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RESUMEN

El objetivo del trabajo es analizar como la implantaciéon de un sistema de gestion ambiental
influye en la gestion de un hotel provocando cambios en la organizacion, direccion, marketing y
recursos humanos. Para ello se ha realizado una entrevista a 4 hoteles sobre la experiencia que
han tenido con los SGA y como ha afectado a su alojamiento. Mediante el estudio se comprueba
que las medidas tomadas son eficientes pero que requieren invertir dinero, tiempo y formacion.

Palabras clave: turismo sostenible, certificaciones ambientales

ABSTRACT

The objective of this work is to analyze how the implementation of an environmental management
system influences the management of a hotel, causing changes in the organization,
management, marketing and human resources. For this, an interview was conducted with four
hotels on the experience they have had with the SGA and how it has affected their
accommodation. The study shows that the measures taken are efficient but require investing
money, time and training.

Key words: sustainable tourism, environmental certifications
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INTRODUCCION

El dinamismo de la globalizacion ha contribuido, entre otras cosas, a que las empresas empiecen
a preocuparse por algo mas que los resultados que arroja su actividad. Dicha preocupacién tiene
que ver con la imagen y valores que transmiten a los stakeholders, grupos de interés que se ven
afectados por la actividad empresarial y, como consecuencia, uno de los aspectos que mas
relevancia esta teniendo es la Responsabilidad Social Corporativa, tomando gran importancia su
implicacién con el medio ambiente.

Una manera de demostrar el compromiso que tienen las empresas con el medio ambiente son
las denominadas certificaciones ambientales que son de caracter voluntario y que vienen a
demostrar una actuacion sostenible y responsable. En el sector turistico existe gran variedad de
certificaciones que ayudan a incorporar y regular pautas a la hora de actuar de manera
sostenible, aunque la complejidad de factores sociales, econdmicos y ambientales, unidos a
diferentes agentes e intereses implicados, dificulta su continua actualizacion.

Un ejemplo de la implantacion de dichas certificaciones ambientales en el area turistica son las
cadenas hoteleras. Como se ha mencionado con anterioridad, la creciente preocupacion por el
cambio climatico ha hecho necesario la necesidad de tomar medidas correctoras sobre la
presion que una actividad como la turistica puede ejercer sobre el medio en el que vivimos,
sobre todo en las Islas Canarias.

Las empresas hoteleras constituyen el elemento clave del sector turistico porque desempefian
un papel relevante en la creacién de puestos de trabajo, que a su vez repercuten en la mejora de
la economia de las islas al mismo tiempo que son, en parte, responsables de que se conserve y
se mejore la naturaleza, ya que el turismo de las islas se basa en gran medida en el de sol, playa
y en los Ultimos arios el de senderismo.

Para poder optar a las certificaciones ambientales, las cadenas hoteleras han tenido que realizar
una importante inversion para mejorar diferentes areas e instalaciones, teniendo que pasar por
auditorias ambientales para certificar que, efectivamente, estan llevando a cabo las politicas y
medidas pertinentes para practicar un turismo sostenible y de calidad.

Es por todo ello, que el objetivo de éste trabajo sera el de analizar un numero determinado de
hoteles de diferente categoria para, por un lado conocer las certificaciones ambientales con las
que cuenta, y por otro lado, conocer y analizar los cambios realizados en la estructura del hotel
como consecuencia de la implantacion de politicas ambientales a través de los Sistemas de
Gestion Ambientales, como pueden ser cambios en la organizacion, marketing, direccion,
recursos humanos, etc. Los hoteles elegidos para analizar son: Hotel Royal Sunset Beach Club,
Hotel Tigaiga, Adrian Hoteles compuesto por los hoteles Jardines de Nivaria, Roca Nivaria Gran
Hotel y Hotel Colédn Guanahani, y el hotel Iberostar Bouganville Playa.



1. IMPACTO DEL TURISMO EN LA ECONOMIA Y MEDIO AMBIENTE CANARIO

1.1.IMPACTO ECONOMICO DEL TURISMO EN ESPANA

Cuando hablamos de la economia espafiola es inevitable hablar de la actividad turistica y el
impacto economico que supone anualmente la llegada de turistas extranjeros al pais. A nivel
nacional, la actividad turistica en el segundo trimestre de 2017 ha supuesto un incremento del
PIB turistico del 4,6%. Si se comparase el PIB turistico (ISTE) con el PIB general de la economia
espafola volveriamos a ver como el turistico representa el 4,1% mientras que el PIB Espafia
seria de 3,1%, un punto menor.

1.2.IMPACTO ECONOMICO DEL TURISMO EN LAS ISLAS CANARIAS

Las Islas Canarias han presentado una notable variacion econdémica a lo largo de los afios. Se
ha pasado de una economia basada principalmente en el sector primario, ganaderia, agricultura
y pesca, a una sustentada por el sector servicios el cual ha sufrido también una evolucion a lo
largo de los afios.

En niveles econdmicos y segun el estudio realizado por IMPACTUR 2015, que se encarga de
estudiar el impacto econémico del turismo sobre la economia y el empleo de las Islas Canarias,
el turismo represent6 el 31,9% del total del PIB en Canarias, aproximadamente unos 13.480
millones de €, mientras que en datos de empleo representd el 37,6% del total del empleo en
Canarias. En cuanto a recaudacion de impuestos se refiere, el 32,1% (1.931 millones de €) del
total correspondio al sector turistico.

Pero la actividad turistica también influye en la economia canaria de manera indirecta a través de
otras ramas del sector servicios como puede ser mediante proveedores de alimentacion y
bebida, construccion, empresas de suministros, etc.

1.3.EVOLUCION DEL TURISMO EN CANARIAS Y SU IMPACTO EN EL MEDIO
AMBIENTE

Como bien se menciond en el anterior parrafo, la economia canaria ha vivido una transformacién
basando su economia en el turismo como pilar fundamental. El turismo ha evolucionado a lo
largo de los afios pudiendo diferenciar 3 fases. La primera donde se caracterizo por ofrecer un
turismo de sol y playa en alojamientos de tipo apartamentos y hoteles de 2-3 estrellas. Una
segunda etapa de crecimiento donde se empieza a ofrecer un turismo de mas calidad, como
puede ser de golf 0 spa, y para el que es necesario la construccion de instalaciones hoteleras de
mayor calidad, tanto apartamentos como hoteles de 4-5 estrellas. Por ultimo la etapa actual,
donde toma importancia la oferta especializada en diferentes actividades como puede ser el
turismo de aventura, senderismo, puertos deportivos, efc.

Toda esta evolucion ha supuesto un impulso econdmico importante en las islas y en la vida de
los islefios pero se produjo de manera descontrolada. Las Islas Canarias tienen una superficie
total de 7.493 km2y cuenta con 1.114 km de costa y 257 km de playa. A 1 de julio de 2016 y
segun datos publicados en el INE (Instituto Nacional de Estadistica), Canarias contaba con una
poblacion de 2.144.648 habitantes, sumandole los millones de turistas que reciben las islas a lo



largo del afio que, en lo que llevamos de 2017 y con cifras hasta el mes de mayo son de 6,5
millones de turistas. Esta superpoblacién unido a la construccion descontrolada de
infraestructuras hoteleras durante décadas sin olvidar la especulacion del suelo y desarrollo
urbanistico, propiciaron la aparicion de leyes que regulasen el crecimiento descontrolado de
apartamentos y hoteles para no sobrecargar el territorio.

Este crecimiento descontrolado motivado por los exquisitos resultados econdmicos que arrojaba
y sigue arrojando el turismo en la economia canaria fueron los desencadenantes para que no se
midiera las consecuencias a largo plazo que dicha explotacion tendria en la naturaleza de las
islas. Como se ha mencionado anteriormente, una de las consecuencias de ese crecimiento
descontrolado es la superpoblacion, el impacto territorial, la sobrecarga de las zonas turisticas
como puede ser Costa Adeje, Torviscas, Los Cristianos y Las Américas en Tenerife, la
estacionalidad, asi como el tratamiento de los residuos generados no solo por los habitantes de
las islas sino también por los turistas.

A pesar de todas estas consecuencias negativas que se han producido durante décadas, desde
hace afios tanto las autoridades como las cadenas hoteleras, se han puesto manos a la obra
para controlar y disminuir dichos efectos a través de la creacion de técnicas de planificacién que
regule la actividad. Esta planificacién no consisti6 en controlar el crecimiento turistico
disminuyendo la oferta sino que se tratd de dirigir la oferta turistica hacia el turismo sostenible.

La bibliografia que habla y define el turismo sostenible es amplia pero la idea generalizada
consiste en aplicar el desarrollo sostenible en la actividad turistica. En primer lugar seréa definir
Desarrollo Sostenible como “el desarrollo que satisface las necesidades de la generacion
presente, sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras de satisfacer sus propias
necesidades” (Naciones Unidades) y en segundo lugar, definir el Turismo Sostenible que segun
lo recogido por la OMT (Organizacién Mundial del Turismo) “ es aquel que atiende a las
necesidades de los turistas actuales y de las regiones receptoras, y al mismo tiempo protege y
fomenta las oportunidades para el futuro. Se concibe como una via hacia la gestion de todos los
recursos, de forma que puedan satisfacer las necesidades economicas, sociales y estéticas,
respetando al mismo tiempo, la integridad cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la
diversidad bioldgica y los sistemas que sostienen la vida’.

