Subdireccion General de Conocimiento y Estudios Turisticos
Instituto de Turismo de Espafia

Estudios Turisticos, n.” 219 (1" S 2020), pp. 95-112 Secretaria de Estado de Turismo

REFORMAS EN LA GESTION AMBIENTAL
DEL HOTEL IBEROSTAR ORDONO DEL DESTINO
TURISTICO DE GIBARA, CUBA

Dainis Leyva Driggs* y Migdely Barbarita Ochoa Avila**

Resumen: Se presenta un analisis de la gestion ambiental integral en el Hotel Iberostar Ordofo del destino Gibara en el oriente
de Cuba. La metodologia aplicada fue la investigacion cualitativa a través del analisis y sintesis, la observacion cientifica, fueron
aplicadas ademas entrevistas a 23 personas, muestra representativa de directivos, trabajadores y clientes del hotel, con el fin de
diagnosticar el estado de la gestion ambiental por componente estratégico, operativo y de apoyo. Como resultado se propuso desarrollar
un procedimiento para la gestion ambiental integral en el Hotel Iberostar Ordofio, que contribuya a la mejora del medio ambiente, para
el logro de los objetivos de la agenda 2030 para el desarrollo sostenible y de la Tarea Vida, Plan de Estado de Cuba hasta el 2050 para
el enfrentamiento al cambio climatico.

Palabras clave: Gestion ambiental, gestion ambiental en hoteles de ciudad, componentes de la gestion ambiental, procedimiento
para la gestion ambiental.

Abstract: An analysis of the integral environmental management is presented at the Iberostar Ordofio Hotel of the Destination
Gibara in the east of Cuba. The applied methodology was the qualitative investigation through the analysis and synthesis, the scientific
observation, interviews to 23 people were also applied, directives, workers and clients of the hotel’s representative sample, with the
purpose of diagnosing the state of the environmental management by strategic, operative and support’s component. As a result, it
was intended to develop a procedure for the integral environmental management at the Iberostar Ordofio Hotel that contributes to the
improvement of the environment, for the objectives’ achievement of the 2030 for the sustainable development calendar and the Life
Task, Plan of State of Cuba up to the 2050 for the confrontation to the climatic change.

Key words: Environmental management, environmental management in city hotels, environmental management’s components,
procedure for the environmental management.

I. INTRODUCCION

La gestion ambiental es un proceso de
relevancia en las organizaciones. Autores
como Isaac Godinez (2012), consideran
que es un concepto integrador superior al
del manejo ambiental: directrices, linea-
mientos y politicas formuladas desde los
entes rectores, que median en la implemen-
tacion. Para Atencio Zayas (2015) es un

campo tematico amplio que hace énfasis en
la aplicaciéon de mecanismos normativos y
técnicas encaminadas a fortalecer la capa-
cidad humana e institucional para abordar
eficazmente las cuestiones ambientales.
De significacion resulta la definicion de la
ISO 14001 (2015), la cual establece que la
gestion ambiental es un proceso que per-
mite fomentar y llevar a cabo la politica
ambiental y los objetivos marcados por la
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organizacion para llevar a cabo un adecua-
do desempefio ambiental.

El turismo, como fuente de desarrollo,
exige de grandes inversiones en instalacio-
nes hoteleras, extra hoteleras y de infraes-
tructura, lo que implica el cambio brusco en
los ecosistemas donde estas estan enclava-
das al adoptar las medidas para eliminar o
minimizar los efectos negativos. La coyun-
tura actual demanda una concepcidn integral
del desarrollo sostenible, entendido como
un proceso donde las politicas de desarrollo
economico, cientifico, tecnologico, fiscales,
de comercio, energia, agricultura, industria,
el turismo, de preparacion del pais para la
defensa y otras, se entrelazan con las exi-
gencias de la proteccion del medio ambiente
y el uso sostenible de los recursos naturales
en un marco que se esfuerza por lograr la
justicia y equidad social.

El turismo ha sido visto en varias oca-
siones como una de las pocas industrias que
puede aportar y, que posee un suficiente po-
tencial, para contribuir positivamente a los
estandares de sostenibilidad que se estan
creando en el mundo (Ayuso, 2003), de alli
la importancia de investigar y trabajar en
pos de un desarrollo sostenible y para que
otros puedan apoyarse en dichas practicas
con el fin de mejorar su funcionamiento en
el entorno ambiental. Entre los elementos
necesarios para conseguir el equilibrio am-
biental se encuentra la obtencion de bajos
niveles de contaminacion de aire, agua, rui-
do y congestion de trafico, la limpieza del
entorno, una estética armoénica y el mante-
nimiento de la infraestructura, amplitud y
cuidado del paisaje.
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Cuba destaca entre sus tendencias ac-
tuales la identificacion cada vez mayor de
sus interrelaciones con el medio ambiente,
lo cual se evidencia a través de leyes y re-
gulaciones (Ley 81 del Medio Ambiente),
ademads de la participacion en proyectos y
eventos que se realizan por entidades regu-
ladoras como el Ministerio de Ciencia, Tec-
nologia y Medio Ambiente (CITMA). Cada
dia se trabaja mas para lograr un desarrollo
turistico en un plano medioambiental sano,
sin problemas que afecten la actividad, en-
focandose en la creacion de estrategias am-
bientales que gestionen el medio ambiente
de manera eficiente, pero todavia existen
locales en el sector que presentan faltas en
cuanto a esta gestion, provocando un mal
desempefio ambiental de la localidad en que
radican.

