Capitulo 8: La experiencia con las ecoetiquetas

8. LA EXPERIENCIA CON LAS ECOTIQUETAS

Este capitulo pretende evaluar la experiencia con las ecoetiquetas en los hoteles
espanoles y su adecuaciéon como instrumento voluntario de turismo sostenible. A lo largo
del capitulo se andlizan el contexto, el disefo (objetivos y requisitos) y la implantacién
(situacion actual, motivaciones, factores de éxito y fracaso) del instrumento con ayuda de
datos cuantitativos y cualitativos recogidos en el estudio empirico. Finalmente, se realiza
una evaluacion con respecto a los costes y beneficios y a la eficacia y eficiencia del
instrumento.

8.1 Contexto del instrumento

El reconocimiento de empresas turisticas a través de ecoetiquetas y premios va ganando
mucho interés en la industria del turismo. En 1998, un estudio del Centro de Industria y
Medio Ambiente del UNEP analizd 28 sistemas de ecoetiquetado turistico (UNEP IE 1998c).
Mds recientemente, un estudio de la WTO evalud 59 ecoetiquetas y 17 premios a nivel
internacional, supranacional, nacional y subnacional relacionados con el turismo
sostenible (WTO 2002). La mayoria de los sistemas existentes se dirigen a instalaciones
turisticas, y en particular a alojamientos (hoteles, hostales, pensiones y campings).

Sélo en Europa existen alrededor de 40 sistemas de ecoetiquetado y reconocimiento
ambiental para establecimientos turisticos de alojamiento, y alrededor de 3.000 empresas
turisticas involucradas en la aplicacién de estas etiquetas (WTO 2002). La mayoria de las
ecoetiquetas fueron desarrolladas en los anos 90 como etiquetas de dmbito local o
regional, promocionadas en gran parte por asociaciones empresariales. En los Ultimos
anos, se han creado cada vez mds esquemas nacionales e internacionales. En algunos
casos, estas iniciativas nacionales desplazardn las etiquetas locales y regionales como ha
pasado con la primera efiqueta nacional austriaca “Distintivo austriaco para empresas
turisticas” (Osterreichisches Umweltzeichen fUr Tourismusbetriebe) y como previsiblemente
pasard en Alemania con el nuevo sello VIABONO. Queda por ver las consecuencias que
tendrd la ecoetiqueta europea para servicios de alojamiento turistico de la Unién
Europea, que ha entrado en vigor en Mayo del 2003. Por otra parte, el proyecto europeo
VISIT, iniciado en Enero de 2001 pretende desarrollar un estdndar comuin para los criterios y
los procesos de verificacion de las ecoetiquetas turisticas en Europa y aunar los esfuerzos
para promover los productos certificados enfre consumidores y tour operadores (VISIT
2003). En paralelo, la ONG Rainforest Alliance esta promoviendo activamente la creacion
de un Consejo de Acreditacién de Sostenibilidad en Turismo (Sustainable Tourism
Stewardship Council, STSC) como entfidad de acreditacién internacional para sistemas de
certificacién de turismo sostenible y ecoturismo (Rainforest Alliance 2003).

La ISO ha disenado tres normas para definir diferentes tipos de etiquetas ecoldgicas o
ecoetiquetas. Las ecoetiquetas ISO tipo I, creadas por un organismo independiente que
no interviene en el mercado, se rigen por la norma ISO 14024. Las ISO tipo Il, segun la
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norma ISO 14021, son autodeclaraciones que hacen los propios fabricantes. Por Ultimo, la
norma ISO 14025 define las ecoetiquetas ISO tipo lll como declaraciones ambientales que
dan informacién cuantitativa muy detallada basada en indicadores. Las etiquetas
utilizadas para el sector turistico suelen ser del tipo | o similar aunque no siempre cumplen
todos los requerimientos de la norma ISO 14024 como la verificacion por un organismo
independiente o la consideracion de todo el ciclo de vida (Ayuso et al. 2003). En la Tabla
8.1 se muestran las ecoetiquetas y premios para el sector hotelero aplicables a escala
internacional.

En Espana, hasta el momento se han desarrollado cuatro sistemas de ecoetiquetas
turisticas: la certificacién internacional de Biosphere Hotels surgida en la isla de Lanzarote,
el Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental de la Comunidad Auténoma de Cataluna,
la Etiqueta de Calidad DofAana 21 para la comarca de Donana y el Distintivo Ecoturistico
de la localidad mallorquina de Alcudia.

