente su operacion. A su vez, la empresa puede
accederanuevos mercados mas especializadosy mejorar su competitividad
al diferenciarse con un negocio mas amigable con el medio ambiente y la
cultura local. Por su parte, el cliente valora positivamente que, tanto la
empresa como el destino, cumplan con este tipo de criterios, pues
representanunade sus principales motivaciones enlatomade decision.

Como todo proceso, la implementacion de buenas practicas requiere de
cambios de actitud y de gestion. Es esencial adoptarlas como una forma de
viday unafilosofia dentro de laempresa paralograr un cambio, noséloenel
sector turistico sino en toda la

ciudadania.

A continuacion se detallan los
12 criterios que refieren a
aspectos ambientales,
socioculturales y de
gestion interna de la
empresa hotelera.
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12 Criterios de
Buenas Practicas Hoteleras

. Gestion eficiente del agua. - Pag. 12

. Gestion eficiente de la energia. - Pag. 16
g 3. ‘ Gestion de los desechos. -
. Gestion de aguas residuales. - P4g. 26

Contribucion a la conservacion de las areas protegidasy a la
biodiversidad. - Pag. 30

g 6. \ Politica de abastecimiento y seleccion de proveedores. -

' Contribucion al desarrollo de la comunidad. - Pag. 38
' Condiciones del lugar de trabajo. - Pag. 42

' Rescate y valoracion cultural. - Pag. 46

' Medios de informacion, interpretacion y educacion
ambiental. - Pag. 5o

g 11.& Seguridad e higiene. -

' Satisfaccion del cliente. - Pag. 58
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Gestion
eficiente
del agua

El agua es un recurso cada vez mas escaso y la industria
hotelera es una gran consumidora de este recurso pues

sus huéspedes consumen, en promedio,

mas agua que los residentes de un lugar.

A su vez, el hotel con su operacidn diaria gasta mucha agua,
principalmente, en las areas de

cocina, lavanderia, piscinas y riego.
Esto restringe la disponibilidad de este recurso para satisfacer
las necesidades de la gente local,

dificultando el acceso aun mas en las temporadas altas.

13



Guia de Buenas Practicas Hoteleras

Beneficios

@ Ladisminucién del consumo de agua puede reducir los costos de operacidn
delhotel.

@ La conservacion de las fuentes de agua ayuda a forjar una buena imagen
ante los huéspedesyturistasambientalmente responsables.

@ El ahorro de agua ayuda a conservar y proteger el recurso hidrico de la
comunidad, a la vez que promueve una relacién armoniosa entre el agua, el
ambientey elturismo.

@ Al utilizar menos agua se disminuye la generacion de aguas residuales,
(aguas negras y grises) contribuyendo al cuidado del medio ambiente al
protegerlasalud delosturistasy del personal de laempresa.

iy



Gestion eficiente del agua

Y 4 A
Medidas utiles

@ Identifique cuales son las actividades que mas agua requieren en el hotel y
que pueden permitirun ahorro significativo.

@ Mantenga controles y registros periédicos sobre el consumo de agua por
cada area del hotel. Lo ideal es contar con medidores de caudal por areas
operativas (habitaciones, cocinas, entre otras).

@ Proponga alos huéspedes que utilicen las toallas y sabanas durante mas de
un dia. Si las dejan en el piso, hay que lavarlas. Si las dejan colgadas, se
siguenusando.

@ Sugiera a los huéspedes que adopten medidas de ahorro, como cerrar las
canillas mientras se lavanlos dientes o se afeitan.

@ Instale equipos que ahorran agua eninodoros (descarga parcial) y las duchas
y canillas de caudal reducido.

@ Revise permanentemente los equipos para evitar y corregir fugas
innecesarias.

@ Utilice agua de lluvia para riego de jardines y limpieza general. Incluso los
inodoros pueden funcionar conaguade lluvia.

@ Lleve unregistrode consumo de agua, siguiendo el cuadro a continuacién:

Area Consumo | Observaciones | Responsable

Vv Siusted se hospeda en nuestro
hotel mas de una noche,
lavaremos su ropa blanca cada
tres dias.

V¥ Mejor ducha que bafio. En cada

Vv Comuniquese de la siguiente manera: ducha ahorrara 6o litros de agua.