Al respecto se han aplicado metodolo-
gias de gestion ambiental en organizacio-
nes turisticas cubanas (Campbell Margenat
(2009), Lorenzo Linares (2011), Gonzalez
Abreu (2015), Paz Ramirez (2015), Azze
Alonso (2016), Martinez Rodriguez (2017)),
basadas en fases y pasos que hacen énfasis
en la planificacion de acciones transforma-
doras con respecto a las problematicas am-
bientales identificadas en los procesos, asi
como en la implantacion de las acciones y
la auditoria para verificar la eficacia del pro-
ceso.

Gibara, municipio ubicado al norte de
la provincia de Holguin, fue lanzado como
nuevo Destino turistico en 2017, pero el tu-
rismo de esta zona se ha visto afectado por
problemas ambientales que amenazan y
atentan contra la buena imagen del destino
por parte de los visitantes. Fendmenos como
la contaminacion (residuales liquidos, soli-
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dos, emisiones a la atmdsfera, sonica, etc.)
constituyen los principales problemas am-
bientales vigentes en el municipio, que al no
ser erradicados pueden llegar a traer serias
consecuencias para la actividad de explota-
cion turistica y su vinculo con el desarrollo
econdmico y social.

Una de las organizaciones turisticas mas
importantes del Destino es el Hotel Iberos-
tar Ordofio, perteneciente a la cadena Ibe-
rostar Hotels & Resorts y al Grupo Hotelero
Cubanacan, ejerce una notable influencia en
el medio ambiente de este destino. Es un ho-
tel cuatro estrellas, de 27 habitaciones, ubi-
cado muy cerca de la superficie costera, por
lo que recibe afectaciones ante los efectos
del cambio climatico. La instalacion en sus
inicios carecia de una Estrategia Ambiental
propia, solo se contaba con una Estrategia
Ambiental de la Empresa en general, sin
embargo actualmente la cadena Iberostar
Hotels & Resorts, ha fortalecido este as-
pecto en sus instalaciones a nivel de pais,
por lo que ha realizado transformaciones
favorables con respecto al desempefio am-
biental, entre ellas figuran: el establecer el
cargo de responsable del medio ambiente y
sus funciones, la actualizaciéon de la docu-
mentacion y recopilacion de aspectos lega-
les, normas y reconocimientos ambientales.
Estas han sido trabajadas en el Hotel Iberos-
tar Ordofio, ademas de programar diversas
acciones relacionadas con el cumplimiento
del Plan de Estado Tarea Vida, documento
conformado a nivel de pais para enfrentar el
cambio climatico.

A pesar de los avances anteriores, la revi-
sion ambiental preliminar del Hotel Iberos-
tar Ordofio realizada en el afio 2018 detecto
que existian problemas ambientales que se
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refieren a factores estratégicos, contextuales
y organizativos, que incidian en el cumpli-
miento de su mision social. A partir de lo ex-
puesto anteriormente, pero se detecté como
problema: Las insuficiencias en la gestion
ambiental, limitan la mejora del medio am-
biente en el Hotel Iberostar Ordofio.

II. OBJETIVOS Y METODOLOGIA

El objetivo de este trabajo es desarrollar
un procedimiento para la gestion ambiental
integral en el Hotel Iberostar Ordofio, que
contribuya a la mejora del medio ambiente.

Los objetivos especificos planteados fue-
ron:

1. Elaborar los fundamentos tedricos-prac-
ticos referenciales que sustentan la ges-
tion ambiental en hoteles.

2. Disefiar el Procedimiento para la gestion
ambiental integral en el Hotel Iberostar
Ordofio.

3. Aplicar de forma parcial el Procedimien-
to para la gestion ambiental integral en el

Hotel Iberostar Ordofio.

4. Valorar el procedimiento propuesto a tra-
vés del criterio de especialistas.

La metodologia aplicada fue la investi-
gacion cualitativa a través de los métodos
siguientes:

Métodos teodricos:

- Analisis-sintesis: en la fundamentacion
tedrica de la investigacion, revision de
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documentos normativos del Ministerio
del Turismo, Ministerio de Ciencia Tec-
nologia y Medio Ambiente (CITMA), fa-
milias de normas cubanas NC ISO 14001
sobre el Sistema de Gestion Ambiental.
De utilidad para resumir las principales
premisas tedrico-metodologicas de la re-
lacion medio ambiente y turismo, para
sintetizar aquellos aspectos positivos y
negativos relacionados con la gestion
ambiental en hoteles de ciudad, que in-
fluyen en el desempefio ambiental de la
instalacion turistica.

Inductivo-deductivo: en el estableci-
miento de nexos y relaciones entre los
conceptos de gestion ambiental, proce-
dimientos propuestos por otros autores,
revision bibliografica y documentacion
especializada, asi como para conocer los
problemas ambientales actuales que pre-
senta el Hotel Iberostar Ordofio.

Métodos empiricos:

Observacion participante: para identifi-
car y diagnosticar los problemas ambien-
tales por componentes que estan presente
en la instalacion hotelera.

La entrevista y encuesta: a directivos,
trabajadores y clientes del hotel con el
fin de diagnosticar el estado de la gestion
ambiental por componente estratégico,
operativo y de apoyo.

Consulta a especialistas: empleada para
valorar el procedimiento propuesto a par-
tir de los presupuestos relacionados con
el estado actual de la gestion ambiental
en hoteles y su contextualizacion para el
Hotel Iberostar Ordofio.

Métodos estadisticos:

- Estadistica descriptiva: para la recopila-
cion, presentacion e interpretacion de los
resultados obtenidos.