Tabla 8.1: Ecoetiquetas y premios para el sector hotelero

Institucion Ecoetiqueta

Asociacion de Agencias de Viagje Britdnicas
(Association of British Travel Agents, ABTA),
Sociedad Americana de Agencias de Vigje
(American Society of Travel Agents, ASTA),
Autoridad Britdnica de Turismo (British Tourist
Authority,  BTA), Federacién de Tour
Operadores (Federation of Tour Operators,
FTO), Asociacion de Viajes del Pacifico
Asidtico (Pacific Asia Travel Association
PATA)

Premios de Turismo para Manana de British
Airways (British Airways Tourism for Tomorrow
Awards)

Audubon Internacional

Sistema de Santuarios Cooperativo de
Audubon (Audubon Cooperative Sanctuary
System)

Audubon Internacional

Programa de Firmas Cooperativo de
Audubon (Audubon Cooperative Signature
Program)

Feria Mundial de Vigjes (WTM, World Travel
Market)

Green Award

Green Globe 21

Certificado Green Globe 21 (Green Globe 21
Certificate) y Premio de Exito Green Globe
(Green Globe 21 Achievement Award)

Hotelplan Internationale Reiseorganisation Distincion de medio ambiente (Umwelt-
Auszeichnung)

HVS Eco Services Ecotel

IH&RA, IHEI y UNEP Premio Ambiental IH&RA (IH&RA

Environmental Award)

Instituto de Turismo Responsable (ITR)

Biosphere Hotel
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Tabla 8.1: Ecoetiquetas y premios para el sector hotelero (cont.)

Institucion Ecoetiqueta

Kuoni Reisen Premio Planeta Verde (Green Planet Award)

RUES Hotel Management & Consulting|Hoteles Respetuosos del Mundo RUES
(RHM&C) Seleccién de Hoteles (RUES Hotel Selection
Ecofriendly Hotels Worldwide, RHS)

Touristik Union International (TUI) TUI Campedn del Medio Ambiente (TUI
Umwelt Champion)

TUV Rheinland Berlin — Brandenburg Establecimiento  Eco-comprobado  (Oko-
Proof-Betrieb)

Unién Europea Ecoetiqueta Ecolégica (“Flor europea”

8.2 Diseno del instrumento

8.2.1 Objetivo

Los sistemas de ecoefiguetado persiguen la finalidad de otorgar un distintivo a los
productos o servicios que, en comparacion con otros productos o servicios que cumplen
la misma funcién, son menos perjudiciales para el medio ambiente. También existen
NUMErosos premios y concursos que, del mismo modo que las ecoetiquetas, pretenden
premiar a los productos o servicios que destacan en determinadas propiedades o
caracteristicas mds respetuosas que sus competidores. El consumidor puede reconocer en
un producto o servicio ecoetiquetado o premiado que éste cumple unas rigurosas
especificaciones ambientales exigidas por el organismo otorgador, y considerar esta
informacién en su decision de compra. Segun el UNEP, los principales objetivos de las
ecoetiquetas en el sector turistico se resumen en los cuatro puntos siguientes (UNEP IE
1998c):

e aumentan la concienciacion ambiental de las partes interesadas en el turismo:
industria, autoridades locales y consumidores

e pueden servir para implicar a las numerosas PYMES del sector en actividades
ambientales

e pueden mejorar el comportamiento ambiental del sector turistico respecto a objetivos
determinados

e suministran informacion ambiental para consumidores, y de esta manera les ayudan a
tomar decisiones en base a esta informacién
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8.2.2 Requisitos

Como hay varios sistemas de ecoetfiquetado para el sector hotelero, se describen a
continuacién el funcionamiento vy los criterios de las ecoetiquetas mds relevantes para los
hoteles espanoles, en orden de mayor a menor dmbito geogrdfico: Green Globe 21,
Establecimiento Eco-comprobado, Efiqueta Ecoldégica europea, Biosphere Hotels,
Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental, Etiqueta Dofana 21 y Distintivo Ecoturistico
de Alcudia.

Green Globe 21 es la Unica ecoetiqueta aplicable a todo tipo de actividades
turisticas en todo el mundo, tanto para empresas turisticas (tour operadores,
hoteles, otros alojamientos) como para destinos turisticos. Inicialmente el

Programa Green Globe fue desarrollado como una iniciativa abierta a la
industria turistica, y otorgaba su logotipo a las empresas que se adherian como miembros
del programa. En 1998 se cred un sistema de certificacion que se revisd otra vez en Abril
del 2001 (Honey y Rome 2001). En la actualidad, el programa ofrece fres niveles de
participaciéon: “Affiliated”, "Benchmarked” y “Certified”. A partir del segundo nivel, las
empresas reciben un asesoramiento para medir y mejorar su comportamiento ambiental
de forma confidencial, y a partir de un nivel bdsico tienen derecho a utilizar el logotipo
Green Globe 21 sin palomita. Asimismo, pueden optar a los premios anuales “Green Globe
21 Achievement Award”. El tercer nivel implica cumplir el estdndar basado en la
implantacion de un sistema de gestion ambiental conforme a la norma ISO 14001 (véase
el Capitulo 9) y verificar el nivel de benchmarking requerido en 9 dreas clave de
comportamiento ambiental y social. La empresa debe someterse a una auditoria de un
organismo independiente y acreditado por Green Globe 21, que procederd a revisar la
documentacion de la empresa, visitar las instalaciones y hablar con los empleados vy
terceras partes que pueden ser afectadas por las operaciones de la empresa. Si el sistema
de la empresa sigue los requisitos del estdndar y demuestra el nivel de benchmarking
bdsico, se le adjudicard un certificado y el derecho a utilizar el logotipo Green Globe 21
con palomita hasta la renovaciéon anual. Ademds, las empresas certificadas también
pueden optar alos premios anuales Green Globe 21 (Green Globe 21 2003).