Para hacer posible o llevar a cabo ese turismo sostenible existen las Certificaciones Ambientales
que se comentaran en el siguiente apartado.

2. LAS CERTIFICACIONES AMBIENTALES Y EL TURISMO

2.1.CERTIFICACIONES AMBIENTALES

La importancia de las Certificaciones Ambientales en el ambito turistico estan creciendo hasta el
punto de convertirse en un factor diferenciar en la oferta del sector turistico. Se podrian
diferenciar dos tipos de certificaciones ambientales, las Ecoetiquetas y los Sistemas de Gestion
Ambiental, sin olvidar la politica de Buenas Practicas Ambientales que se pone en practica en
diferentes areas econémicas, también en el turismo.



En cuanto a las Buenas Practicas Ambientales, no se trata de una certificacion ambiental sino de
procedimientos que permiten realizar una actividad de forma sostenible y como consecuencia,
reducir el impacto negativo ambiental. Consiste en llevar a cabo una serie de medidas de
reconocido éxito para alcanzar una gestion mas responsable y eficiente de la empresa,
basandose en el establecimiento de unas lineas de actuacion para reducir el impacto de la
actividad mediante cambios en los procesos y comportamiento de los trabajadores y direccion.
Estas actividades llevadas a cabo con eficiencia suponen un ahorro de costes a corto plazo para
los hoteles pero que sera necesario la colaboracidn de trabajadores y clientes. En Canarias, y
podemos encontrar en la pagina web del Gobierno de Canarias el codigo de Buenas Practicas
Ambientales para el Turismo tomando una serie de medidas.

Tabla 1. Codigo de Buenas Practicas Ambientales para el Turismo

RECURSOS ACTUACION

e Instalacién de limitadores de presion y difusores en lavabos y

duchas

Instalacion de grifos monomando con temporizador

Técnicas de goteo y microaspersion

Utilizacién de fuentes de energias renovables

Sustitucion de los sistemas de alumbrados tradicionales por

sistemas de bajo consumo

Aprovechamiento de la luz natural

¢ Mantenimiento periédico de los vehiculos para reducir el consumo
de combustible

e Informacién para la minimizacion y correcta gestion de residuos y

contaminacion

Gestion correcta de residuos para facilitar su recuperacion

Habilitar contenedores de reciclaje

No verter elementos toxicos o contaminantes al agua

Productos de limpieza poco agresivos

e Revision de red de saneamiento

e Utilizacién de productos con bajo contenido en disolventes

e Correcta utilizacion del sistema de climatizacion

e Limites sonoros. Control de ruido y de maquinaria

AGUA

ENERGIA

RESIDUOS

VERTIDOS

EMISIONES

Realizado a través de datos publicados por la Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacién Territorial. Gobierno de
Canarias

Las Ecoetiquetas ayudan a identificar y certificar que se cumplen con los criterios ambientales.
En el sector turistico se aplican a los establecimientos. En Europa existe la Etiqueta Ecologica de
la Unidn Europea y en el sector turistico podran optar a ella siempre y cuando cumplan con el
requisito de adquirir bienes para proveer el servicio y la gestion de los residuos generados por la
actividad.

Los Sistemas de Gestion Ambiental permiten identificar a aquellas empresas, organizaciones,
productos o servicios que de forma voluntaria toman las medidas oportunas con los instrumentos
necesarios para preservar el medio natural. Este tipo de medidas e instrumentos ayudan a las
empresas a mejorar el consumo de recursos energéticos, asi como disminuir la produccion de
residuos. Aunque hay que tener en cuenta que acondicionar una empresa, en éste caso de
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estudio, una cadena hotelera, supone una inversion importante aunque una vez amortizada, se
reducen los costes asociados a la actividad y mejora su reputacion, atractivo y competitividad.
Existen dos normas de caracter voluntario para implantar un SGA: la norma internacional 1ISO
14001 y el reglamento europeo EMAS (Eco-Management and Audit Scheme).

La Norma ISO 14001 es una norma internacional con la que se puede certificar una empresa en
cualquier lugar del mundo. Esta normativa considera que un sistema de gestion es un grupo de
elementos interrelacionados, usados para establecer la politica de objetivos para incluirla en la
estructura de la organizacion, planificacion de actividades, responsabilidades, procedimientos y
recursos, todo ello encaminado hacia la consecucion de una politica ambiental correcta. Para
conseguir una politica ambiental adecuada, serd necesario el establecimiento de objetivos y
metas ambientales cuyo logro permitira que la compafiia hotelera avance en su responsabilidad
con el medio ambiente. (Claver, Molina, Tari, 2011, p. 243-245)

En cuanto a EI EMAS (Eco-Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de
Ecogestion y Ecoauditoria y cémo define la pagina web de la Unién Europea, “EMAS es un
instrumento de gestion de primas desarrollado por la Comision Europea para que las empresas y
otras organizaciones puedan evaluar, informar y mejorar su rendimiento medioambiental. EMAS
esta abierto a todo tipo de organizaciones que deseen mejorar su rendimiento medioambiental.
Abarca todos los sectores econdmicos y Servicios, y es aplicable en todo el mundo.” Promueve la
continua mejora del comportamiento ambiental de las organizaciones mediante la implantacion
de un SGA como puede ser la norma ISO 14001.

2.2. CERTIFICACIONES EN EL SECTOR TURISTICO ESPANOL

A nivel nacional existen varias certificaciones en el sector turistico que cubren diferentes areas
como pueden ser las infraestructuras, destino, empresas de servicios, etc. Dichas certificaciones
se encargan de garantizar una serie de condiciones en cuanto a la calidad y a su vez en el
proceso de calidad del producto y su relacion con el medio ambiente. Son las siguientes:

e Laasignacion de estrellas. Este tipo de certificacion tiene que ver mas con la calidad del
producto que se esta ofreciendo asegurando una serie de requisitos como puede ser la
dimension, materiales de construccion, equipamiento de las habitaciones, etc.

e Tras la consideracion de que la calidad debe ser el pilar fundamental del turismo en
Espafia, se crea el Plan Integral de Calidad en el Turismo Espafiol para el impulso y
desarrollo de un Sistema de Calidad para los establecimientos turisticos. Al sistema de
estrellas ya creado se le incorpora la “Q" de calidad del ICTE (Instituto para la Calidad
Turistica Espafiola). Una vez mas, se trabaja para la satisfaccion del cliente ofreciendo
un producto de calidad.

e Por Ultimo, la aplicacion de certificaciones que tienen en cuenta la calidad del proceso
pero con el medio ambiente, y que son las mencionadas con anterioridad, la Norma ISO
14001 y el reglamento EMAS.

En Espafia existen otras certificaciones otorgadas por AENOR como son:



e Huella de Carbono. Es una ecoetiqueta utilizada para determinar, evaluar y
comunicar el efecto que tienen los servicios, organizaciones y productos en el
cambio climatico.

o Certificacion del Sistema de Gestion Energética ISO 50001. Control y mejora del
desempefio energético contribuyendo al uso de la energia eficiente y sostenible, asi
como un mayor uso de energias renovables.

También podemos encontrar otras como la Bandera Azul, Etiqueta Ecologica Europea
(ECOLABEL), Biosphere Responsible Tourism, Green Globe 21 o The Green Key o La Llave
Verde que es una ecoetiqueta creada exclusivamente para las instalaciones turisticas y cuyo
objetivo es contribuir al desarrollo sostenible del turismo.

Para poder optar a este tipo de certificaciones, las cadenas hoteleras tienen que cumplir con una
serie de requisitos de tipo obligatorio y otras de caracter voluntario, siendo las voluntarias un
estimulo para una gestion mas rigurosa y sostenible del establecimiento, abarcando diferentes
campos como puede ser por ejemplo una gestion eficiente en el consumo de energia y agua,
tratamiento de residuos con el reciclaje, etc., asi como la formacién de los trabajadores entre
otras cuestiones que se analizaran a continuacidn siendo el objetivo de este trabajo, cémo afecta
a las cadenas hoteleras en el ambito organizativo, direccion, recursos humanos y marketing la
implantacién de un SGA.

3. IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE GESITON AMBIENTAL

A lo largo de este TFG, ha quedado constancia la relacidn que tiene la actividad hotelera/turismo
y su influencia en el medio ambiente, como ha ido evolucionando su implicacion y las medidas
llevadas a cabo para desarrollar un turismo méas sostenible y responsable con el medio, aunque
también es cierto, que todo ello sin olvidar la repercusién econémica en los resultados de las
cadenas hoteleras.

La implantacion de un Sistema de Gestion Ambiental tiene sus ventajas y desventajas para las
cadenas hoteleras, y es lo que se tratara de plasmar en esta parte del trabajo para
posteriormente conocer la experiencia de algunos hoteles.

Podemos encontrar varios motivos por los cuales una empresa se veria interesada en implantar
un SGA. Dichos motivos se recogen en dos tablas, la primera que tiene en cuenta el aspecto
econdmico y la segunda que es a través de un analisis DAFO.