III. RESULTADOS.
PARTICULARIDADES DE LA
GESTION AMBIENTAL EN
HOTELES DE CIUDAD

Los hoteles de ciudad, caracteristicos por
su importancia cultural y artistica o por su
desarrollo industrial - econdmico, al igual
que el resto de las instalaciones turisticas,
solo tienen razon de ser en la medida en que
el turista se interese por la naturaleza, los
atractivos culturales, etc., es decir por los
elementos que generan la intencion de lle-
gar y permanecer en un lugar. Por lo tanto,
seria poco sensato que los empresarios del
ambito turistico en general y de este sector
hotelero en particular, no contribuyeran con
la preservacion y el equilibrio del ambien-
te y la sociedad local. La gestion ambiental
contribuye a mejorar la gestion general de
un establecimiento hotelero, al incorporar
elementos que no se tenian en cuenta, al rec-
tificar ciertas practicas innecesarias, 0 que
generan impactos negativos en el entorno, y
al ampliar incluso nuevos mercados.

Los recursos naturales que se incluyen en
las ofertas turisticas, forman parte a su vez
de un ecosistema que, por sus caracteristi-
cas fisico-naturales, es fragil. Los hoteles
de ciudad constituyen una fuente de consu-
mo de cantidades considerables de energia,
agua, alimentos, entre otros recursos; y pue-
den emitir cantidades de contaminantes en
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términos de residuos solidos, aguas residua-
les, humo, olor, ruidos y algunas sustancias
quimicas. Asi, las instalaciones en su con-
junto, son grandes generadoras de residuos
solidos, un consumidor ineficiente de agua
y combustibles fosiles, grandes consumido-
res de papel y de una buena cantidad de pro-
ductos no amigables con el medio ambiente,
como por ejemplo los plasticos desechables,
envases y productos de limpiezas, entre
otros. Esto convoca a la actividad turistica
a ser protagonista en la lucha por crear va-
lores medioambientales que influyan en sus
actividades y su entorno (Moreno, 2006).

Los hoteles de ciudad disponen en la ac-
tualidad de diversos instrumentos y herra-
mientas de gestion ambiental, una de ellas
es la implementacion de buenas practicas
ambientales hoteleras. La aplicacion de
buenas practicas es una opcidon que se pue-
de tener en cuenta por la contribucion que
las mismas pudieran brindar para la toma de
conciencia y la mejora de los habitos de los
trabajadores y proveedores; ademas en su
aplicacion incorporar también a los clientes
a través de actuaciones sencillas; lo que re-
presentara finalmente una reduccion de los
impactos ambientales negativos, un ahorro
econdmico y una mejora de la imagen am-
bientalista para la instalacion turistica.

Espaiia, como uno de los paises mas
destacados en la experiencia de la gestion
ambiental en hoteles, posee diversos casos
cuyos autores plantean metodologias y pro-
cedimientos asociados a la evaluacién de la
gestion ambiental en hoteles de ciudad. Asi,
Jiménez (2004) realizd6 un anélisis de las
dimensiones de la gestion ambiental en los
servicios hoteleros. Al comienzo del estudio
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se realizaron varias entrevistas personales
con directores de hotel, agencias de viaje y
asociaciones hoteleras al objeto de conocer
con mas detalle el funcionamiento de los
hoteles, sus practicas ambientales y su ter-
minologia. Se abarcaron dos dimensiones
principales: la gestion ambiental de los ho-
teles asi como la existencia de objetivos y
plan ambiental.

Molina Azorin (2009), en su anélisis de
Sistemas de Gestion Ambiental, disefio or-
ganizativo y desempefio, con base en la in-
dustria hotelera espafiola, plante6 una serie
de variables, entre las que se encuentran:
la certificacidon medioambiental, disefo or-
ganizativo, rendimiento medioambiental y
desempefio del hotel. Junto con el analisis
de las anteriores variables y las relacio-
nes entre la certificacion medioambiental
con el resto de las variables, también se ha
analizado la relacion entre la certificacion
medioambiental y tres caracteristicas rele-
vantes de los hoteles: la categoria del hotel
(numero de estrellas), tamafio (nimero de
habitaciones y plazas) y el tipo de gestion
(independiente o perteneciente a una cade-
na).

Sarriegi (2011), realiz6 un estudio de la
evolucion de la gestion ambiental en empre-
sas industriales, especificamente en hoteles
de la ciudad de Sevilla, para lo cual utili-
zaron la metodologia Group Model Buil-
ding (GMB). Esta metodologia se caracte-
riza porque permite capturar informacion
de un grupo de personas que son expertas
en el problema a tratar. Para ello es nece-
sario identificar y disponer de expertos que
pueden aportar su conocimiento desde dis-
tintos puntos de vista. En este caso se se-
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leccionaron personas expertas en la gestion
ambiental de distintas empresas turisticas,
consultorias ambientales y académicos con
experiencia en proyectos ambientales. Para
recopilar esta informacion se realizaron una
serie de talleres en los que se reunieron los
expertos. A la hora de recoger la informa-
cion planteada por los expertos, la metodo-
logia GMB utiliza diferentes ejercicios. En
el primer ejercicio, se identifican los agentes
que intervienen en la gestion ambiental y se
clasifican segtn el interés y la influencia en
el problema investigado. En el segundo, se
identifican las politicas que pueden afectar
a la evolucion de la gestion ambiental. En
el tercero, se establecen los indicadores aso-
ciados a las distintas politicas identificadas
y los resultados que pueden obtenerse. En el
ultimo ejercicio, los grupos de expertos ela-
boran las graficas asociadas a los indicado-
res sobre las posibles evoluciones que pue-
den seguir los mismos segin va madurando
la gestion ambiental de la empresa.