' A "g:tc:i-:l;oof. > El grupo alemdn TUV Rheinland Berlin-Brandenburg desarrollé en 1999

TOV el cer’rificcdﬂo medioambiental Establecimiento Eco-comprobado (en
Oy | ~ alemdn, "Oko-Proof-Befrieb”), una certificacion especifica para
R hoteles y restaurantes (TUV Rheinland Ibérica 2003a). El objetivo es
ofrecer al sector turistico un modelo de certificacién medioambiental mds sencillo y
prdctico que las certificaciones de Sistemas de Gestion Ambiental ISO 14001 o EMAS,
estableciendo a la vez unos estdndares medioambientales adecuados para asegurar el
prestigio del certificado frente a los clientes. Ademds, se basa en la confianza que tienen
los turistas alemanes en el nombre “TUV”, al que conoce la practica totalidad de la
poblacién de este pais por las inspecciones técnicas de vehiculos y los exdmenes de
conduccién realizadas por los organismos TUV.
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La certificacion se concede en funcidn de una puntuacion que la empresa obtiene sobre
un cuestionario desarrollado especificamente para el sector. El cuestionario comprende
14 elementos que tratan de las distintas dreas que debe comprender una buena gestion
medioambiental en un hotel o restaurante (véase el Cuadro 8.1). Los criterios se dividen en
criterios principales o de obligado cumplimiento y criterios secundarios o voluntarios, de los
gue la empresa tiene que llegar a superar el 75%. Aparte, hay preguntas bonus que
suponen una puntuacion extra.

Cuadro 8.1: Elementos evaluados en la cerfificaciéon Establecimiento Eco-comprobado
(TOV Rheinland Ibérica 2003a)

e Politica y organizacién medioambiental
e Seguridad

¢ Motivacién de los empleados

e  Gestidn de los recursos energéticos
e  Gestidn de los residuos

e Aguay desague

e Sustancias peligrosas

e Comunicacion hacia el exterior

e Alimentosy cocina

¢ Instalaciones y articulos de oficina
e Gestidn de compras y de costes

e Transportes

e Formacién

e Instalaciones exteriores e integracién en el entorno

La empresa que solicite la certificacion debe rellenar el cuestionario que serd evaluado
por TUV Rheinland Berlin-Brandenburg (en Espana TUV Rheinland Ibérica, S.A.) vy
comprobado mediante una auditoria al hotel. Una vez concedido el certificado, éste
tiene una validez de dos anos, tras los cuales hay que volver a realizar la auditoria. Para
preparar a los establecimientos para la certificaciéon, TUV Rheinland Ibérica, S.A. ofrece
una formacién especifica enfocada a transmitir todos los requisitos especificos de la
marca de Establecimiento Eco-Comprobado.

En la revision del Reglamento de la Etiqueta Ecoldgica europea en el aino 2000,

* N o
x € . el Parlamento Europeo apoyd fuertemente la posibilidad de considerar al
* * . . . . . . . . .o
\* * * turismo como el primer servicio a incluir en la ecoetiqueta. La Comision Europea
iRl

~ llevdé a cabo un estudio de viabilidad para una ecoetiqueta europea del
sector turistico (CREM & CH2MHILL 2000), y desarroll los criterios para el servicio

de alojamientos turisticos (APAT 2002). Finalmente, el pasado 14 de abril de 2003 se
publicd la Decision 2003/287/CE de la Comisidn Europea en la que se establecen los
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criterios para la concesidn de la etiqueta europea para servicios de alojamiento turistico
(DO 2003).

Cabe destacar que la etigueta desarrollada considera las fres principales fases del ciclo
de vida del servicio ofrecido por el alojamiento turistico (compra, prestacién del servicio y
produccion de residuos). Los criterios se componen de 37 criterios obligatorios, en el caso
de gue sean aplicables al establecimiento (véase la Tabla 8.2), y 47 criterios opcionales,
entre los que la empresa solicitante debe elegir los suficientes como para completar el
numero minimo de puntos exigidos (16,5 puntos sobre un total posible de 77 puntos).
Existen varios criterios relacionados con ofros sistemas de ecoetiquetado reconocidos o
con los Sistemas de Gestidn Ambiental certificables (véase el Capitulo 9), para permitir la
compatibiidad de la ecoetfiqueta europea con estos instrumentos voluntarios. Cada
criterio establece el método de comprobacién de su cumplimiento, por ejemplo,
mediante declaraciones propias de la empresa solicitante, declaraciones de terceras
partes como proveedores o técnicos autorizados, andlisis, facturas, cartas, o visitas in situ.