Tabla 2. Motivaciones empresariales para reducir los impactos (Ayuso)

Reduccion de costes Incremento de ingresos

Ahorro de materias primas Evita demandas judiciales y responsabilidades
Ahorro de energia Mejora la imagen de la empresa

Mejora de los procesos productivos Mejora de las relaciones externas

Mejora de la gestion general y de su control Mejora de la competitividad frente al sector

Mejora de la asignacion de capacidades y Posibilidad de marketing ecolégico

recursos

Reduccion de costes por tasas, canones, Posibilidad de ampliacion de negocios
multas e indemnizaciones ambientales




Tabla 3. Analisis DAFO de los SGA. (Ayuso)

e Falta de “cultura ambiental’/concienciacion en todos los
niveles de la empresa
e Excesiva burocracia de documentacion para las empresas

DEBILIDADES o
turisticas
e Elevado coste economico (gastos de consultoria y
verificacion/certificacion) y esfuerzo en RRHH
e Los beneficios econémicos no son proporcionales al
AMENAZAS esfuerzo que supone implantar un SGA a corto plazo
o Dificultad de formar y concienciar al personal debido a la
estacionalidad y alta rotacion en el sector
e Implicacién y motivacion de todo el personal
FORTALEZAS e Mejora de laimagen publica

e Ahorro de costes reales en recursos y residuos a medio y
largo plazo

o Diferenciacidn del establecimiento en cuanto a la calidad y
como consecuencia la obtencién de ventaja competitiva

OPORTUNIDADES e Captacion de nuevos clientes  concienciados

ambientalmente

e Mejora del comportamiento ambiental de la empresa y de
la calidad ambiental del entorno

La implantacién de un SGA provoca cambios en un hotel, tanto a nivel de instalaciones como de
formacion de personal asi como de la estructura organizativa. En ocasiones, este tipo de
sistemas requiere de la creacion de una nueva area asi como de puestos de trabajos especificos
en el ambito medioambiental. Para el establecimiento de un organigrama asi como los puestos
de direccion que se encargaran de esta area, dependera el tamafio del hotel. Dependiendo de
las caracteristicas pueden optar por dos modelos de estructura organizativa (Anguera y Ayuso
2000). El primero de ellos es el modelo de “Triangulo de Gestion Ambiental” utilizado por hoteles
de pequefio y mediano tamafo donde es el Director el que asume el papel de Responsable de
Medio Ambiente y que toma las decisiones que crea conveniente aunque también cuenta con el
apoyo del Jefe de Administracién y del Jefe de Servicio Técnico para llevar a cabo las decisiones
tomadas. El segundo modelo es el de “Comité de Medio Ambiente” utilizado normalmente en
hoteles de gran tamafio que requiere que haya una persona especifica que se encargue del area
de Medio Ambiente y que cuenta con el apoyo de los jefes de departamentos.

Dependiendo de la envergadura, tamafio e instalaciones con las que cuente el hotel con
respecto a medidas medioambientales y la implantacion de un SGA, sera necesaria la
incorporacion de personal cualificado o formar a los trabajadores con los que ya cuenta el hotel
para realizar las diferentes tareas como puede ser encargado de las instalaciones de reciclaje,
mantenimiento de las depuradoras, tratamiento de aguas residuales, tratamiento de residuos,
etc.



4. ANALISIS DEL ESTUDIO DEL CASO

Para realizar este estudio, se ha intentado analizar los cambios producidos en la estructura
organizativa y en las instalaciones de hoteles de diferentes categorias (estrellas). Para ello, me
he puesto en contacto con diferentes hoteles del sur de la isla de Tenerife encontrado respuesta
en algunos casos a través de la entrevista propuesta y en otros a través de la auditoria ambiental
del hotel.

4.1.ROYAL SUNSET BEACH CLUB

Royal Sunset Beach Club, es un complejo hotelero que pertenece a la cadena Diamond Resorts
International y que estéd situado en Playa de Fafiabé en el término municipal de Adeje. Este
complejo hotelero cuenta con la categoria de 3 estrellas y cuenta con 126 habitaciones
repartidas en 2 plantas.

Hasta el momento, el hotel cuenta con dos certificaciones oficiales, por un lado el Certificate of
Excellence 2017 otorgado por Tripadvisor y por ofro lado, el Certificado ISO 14001 -
Environmental Management System, que proporciona una ruta a través del cual el hotel puede
lograr mejoras en el desempefio ambiental de acuerdo con sus compromisos de politica
ambiental.

Antes de recibir la certificacion ISO y tras la entrevista realizada con la responsable de los SGA,
Ana Aparicio Pavo, ha quedado constancia de que antes de comenzar a implantar un SGA no
ponian en practica el manual de Buenas Practicas propuesto para la actividad hotelera
mencionado con anterioridad.

El hotel lleva 7 afios trabajando en el cuidado con el medio ambiente a través del establecimiento
del sistema de gestion ambiental. Para poder llevar a cabo la implementacion fue necesaria
realizar modificaciones dentro del hotel. Se tuvo que buscar y adecuar cuartos para almacenar
los residuos peligrosos, de la misma forma fue necesario encontrar los espacios precisos para
colocar los puntos de reciclajes para los residuos urbanos dentro del hotel, se produjo una
reduccion del espacio destinado a jardines.

A parte de estas modificaciones espaciales o la necesidad de encontrar o construir los espacios
necesarios para el almacenamiento de residuos, ha sido imprescindible la implantacion de
sistemas de reduccion y control del consumo energético y de agua, as6 como proyectos de
instalacion energética y reparaciones de las piscinas.

Tras todas éstas mejoras, el hotel cuenta actualmente con un sistema de riego, sistema eléctrico
y grupo electrénico mas modernos que ayudan a controlar y ahorrar en el consumo de energia y
agua asi como depuradoras. Aparte de ello, los planes de futuro a corto plazo es la incorporacién
de placas solares proyecto destinado a llevar a cabo en 2018.

En cuanto a la organizacion del hotel se refiere, el Ginico puesto creado con relevancia es el de la
encargada del area de Responsabilidad Medioambiental. En relacién a los RRHH, el hotel se ha
encargado de darla la formacién necesaria a sus trabajadores para que actien de manera
responsable con el medio ambiente, como debe ser el tratamiento de los diferentes residuos al
igual que el sistema de reciclaje, como el mantenimiento de los diferentes sistemas implantados.
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Dicha formacién se lleva a cabo mediante la responsable del SGA del hotel como por el Técnico
de Auditorias Ambientales de Canarias.

También es importante hacer participes a los clientes de un uso responsable de la energia y
agua y para ello el hotel se encarga de hacer campafias de ahorro de luz y agua, asi como el
reciclado. Para dar a conocer la implicacion del hotel a los clientes, utilizan la pagina web del
hotel 0 a la llegada del turista asi como en revistas que se hacen eco de la implicacion de Royal
Sunset Beach Club. En cuanto a medidas futuras, el proyecto mas proximo es el de la instalacion
de placas solares.

4.1.1. Resultados de la auditoria interna

Tras visualizar la auditoria medioambiental, cabe destacar las mejoras en el consumo de energia
asi como la reduccion de los residuos peligrosos aunque también queda plasmada la necesidad
de mejora en otros aspectos como es la reduccion del consumo de agua o la generacién de
residuos urbanos. A continuacion, una comparacion entre los datos arrojados en el afio 2016 con
los del afio anterior:

Consumo de energia y agua

2014 2015 2016
ENERGIA X 1.237.668 Kw/h con 1.084.808 Kw/h con
un 95% de ocupacion  un 97% de ocupacién
AGUA 103.710 m3 97.653 m3con un 107.356 m3 con un
95% de ocupacion 97% de ocupacion

Tabla 4. Fuente: Informe Final, Resultado Auditoria Interna. Royal Sunset Beach Club.

A pesar del aumento de la ocupacion, se consiguié disminuir el consumo eléctrico en un 5,39%
siendo uno de los mejores dentro de la cadena Diamond Resort International. En cambio, no se
consiguio lo mismo con el consumo de agua reconociendo la necesidad de trabajar mas en ello.

Residuos urbanos vy peligrosos

Como consecuencia del aumento de la ocupacién, la generacion de residuos también ha
aumentado aunque con respecto a afos anteriores, cabe destacar algo positivo y es que cada
residuo se vierte en su correspondiente contenedor para su posterior reciclaje.

URBANOS PAPEL PLASTICO VIDRIO
2015 el 2.950 4.789
2016 3.772 3.753 6.068
Tabla 5. Fuente: Informe Final, Resultado Auditoria Interna. Royal Sunset Beach Club.
PELIGROSOS Kg. TOTALES
2015 601
2016 378

Tabla 6. Fuente: Informe Final, Resultado Auditoria Interna. Royal Sunset Beach Club.

La reduccion de los residuos peligrosos se debe a la venta de muebles viejos y
electrodomésticos, asi como la decoracion de eventos a través del reciclaje.



Cabe mencionar que en febrero de 2015 recibieron una subvencion del Gobierno de Canarias
por importe de 1.533,58 euros

4.2. HOTEL TIGAIGA

El Hotel Tigaiga fue fundado en 1959 y esta situado al norte de la isla en el Parque Taoro en el
Puerto de la Cruz. Este establecimiento hotelero esta distribuido en 4 plantas y cuenta con 76
habitaciones dobles (166 camas), 4 Panorama Suites y 3 Junior Suites.

El Hotel Tigaiga siempre ha estado comprometido con el cuidado y proteccion del medio
ambiente trabajando para ser un ejemplo en la gestion ambiental hotelera y en el desarrollo
sostenible, resumiendo su implicacién en una frase “jtenga en cuenta que tenemos mas
palmeras en el jardin que camas en el Hotel Tigaiga!”