La toalla colgada significa:
La usaré nuevamente.

La toalla en el piso significa:

Por favor reemplazarla.

V¥ No deje la canilla abierta
mientras se lava los dientes o se
afeita.

15



Guia de Buenas Practicas Hoteleras

16



Gestion
eficiente de
la energia

En muchas empresas de
alojamiento el costo de la energia
eléctrica es el segundo gasto mas
elevado de funcionamiento luego de
los salarios.

Implementar medidas de ahorro de la energia
producida por combustibles fosiles (carbon, petroleo y gas natural)
y aumentar la eficiencia y la utilizacion de fuentes alternativas de
energia como el sol, el agua, el viento o la biomasa (materia
organica originada en un proceso bioldgico, utilizable como fuente
de energia), contribuyen directamente a disminuir el costo de la
energiay, en forma indirecta, ayudan a reducir las emisiones de
CO2 que afectan al calentamiento global.

17
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Beneficios

@ Lasinversiones en un uso mas eficiente de la energia y en unas practicas de
administracion interna mas efectivas pueden reducir considerablemente
los gastos de funcionamientoy energia.

@ Eluso de energias renovables puede mitigar la contaminacion local del aire,
mantenerla calidad del destinoy mejorar la experienciadel huésped.

@ La eficiencia energética y las practicas de conservacion pueden mejorar la
imagen ante los huéspedesy habitanteslocales.

Medidas Utiles

@ Controle periédicamente el consumo energético actual de su
establecimiento para determinar qué equipos utilizan mayores cantidades
deenergiay como lograruna mayor eficiencia.

@ Involucre a los huéspedes en las medidas de ahorro colocando carteles
informativos sobre la importancia de apagar las luces, ventiladores,
acondicionadores de aire y televisores cuando se retiran de la habitacion o
cuandonolosutilicen.

@ Capaciteasu personal para que sepan aplicar medidas de ahorro de energia.

@ Recomiende el usodel aire acondicionado a unatemperaturano menoralos
24°C.

@ Solicite a los empleados que le ayuden a economizar energia bajando la
temperaturadeloslavarropasytermotanques, y apagandolasluces.

@ utilice focos de bajo consumo en areas comunes, depdsitos, jardines y
pasillos.

@ Compre productos cuyo mantenimiento requiera menos energia, como
toallas y ropa de cama de algodon que pueden ser lavadas a bajas
temperaturas.

@ Aproveche el sol parasecarropade cama, manteles, toallasy uniformes.

18
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]

@ Siempre que pueda, evite el uso del acondicionador de aire. Reemplacelo
porventiladoresdetecho.

@ Proporcione sombra al edificio de su emprendimiento plantando arboles o
arbustos nativosen losalrededores.

@ Compre aparatos eléctricos modernosy eficientes energéticamente.

@ Instale controles automaticos para cortar la energia eléctrica cuando el
huéspednoestaenel cuarto.

@ Aisle techos, puertas y ventanas para evitar que penetre gran cantidad de
calor del exterior y para que en dias frios el interior permanezca mas
caliente.

@ Promueva actividades turisticas que no empleen automoviles, por ejemplo
caminatas en senderos de parques nacionales, rutas a caballo, kayak, y
recorridos enbicicleta, entre otros.

@ Aproveche al maximo la luz natural para refrescar, iluminar y ventilar sus
ambientes.

19
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Gestion
de los desechos

Los desechos o residuos sélidos son una de las
principales fuentes de contaminacion ambiental. Una
gran cantidad de actividades humanas generan
toneladas de desechos solidos diariamente. En este
sentido, los hoteles producen grandes cantidades de
basura, desde envases hasta sobras de comidas, y
muchos materiales que se descartan son toxicos.

21
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\J Las acumulaciones de desechos sélidos son sitios potenciales de
reproduccion de organismos que transmiten enfermedades y ponen en
riesgolasalud publica.

\_J) El mal manejo de los desechos sdlidos arruina la imagen de un destino
turistico al producir malos olores, contaminar el suelo y las aguas, y afectar
la biodiversidad.