La empresa interesada en solicitar la ecoetiqueta debe contactar al organismo
competente designado en su Comunidad Auténoma para pedir los impresos necesarios
para formalizar su solicitud y la lista de entidades acreditadas para verificar el
cumplimiento de los criterios. El organismo competente evalla la solicitud vy, si la
evaluacion es favorable, otorga la Etiqueta Ecoldgica europea y firma un contrato con la
empresa solicitante. Asimismo, el organismo competente comunica el otorgamiento al
Comité de la Etiqueta Ecoldgica de la Unidn Europea (CEEUE) y lo inscribe en los
correspondientes registros  oficiales. La Asociacion Espanola de Normalizacién y
Certificacion (AENOR) ha creado una Marca AENOR Medio Ambiente para servicios de
alojamiento turistico que equipara los requisitos a los de la etiqueta europea.

Tabla 8.2: Criterios obligatorios de la Etiqueta Ecolégica europea (DO 2003)

Apartado Criterios obligatorios

Energia e Al menos 22% de la electricidad (para calefaccién) de fuentes de energia
renovables

e No utilizar como fuente de energia gasoil con contenido de azufre > 0,2%
ni carbon

e Rendimiento de la caldera > 90% medido conforme a la Directiva
92/42/CEE

e Aire acondicionado con eficiencia energética de clase B definida en la
Directiva 2002/31/CEE

e Aislamiento térmico y acustico de las ventanas

e Desconexidn automdtica de calefaccién, aire acondicionado y luces o
informacion al respecto

e Instalaciéon progresiva de bombillas de bajo consumo (60-80% en plazo de
un ano)

e Saunas con mando temporizador
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Tabla 8.2: Criterios obligatorios de la Etiqueta Ecolégica europea (DO 2003) (cont.)

Apartado Criterios obligatorios
Agua e Respetar estudios del plan local de proteccién de aguas (si existe)
e Caudal de agua de grifos y duchas < 12 I/min
e Informacion a los clientes sobre el ahorro de agua y la deposicién de
residuos en la papelera
e No mds de 5 cisternas funcionando a la vez
e Formacion al personal sobre el control de fugas
e Cambio de sdbanas y toallas segun peticidn del cliente o 1-2 veces por
semana (segun la categoria del establecimiento)
e Riego de plantas y jardines después del atardecer o antes del mediodia
e Tratamiento de aguas residuales (por depuradora local o propia)
e Aplicar plan de aguas residuales local (si existe)
Detergentes y |e  Sdlo utilizar desinfectantes si es necesario para cumplir los requisitos legales

desinfectantes

de higiene

e Formacién al personal sobre la correcta dosificacién de los productos

Residuos

e Facilitar la clasificacion de los residuos por parte de los clientes

e Recogida selectiva y gestion adecuada de residuos peligrosos segun
Decisiébn 2000/532/CE

e Recogida selectiva de los residuos y transporte al centros de tratamiento
mds cercano posible

e No utilizar productos desechables (jabdn, champu, gorros de ducha, tazas,
platos, cubiertos, etfc.)

Oftros servicios

e Seccién para no fumadores en las dreas comunes

¢ Informacién sobre el fransporte publico local

Gestion general

¢ Mantenimiento y revisién periddica de los equipos (p.e. calderas)

e Elaboracidén de una politica ambiental y de un plan de actuacion
detallado para aplicarla

e Formacién peridédica al personal para garantizar la aplicacion de las
medidas ambientales

¢ Informacion a los clientes sobre la politica ambiental, las medidas tomadas
y la ecoetiqueta ecoldgica

e Recogida y control de datos ambientales (consumo de energia,
electricidad, energia para calefaccion, agua, de productos quimicos y
volumen de residuos producidos)

QUALITY
FOR LIFE

En 1997, el Instituto de Turismo Responsable (ITR) desarrolld el Sistema de
Turismo Responsable con la certificacion de Biosphere Hotels (ITR 2003a). El
ITR es una institucion sin dnimo de lucro orientada a la promocion del
turismo sostenible que cuenta con el apoyo de la UNESCO vy oftros
organismos internacionales. Entre sus dreas de actuacion estd la gestion y
promocién del sistema de certificaciéon privado Biosphere Hotels, dirigido a

alojamientos turisticos. Para poner las bases del sistema de certificacion, el ITR contd con
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la colaboracion del empresariado turistico de Lanzarote vinculado a ASOLAN (Asociacion
Insular de Empresarios de Hotfeles y Apartamentos de Lanzarote) (Laso 2000). En 2000, el
Sistema de Turismo Responsable gand el premio especial otorgado por la prensa en la
seccién espanola de los Premios Europeos de Medio Ambiente a la Empresa.