El compromiso con el desarrollo sostenible se ve reflejado en el logro de certificados ambientales
como la norma ISO 14001 y el Reglamento europeo EMAS (2001) que abarcan la gestidn
ambiental del hotel, considerando una herramienta esencial para seguir mejorando. Actualmente
el hotel cuenta con Sistema de Gestion Ambiental, Reglamento Europeo (CE) N° 1221/2009
EMAS 111, ISO 14001:2004 e 1SO 9001:2008.

Desde sus inicios y en la actualidad, sigue predominando el compromiso y trabajo duro para ser
sostenible y responsable con el medio ambiente, una tarea que lleva prolongandose en el tiempo
mas de 20 afios y que seguira siendo un factor fundamental en la gestion del hotel Tigaiga.

4.2.1. Resultados de la auditoria interna

Tras la entrevista realizada al responsable de calidad y gestion ambiental, Irene Talg Reineke, la
informacidén expuesta en la pagina web y la declaracion ambiental, queda evidente que los
resultados obtenidos por el hotel son el fruto de un arduo trabajo a lo largo de 20 afios y que ha
ido creciendo en la actualidad.

En los Ultimos afios, se ha llevado a cabo una reforma integral de la entrada, zonas comunes y
de todas las habitaciones del hotel. La implantacion de un SGA requiere no solo la construccion
0 acondicionamiento de zonas o cuartos para depuradoras o contenedores para el reciclaje sino
que exige la continua mejora e implementacion de sistemas que reduzcan el consumo de agua o
luz.

Consumo de agua (El agua que se consume en el hotel procede de la red de suministro

municipal)

Con la mejora de las habitaciones se ha instalado griferia mono mando y duchas con dispositivos
de ahorro de agua a la par que se han eliminado las bafieras y bidés. También el sistema de
riego se ha mejorado con la finalidad de reducir el consumo a través del riego por goteo. En
ambos casos se ha conseguido reducir el consumo total de agua pasando de 17.041 litros/m3 en
el afio 2015 a 15.374 litros/m3 en 2016. También se han instalado mono mandos en restaurante
y cafeteria e incluso instalando pulsadores de rodilla en los lavaderos de la cocina.

Consumo de electricidad:
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Una de las maneras de reducir el consumo de energia es a través de la sustitucion de la bombilla
tradicional por bombillas LED en todos los puntos de luz al igual que sistemas de desconexion
automatica del aire acondicionado o electricidad si el cliente no se encuentra en la habitacion. El
resto de las instalaciones del hotel como pueden ser las zonas comunes cuentan con amplios
ventanales con la finalidad de aprovechar al maximo la luz natural asi como detectores de
presencia en pasillos. En el 2014 se sustituyeron los equipos de aire acondicionado por una
maquina enfriadora con recuperacion de calor permitiendo asi aprovechar el calor generado por
el condensador para calentar las habitaciones y el agua de piscina y el agua caliente sanitaria
(ACS).

Energia solar térmica

El hotel Tigaiga cuenta con energia solar que cubre gran parte de las necesidades energéticas
reduciendo asi la contaminacién atmosférica. En 1982 se realizd la primera instalacién de placas
siendo los pioneros en la isla. En el afio 2010 se procedid a su renovacién que consistio en la
instalacién de 48 captadores solares, aportando 107MWh/afio, lo cual permite cubrir el 72% de la
demande energética del ACS (60°C), aprovechando un 88% de su capacidad. El 12% restante
se utiliza para la climatizacion de la piscina.

Consumo de gasoleo y gas propano

El consumo de este tipo de combustible se hace de manera alternativa, unicamente cuando se
ha conseguido suministrar la energia suficiente a través de la energia solar o cuando se ha
producido algun corte en el suministro eléctrico. El gas propano se sigue usando en los fogones
de la cocina y en cafetera de vapor. En 2015 se prepar6 un cuarto exclusivamente para la
instalacién de un nuevo deposito de 5.000 litros de superficie que sustituia al de 10.000 litros.

Tratamiento de residuos, reciclaje, productos de limpieza, etc

El hotel cuenta con diferentes contenedores especificos diferenciando el tipo de residuo para asi
facilitar la separacion, recuperacion y gestion para finalmente proceder a su reciclaje.

Se utilizan productos de limpieza biologicamente degradables aparte de usar un formato
compacto para asi reducir el consumo de plastico. El aceite utilizado en cocina también es
tratado por un gestor autorizado. Los envases de los productos fitosanitarios se gestionan a
través de un punto de recogida SIGFITO (Punto de recogida de envases vacios de
fitosanitarios).

Aparte de estas medidas, el hotel cuenta con una compactadora de cartén facilitando asi el
almacenamiento y posterior transporte para su reciclaje. También, el cuarto destinado al cuarto
de basuras cuenta con un sistema de refrigeracién para disminuir los malos olores.

Implicacion de los clientes y trabajadores

El hotel Tigaiga es consciente que para ser responsable con el medio no solo bastara con sus
esfuerzos sino también con la participacion de sus clientes y trabajadores.
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En el caso de los clientes, el hotel decidié que el lavado de ropa de cama y toallas se llevara a
cabo cuando el cliente lo solicite y contribuir con ello con un uso responsable del agua. También
se les facilita informacion sobre un uso responsable de la luz y agua, al igual que se les informa
de los diferentes contenedores de residuos.

Con respecto a los trabajadores, el hotel fomenta el uso de la bicicleta como medio de transporte
hasta el trabajo habilitando un espacio seguro para guardar las bicicletas. Con esta medida se
pretende reducir el numero de vehiculos y con ello la contaminacion ademéas de que se evitan
atascos. La implicacién ambiental de la plantilla también se ha extendido al hogar mediante el
reciclaje de medicamentos caducados, méviles obsoletos, cartuchos de impresora, etc.

Cambios en la estructura organizativa, RRHH, marketing, etc

Teniendo en cuenta las respuestas de la entrevista realizada, no se han creado nuevos
departamentos pero si hay una persona encargada de la Calidad y Gestion Ambiental, Irene
Talg.

Tampoco se ha contratado a personal cualificado en el ambito ambiental sino que se ha formado
de manera especifica en temas de gestion ambiental a los trabajadores que ya estaban en
plantilla. Dicha formacién se ha dado a través de cursos presenciales y presentaciones préacticas.

El hotel no realiza ningun tipo de marketing especial que resalte su implicacién con el medio
ambiente para asi atraer un tipo de turista especifico pero si considera que sus clientes, por lo
general, respetan el entorno. Aunque no hacen un marketing especial si que tienen en cuenta a
los turoperadores y colaboran con ellos para mejorar la gestion ambiental, ya que puede
repercutir en el bienestar de los clientes y la proteccion del entorno. El turoperador TUI le otorgd
el premio TUI-Umwelt Champion 2016 que reconoce a los mejores hoteles y su comportamiento
ambiental y responsabilidad social, dicho premio se otorga tras la auditoria realizada por
TRAVEL-LIFE y la valoracion de las encuestas rellenadas por los clientes del turoperador tras la
estancia.

Con respecto al area financiera, es mas dificil medir como ha afectado a la organizacion la
implantacién de un SGA puesto que es algo que, aunque no de manera oficial o a través de los
certificados, siempre se ha intentado ir mejorando para que la actividad del hotel afecte lo menos
posible al medio canario, y en 20 afios trabajando para ello se ha invertido mucho dinero pero
también es cierto que si a corto plazo no se ha notado su efecto, a largo plazo se ha notado una
disminucion del consumo de agua, luz, combustible, etc, lo que supone también una disminucion
de la factura final.

Con vistas puestas en el futuro y con el afan de seguir mejorando, para este afio 2017 se
pretende reducir el consumo de energia eléctrica un 2%, realizacién de un estudio para la
instalacion fotovoltaica de autoconsumo, reducir el uso de productos quimicos como el cloro.
También participar en campafias de reduccion de residuos municipal, campafia de reforestacion
y sustitucion de vehiculo de transporte para el hotel.
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4.3. ADRIAN HOTELES

Adrian Hoteles, de aqui en adelante AH, es una empresa familiar formada por 3 hoteles:
e HOTEL JARDINES DE NIVARIA

El Hotel Jardines de Nivaria (JDN) tiene la distincion de 5 estrellas, cuenta con 271 habitaciones
y esta situado en Costa Adeje. Su apertura fue en junio de 1997 y la Ultima renovacion en
septiembre de 2016.

e ROCA NIVARIA GRAN HOTEL

Si tomamos de referencia el nimero de habitaciones, Roca Nivaria Gran Hotel (RNGH) es el
mayor de AH contando con 289 habitaciones. RNGH cuenta con la maxima categoria, 5 estrellas
y se inaugur6 en noviembre de 2005 en Playa Paraiso en Adeje. Con respecto a la implantacion
del SGA fue en el afio 2012 cuando se realizo.

e HOTEL COLON GUANAHANI

El Hotel Colén Guanahani (CG) situado en Playa Fafiabé, es el mas antiguo de la compafia AH
ya que su apertura fue en octubre de 1991. Es el mas pequefio de los 3 establecimientos
hoteleros, cuenta con la categoria de 4 estrellas y 154 habitaciones.