\J Los vertidos directos de basura en el mar o los rios disminuyen la calidad de
los recursos turisticos. Al ser contaminadas, las aguas dejan de ser aptas
paralasactividadesderecreacion.

| La eliminacién inadecuada o ilegal de la basura puede originar multas y
gastos de limpieza considerables.

&

FLASTICD
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Gestion de los desechos

Beneficios

() La percepcion de limpieza de un destino turistico es un factor que influye
sobreladecision de volveraunsitio orecomendarlo a otros turistas.

() La correcta eliminacion de la basura puede limitar el riesgo de litigios con
huéspedes o lugarefios que se enfermen como consecuencia de los residuos
peligrosos.

() La gestion eficaz de los residuos puede proteger la imagen de un hotel
limitando el deterioro visual de la zona y obteniendo la aprobacion de los
huéspedes. La vision de la basura es una de las preocupaciones mas
frecuentesdelos huéspedesenrelacion coneldestino de susvacaciones.

(J Unaempresa que implementa buenas practicas de manejo puede reducirla
produccion de residuos solidos hasta un 60%, con el consiguiente ahorro de
energia, agua y materias primas. Las practicas de reduccion, reutilizacion y
reciclaje ayudan a la educacidn de consumidores responsables y generan
ahorrosssignificativos paralaempresa.

Medidas Utiles

| Revise los tipos y las

i ¢° —
cantidades d(,a basura que se o — i
producen, asi como los - =
métodos de eliminacion y sus 1/
costes. = [

) c
\_) Elabore un programa de /
gestion de los residuos > \

solidos basado en la
estrategia de las tres @f"" \
"R": Reducir, Reutilizar y - (

Reciclar. \ A
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Reducir

Adquiera los productos al por mayor y con un minimo de envases para
disminuirla produccion de basura.

Reutilizar

Sustituya los articulos desechables por otros reutilizables, como las pilas
recargables, lasjabonerasrellenablesylasbolsas detela paralaropasucia.

Pida a los proveedores que se lleven de nuevo las paletas y los cajones de
embalaje.

Reutilice los envases y productos que le permitan reducir el gasto en
abastecimiento.

Reciclar

Clasifique la basura en el momento en que se produce, por lo menos, en organico
(desechos de la cocina, jardin, etc.) e inorganico (papeles, plasticos, latas, carton,
etc.). No espere hasta el momento de su eliminacion. Por ejemplo, coloque cestos
de basura para productos reciclables en las habitaciones de huéspedes y
contenedores pararestos organicos enlas zonas de cocina.

Recupere articulos como el papel, el vidrio, el aluminioy el plastico en caso de existir
unmercado para estos productos.

Transforme los restos de comida, las hojas y los restos de plantas en abono
organico. Coloque cestos de basura para los huéspedes en lugares estratégicos, en
particular, enlugares de contemplaciony enlos senderos por la naturaleza.

Conserve los residuos solidos en un lugar seguro e higiénico hasta que la
municipalidad los retire.

Colabore con otras empresas y organizaciones, y con la municipalidad para crear
sistemas eficaces de separacion, recoleccion, reciclajey tratamiento de la basura.



Gestidn de los desechos

I,

Algunos ejemplos de envases reutilizables

Inorganico

papeles
plasticos
latas
carton
vidrio
goma

organico

restos de comida
frutas y verduras
carne, huevos
desechos del jardin
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Gestion de
aguas
residuales

Los hoteles pueden llegar a producir cantidades
considerables de aguas residuales, grises y negras.

Las primeras, son las eliminadas por las lavadoras, los
fregaderos, las duchas, los bafios y las que corren por los
tejados. Las segundas proceden de los lavaplatos y los
inodoros.

En varios destinos, esas aguas no se depuran o se tratan de
manera muy limitada. Por ello, los agentes contaminantes,
como las bacterias coliformes fecales y las sustancias
quimicas, van a parar directamente al medio ambiente.

Esto puede causar enfermedades en los seres humanos,
principalmente, las relacionadas con diarreas e infecciones
gastrointestinales.

27
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La contaminacion de las aguas puede reducir el volumen de las reservas
hoteleras si los potenciales huéspedes cancelan sus viajes y buscan otros
destinos alternativos mas saludables.