Por su parte, Huaman (2015), en su in-
vestigacion recogié informacion a partir de
un cuestionario entregado a personas con
responsabilidad en la gestion de los estable-
cimientos hoteleros. El cuestionario incluye
preguntas sobre cuestiones como la gestion
y compra de productos ecologicos, la gestion
de agua y energia, la formacion ambiental
impartida al personal, la participacion del
cliente en temas ambientales, o la implanta-
cion de alglin sistema de gestion ambiental.
El analisis realizado le permiti6 observar
en qué medida se implantan determinadas
précticas medioambientales, ademas de va-
lorar la percepcion de las personas que res-
ponden sobre la gestion del medioambiente
en establecimientos hoteleros.
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En el caso de América, E. L. Z. y. C. V.
Vargas (2011), evalu6 la gestion ambiental
del sector hotelero en el Destino mexicano
de Cancun mediante un sistema de indica-
dores articulados en cuatro dimensiones: ac-
ciones de gestion ambiental, comunicacion
y consumo responsable, disposicion a cum-
plir y monitoreo. Se destaca la experiencia
de Ambiente (2015), que realiz6 la descrip-
cion del Programa de Manejo Ambiental
o Sistema de Gestion Ambiental del hotel
Maria José, en la costa del Pacifico. Este es-
tudio permitio la caracterizacion de la ins-
talacion desde un enfoque medioambiental,
asi como determinar las brechas existentes
para la aplicacion de medidas correctivas.

Alonso Tamayo (2011), planted en el
analisis de un hotel en Cuba, que existe con-
senso al agrupar los aspectos ambientales de
los servicios hoteleros de acuerdo a los ele-
mentos del entorno con los que interactian.
Entre ellos, son sefialados el agua (consumo
y vertidos), el suelo (residuos solidos y re-
siduos peligrosos), la atmoésfera (consumo
de energia y combustibles, emisiones de ga-
ses, ruidos y vibraciones) y los asociados a
la ocupacion del espacio, entre ellos, el uso
del suelo y los efectos sobre la diversidad
biologica.

Los casos anteriores demuestran el papel
primordial que juega la gestion ambiental en
las instalaciones hoteleras, y dentro de estas
en los hoteles de ciudad, y su contribucion
al éxito del hotel. Como pudo observarse,
actualmente se han implementado medidas
para erradicar los problemas existentes en
los hoteles de ciudad de diversas latitudes,
sin embargo, muchos de ellos persisten por
el caracter sistémico de la gestion ambien-
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tal en el planeta, lo que exige trabajar aun
mas no solo en el cuidado y conservacioén
del medio ambiente, sino también en la
generalizacion de buenas practicas y en la
profundizacién de su concepcidn tedrica y
practica.

III.1 Aproximacion a la gestion
ambiental en el Hotel Iberostar
Ordoiio en Gibara

En este epigrafe se realiza un acerca-
miento a la gestion ambiental en un hotel
de ciudad, en especifico en el municipio de
Gibara, perteneciente al Grupo Hotelero
Cubanacan, el cual fomenta el cuidado del
medio ambiente en sus instalaciones hote-
leras. Este Grupo posee una encuesta para
la actualizacion ambiental en sus hoteles,
pero esté dirigida solamente a la modalidad
de sol y playa, lo cual no la hace aplicable a
todas las instalaciones del grupo, ademas de
ser insuficiente con respecto a los indicado-
res ambientales que evalua.

El Complejo Hotelero Iberostar Gibara
(CHIG), perteneciente a la cadena Iberostar
Hotels & Resorts, pionera del turismo soste-
nible, y al Grupo hotelero Cubanacan adop-
td una posicion de respeto al medio ambien-
te al definir su mision y vision. El CHIG
tiene como mision: ofrecer experiencias
vacacionales que dejan huella, en las me-
jores ubicaciones del mundo y con un mo-
delo de turismo sostenible con respeto por
las personas y el medioambiente. Su visién
es: ser un referente internacional en turismo
sostenible, con un modelo de negocio 100%
familiar, rentable y s6lido, lider en calidad y
satisfaccion de nuestros clientes, basado en
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una cultura organizativa abierta que fomen-
ta la innovacion y el trabajo en equipo.

Como parte de este complejo hotelero,
el Hotel Iberostar Ordofio esta ubicado en
la calle J. Peralta, entre Donato Marmol e
Independencia, en pleno centro historico
de la ciudad de Gibara, a solo 100 metros
del Parque Calixto Garcia y la iglesia San
Fulgencio y cercano a los museos, parques
y otras instalaciones historico-recreativo-
culturales. El Ordofio, construido en el aio
1927 es un edificio de estilo ecléctico cuyo
duefio fue el comerciante asturiano Felipe
Ordofio Diaz. Su decoracion armoniza con
la época en que fue construido, predominan
los colores calidos y suaves en paredes y te-
chos.

El hotel se inauguré en enero de 2013,
bajo la marca Encanto, y fue el primero de
los que conformaron la Empresa Integral
Turistica de Gibara, ademas forma parte de
un proyecto de desarrollo de Gibara como
municipio turistico, que se sustenta en los
atractivos y potencialidades de la localidad
para satisfacer las expectativas de los clien-
tes que buscan el descanso en un entorno
que asegura al visitante experiencias me-
morables.