El compromiso medioambiental de la compafiia a través de un SGA comenz6 en el afio 2005 y
contd con la colaboracién de Excelencia Turistica de Tenerife, entidad que promueve y fomenta
la mejora continua para contribuir el desarrollo de la isla como destino turistico.

A lo largo de la historia de AH varios son las certificaciones o logros conseguidos en la
implicacion con el entorno natural como son TUI Campedn Medioambiental, Travelife Gold,
Green Globe Awards y Hotelplan Environmental Award, entre otros.

Actualmente, los hoteles cuentan con los siguientes certificados:

Certificacion/Ano de Hotel Jardines de Roca Nivaria Gran Hotel Colén
obtencion Nivaria Hotel Guanahani
Q de Calidad 2000 2008 2002
Turistica
ISO 9001 2014 2014 2014

ISO 14001-2004
EMAS 2005 2012 2014

Tabla 7. Fuente: Declaracién Ambiental Adrian Hoteles

Para contar con estas certificaciones, AH ha tenido que cumplir con una serie de requisitos que
se traducen en acciones y medidas en cada uno de sus establecimientos. Un ejemplo de ello es:

e Registro de pequefio productor de residuos peligrosos

e Autorizacion del Consejo Insular de Aguas para la captacion de agua de mar y su
correspondiente permiso de vertido (s6lo RNGH)

e Autorizacion para vertidos de aguas residuales a la red
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e Alta en industria de las instalaciones térmicas, petroliferas, combustibles, contra
incendios, baja y media/alta tension, frigorificas y establecimientos de contratos y
revisiones periodicas aplicables

e Cumplimiento de los limites legales de emisiones contaminantes, asi como de las
condiciones de uso y almacenaje de sustancias toxicas y peligrosas

e Separacion de residuos urbanos y similares

Pero esto es solo un ejemplo ya que son muchas mas las acciones que hay que llevar a cabo y
que estan bajo el control de la empresa y de cada hotel. Entre ellas esta el controlar y disminuir
el consumo eléctrico, la generacién de residuos como el cartdn y el papel asi como el consumo
de propano.

En los ultimos afios varios han sido los objetivos por parte de AH en cada uno de sus
alojamientos hoteleros para cumplir con los requisitos anteriormente nombrados, algunos de
ellos alcanzados satisfactoriamente y otros no, aunque no por ello decaen las ganas y empefio
de conseguirlo en proximos afios. En la memoria ambiental facilitada por el director Javier
Sastre, quedan recogidas algunas de las acciones realizadas en cada uno de los hoteles en el
afio 2015:

e Sustitucion de las bombas de ACS de retorno por unas nuevas (JDN)

e Instalacién total de luminaria LED en todas las habitaciones reformadas (JDN y RNGH)

e Instalacién de hornos nuevos con mayor eficiencia en la cocina central y en el bar
restaurante La Pérgola asi como la modernizacién de la cocina con la finalidad de
reducir el consumo de propano enganchando la instalacién a la red de Gas Natural
aunque finalmente no fue posible (CG)

e Colocacion de adhesivos de sensibilizacion para el ahorro de agua en las nuevas
habitaciones (RNGH y CG)

e Cambiar en lo que sea posible, los registros en formato papel por el formato electrénico
(JDN y RNGH)

e |Instalacion de papeleras para la separacion de residuos, papel, plastico y organico asi
como la colocacién de carteles informativos en zonas donde se generen residuos. Con
ello se fomenta también la participacion del cliente y al personal del area de restauracion
(RNGH)

A pesar de estos cambios, algunos objetivos no se consiguieron lograr, ya fuera por demasiado
ambiciosos en cuenta a inversion de nueva maquinaria o por el porcentaje de reduccion final en
el consumo eléctrico. Pero como bien se dijo anteriormente, AH no frena su empefio en seguir
mejorando ambientalmente y es por ello que se plantearon nuevos objetivos especificos para
cada hotel.

4.3.1. Hotel Jardines de Nivaria

Medidas para reducir consumo de electricidad

e Instalacion iluminaria LED en todo el hotel
e Sustitucién de los Fancoils de 125 habitaciones por categoria AAA
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Medidas para reducir consumo de residuos urbanos. Con estas medidas se pretende sequir con
la formacion de los empleados y aumentar sus conocimientos

o Visita al PIRS (Poligono Industrial de Residuos Sdlidos)
e Organizar charlas ambientales

Medidas para reducir el consumo de propano

e Sustitucién de las calderas por unas mas eficientes de la marca DAIKIN
e Sustitucién de la planta enfriadora por una que produce ACS

4.3.2. Roca Nivaria Gran Hotel

Medidas para reducir el consumo de electricidad

e Instalacién de lamparas LED en los bafios de un 20% de las habitaciones y en todas las
zonas comunes

Medidas para reducir el consumo de propano

¢ Implantacién de buenas practicas ambientales en el departamento de Lavanderia

Acciones para la sensibilizacion ambiental del personal

e Formar al personal mediante la visita al PIRS y de charlas ambientales

4.3.3. Hotel Colon Guanahani

Al ser el establecimiento hotelero mas antiguo necesita de muchas mas mejoras que los otros
dos.

Medidas para reducir el consumo de electricidad

¢ Instalacién de nuevos buffets de frios y calientes

Medidas para reducir el consumo de propano

e Instalacion de dos calderas nuevas mas eficientes de la marca Buderus

e Sustitucién del Tren de Lavado de cocina por uno nuevo mas eficiente

e Enganchar la instalacién a la red de gas natural. (Esta medida depende de si la red
municipal esta preparada para ello)

Acciones para la sensibilizacién ambiental del personal

e Formar al personal mediante la visita al PIRS y de charlas ambientales

Conocer el 100% de las emisiones mediante el calculo de la Huella de Carbono
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4.3.4. Datos globales

Aparte de estas medidas particulares para cada hotel, cada uno de ellos cuenta con cuartos
debidamente preparados para almacenar productos peligrosos, los diferentes contenedores para
el correcto reciclaje asi como cubetas y bandejas de retencion.

Una vez mencionados las acciones tomadas por AH 'y sus proximos objetivos, cabe destacar que
en términos generales, tanto el consumo de agua, consumo energético, gas propano y gasoleo
han disminuido.

Consumo de agua

Varios son las acciones que ha tomado AH para reducir lo maximo posible el consumo de agua
en cada uno de sus hoteles entre los que podemos encontrar:

e Sistema de reutilizacién de sabanas y toallas de bafio en habitaciones

e Sistema de riego automatico por aspersion o goteo

e Mensajes de sensibilizacion en habitaciones

e Mecanismos de reduccion/racionalizacion como descarga simple en inodoros
(fluxdmetros), griferia monomando en habitaciones, regulacion de caudal, grifos con
accionamiento mediante pedal y sensores eléctricos en cocinas y restaurantes.

La siguiente figura muestra la evolucién en el consumo de agua por cada uno de los hoteles
dejando constancia de la reduccién del mismo aunque teniendo en cuenta que los meses de
mayo-septiembre de 2016 JDN permanecié cerrado por reformas al igual que en mayo-julio de
2014 el HCG.

107.674 96.197 45.684
JDN m fpernoct. 0,63 0,60 0,70
m’®/ trabajador 397,13 365.77 182,74
m® 142.468 141.968 115.119
RNGH m®/pernoct. 0,66 0,667 0,612
m’/ trabajador 603,68 535,73 417,10
m® 27.340 25.158 23.096
CG m®*/pernoct. 0,39 0,26 0,27
m®/ trabajador 420,62 299,50 256,62

Figura 1. Fuente: Declaracién Ambiental 2016 Adrian Hoteles

Consumo de energia eléctrica

A parte de las acciones mencionadas con anterioridad para reducir el consumo de energia, hay
otras que también se han producido con anterioridad como son:

e lluminacion general mediante bombillas de bajo consumo y led
¢ lluminacion exterior con focos leds
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e (Células fotoeléctricas

¢ Relojes de encendido y apagado automatico, regulados manualmente en funcidn de las
horas de luz diarias

e Sistema automatico de desconexién de AA en habitaciones

e Enlas habitaciones accionamiento de la electricidad general mediante tarjeta

e Sensores de presencia en zonas de poca iluminacién durante el dia

e Adquisicidn de aparatos de mayor eficiencia eléctrica

Consumg Energia 2014 2015 2016*

kWh 4.038.214 4.045,918 2.012.353
kWh /pernoct. 23.76 25.28 30,73
JDN MWh 4.038 4.046 2.012
MWh /pernoct. 0,024 0,0253 0,0307
MWh ftrabajador 14,22 15,38 85,05
kWh 5.404.070 D.713.262 5.062.375
kWh /pernoct. 25,21 26,85 26,93
RMNGH MWh 5.404 5.713 5.062
MWh /pernoct. 0,025 0,027 0,027
MWh /ftrabajador 22,90 21.56 18,34
KWh 1.119.232 1.556.773 1.359.762
kWh /pernoct. 15.82 16,05 16.18
CG MWh 1.119 1.557 1.360
MWh /pernoct. 0,016 00,0161 0.,0162
MWh /trabajador 17,22 18.53 15.11

Figura 2. Fuente: Declaracién Ambiental 2016 Adrian Hoteles

Cabe destacar que el RCGH cuenta con 504m?2 de placas solares térmicas con una potencia
calorifica de 817 kw aunque no se cuenta con contadores para saber la energia exacta que
pueden producir.