El sistema de certificacion Biosphere Hotels pretende ir mds alld de la gestién ambiental de
los establecimientos y tener en cuenta la conservacién del hdbitat de la vida en la tierra
(la biosfera), la satisfaccion de las expectativas de los turistas y el aumento de la calidad
de vida de la poblacién local. El contexto geogrdfico para el que estd disenado el
sistema es, con cardcter general, cualquier territorio o ciudad dotada de patrimonios
naturales y culturales valiosos. El ITR distingue entre cuatro efiquetas distintas: “Quality for
Life”, para hoteles situados en Reservas de la Biosfera (como Lanzarote) y en sitios
naturales declarados Patrimonio de la Humanidad; “Responsible Tourism”, de aplicacion
general a todos los hoteles; “Heritage for Life”, para hoteles considerados inmuebles de
patrimonio histérico o cultural o que estdn situados en centros histéricos o culturales,
incluidos los sitios de Patrimonio de la Humanidad; y "Animal Embassy”, para parques
temdticos o naturales que preservan la biodiversidad animal. Desde hace poco el ITR
también ofrece la posibilidad de adherirse progresivamente a los estdndares del Sistema
de Turismo Responsable a través de protocolos de adhesidn para cadenas hoteleras y
destinos turisticos (ITR 2003a).

Los criterios en los que se basa el estdndar se dividen en cinco grupos: de ahorro de
recursos, de eficiencia medioambiental, de sostenibilidad, de respeto cultural y de
marketing responsable. La obtencidn de la certificacion estd guiada en todo momento
por el ITR (véase la Figura 8.1). Los establecimientos interesados deberdn, en primer lugar,
contratar el asesoramiento del ITR para obtener la guia y los documentos
correspondientes al sistema de certificacién. Con la ayuda de la guia y del personal del
ITR, el establecimiento llevard a cabo una revision inicial para analizar la situacién de
partida para alcanzar el sistema Biosphere Hotels. Tras la implantacién de los requisitos que
componen el estdndar, el establecimiento realizard una auditoria de autoevaluacidén con
el apoyo del ITR para verificar si cumple el estdndar antes de solicitar la evaluacién de
conformidad con la etiqueta. Si la auditoria no es conforme, el ITR asesorard a fin de
resolver las desviaciones del estdndar. Si la auditoria es conforme, se concede la etiqueta
al establecimiento y se realiza el seguimiento a través de inspecciones anuales del ITR.
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Figura 8.1: Proceso de certificacion de Biosphere Hotels (adaptado de ITR 2003a)

A partir de 1998 la Generalitat de Catalunya comienza a desarrollar
ecoetiquetas para el sector turistico. El sistema de etiquetado ecoldgico del
Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental (Distintiu de Garantia de
Qualitat Ambiental) o DGQA, creado inicialmente en 1994 para garantizar
la calidad ambiental de los productos, es ampliado al dmbito de los servicios. Fruto de
esta ampliacién son, entre otros, los distintivos para campings, instalaciones juveniles,
residencias-casas de payés y establecimientos hoteleros (Generalitat de Catalunya
2003a).
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Los objetivos del DGQA consisten en promover el disefo, la produccion, la
comercializacion, el uso y el consumo de aguellos productos y servicios que favorezcan la
minimizacién de residuos o la recuperacion y reutilizacidn de los subproductos, las
materias y las sustancias que contienen, y también de los que conllevan un ahorro de
recursos, especialmente de energia y de agua. Al mismo tiempo, el distintivo pretende
proporcionar a los usuarios y a los consumidores una informaciéon mejor y mds fiable sobre
la calidad ambiental de determinados productos y servicios que les orienfe en sus
decisiones de uso o de compra. Los criterios ecoldgicos son establecidos por el Consejo
de Cdlidad Ambiental, a través de comisiones de trabajo y consultas con expertos. Los
criterios tienen una validez de tres anos, tras los cuales se procede a una revisibn para
adecuarlos, si fuera preciso, a los nuevos conocimientos cientificos y técnicos.

El DGQA para los establecimientos hoteleros establece como criterio general que las
instalaciones deben disponer de la correspondiente autorizacion y que deben cumplir la
legislacién ambiental vigente (DOGC 2000). Los criterios ambientales particulares se
dividen en criterios bdsicos, de cumplimiento obligatorio (véase la Tabla 8.3), y criterios
opcionales puntuables, entre los cuales el solicitante puede escoger hasta obtener una
puntuacién minima. Para poder acceder al otorgamiento de este distintivo es necesario
que una enfidad debidamente acreditada por la Generalitat de Catalunya verifique el
cumplimiento de estos criterios ecoldgicos.

Tabla 8.3: Criterios del Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental para establecimientos
hoteleros (DOGC 2000)

Apartado Criterios bdsicos (obligado cumplimiento)

Gestion de residuos |e  Recogida selectiva de acuerdo con la gestion del municipio o de la
comarca

e Roftulaciéon identificativa de los contenedores

¢ Informacién a los clientes

Ahorro de agua e Revisidn mensual de grifos, regaderas de ducha y cisternas de lavabo
e Informacién alos clientes
e Roétulos informativos sobre utilizacién racional del agua

e Roétulos informativos sobre cambio de toallas y ropa de cama

Piscina e Piscinas descubiertas: calentamiento del agua solamente con energia
renovable o residual

e Piscinas cubiertas: temperatura del agua < 28°C, temperatura del aire <
3°C de la temperatura del agua, humedad relativa 60-70%

e Rotulos informativos sobre climatizacion de la piscina
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Tabla 8.3: Criterios del Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental para establecimientos
hoteleros (DOGC 2000) (cont.)