Beneficios

(0 El tratamiento correcto de las aguas usadas permite reducir las
posibilidades de contaminacion de las fuentes locales de agua para la
bebida y la agricultura, disminuyendo la necesidad de adquirir agua
embotelladaode purificarlaparael consumo.

(D El tratamiento eficaz de las aguas residuales puede evitar enfermedades
gravesaloshuéspedes, al personalyalapoblacion.

(D El tratamiento de las aguas residuales puede evitar multas en algunos
destinos.

() Siseevitaverterlasaguas residuales no tratadas a rios y arroyos, se pueden
proteger los recursos turisticos porque se conserva el habitat y se reduce la
contaminacion.

28



Gestion de aguas residuales

A
Medidas Utiles

(@ Utilice detergentes, productos de limpiezay champuUs biodegradables.

() Minimicelautilizacidon de cloro, detergentesy otras sustancias quimicas que
vayanapararalasaguasresiduales.

{0 Acumule elaguadelluvia parariegoy limpiezade lasinstalaciones.

(D Asegurese que se depure adecuadamente el agua sucia antes de verterla en
elmedioambiente.

{0 Siexiste un sistema de cloacas municipal, compruebe que la red desemboca
realmente en una planta de tratamiento de agua y que no se vierta
directamente el aguaresidual en el medio ambiente.

(O Sino existe un sistema municipal, escoja opciones naturales para tratar las
aguasresiduales mediante plantas (liriosde agua) y bacterias.
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Contribucion

a la conservacion
de areas protegidas
y a la biodiversidad

Muchos de los recursos turisticos que motivan a los viajeros
a elegir un destino a visitar se encuentran dentro de areas
protegidas; tal es el caso de las Cataratas del Iguazu con

un promedio de un millén de visitantes al afo.

Si el recurso principal se deteriora, la motivacion principal
del desplazamiento desaparece, por eso es fundamental
promover buenas practicas para la proteccion de
las areas naturales, con el fin de minimizar el impacto
negativo del turismo en el ambiente (desechos, erosion de

senderos y alteracion en el comportamiento de los
animales).

R/
-~

[ ]

Ademas, es importante conocer el ,'m

impacto en los aspectos
socioculturales y econdmicos que
causan las actividades realizadas por

la empresa. Por ello, se recomienda
contar con mecanismos efectivos de
mitigacion de impactos y potenciar
aquellos que son positivos.

- V\/\ﬂx

-
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Beneficios

@ En general, el medio ambiente natural es el elemento clave que define la
eleccidn del lugar para las vacaciones. La contribucion a la conservacion
permite preservarlos recursos turisticos naturales.

@ El apoyo a la conservaciéon puede minimizar el riesgo de problemas
ecologicos futurosy preservarla calidad del destino.

@ Las contribuciones a la conservacion pueden generar una publicidad
positiva para el establecimiento y mejorar la imagen del hotel ante los
huéspedesy otras personas.

@ Involucraralos clientes en este tipo de actividades puede mejorar laimagen
yreputacionde laempresa.

Medidas utiles

0 Realice alianzas con Parques Nacionales, el
Ministerio de Ecologia, Recursos Naturales
Renovables y Turismo, y el municipio si
tiene areas protegidas municipales, o los
privados que tengan areas protegidas en
sus propiedades (la empresa y sus
huéspedes pueden contribuir con aportes
economicos o acciones especificas para
contribuiral mantenimiento del area).

@ Patrocine actividades de conservacion o
educacionambientalenlazona.

@ Ofrezca a los visitantes la oportunidad de donar
voluntariamente para apoyar los programas de
manejodelanaturaleza.

@ Colabore con personal voluntario para el
trabajoenlosparques.

32



Contribucion a la conservacion de areas protegidas y a la biodiversidad

@ Compre productos y servicios en las
comunidades locales, vecinas a las areas
protegidas.

@ Respalde los esfuerzos locales de
conservacion con aportes econdmicos, ya
sea que estos aportes los haga directamente u
obtenidos por medio de contribuciones
voluntariasde sus huéspedes.

@ Evite que los turistas se involucren en
actividades que causen impacto ambiental negativo (como, por ejemplo,
andarenmotocicletaen plenosendero).

@ Adquiera guias de campo (como, por ejemplo, de plantas, aves y anfibios)
paraofrecérselasalosclientesinteresados.