Consumo de gas propano y gaséleo

Con respecto al consumo de gasoéleo, no suele ser lo habitual en ninguno de los hoteles puesto
que, solo es necesario para poner en funcionamiento el generador de electricidad, y solo es asi
cuando se produce algun corte en el suministro eléctrico.

En cambio, el consumo de gas propano es habitual ya que es necesario para las calderas de
Agua Caliente Sanitaria (ACS), recuperacion de calor de la planta enfriadora (JDN), equipos de
cocina como freidoras, hornos, fogones, planchas, marmitas basculantes y grill como en equipos
de lavanderia en caldera Piroblock de fluido térmico y las secadoras.

Consumo .

254 .885 213,63 73.324

|DN Kgfpernoct. 1.50 1,33 1,12
Kg/trabajador 897,48 812,30 293,29
Kg 355.160 409.717 321.364

RNGH Kg/pernoct. 1.66 1.93 1.71
Kg/trabajador 1.504,92 1.546,10 1.164,36
Kg 78.631 109.774 97.700

CG Kg/pernoct. 1,11 1,13 1.16
Kg/trabajador 1.209.71 1.306.83 1.085.55

Figura 3. Fuente: Declaracion Ambiental 2016 Adrian Hoteles
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Otras acciones

AH no solo busca reducir su impacto en el entorno tomando medidas que reduzcan el consumo
de agua o energia eléctrica, también cabe destacar otras acciones:

e Sistema automatico de dosificacion de productos de limpieza, lavanderia y piscina

e Envases retornables: intentan que los proveedores retiren los envases y embalajes de
los productos suministrados

e Establecimiento de criterios ambientales en las compras con la finalidad de generar
menos cantidad de residuos (compras a granel de productos de limpieza o alimenticios)

e Segregacion de residuos solidos urbanos. Establecimiento de contenedores para el
vidrio, envases ligeros y papel y carton

e Establecimiento de un area especifica para el almacenaje de residuos peligrosos
controlados por el jefe de Servicio Técnico

Informacion/formacion de trabajadores vy clientes

Para llegar a cabo una correcta implementacion de un SGA y cumplir con los requisitos
marcados por el reglamento EMAS, no solo es necesario poner en marcha todas las acciones
mencionadas sino también se hace imprescindible la formacidn del personal y darle al cliente la
correcta informacion sobre las medidas tomadas por el hotel para cuidar el entorno.

En relacion a la formacion de los trabajadores, en ocasiones suele suponer un problema para las
empresas gestionar el grupo humano dado la alta rotacion de personal, ya sea por los contratos
temporales o0 a través de empresas de trabajo temporal, pero en esta compafia el nimero de
trabajadores durante el afio no suele variar de manera significativa, lo cual facilita el aprendizaje,
desarrollo y desempefio de las diferentes acciones tomadas por el hotel.

La formacion que se imparte consiste en actividades de formacién y sensibilizacion
medioambiental que quedan reflejadas en el Programa de Formacién Anual llevado a cado por
AH asi como las visitas al PIRS. Siempre se tiene en cuenta el puesto que ocupa cada empleado
para asi aumentar sus conocimientos logrando una mayor implicacion y resultado. Para AH la
participacion del trabajador es imprescindible para cumplir con los requisitos medioambientales.

En cuanto a la organizacién, AH cuenta con una persona que encabeza la Direccion de Calidad y
Medio Ambiente, Javier Sastre, y se encarga de analizar los resultados de los objetivos y
acciones llevadas a cabo, estudiar su evolucion e impacto y también proponer medidas futuras.
Pero para poder realizar esa labor es necesaria la colaboracion de todos los jefes de
departamentos quienes reportan la situacion de cada area y las posibles mejoras ambientales.

Como se ha mencionado a lo largo del documento, otro factor fundamental es hacer participes a
los clientes a través de acciones de sensibilizacidn como son la publicacion de carteles
informativos considerando la disminucién de la frecuencia del lavado de sabanas y toallas,
adhesivos de ahorro de agua situadas en todos los bafios, y demas carteles informativos para
hacer un uso adecuado de la luz o del correcto reciclaje.

18



4.4.IBEROSTAR BOUGANVILLE PLAYA

El Hotel Iberostar Bouganville Playa cuenta con la categoria de 4 estrellas y 481 habitaciones
situado en el sur de la isla, en Costa Adeje. Su apertura se realiz6 en 1980 y su Ultima reforma
fue en 2015. El hotel pertenece a la prestigiosa cadena hotelera IBEROSTAR Hotels & Resorts,
una de las cadenas que lidera el ranking mundial del sector.

En términos generales, para la cadena IBEROSTAR actuar con responsabilidad con la sociedad
y medio ambiente es fundamental y para llevarlo a cabo se hace imprescindible un modelo de
gestion responsable y ético en el desarrollo de la actividad hotelera. Para hacerlo una realidad, el
grupo IBEROSTAR se centra en unos principios que ponen en practica en cada uno de sus
hoteles:

¢ Incorporacion de comportamientos éticos en todas las facetas de la direccion y la gestion
de la compaiiia.

¢ Innovacién permanente, continua mejora de productos y servicios de manera sostenible.
Calidad y excelencia en el servicio.

e Compromiso por la preservacion medioambiental y el respeto a la fauna y flora
autdctonas, con el convencimiento de que la economia sostenible es el camino a seguir
tomando como guia los requisitos de la ISO 14001 y del Reglamento EMAS.

e Implicacién directa y méxima en la gestion ambiental

e Garantizar el cumplimiento de requisitos legales como aquellos voluntarios relacionados
con los aspectos ambientales de la cadena

e Revisar y actualizar la Politica Ambiental

e Sustitucién de productos “tradicionales” por otros mas respetuosos con el medio
ambiente por parte de los proveedores

e Implantacién de medidas para reducir o evitar las emisiones de COz2, aguas residuales,
residuos urbanos. También prevenir la contaminacion y proteger los valores naturales y
paisajisticos del entorno

e Fomentar la sensibilizacion entre el personal y los clientes comunicando los principios de
actuacion ambiental y mediante la correspondiente formacion a los empleados

e Adhesion, desde 2011 al Cadigo Etico Mundial para el Turismo de la OMT, cuyo objetivo
es conseguir el compromiso voluntario de las entidades con el turismo responsable y
sostenible mediante la implantacidn de principios basicos.

En cuanto al Hotel Bouganville Playa se refiere, el SGA implantado se basa en los requisitos de
la Norma ISO 14001:2004 y el Reglamento EMAS. El SGA esta compuesto por la Politica
Ambiental asi como los procedimientos ambientales y las instrucciones de trabajo donde se
establecen las responsabilidades y el modo de actuacion ambiental detallando el modo a
proceder para realizar las diferentes tareas dentro del hotel. También la correspondiente
auditoria interna asi como la revision por parte de la direccion.
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4.4.1. Resultados auditoria interna (2015)

Los aspectos que mas preocupan al hotel en los ultimos afios y que han sido objeto de continua
mejora han sido:

Consumo de electricidad

La electricidad consumida proviene de energias no renovables por lo tanto hay que tomar
medidas para reducir el consumo. Para llevarlo a cabo se han realizado diversos cambios en los
ultimos afios para cumplir con los objetivos marcados:

e Sustitucidn progresiva en la iluminacion por bombillas de bajo consumo y LED. Recursos
1.500€.

e lluminacion con equipos fluorescentes en el pasillo de personal, entrada y lobby, asi
como tubos de fluorescentes LED en cocina.

e Cambio de las placas de aire acondicionado. Recursos necesarios: 2.000.000€

e Colocacion de cristales dobles climalit en las habitaciones reformadas asi como cambio
de fancoils. Recursos necesarios 203.700€ y 110.580€ respectivamente.

El consumo de energia en este periodo fue elevado puesto que el hotel se encontrada en
reformas.

Consumo de agua

e Cambio de linea de agua caliente/fria en 291 habitaciones. Recursos necesarios
2.000.000 €

e Cambio de tuberias en planta 3. Recursos necesarios 22.000€

e Sustitucién de las lineas de agua de las habitaciones de personal. Recursos necesarios
10.540€

e Sustitucién de las lineas de agua tratada de cocina. Recursos necesarios 4.434€

¢ Rejunte de las dos piscinas y reposicion del gresite suelto. Recursos necesarios 17.000€

e Elhotel cuenta con 16 contadores de agua para llevar un mejor control de los diferentes
puntos y saber donde se produce el mayor consumo

Nuevamente, el objetivo de reducir el consumo de agua se vio afectado por las reformas y los
contratiempos que genera como roturas de tuberias producidas, vaciado y llenado de tuberias
necesario para la puesta en punto de las habitaciones reformadas y fugas producidas en las
piscinas.

En cuanto al tratamiento de las aguas residuales, el hotel las vierte a la red de alcantarillado
municipal pero para reducir el impacto se intenta minimizar el uso de productos de limpieza
agresivos. Para ello, el personal ha recibido la formacion necesaria para la correcta manipulacion
de los productos.