Apartado Criterios bdsicos (obligado cumplimiento)

Eficiencia y ahorro|e lluminacién: mdximo aprovechamiento de la luz natural, utilizacion de
energético fluorescentes trifésforo o Idmparas fluorescentes compactas para zonas
interiores con iluminacion superior a 5 h/dia, utilizacién de fluorescentes
con balasto electrénico para zonas interiores con iluminacién de 24 h/dia

e Agua cdaliente sanitaria  y/o calefaccidn: Buen aislamiento de
instalaciones, valvula mezcladora de tres vias o vdlvula termostdtica con
bomba vy circuito de recirculacién entre caldera y depdsito programable,
opacidad de gases provenientes de caldera inferior a 2 escala de
Bacharach (excepto gas), rendimiento de la caldera superior a 85%
(excepto para biomasa)

e Aire acondicionado: instalacion de termostatos en habitaciones y zonas
comunes, aberturas de fachada oeste con elementos de sombra, sistemas
para evitar cargas de calor externas en las habitaciones (cortinas,
persianas, etc.)

¢ Informacién a los clientes

e Roétulos informativos sobre utilizaciéon racional del agua caliente, el
alumbrado y la climatizacién

Compras e Neveras y congeladores sin CFC ni compuestos de transicion
Integracién e Construccidn con materiales, colores y estilo arquitectdnico propios de la
paisajistica zona

e Sinimpacto ambiental significativo sobre el paisaje

Ruido e Ruido md&ximo segun ordenanza municipal
Informacién y |® Hojainformativa con criterios del distintivo para clientes
educacion Informacién a clientes sobre transportes publicos
. L]
ambiental P P

e Formacién al personal sobre criterios ambientales

¢ Informacion sobre el entorno préximo

Una vez la entidad acreditada ha editado el informe técnico correspondiente, la empresa
puede presentar su solicitud, con la documentacién que se deba adjuntar, a la Direccién
General de Calidad Ambiental del Departamento de Medio Ambiente (véase la Figura
8.2). Esta solicitud es evaluada por la Ponencia Técnica de Calidad Ambiental, formada
por técnicos del mismo Departamento. El Consejo de Calidad Ambiental valida la
evaluacién redlizada por la Ponencia y formula con cardcter vinculante la
correspondiente propuesta de resolucidn. Este drgano clave en la gestion del sistema de
ecoefiquetado, tiene una composicion plural donde, junto con personal del
Departamento de Medio Ambiente, estdn representados el Consejo de Cdmaras de
Cataluna, organizaciones empresariales, sindicatos, organizaciones de consumidores vy
usuarios, agrupaciones ecologistas, el Instituto Cataldn de Consumo, el Laboratorio
General de Ensayos e Investigaciones de la Generalitat de Catalunya, el Consejo de
Proteccion de la Naturaleza y el Departamento de Sanidad y Seguridad Social. El
otorgamiento definitivo del DGQA se lleva a cabo por Resolucién del Director General de
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Calidad Ambiental en el plazo mdximo de 15 dias a contar desde la fecha del acuerdo
del Consejo de Calidad Ambiental. En un principio, el periodo de validez del distintivo es
de tres anos, pero se podrd prorrogar si en el momento del vencimiento no han variado ni

los criterios del otorgamiento ni las caracteristicas del producto o del servicio.

Empresa solicitante

Solicitud

|
wy

Direccion General de
Calidad Ambiental

Consejo de Calidad
Ambiental

Informe vinculante

l

v

Resolucion del director

general de Calidad
Ambiental

{
¢

|

b

Verificacion

Ponencia técnica

Evaluacion o informe

Publicacion en el DOGC

Registro

Figura 8.2: Proceso de obtenciéon del Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental
(Generalitat de Catalunya 2003a)

$

a

BUBUO

DESARROLLO
SOSTENIBLE

La Fundacién Donana 21 ha creado la etiqueta de calidad Donana 21 que
requiere la implantacion de un Sistema de Calidad y un Sistema de Gestion
Ambiental en las empresas de la comarca de Donana que quieran obtener
este distintivo (Fundacién Donana 21 2003). Para optar a la efiqueta de
calidad, las empresas deberdn cumplir con los siguientes requisitos:

e Definir, desarrollar, implantar y evaluar un Sistema de Aseguramiento de la Calidad

que cumpla los requisitos de la norma ISO 9001
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e Definir, desarrollar, implantar y evaluar un Sistema de Gestidn Ambiental que se
ajuste ala norma ISO 14001

e Documentar las caracteristicas de los productos que fabrican o los servicios que
prestan y disponer de un programa anual para la mejora continua de su calidad

e FEstablecer los indicadores correspondientes para la  evaluacidn  del
comportamiento ambiental y contar con un programa de mejora de esos
indicadores

e Cumplir la normativa ambiental que sea de aplicacién a su dmbito o sector de
actividad

e Tener a disposicién del publico en general un informe medioambiental en el que se
recojan, entre ofros aspectos, la politica medioambiental de la empresa o los
logros que en este terreno se han conseguido