@ Eduque a los turistas sobre cdmo pueden respaldar los esfuerzos de
conservacion.

33
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Politica de 06
abastecimiento |
y seleccion de

proveedores

Las empresas de
alojamiento suelen

adquirir grandes
cantidades de productos
y articulos de limpieza,
material de oficina, alimentos, bebidas, equipos y vehiculos,
para la operacion y funcionamiento de sus diferentes areas
de gestion.

Estos productos pueden tener un impacto ambiental
negativo a lo largo de la cadena de fabricacion, distribucion,
utilizacion y eliminacién. Asimismo, pueden incidir
nocivamente en el ambito social si se fabrican con practicas
laborales irregulares.

Al elegir a sus proveedores de bienes y servicios, los hoteles
y las asociaciones hoteleras pueden promover mejoras
ambientales y sociales.

35
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Beneficios

| La adquisicion de materiales cuyo impacto ambiental sea minimo a lo largo
de la cadena de fabricacion, utilizacidn y eliminacion, permite mantener la
calidad de los recursos turisticos al reducir la contaminacion potencial de la
atmosfera, elaguayelsuelo.

) La compra de productos al por mayor, con poco embalaje o menos
materiales, reduce los costos economicosy de eliminacionde labasura.

\J La adquisicién de productos inocuos para el medio ambiente y con
beneficios socialesmejoranlaimagen del hotel ante los huéspedes.

\_J Lacomprade productos locales permite mejorar las relaciones y la situacién
economica de las comunidades locales, generando polos de desarrollo y
aglomerados productivos (clusters), basados en laindustria turistica.
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Politica de abastecimiento y seleccion de proveedores

Medidas Utiles

{J Adquiera cuando sea posible, productos al por mayor con poco embalaje,
inofensivos para el medio ambiente, y cuya fabricacion esté ligada con
beneficios socialesafin dereducirlos costos de envasado, almacenamiento,
transportey eliminacion.

() Colabore y trate de influir positivamente entre sus proveedores, para que
adopten practicasambiental y comercialmente justas.

() Proveainformacion a los huéspedes sobre los articulos de produccion local
como alternativa a las importaciones, por ejemplo, el agua embotellada.
También, facilite una lista de los productos y servicios locales que deben
evitarse, por ejemplo, los articulos de recuerdo (souvenirs) fabricados a
partirde especiesen peligro.

() Eduque a sus proveedores locales sobre sus necesidades especificas para
comprometerlos conunaoportunidad de negocio sustentable.
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Contribucion
al desarrollo
de la comunidad

El desarrollo turistico impacta de diversas formas en las
comunidades locales.

Los dafios ambientales derivados del desarrollo pueden
deteriorar o restringir el acceso a recursos como las tierras de
cultivo, el agua o los bosques de los que dependen los
habitantes del lugar.

En algunos casos, los hoteles y otras infraestructuras para los
huéspedes llegan a desplazar a la poblacion.

Por otro lado, los puestos de trabajo generados por el turismo,
en muchos casos, no suelen beneficiar a pobladores locales
por no contar con la formacion adecuada.
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Beneficios

(D Elapoyo al desarrollo comunitario puede generar una imagen positiva ante
los huéspedesy mejorarlareputacion del establecimiento.

{0 Una mejor situacion economica de las comunidades y las empresas locales
fomentalasustentabilidad de los destinos turisticos.

Medidas utiles

(D Fomente la contratacion de personal local y sea un ejemplo de respeto a la
legislacionlaboralyalaaplicaciondeincentivos.

() No comprometa con la operacion de su empresa los recursos basicos de las
comunidades locales, tales como el agua potable, la energia eléctrica y los
recursos naturales.

() Done productos viejos o que no han sido utilizados a las comunidades
locales, por ejemplo, a hospitales
de nifos, hogares de ancianos y
guarderias infantiles.

() Compre productos a los
agricultores y productores de
la zona para favorecer las
economias regionales.
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Contribucion al desarrollo de la comunidad

(D Fomente la creacién de microempresas entre sus empleados para que se
conviertanenproveedorasdelaempresa.

a Colabore con la creacion de programas de formacion y capacitacion y/o
cursosdeidioma parael personal de laempresaylos pobladoreslocales.
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Condiciones del
lugar de trabajo

De acuerdo a la legislacidn vigente y al
cumplimiento de principios basicos de los
derechos humanos, la industria turistica debe
ofrecer un ambiente sano y con condiciones
favorables para sus trabajadores.