A partir del estudio de las normas cuba-
nas 126 del 2001 y 127 del 2014, asi como
del Decreto 281 de 2007 se procedio al ana-
lisis de la gestion ambiental en los proce-
sos del hotel, lo que permitid establecer el
mapa de procesos de la instalacion como se
muestra en la figura 1, en la que se observa
la presencia del responsable de medio am-
biente en los procesos estratégicos, siendo
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Figura 1
Mapa de procesos del hotel Iberostar Ordofo
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FUENTE: Elaboracion propia a partir de documentacion del Hotel Iberostar Gibara (2018).

un factor positivo a tener en cuenta. El com-
ponente operativo estd compuesto por los
procesos de alojamiento y restauracion, los
cuales tienen contacto directo con el cliente,
al dar respuesta a sus exigencias y contri-
buir a su satisfaccion. Por tltimo, se destaca
el componente de apoyo, constituido por los
procesos de gestion de recursos humanos y
operacion.

El Hotel Iberostar Ordofio posee una

Planta de tratamiento de residuales, de esta
manera los residuales son dispuestos, se
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deshidratan y se minimiza su impacto al
no verter residuos sin tratar directamente
al medio ambiente. La instalacion cuenta
ademas con un sistema de paneles solares,
los cuales proporcionan energia eléctrica de
una manera sostenible. En sus inicios, el ho-
tel no se caracterizo por su especial atencion
a los temas medioambientales, solo se regia
por determinados aspectos establecidos en
algunas legislaciones vigentes, al no contar
con un responsable de esta labor a nivel de
hotel. Ademas, la instalacion carecia de una
estrategia ambiental propia, solo existia la
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estrategia ambiental a nivel de empresa en
general.

Actualmente la cadena Iberostar Hotels
& Resorts ha fomentado el turismo soste-
nible en todas las instalaciones que confor-
man el CHIG, por lo que se han realizado
cambios en la gestion ambiental que me-
joran su desempeio. Asi, se establecio el
cargo de responsable del medio ambiente y
sus funciones, ademas fue actualizada gran
parte de la documentacién asociada a los
aspectos legales, normas y reconocimientos
ambientales.

La revision ambiental del Hotel Iberos-
tar Ordofio realizada en el afio 2018 arrojo
que las principales fuentes de generacion
de residuales liquidos son los procesos de
alojamiento, elaboracion y consumo de ali-
mentos y bebidas, asi como la limpieza de
las instalaciones. En resumen, las insufi-
ciencias practicas identificadas fueron:

1. Vertimiento de residuales liquidos di-
rectamente al ecosistema sin tratamien-
to adecuado, asi como contaminacion
atmosférica por emisiones de gases y
ruido, lo que provoca insatisfacciones y
quejas

2. Carencia de financiamiento para el des-
pliegue de acciones ambientales que res-
pondan a problematicas identificadas, lo
que limita el cumplimiento de la legisla-
cion vigente

3. Insuficiente conocimiento en trabajado-
res en general sobre la gestion ambien-
tal en hoteles como proceso trasversal al
resto de los procesos.
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Si bien se realizan acciones para elimi-
nar los problemas identificados, estos aun
no han sido erradicados, lo que justifica la
significacion de la investigacion para dar
respuesta a las insuficiencias en la gestion
ambiental, que limitan la mejora del medio
ambiente en el Hotel Iberostar Ordofio, pro-
blema definido en la investigacion.

II1.2 Reformas en la gestion ambiental
del hotel Iberostar Ordoiio

Las reformas en la gestion ambiental del
hotel Iberostar Ordofio son el resultado de
la aplicacion del procedimiento para la ges-
tion ambiental integral que se muestra en la
figura 2, el cual constituye una herramienta
de intervencion profesional a utilizar por los
trabajadores del hotel y contempla cada uno
de los elementos que propician el desarrollo
de acciones de diagndstico y mejora, desde
los procesos de la organizacion a partir de
los componentes estratégico, operativo y de
apoyo, lo cual posibilita que la alta direc-
cion se concentre en la evaluacion, estructu-
racion y gestion de las mejoras con perspec-
tiva integradora.

El procedimiento se fundamenta en Ci-
clo Deming o PHVA (planear, hacer, verifi-
car y actuar), que permite la mejora respon-
sable del medio ambiente organizacional.
El caracter ciclico e iterativo en el mismo
se establece por la necesidad de retornar a
la planificacion y evaluar los resultados ob-
tenidos que deben ser superiores a los que
existian antes del comienzo. El funciona-
miento y la interrelacion sistemdtica de los
componentes del sistema favoreceran el
desempefio ambiental de la entidad. Los re-
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Figura 2
Procedimiento general para la gestion ambiental integral

1. Constitucidon del equipo de gestiénambiental
2. Compromiso y entrenamiento inidal

3. Planificaciondel diagndstico

4. Diagndstico de componentes estratégico, operativo y apoyo
5. Socializacidn del informe de diagndstico

 ——eeee—

6. Definicidn de la politica ambiental
7. Disefio del programa de acciones por componente
8. Disefio de documentacion por componente

——

9. Ejecutar el programa de acciones por compoanente
10. Aplicar documentacion por componente

——e——

----- 171. Evaluacion de resultados
12. Caontrol del cumplimiento de acciones

13. Comunicacion de resultados

FUENTE: Elaboracion propia a partir de Ochoa Avila (2015) y Reyes Chapman (2018).

sultados fundamentales de la aplicacion del
procedimiento en el hotel Iberostar Ordofio
se explicitan a continuacion.

Fase I: Preparacion y diagnostico

Se crearon las condiciones de partida en
la instalacion hotelera para la identificacién
de los problemas asociados a la gestion am-
biental, y la determinacion de las oportuni-
dades de accion para la implantacion de este
proceso de forma integral.