Las auditorias para evaluar el cumplimiento de los requisitos de la etiqueta son realizadas
por AENOR, quien simultdneamente certificard las normas ISO 9001 e ISO 14001. La
etiqueta de calidad se concederd por un periodo de tres anos, durante los cuales se
deberdn pasar auditorias anuales de mantenimiento para comprobar que la empresa
continla cumpliendo los requisitos para el uso de la etfigueta. Un llamado Comité de
Garantias, de composicidn plural, tiene la funcidn de velar por el cumplimiento del
reglamento de la efiqueta Donana 21.

En 1994 se cred el Distintivo Ecoturistico de Alcudia (Distintiu Ecoturistic)
como una de las actuaciones resultantes de la proclamacion de
AlcUdia como "Municipio Ecoturistico” en 1992 (Ayuntamiento de
AlcUdia 2001). Con la finalidad de estimular el respeto al medio
ambiente en la industria turistica local, el Ayuntamiento puso en marcha

una etiqueta para los establecimientos hoteleros del municipio, que fue
ampliada a los establecimientos de restauraciéon en el ano 1998. Para establecer los
requisitos necesarios para obtener el distintivo, el Ayuntamiento consultd iniciativas de
otfros paises europeos y solicitd el asesoramiento del grupo ecologista Grup Ornitologic
Balear (GOB). Se desarrollaron tres tipos de documentos que regulan la obtencién del
distintivo: el reglamento, que consta de frece requisitos, de los cuales nueve son
obligatorios y cuatro son optativos (véase la Tabla 8.4); la normativa especifica, que
determina la documentacién a presentar junto con la solicitud; y las recomendaciones,
que proporcionan informacién y consejos prdcticos para facilitar el cumplimiento de los
requisitos del reglamento.

Los establecimientos interesados pueden solicitar o renovar el distintivo de forma anual,
presentando la documentacién justificativa de que cumplen con los requisitos vy
abonando una tasa para gastos de tramitacién. A continuacién, reciben una inspeccién
medioambiental de técnicos designados por la Comision Ecoturistica del Ayuntamiento
de AlcuUdia. La comision formada por miembros del Ayuntamiento y representantes de
diferentes sectores, estudia las solicitudes presentadas y redacta los correspondientes
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informes técnicos. Finalmente, el Pleno del Ayuntamiento tiene la potestad de aprobar o
denegar la concesién de los distintivos. La Agrupaciéon Empresarial Hotelera de Alcudia,
que engloba la mayoria de los empresarios hoteleros de la zona, ha colaborado
activamente tanto en la difusion de la campana como en la organizacién de cursos de

formacion dirigidos a hoteleros y restauradores.

Tabla 8.4: Requisitos para la obtencién del Distintivo Ecoturistico de AlcUdia (Ayuntamiento

de Alcudia 1998a)

Requisitos de obligado cumplimiento

Criterios

Curso de turismo y medio ambiente

Curso sobre “Turismo vy Proteccién del Medio
Ambiente” para personal especializado/directivo

Campanas de concienciacion ambiental para el
personal

Reduccién de
selectiva

basuras y recogida

Evitar productos de un solo uso y embalgjes
innecesarios

Recogida selectiva de diferentes tipos de basura
segun la gestién posible en el municipio

Acondicionamiento del cuarto de basura

Uso de materiales reciclados y de
productos ecoldgicos

Utilizacién de papel reciclado y otros materiales
reciclados disponibles en el mercado

Utilizacién y correcta dosificacion de productos de
limpieza totalmente biodegradables o que no sean
perjudiciales para el medio ambiente (productos
ecoldgicos)

Ahorro en el consumo eléctrico

Eficiencia  energética de las instalaciones:
aislamientos, contratacion eléctrica, bombillas de
bajo consumo vy ofras medidas de ahorro
adoptadas

Uso de energias alternativas

Ahorro en el consumo de agua

Eficiencia de las instalaciones de agua: medidas de
ahorro del consumo de agua adoptadas

Recogida y utilizacion de aguas de lluvia para riego
U ofros usos

Evacuaciéon de las aguas residuales

Conexion directa al alcantarillado

Eliminacién de ruidos

Cumplimiento de la normativa vigente respecto a
la regulacién de ruidos

Instalacion de reguladores de sonido y ofras
medidas de aislamiento acuUstico adoptadas

Zonas ajardinadas

Ocupacién media del 40% del solar con zona
ajardinada

Uso de especies autdctonas y de bajo consumo de
agua
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Tabla 8.4: Requisitos para la obtencién del Distintivo Ecoturistico de AlcUdia (Ayuntamiento
de Alcudia 1998a) (cont.)