Consumo de energias renovables

Desde el verano de 2010 el hotel cuenta con 99 colectores solares planos con una superficie Util
de captacion de 2,35 m2y son utilizadas para calentar el agua de consumo humano.
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Generacion de residuos

El hotel realiza charlas de formacion y sensibilizacion sobre la gestion de residuos por parte del
Responsable de Medio Ambiente y de los Jefes de Departamento y se dispone de instrucciones
de trabajo para realizar las tareas correctamente. Asi mismo, también se cuenta con sistemas
para la recogida segregada de los residuos tanto urbanos como peligrosos. El hotel cuenta con
zonas habilitadas como los contenedores necesarios tanto para la recogida de papel, carton,
aceite vegetal, toner y escombros.

Comunicacioén interna v externa

El complejo cuenta con un Comité Medioambiental compuesto por el responsable
medioambiental y por todos los jefes de departamento que se encargan de dar toda la
informacién medioambiental necesaria a todos los empleados y para que estos adquieran
buenos habitos ambientales no solo en su &rea de trabajo sino en el dia a dia.

También se encargan de facilitar la informacién ambiental asi como las politicas puestas en
practica por parte del hotel a sus grupos de interés, asi como facilitar mediante carteles
colocados en las habitaciones y zonas comunes el correcto uso del agua o energia.

lberostar Bouganville Playa también trabaja en la sensibilizacion ambiental mediante la
comunicacion en la web de la compafiia de las certificaciones ambientales conseguidas
(Sistemas 1SO: 14001 y EMAS IlI), participando en el Dia del Planeta apagando la iluminacién
exterior, y en el Dia Mundial del Medio Ambiente realizando actividades haciendo participes a
nifios y mayores. Este tipo de actividades siempre ayudan a atraer la atencién de los clientes y a
aprender de una manera mas divertida.

Otras mejoras

e Disminuir la emisién de ruido procedente de las plantas enfriadoras. Recursos
necesarios 165.000€

e Reduccion de emisiones contaminantes a la atmdsfera. Recursos necesarios 165.000€

e Mejora del impacto visual relacionado con la estructura del hotel. Recursos necesarios
111.000€

e Mejorar la gestion de residuos aumentando la recogida de residuos de envases y
plastico

5. CONCLUSIONES

Como se ha comentado a lo largo del trabajo, el sustento econdmico de las Islas Canarias es el
turismo. A lo largo de la década de los 60 hasta la actualidad, ha sufrido una evolucién pasando
de una oferta de sol y playa a una mas estudiada basandose en las exigencias del turismo, pero
también siendo consientes de la influencia que ejerce su actividad en el entorno, en la
naturaleza.

Esta evolucion vivida por el turismo hizo que para cubrir la demanda se fabricaran sin control
alojamientos hoteleros ocupando asi mucha superficie implicando un fuerte impacto en el suelo
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hasta el punto de controlar la construccion de este tipo de establecimientos, un aumento de la
demanda de agua y energia, recursos que son limitados y que son imprescindibles para llevar a
cabo la actividad hotelera.

Todos estos motivos y la cada vez mayor preocupacién por el cuidado, mantenimiento y
proteccion de la naturaleza, unido al aumento del turista demandante de turismo sostenible,
naturaleza y senderismo, provocaron que las cadenas hoteleras tomaran la idea de ofertar un
turismo sostenible como un nuevo obijetivo e incluso como un nuevo nicho de mercado.

Para poder ser responsables con el entorno y contribuir de manera efectiva con el turismo
sostenible, los hoteles han tenido que tomar una serie de medidas regidas por el reglamento
EMAS y por la Norma ISO 14001, que en cierta medida, marca las directrices a seguir y obligan
de cierta manera, a que los hoteles acogidos a ellas tengan que estar constantemente revisando
si las actuaciones realizadas son las correctas. El grado de implicacién en estas actuaciones,
dependeran también de las posibilidades econémicas de cada hotel puesto que, no sera lo
mismo la inversion para un hotel individual de 3 estrellas que para otro que forma parte de una
cadena hotelera con mayores posibilidades econémicas.

Dichas medidas tienen que ver con un uso responsable y/o reduccion del consumo de la energia,
del consumo de agua, del tratamiento de los residuos tanto urbanos como peligrosos, el
reciclaje, asi como reducir el consumo de productos de limpieza peligrosos. Para conseguir
reducirlo las cadenas hoteleras han tenido que realizar fuertes inversiones monetarias para
mejorar las instalaciones, para adquirir nueva maquinaria mas eficiente y menos contaminantes
que sustituyan las obsoletas, cambio en el uso de algunos combustibles, etc.

Pero no solo ha sido y es necesario realizar una inversion de capital sino también de tiempo y
formacion, puesto que los hoteles han tenido que invertir en la formacién de todos sus
trabajadores, tanto los fijos como los temporales, lo cual supone dar constante formacién a las
nuevas incorporaciones y el gasto que ello conlleva. Es importante concienciar a los trabajadores
de actuar mediante las Buenas Practicas Ambientales porque asi se cumpliran con los objetivos
y la proteccién de la naturaleza. Pero no solo se tienen que encargar de dar formacion a los
trabajadores puesto que también es responsabilidad del hotel ofrecer a sus clientes la
informacion necesaria para que también actlen de manera responsable en el consumo de agua,
luz, reciclaje, etc.

En definitiva, la implantacion de un SGA implica cambios en la direccién del hotel creando un
departamento que se encargue de ello. En las instalaciones puesto que se tienen que construir o
facilitar espacios para la instalacion de maquinarias especial como depuradoras o para la
colocacidon de contenedores para el reciclaje y vertido de residuos peligrosos. En los RRHH
puesto que hay que contratar a gente cualificada en el ambito ambiental o formar a los que ya
estan en plantilla implicando un coste para la formacién. En los resultados también ha influido la
implantacién de un SGA, y aunque los costes al principio son notorios es solo a largo plazo
cuando se ven los beneficios disminuyendo, por ejemplo, el pago de la factura de luz, agua o
combustible.
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7. ANEXOS

Presentar como anexo las entrevistas realizadas a los diferentes hoteles
Entrevista realizada a Ana Aparicio, responsable de SGA Hotel Sunset Royal Beach Club.

1. GESTION AMBIENTAL HOTELERA CANARIA

Para comenzar, me gustaria conocer cual es su opinion sobre la gestion ambiental del
sector hotelero en Canarias.

¢Cree que se estan poniendo los medios suficientes tanto por parte de las
Administraciones Publicas como de las cadenas hoteleras, para disminuir los posibles
efectos negativos que derivan de la actividad hotelera en la naturaleza canaria?

El solo paso de tomar medidas, para afectar o menos posible al medio, con nuestra actividad, ya
me parece un logro importante pero, creo que algunos hoteles simplemente lo hacen por
politiqueo mas que por preocupacion propia. No obstante todo lo que se haga en beneficio del
medio es inteligente y mas en una isla. La gestion me parece positiva siempre que se haga
correctamente no de cara a la auditoria nada mas. En mi caso, no he tenido ningiin problema
con la ayuda solicitada a organismos publicos sino todo lo contrario, me he sorprendido de su
reaccion y hay muchas cosas que la poblacién desconoce como el funcionamiento del PIRS ya
que la falta de informacién hace que el boca a boca divulgue bulos que no son reales.

2.  BUENAS PRACTICAS/ SGA APLICADOS POR EL HOTEL

Antes de comenzar con preguntas concretas, me gustaria saber cual ha sido la evolucién
del hotel en politica ambiental, con esto me refiero a si antes de la implantaciéon de un
SGA y la certificacion ISO, ponian en practica el manual de Buenas Practicas propuesto
para la actividad hotelera.

No, antes de la implantacion del SGA no se hacia nada en cuanto al medio, llevamos 7 afios con
el sistema y mejorando cada afio, puedes verlo en los informes finales adjuntos.

Teniendo en cuenta la pregunta anterior, ;como fue el proceso de adaptacion de las
instalaciones del hotel para implantar el SGA?

Lo primero fue buscar un cuarto de almacenaje para los residuos peligrosos, después vinieron
los distintos puntos de reciclaje para residuos urbanos dentro del hotel, reparaciones de las
piscinas, auditoria energética, implantacion de distintos sistemas de de reduccion de consumo
energético y de agua, proyecto de instalacion eléctrica, registro de control de revisiones Oca,
eliminacién de jardines, (informes finales adjuntos)

¢ Qué mejoras ha supuesto para el hotel la aplicacion de Buenas Practicas/ SGA?

Cuarto de RP, analiticas del agua, cursos de formacion al personal, actividades de
concienciacion con el cliente,

¢Con qué instalaciones cuenta el hotel? (placas solares, sistemas de riego, sistema
eléctrico, depuradoras, etc.)
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Sistema de riego, sistema eléctrico, depuradoras, placas solares en proyecto para el 2018, grupo
electrénico,

3. CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA/RRHH

¢Qué cambios se han producido en la estructura organizativa como consecuencia de la
implantacion de SGA? (Creacion de nuevos departamentos, puestos de trabajo)

Solo mi puesto como Responsable del SGA es nuevo.

¢Ha habido que formar a los empleados sobre las nuevas politicas de responsabilidad
ambiental llevadas a cabo por el hotel? De ser asi, ¢a través de qué medios se ha dado la
formacion?

Si, muchas formaciones, algunas por mi y otras por la Técnico de Auditorias Ambientales
Canarias

4. MARKETING

¢Realizan algun tipo de marketing especial para dar a conocer a los clientes, tanto
actuales como potenciales, su actuacion con el medio ambiente?