Paso 1. Constitucion del Equipo Gestor
Ambiental
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Se conformo el Equipo Gestor Ambien-
tal (EGA) del Hotel Iberostar Ordofio, com-
puesto por: Especialista en Animacion y
Medio Ambiente, Asesor Juridico, Especia-
lista en Gestion Econdmica, Especialista de
Mantenimiento, Especialista de Recursos
Humanos, Ama de Llaves, Especialista de
Relaciones Publicas, Maitre y Chef. En reu-
nion efectuada y regida por la direccion de
la instalacion se eligi6 ademas el cargo de
Representante de la Gestion Ambiental que
es el responsable de liderar la actividad y re-
presentarla ante el Consejo de Direccion, el
cual recayo en el especialista de animacion
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y medio ambiente. Fue definida su respon-
sabilidad, autoridad y aseguramiento para
la aplicacion del Procedimiento para la ges-
tion ambiental integral en el hotel.

Paso 2. Compromiso y entrenamiento
inicial

Se impartieron tres capacitaciones al
EGA por parte del representante de gestion
ambiental para lograr una familiarizacion y
compromiso con los aspectos del diagndsti-
co arealizar, ya que estos seran los encarga-
dos de esta actividad. En estas actividades
de capacitacion se hizo énfasis en la impor-
tancia del diagndstico, sus herramientas, las
ventajas de favorecer la gestion ambiental
desde una concepcion integral en la instala-
cion, asi como las consecuencias que traeria
un incorrecto cuidado medioambiental, y la
importancia del compromiso del equipo de
realizar con calidad y profundidad el diag-
nostico.

Paso 3. Planificacion del diagnostico

La relevancia del proceso de gestion
ambiental fue abordada en reuniones rea-
lizadas, asi como la importancia de la rea-
lizacion del diagnoéstico de los principales
aspectos ambientales de cada proceso, y
de esa manera crear las bases para el dise-
fio e implantacion del procedimiento para
la busqueda de soluciones a los problemas
ambientales a identificar. Se acordd en el
Consejo de Direccion que el diagnostico
ambiental se debia realizar en un plazo de
dos meses, alineado a los procesos del hotel,
a la politica general y direccion estratégica.
Se establecieron los objetivos, las metas, las
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fechas de cumplimiento, los participantes,
recursos necesarios y responsables.

Paso 4. Diagnostico del estado de los
componentes de la gestion ambiental

La gestion ambiental en el Hotel Ordofio
se caracteriza por su estrecha interrelacion
con el ecosistema costero donde est4 ubica-
do, interactiia ademas con el espacio cita-
dino y la complejidad de su infraestructura,
compuesta por empresas, instituciones, vi-
viendas, por lo que el medio ambiente inter-
no del hotel se encuentra muy interconecta-
do al medio ambiente externo (fig.3).

Para el andlisis del estado de la gestion
ambiental integral en el hotel Iberostar Or-
dofio se contd con el liderazgo del EGA.
Fueron identificados una serie de problemas
generales, los cuales fueron detectados a
través del analisis realizado de cada com-
ponente mediante la aplicacion de instru-
mentos propuestos, para lo que se tom6 una
muestra de 23 trabajadores, que incluy¢ al
Consejo de Direccion y los Jefes de proce-
SOS.

El comportamiento del componente es-
tratégico interno arrojé que mas del 75% de
los encuestados tienen conocimiento acerca
de la existencia de una Estrategia Ambiental
propia de la instalacion, asi como de la Po-
litica Ambiental, aunque esta no es suficien-
temente comunicada al entorno, asi como
los requisitos legales que debe cumplir la
organizacion. Se demostrd la existencia
de procedimientos especificos sobre como
preparase y responder a situaciones poten-
ciales de emergencia identificadas. Por otra
parte se corrobora la inexistencia de finan-
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Figura 3
Interrelaciones entre el hotel y los subsistemas que intervienen
en la gestion ambiental
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FUENTE: Elaboracion propia.

ciamiento para la puesta en practica de las
acciones propuestas en el programa de ac-
ciones, la escasa participacion en proyectos
ambientales de I+D+i. Ademas, se debe tra-
bajar en impulsar la capacitacion del perso-
nal y que incluya temas que puedan sensibi-
lizar y cambiar las conductas a seguir para
causar impactos ambientales positivos que
sean significativos, de manera que se evi-
dencie su competencia sobre la base de la
educacion, capacitacion y experiencia am-
biental apropiada.

Los resultados obtenidos en la evalua-
cion del componente estratégico externo
fueron que mas del 70% de los encuestados
afirm6 que han sido identificados los ries-
gos ambientales de la instalacion, asi como
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la existencia de reconocimientos ambien-
tales que fueron socializados a través de
reuniones del Representante de la Gestion
Ambiental con los trabajadores. Pero a su
vez existen deficiencias en la comunicacion
y la realizacion de acciones que involucren
el entorno externo.

El componente operativo arrojo que mas
del 80% considerd positiva la limpieza e hi-
giene en las actividades, productos y servi-
cios del hotel, el tratamiento brindado a los
residuales solidos, asi como un adecuado
nivel de ruido. La capacitacion fue un as-
pecto considerado como deficiente, ademas
del tratamiento a los residuales liquidos, de-
bido a la inestabilidad en el funcionamiento
de la planta de tratamiento de residuales.
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Con respecto al comportamiento del
componente de apoyo se obtuvo que se
cuenta con programas de ahorro de energia,
de agua, y de residuos solidos y liquidos, los
cuales son chequeados sistematicamente en
el Consejo de Direccion, pero los mismos
no han sido actualizados tras haber ocurrido
el cambio de subordinacion del hotel.