A nivel mundial existe una demanda creciente para
garantizar que el turismo se desarrolle de forma
ética. Como parte de la sociedad, los hoteles y
otras empresas del sector turistico deben asumir el
compromiso de cumplir esta meta.
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La mayor parte de la atencidn a los derechos
humanos en la industria turistica se centrd
en la normativa laboral y en las condiciones
laborales deficientes (jornadas de trabajo
demasiado largas, bajos salarios, falta de
estabilidad en el empleo y perspectivas de
carrera limitadas), ademas de la utilizacion
de mano de obra infantil o trabajo forzado
y la explotacion sexual de menores, entre
otras.

Beneficios ‘ %

@ Se evitan multas y denuncias respetando la legislacion vigente y se corren
menos riesgos manteniendo a su personal en blanco.

@ Si promueve la igualdad de derechos entre el personal, esto le evitara
conflictos entre sus empleados, locales, extranjerosy el personal directivo y
auxiliar.

@ Obtiene buena reputacion al respetar los derechos de su personal en la
comunidadyelmundo.

@ Al propiciar buenas condiciones laborales, los empleados tendran una
mejoractitud y trato hacialos huéspedes.

e L

Atencion en establecimiento turistico rural
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Condiciones del lugar de trabajo

Medidas Utiles

@ Ofrezca jornadas de trabajo que respeten los dias de descanso correspondientes
fijados porlaley.

@ Paguesalariosjustos yrealice contratos oficiales con todos.

@ Denunciey evite actividades ilicitas, como la contratacién de mano de obra infantil
y laexplotacion sexual de menoresy mayores.

e Capacite a su personal para que puedan aspirar a otros puestos dentro de la misma
empresa, garantizando laigualdad de oportunidades.

@ Brinde un ambiente de estabilidad laboral y oportunidades de ascenso a su
personal.

@ Fomenteuntrato correctoy equitativo, sin discriminaciones de ninguntipo.

@ Adopte una politica, por escrito, para proteger la salud y sequridad de los
trabajadoresensuemprendimiento.
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Rescate y
valoracion cultural

Una empresa turistica responsable debe conocer e integrar
a su entorno socioeconomico y fomentar su desarrollo
mediante el apoyo y divulgacion de informacion veridica
respecto a los valores y elementos del patrimonio cultural
con el que se cuenta.

Asi, es necesario que destine esfuerzos en colaborar con las
entidades publicas y privadas entendidas en la materia para
conservar y mejorar recursos de patrimonio cultural
tangibles o intangibles.

Serd la empresa turistica, a través de sus guias, quien
interprete estos recursos con una autenticidad que sea
compatible con la idiosincrasia local.
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Beneficios

@ Al respetar y hacer respetar las diversas manifestaciones culturales de la
comunidad, el hotel se hace respetaren sucomunidad.

@ Elrespetoy lasbuenas relaciones haran que las familias adopten muchas de
las practicas del establecimiento, especialmente, aquellas que respetan su
entorno.

@ El patrimonio conservado con ayuda de la empresa turistica y la comunidad
sirve como un “gancho motivacional” para atraer turistas. Este patrimonio
puede ser muy variado, como la gastronomia local, los cantos y danzas de
pueblos originarios, sus ritos y usos medicinales de la biodiversidad, los

museos de sitio, ruinas
historicas, entre otros. '
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Rescate y valoracion cultural

ey
Medidas Utiles

@ Fomente el respeto hacia las manifestaciones culturales, religiosas y
creencias locales informando oportunamente a los clientes sobre las
conductas mas apropiadasalahorade visitar determinadoslugares.

@ Cercidrese de que los beneficios que se generan a través de la prestacion de
servicios relacionados con los atractivos culturales que se promueven sean
percibidos por la comunidad receptora. Esto responde a un principio de
compensacion justa y equitativa que debe respetarse. Es fundamental
demostrar respeto hacia las comunidades originarias, sus valores y su
cultura.