Campaiias de ahorro de agua, luz, papel, excursiones ambientales

¢ Como ha sido la respuesta de los clientes hacia el hotel al conocer y comprobar el grado
de implicacion que tiene con el turismo sostenible? ;Cree o ha notado que desde que
practican o han dado a conocer sus politicas ambientales ha aumentado los turistas que
eligen su hotel para pasar sus vacaciones?

A nuestros clientes les gusta y participan bastante

¢Como ha afecta al hotel las presiones/exigencias de los turoperadores que piensan o
ponen como requisito que los hoteles sean sostenibles para poder operar con ellos?

Positivamente por que lo somos

¢Qué medios utiliza el hotel para transmitirle a los clientes el correcto uso de los
recursos? (energia, agua, reciclaje, etc.)

Publicidad en la web e in situ y diferentes revistas que se ahcen eco de nuestra actividad

5. RESULTADOS ECONOMICOS (Datos econémicos objetivos para poder comprobar
el impacto real en los resultados del hotel)

¢ Cual ha sido la inversion realizada por el hotel para poder implantar el SGA?

Pues en mas de 6 afios imaginate, no puede darte una cantidad total porque no dispongo de
esos datos pero bastante.

¢En cuanto tiempo se ha amortizado la inversion realizada?
No sé

¢Cual ha sido el impacto producido en los resultados del hotel? Por ejemplo, el ahorro en
gasto energético, gas, agua, productos de limpieza, etc.
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Hemos ahorrado bastante en el consumo de luz y agua porque llevamos dos afios consecutivos
bajandolo.

6. PERSPECTIVAS DE FUTURO

A largo plazo, ;qué mejoras medioambientales se propone el hotel?

Placas solares

Entrevista realizada a Carlos Sanchez, Subdirector de Iberostar Bouganville Playa.

-La inversion que han realizado para ser sostenible con el medio-ambiente.

Es un trabajo contintio que se lleva a cabo en todos los hoteles que solicitan la certificacion 1ISO
14001 y EMAS, ya que cada afio se establecen nuevos objetivos ambientales para cada uno de
los hoteles en funcidn de los recursos econdmicos disponibles y de un andlisis de los factores
ambientales sobre los cuales nuestra actividad puede influir. La mayoria de las inversiones se
centran en la renovacion de la maquinaria atendiendo a motivos de eficiencias energéticas y
medioambientales asi como acciones para promover las buenas practicas ambientales en el
funcionamiento diario del hotel como puede ser la adquisicion de contenedores de reciclaje para
la correcta gestion de los residuos urbanos, especiales y peligrosos.

- Las medidas tomadas para reducir o eliminar las posibles consecuencias negativas que
puede ejercer la actividad hotelera en la naturaleza.

Como comentado anteriormente, toda la maquinaria se renueva siguiendo criterios de eficiencia
energética, se reciclan todos los residuos de manera adecuada (urbanos, especiales y
peligrosos), se adoptan afio a afio medidas de ahorro energético, se conciencia al personal
sobre la importancia del correcto reciclaje y del ahorro energético, los clientes reciben
informacién encaminada al ahorro energético.

- Como ha sido la respuesta de los turistas/clientes hacia el hotel al ver el grado de
implicacion con el turismo sostenible.

Un considerable porcentaje de clientes aprecian el hecho de que el hotel este adscrito al
programa ISO 14001 y EMAS. Afio a afio se adoptan medidas cuyo origen esta en propuestas
de clientas. El cliente que mayor concienciacion tiene con el medioambiente es el cliente de
origen aleman.

- La inversion realizada en ser sostenible con el medio/ el reflejo de la gestion
medioambiental en los resultados econémicos del hotel.

Es muy dificil cuantificar qué % de clientes eligen nuestro hotel por motivos medioambientales. El
objetivo prioritario es el cuidado del medioambiente en la medida de lo posible. Evidentemente,
en muchos de los casos el ahorro energético conlleva un ahorro econdmico, pero muchas otras
acciones que suponen un elevado coste para la empresa no se hacen pensando en un posible
retorno econdmico.

- ¢, Qué opinion tiene sobre la gestion medioambiental del sector hotelero canario?
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Las Islas Canarias debido al entorno privilegiado y la gran riqueza natural es primordial que la
principal activad de la regidn esté implicado en estos temas. Considero que en general los
grandes grupos hoteleros tienen implantados procedimientos para llevar a cabo una correcta
gestion medioambiental de sus instalaciones y los van renovando de manera anual.

- Cree que se estan poniendo los medios suficientes para disminuir los efectos negativos
que se producen de la actividad hotelera en la naturaleza.

Es un tema fundamental en el dia a dia de un hotel y en Iberostar se sigue una linea de mejora
continua.

- Por qué deciden ser sostenibles con el medio-ambiente.

Es un tema de responsabilidad social corporativa. Evidentemente, si como individuos nos
preocupamos por aportar nuestro granito de arena a la sostenibilidad medioambiental en
nuestros hogares, cuando se trata de un hotel en el que pasan miles de personas de manera
mensual la preocupacion por dicho tema es de vital importancia. Si ello lo extrapolamos al
tamafio de la empresa Iberostar Hoteles & Resorts a nivel nacional e internacional, vemos que la
preocupacion medioambiental y el intentar que el impacto de los hoteles en la naturaleza sea el
minimo posible se convierte en uno de los pilares de negocio de la compafiia.

A continuacion, entrevista realizada a la responsable del Hotel Tigaiga
1. GESTION AMBIENTAL HOTELERA CANARIA

Para comenzar, me gustaria conocer cual es su opinion sobre la gestion ambiental del
sector hotelero en Canarias.

Va por buen camino, siempre se puede hacer mas.

¢Cree que se estan poniendo los medios suficientes tanto por parte de las
Administraciones Publicas como de las cadenas hoteleras, para disminuir los posibles
efectos negativos que derivan de la actividad hotelera en la naturaleza canaria?

Va por buen camino, siempre se puede hacer mas.
2. BUENAS PRACTICAS/ SGA APLICADOS POR EL HOTEL

Antes de comenzar con preguntas concretas, me gustaria saber cual ha sido la evolucion
del hotel en politica ambiental, con esto me refiero a si antes de la implantacion de un
SGA y la certificacion I1SO, ponian en practica el manual de Buenas Practicas propuesto
para la actividad hotelera.

Ver declaracion ambiental 2017.

Teniendo en cuenta la pregunta anterior, ;como fue el proceso de adaptacion de las
instalaciones del hotel para implantar el SGA? ;Qué instalaciones se han tenido que
crear/fabricar como consecuencia de la implantacion de un SGA?
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Proceso de mejora continua a lo largo de mas de 20 afios.
¢ Qué mejoras ha supuesto para el hotel la aplicacion de Buenas Practicas/ SGA?
Eso fue hace 20 afios.

¢Con qué instalaciones cuenta el hotel? (placas solares, sistemas de riego, sistema
eléctrico, depuradoras, etc.)

Ver declaracién ambiental 2017.

3. CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA/RRHH

¢ Qué cambios se han producido en la estructura organizativa como consecuencia de la
implantacion de SGA?

(Creacion de nuevos departamentos NO, puestos de trabajo NO, contratacion de personal
cualificado en el &mbito medioambiental NO) Formacién especifica a los trabajadores en
plantilla en temas de gestién ambiental

¢Ha habido que formar a los empleados sobre las nuevas politicas de responsabilidad
ambiental llevadas a cabo por el hotel? De ser asi, ¢a través de qué medios se ha dado la
formacion?

Cursos presenciales y presentaciones practicas
4. MARKETING

¢Realizan algun tipo de marketing especial para dar a conocer a los clientes, tanto actuales como
potenciales, su actuacion con el medio ambiente?

NO

¢Como ha sido la respuesta de los clientes hacia el hotel al conocer y comprobar el grado de
implicaciéon que tiene con el turismo sostenible? Positiva ;Cree o ha notado que desde que
practican o han dado a conocer sus politicas ambientales ha aumentado los turistas que eligen su
hotel para pasar sus vacaciones?

NO

¢Como ha afecta al hotel las presiones/exigencias de los turoperadores que piensan o ponen
como requisito que los hoteles sean sostenibles para poder operar con ellos?

Siempre hemos colaborado con ellos para mejorar nuestra gestion ambiental cuando ello repercute en el
bienestar de nuestros clientes y la proteccion de nuestro entorno

¢Qué medios utiliza el hotel para transmitirle a los clientes el correcto uso de los recursos?
(energia, agua, reciclaje, etc.) Nuestros clientes, por regla general, son muy respetuosos con el
entorno.
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5. RESULTADOS ECONOMICOS (Datos econémicos objetivos para poder comprobar el
impacto real en los resultados del hotel)

¢Cual ha sido la inversion realizada por el hotel para poder implantar el SGA?
No podemos concretar ya que ha sido mejora continua a lo largo de 20 afios
¢En cuanto tiempo se ha amortizado la inversion realizada?

¢Cual ha sido el impacto producido en los resultados del hotel? Por ejemplo, el ahorro en gasto
energético, gas, agua, productos de limpieza, etc.

6. PERSPECTIVAS DE FUTURO

A largo plazo, qué mejoras medioambientales se propone el hotel? Ver declaraciéon ambiental 2017.
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