Dentro de los resultados positivos mas
significativos en la gestion ambiental pue-
den resaltarse las acciones relacionadas con
el manejo de las emisiones a la atmosfera,
entre ellas: el ruido, vibraciones, sustancias
agotadoras de la capa ozono y calidad del
aire, se trabaja actualmente en la Politica
para la Sustitucion de Sustancias Agotado-
ras de la Capa de Ozono y se cuenta con un
Plan de Manejo de Desechos Peligrosos.

En resumen, el diagnostico permitid
identificar dificultades en la politica de
compras para la adquisicion de tecnologias,
productos, materias primas € insumos no
contaminantes con el medio ambiente; la
mayoria de los trabajadores manifestaron
la falta de capacitacion como un aspecto a
considerar de relevancia. Se muestran defi-
ciencias respecto al plan de mantenimien-
to y reparaciones, por lo que no se realizan
revisiones periddicas a los equipos infor-
maticos, refrigeracion y transporte. La tec-
nologia existente, a pesar de ser moderna,
ha ocasionado una serie de problemas, un
ejemplo de ello lo constituye la planta de
tratamiento de residuales, la cual necesita
ser remplazada cada dos afios, situacion que
se ha visto imposibilitada por la carencia de
presupuesto, esto genera dificultades con el
tratamiento a los residuales liquidos.
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Paso 5. Socializacién del informe final
del diagnostico

El informe del diagndstico fue elaborado
a partir de los datos recogidos por el EGA
y posteriormente fue presentado al Consejo
de Direccidn, el cual tuvo una informacion
precisa de las principales dificultades y de
las necesidades para transformar la situa-
cion ambiental de la instalacion, con poste-
rioridad se hizo la presentacion del informe
por el EGA a los trabajadores, los cuales
fueron actualizados sobre los principales
problemas detectados en cada componente
y las acciones que darian tratamiento a los
mismos.

Fase II: Planificacion y documentacion

Se establecieron los elementos para la
planificacion de la gestion ambiental inte-
gral a realizarse por la direccion del hotel,
a través del disefo de objetivos estratégicos
los cuales se incorporaron a un programa de
acciones ambientales por componente estra-
tégico, operativo y de apoyo para su cumpli-
miento.

Paso 6. Definicion de la politica ambien-
tal

La Politica Ambiental fue actualizada y
se defini6é como:

“El Hotel Iberostar Ordofio cuyo obje-
to social esta dirigido a la satisfaccion del
cliente nacional y extranjero, reconoce su
responsabilidad en la preservacion del Me-
dio Ambiente”.

Como parte de su Politica Ambiental, el
Consejo de Direccion y sus trabajadores se
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compromete a desarrollar una actividad que
permita obtener resultados satisfactorios
con la optimizacion de las tecnologias exis-
tentes, para el logro de un desarrollo soste-
nible en correspondencia con la Estrategia
Ambiental Nacional, teniendo en cuenta el
cumplimiento de las leyes y regulaciones vi-
gentes en nuestro pais en gestion ambiental.
Ademas, involucrando a todo el personal de
la organizacion mediante la capacitacion, y
fijando como premisa la mejora responsa-
ble de la gestion ambiental, a través del uso
adecuado de las materias primas e insumos
utilizados para mitigar al maximo los im-
pactos negativos en el medio ambiente.

La politica se baso en los siguientes prin-
cipios:

* El cumplimiento de las leyes y regula-
ciones vigentes en el pais, aplicables al
hotel en materia de medio ambiente

» Laeducacion y capacitacion de los traba-
dores con relacion a los componentes de
la gestion ambiental

* Mejora continua del desempefio ambien-
tal de los servicios

» Uso eficiente de la tecnologia con el fin
de proteger el medio ambiente y mejorar
la eficiencia econdmica

» Uso racional de los recursos para reducir
los impactos ambientales negativos.

Los objetivos estratégicos definidos fue-
ron:

1. Cumplir con las Legislaciones vigentes

aplicables al hotel en materia de medio
ambiente
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2. Capacitar, documentar e instruir a los tra-
bajadores en temas relacionados con la
proteccion del medio ambiente

3. Lograr la mejora continua el desempefio
ambiental en los servicios

4. Reducir el sobre consumo de productos y
materias primas

5. Reducir los impactos ambientales negati-
vos en los procesos

6. Favorecer la transversalidad de la ges-
tion ambiental en todos los procesos del
hotel.

Paso 7. Disefio del programa de acciones
por componente

Se disefid un Programa de gestion am-
biental por componente estratégico, opera-
tivo, y de apoyo, para el periodo 2019-2020,
este recoge 22 acciones a tener en cuenta
para contribuir a la solucion de los proble-
mas identificados y a la mejora del medio
ambiente en el Hotel Iberostar Ordofo. Las
acciones responden a los objetivos de la
Agenda 2030 de la ONU y al Plan de Es-
tado Tarea Vida de Cuba. En el cuadro 1 se
muestra un resumen del programa.