@ Asegurese de mantener bajos los niveles de impacto en los servicios que se
ofrecen desde el hotel. Los sitios culturales, comunidades y demas
atractivos culturales tienen cierta capacidad de carga que no debe
superarse. Contribuya a mantenerelnimero de turistas dentro de un limite
maximo aceptable.

@ Promueva actividades turisticas que protejan la herencia cultural del lugar
de destino, permitiendo que productos culturales, tradicionales, artesanias
y el folklore sobrevivan y florezcan, en lugar de que sean perdidos o se
conviertanen estandares.

@ Incorpore en su oferta gastronomica platos tradicionales elaborados con
recetas tipicas de la zona. En la provincia de Misiones conviven muchas
culturas que permiten degustar de una variada gama de platos (cultura
guarani, paraguaya, brasilera, germana, polaca, etc.).

@ Fomente encuentros culturales entre turistas y comunidades locales en
donde se produzca un auténtico y
respetuosointercambio.
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Medios de informacion,
interpretacion y
educacion ambiental

La informacion es la base del conocimiento que sustenta la
valoracion de los recursos. No se puede valorar lo que no se
conoce.

El hotel tiene un rol importante en la difusion de informacion
referida a los atributos de los recursos naturales y culturales
que vende y promueve.

De la misma manera, todas las personas que trabajan en el
hotel deben estar identificadas con el concepto de
sustentabilidad y conocer los mecanismos para
implementarlo dentro de la empresa.
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Beneficios

@ El conocimiento sobre los valores naturales, culturales y los problemas que
afectan a la region, constituye un valor agregado a la oferta y contribuye a
que el huésped se identifique con el sitio y el hotel. Comunicar datos
interesantes es darle un valor agregado al producto turistico pues enriquece
laexperienciadelvisitante.

@ Informar através de diferentes medios sobre los servicios y actividades que
ofrece el hotelfacilita suventa.

@ El turismo puede ser una forma muy efectiva de incrementar la conciencia
ambiental. Con la guia adecuada, los turistas pueden aprender a ser viajeros
responsablesy adisfrutarsin causar dafos enelambiente

@ Un personal bien informado proveerd un mejor servicio a los turistas,
quienesreciben un producto de muy buena calidad.
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Medios de informacion, interpretacion y educacion ambientat

ey
Medidas Utiles

@ Promueva productos turisticos con alto contenido educativo e
interpretativo. La contribucion a la educacion y concientizacion ambiental
debe serconsiderada comounode los principales objetivos del hotel porque
realzan la calidad de la experiencia del visitante, al proporcionarle
significado ahechos o eventos que de otra manera pasarian desapercibidos.

@ Difunda informacion veridica sobre los recursos y atractivos de la
comunidad, incluyendo normas y reglamentos, actividades permitidas y
principales atractivos, entre otros.

@ Imparta conceptos de educacién ambiental empleando estrategias que
permitan captary mantenerlaatenciondelosturistas, yaque visitan el lugar
conelfindedescansary disfrutar.

@ Facilite la capacitacion continua de su personal, principalmente de los guias,
en temas como historia natural de especies silvestres emblematicas de la
region, monumentos historicos, técnicas de guiado e interpretacidn
ambiental, mitos y leyendas de la zona, servicio al cliente y primeros
auxilios, entre otros. Motivelo a adquirir informacion interesante y de
calidad por cuenta propia enrevistas especializadas e Internet, entre otras.

@ Disponga, en un area visible de su establecimiento, una pizarra o panel
informativo en donde pueda volcar todo tipo de informacion referida al
hotel, atractivos, actividades, datos de interés, etc.
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Seguridad e higiene

La empresa debe preocuparse por ofrecer un
ambiente accesible, sequro e higiénico, no
solamente para sus clientes sino para sus
empleados y colaboradores.

De esta manera, a través de |a prevencion e
implementacion de medidas de sequridad e
higiene, no pone en riesgo la salud de los
turistas ni del personal.
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Beneficios

\J Un dmbito de trabajo seguroy
saludable hace que los empleados
estény se sientan protegidos, se
enfermen menos y trabajen mas
motivados.

() Los gastos por incidentes en el trabajo
se ven reducidos, al mantener el lugar
seguro, pues se evitan accidentes.