Para la valoracién de la aplicacion del
procedimiento fueron seleccionados 13 es-
pecialistas: cuatro pertenecientes a la Dele-
gacion del Ministerio de Ciencia Tecnologia
y Medio Ambiente (CITMA), y los nueve
restantes vinculados a otras instalaciones
del CHIG. De ellos, siete poseian un nivel
de conocimiento alto y seis de nivel medio,
por lo que estos ultimos fueron descarta-
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Cuadro 1
Programa de gestion ambiental del Hotel Iberostar Ordoiio
COMPONENTE PLAN DE
DE LA GESTION ACCION 81(\?51;(?3‘:‘) ESTADO
AMBIENTAL TAREA VIDA
Actualizar la documentacion ambiental de los procesos | Objetivo 4.7
Disenar proyectos de [+D+i asociados a la gestion
ambiental a corto y mediano plazo para adquirir | Objetivo 11
Estratégico financiamiento - - — Tareas 10y 11
Desarrollar talleres medioambientales participativos
con la comunidad para la toma de conciencia, en el .
. . Objetivo 11.3
marco de eventos de gran relevancia para el Destino,
como “El Festival Internacional de Cine de Gibara”
Analizar con el MINTUR la adquisicion de nuevas _
. . Objetivos 12y
tecnologias aplicables a los procesos del hotel, que no 147 Tarea 11
dependan de grandes inversiones '
Garantizar un adecuado manejo de los residuos
Operativo solidos que se generan en la 1r.1§talac10n.(re’coleccwn, Objetivo 8.4
almacenamiento y transportacion), clasificandose en
recuperables y no recuperables Tarea 4
Capacitar a los t’rabajadores. de los procesos operativos Objetivo 4.7
sobre buenas practicas ambientales en hoteles
Actualizar el programa de ahorro de agua Objetivo 6.3 Tarea 4
Actualizar el programa de ahorro de energia Objetivo 7b
Apoyo Establecer una politica de compras para la adquisicion Tarea 8
de tecnologias, productos, materias primas e insumos | Objetivo 8.2
amigables con el medio ambiente

dos. A los siete

especialistas selecciona-

la evaluacion de las fases y pasos del pro-

dos se les aplico el test para garantizar la
retroalimentacién necesaria con respecto a
la evaluacion del Procedimiento de gestion
ambiental integral basado en componente
estratégico, operativo y de apoyo, ademas
de los indicadores respectivos propuestos.

A cada elemento se le otorgd una califi-

cacion del 1 al 5 (escala de Likert), donde 1
es el menor valor y 5 el de mayor valor. Para

Estudios Turisticos n.° 219 (1" S 2020)

cedimiento, asi como de los aspectos pro-
puestos para evaluar cada componente. Para
la primera fase del procedimiento el indice
de evaluacion fue de 4.71, la segunda fase
obtuvo un indice de evaluacion de 4.68, la
evaluacion de la tercera fase fue de 4.90, y
la cuarta fase obtuvo un indice de satisfac-
cion de 4.67, lo que significa que las cuatro
fases fueron evaluadas de excelente por los
especialistas.
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Con respecto a los aspectos propuestos
para evaluar cada componente, estos fueron
también evaluados de excelente, donde los
pertenecientes al componente estratégico
obtuvieron un indice de evaluacion de 4.66,
el indice de los indicadores del componente
operativo fue de 4.83 y el indice del compo-
nente de apoyo obtuvo 4.87.

De forma general, el consenso logrado
entre los especialistas acerca del procedi-
miento y los indicadores por componente,
arroja una opinion grupal consensuada, lo
que ofrece certeza de estabilidad en el pro-
cedimiento propuesto. La opinidn de los es-
pecialistas sobre las posibilidades de gene-
ralizacidn, evidencian que el procedimiento
general propuesto en esta investigacion es
factible de aplicacion en el CHIG y demues-
tra su pertinencia, capacidad de descripcion,
explicacion y prediccion, en lo relativo al
desempefio ambiental de la misma, lo que
esta en correspondencia con las tendencias
modernas de la gestion ambiental empresa-
rial.

Lo anterior demuestra la actualidad teo-
rico-practica del procedimiento propuesto;
muestra su consistencia logica visible; ma-
nifiesta que es comprensible y asimilable
por los actores involucrados en los limites
que establece su complejidad intrinseca; asi
como la posibilidad de su generalizacion en
otras instalaciones turisticas del Destino Gi-
bara o a nivel de pais.

CONCLUSIONES
El andlisis del marco tedrico-practico re-

ferencial demuestra que no se aborda sufi-
cientemente la gestion ambiental desde una
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vision integral en hoteles, se evidencia que
son escasas las investigaciones sobre las di-
mensiones y variables de la gestion ambien-
tal en hoteles de ciudad, no se encontraron
suficientes precedentes de tratamiento a los
componentes estratégico, operativo y de
apoyo en hoteles, lo que evidencia la gran
actualidad y pertinencia del tema investiga-
do.

Se disefio un Procedimiento para la ges-
tion ambiental integral contextualizado a las
caracteristicas del Hotel Iberostar Ordono,
compuesto por cuatro fases y 13 pasos, que
tiene como base los elementos tedricos-
practicos abordados, lo que le otorga las
potencialidades necesarias para asegurar
su coherencia, pertinencia e impacto favo-
rable, y permite crear las bases para el di-
sefo de una solucion al problema cientifico
planteado, por cuanto permitio caracterizar,
intervenir y mejorar la gestion ambiental en
el campo préctico.

La aplicacion parcial hasta la fase 11 del
Procedimiento para la gestion ambiental in-
tegral en el Hotel Iberostar Ordofio, unido
a la capacidad de descripcion y flexibili-
dad, permitio disefar un programa para la
gestion ambiental que agrupa las acciones
asociadas a los problemas identificados en
los tres componentes, su cumplimiento pue-
de transformar la situacion ambiental actual
en el hotel y contribuir al logro del aval de
cumplimiento de la legislacion que otorga el
Ministerio de Ciencia Tecnologia y Medio
Ambiente.

El criterio de los especialistas sobre el
procedimiento propuesto permitidé consta-
tar su capacidad real para formular e im-
plantar estrategias efectivas de mejora del
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medio ambiente del hotel, esencialmente al
proponer al Consejo de Direccion las he-
rramientas metodologicas tacticas y estra-
tégicas para conducir el proceso de gestion
ambiental, todo lo cual permite contribuir a
la mejora del medio ambiente interno y del
medio ambiente del Destino Gibara.
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