() Al respetar la legislacion vigente en
materia de higiene y sequridad dentro
de la empresa, cualquier accidente lo
cubre la Aseguradora de Riesgo de
Trabajo o la compaiiia de seguros.

() Ademas, si se verifican
incumplimientos a la ley, la empresa
puede verse afectada por multas.

() El'brindar espacios seguros e higiénicos a los clientes mejora
notablemente la imagen del hotel y favorece su eleccion a la hora de
definir un alojamiento.




Seguridad e higiene
Medidas Utiles

{_) Tome medidas preventivas para garantizar la sequridad de los clientes durante la
realizacion de actividades turisticas o recreativasal aire libre.

() Brindeinformacién alos visitantes respecto de las medidas de seguridad que deben
adoptardurante su estadia.

{_J Garanticelapotabilidad delagua para consumo.

() Prevea planes de contingencia para eventuales situaciones de emergencia
ambientaly desalud, entre otras.

{_) Capaciteasupersonal paraponeren practicalos planes de contingencia.

() Mantenga las instalaciones del establecimiento en condiciones de limpieza
adecuadas, garantizando un ambiente desinfectado y libre de agentes
contaminantes.

() Promueva la accesibilidad para personas con capacidades diferentes o con
movilidad reducida en las construcciones de oficinas, instalacionesy edificaciones.

[HOTEL
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Considerar las necesidades del cliente es la clave al
momento de tomar las decisiones dentro de una

empresa.
En la actividad turistica, estas decisiones deben tener
como eje central la sustentabilidad, por lo tanto,
deben contemplar el ambiente, el bienestar de la
poblacidny, a su vez, asegurar los niveles dptimos de
calidad de servicio.
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Beneficios
(D Los clientes satisfechos generan mas ventas y ayudan a promover la

empresa.

O El cliente siempre valorard mas una empresa que adopta una actitud
proactiva hacia la satisfaccion de sus necesidades y busca superar sus
expectativas.

O La empresa se compromete publicamente al asumir estos compromisos
ante el cliente, los cuales le serviran de elementos diferenciadores ante el
mercado y provocaran una imagen positiva ante la sociedad, los
trabajadoresdelaempresaysusclientes.




Satisfaccion del cliente

Y 4 A
Medidas utiles

{0 Desarrolle productos de calidad que sean compatibles con los principios de la
sustentabilidad y efectUe un riguroso monitoreo del cumplimiento de los
estandaresde calidad dentrode suempresa.

(D Implemente mecanismos para recabar informacién de sus clientes a través de
encuestas, entrevistas, charlas informales, entre otros. Esto le permitira obtener
informacion valiosa de primera mano sobre sus clientes.

{0 Disponga de medios adecuados y sencillos para que su cliente pueda manifestar
quejasysugerencias. Estos medios pueden ser pequeiias encuestas colocadasenla
habitacion o preguntas de rutina al hacerel check out. Haga un debido seguimiento
delos comentarios que hacensus clientes. Lainformacion vale oro.

() Solicite a los turistas, al personal y a los proveedores recomendaciones y
sugerencias para mejorar.

() Convierta, de la mejor manera posible y dentro de sus posibilidades, las
necesidades y expectativas de sus clientes en elementos de la oferta de su hotel.
(Porejemplo: ofrezca un desayuno mas completo, coloque unsecadorde peloenlos
bafios, disponga de jabonesy champus biodegradables, etc.).

() Formalice su compromiso con el cliente y el medio ambiente incluyendo en la
mision, vision y objetivos de su empresa la satisfaccion de los clientes y el turismo
responsable.
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éDonde puede obtener
informacion adicional?

Para complementar y ampliar la informacién de esta guia, le
recomendamos consultarlas siguientes fuentes:

http://www.vidasilvestre.org.ar
http:/fwww.ra.org
http://www.toinitiative.org

http://media.peru.info/catalogo/Attach/manual_de_buenas_practicas_91
24.pdf

http://www.turismo-sostenible.co.cr/ES/entrada.phtml
http://www.world-tourism.org
http:/fwww.cha-cast.com
http://[www.uneptie.org
http://www.tourismpartnership.org

http://www.turismoresponsable.net
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