Requisitos optativos Criterios
Respeto medioambiental e Comportamiento respetuoso con el medio
ambiente
Informacién a los clientes e Facilitar informacién sobre actividades respetuosas

con el entorno natural a los clientes
e Informacién sobre transportes publicos
e Fomento del uso de vehiculos no contaminantes
e Concienciaciéon ambiental de los clientes

e Buzdn de sugerencias o reclamaciones ambientales

Respeto al medio cultural y linguistico e Consideracién de los aspectos culturales en las
promociones turisticas (lengua, monumentos, fiestas
fradicionales, historia, etc.)

Decoracion de los edificios e Adaptacion de la decoracion del edificio a las
caracteristicas tipicas de la region: elementos de
arquitectura y construccién locales

¢ Mantenimiento del edificio de forma respetuosa
con el medio ambiente

MenuUs regionales e Incluir en los menus las especialidades tipicas de la
regién, elaborados con alimentos de la zona vy
preferentemente frescos

Algunos tour operadores conceden premios a los hoteles contratados
: planet . .
——==1 Que destacan por sus practicas ambientales. Este es el caso de TUI,

Kuoni y Hotelplan que en base a encuestas a clientes, cuestionarios

y/o inspecciones directas otorgan anualmente los premios “TUI Campedn

(I’/'/ del Medio Ambiente” (TUI Umwelt Champion), “Premio Planeta Verde”

mumwerchmpion - AUSZEIChNUNG). Los premios otorgados son publicados en los catdlogos de

(Green Planet Award) y "Distincion de medio ambiente” (Umwelt-

los tour operadores. Aparte, en Espana hay diversos premios ambientales dirigidos a
establecimientos hoteleros otorgados por las administraciones locales o provinciales o por
las asociaciones hoteleras. Ejemplos son el Premio de la Excelencia Medioambiental
Hotelera del Ayuntamiento de Paima de Mallorca, el Premio de Medio Ambiente y Turismo
del Consejo Insular de Mallorca, la Distincidon al mérito turistico por la Asociacién Hotelera
de Menorca por la labor de apoyo en la conservacion del medio ambiente, y el Premio a
la Calidad Medioambiental en Hosteleria del Cabildo Insular de Tenerife y ASHOTEL
(Asociaciéon Hotelera y Extrahotelera de Tenerife, La Palma, La Gomera y El Hierro).
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8.3 Implantacion del instrumento

8.3.1 Situacién actual

Hasta el momento las ecoetiquetas turisticas han tenido muy poco éxito en el sector,
aunque resulta dificil comparar los numerosos sistemas de diferente edad y dmbito de
aplicacién. Segun el estudio de la WTO, en Europa las ecoetiquetas turisticas existentes
certifican el 2% de las empresas a las que van dirigidas (WTO 2002). Sin embargo, el
estudio destaca que el éxito de las diferentes etfiquetas varia considerablemente, vy
mientras un 20% de las ecoetfiquetas registran un incremento constante en sus
certificaciones, la gran mayoria estdn estancadas o pierden adhesiones.

Con respecto a las etiquetas vdlidas para los hoteles en toda Espana, es decir, las
etiquetas internacionales listadas en la Tabla 8.1, solamente ha tenido un éxito significativo
el distintivo de Biosphere Hotels, y mds recientemente, la certificacién Establecimiento
Eco-comprobado de TUV Rheinland Berlin-Brandenburg. En Julio de 2003, eran 17 los
hoteles y apartamentos certificados con la etfiqueta Biosphere Hotels — Quality for Life en
Lanzarote y 3 los certificados con la etiqueta Biosphere Hotels — Responsible Tourism (uno
en Tenerife, uno en La Palma y uno en La Gomera) (ITR 2003b). Tras un comienzo bastante
prometedor en 1998 y 1999, en los Ultimos afios ha decrecido el nUmero de certificaciones
(véase la Figura 8.3). A nivel de las Islas Canarias el nUmero de certificaciones representa
el 4,1% de los 482 establecimientos hoteleros y a nivel de toda Espana el 0,1% de los 16.369
hoteles existentes. La marca Establecimiento Eco-comprobado ha sido oforgado a once
hoteles desde el 2000 (0,06% de los hoteles espanoles), nueve de ellos de la cadena
Barceld (TUV Rheinland Ibérica 2003a) (véase la Figura 8.3).

25
@ Distintiu Alcudia
20
[l Biosphere Hotels
15 A
ODGQA
10 1 O Establecimiento
Eco-comprobado
5 H Dofana 21
O |_| T T T T T T T —| T
1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003

Figura 8.3: Hoteles certificados con ecoetiquetas espanolas (Ayuntamiento de Alcudia
2003, ITR 2003b, Generalitat de Catalunya 2003a,b, TUV Rheinland Ibérica 2003a,
Fundacion Donana 21 2003)
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A pesar del respaldo del WTTC vy la gran promocidn en el inicio del programa a finales de
los anos noventa, la certificacion Green Globe 21 no ha mostrado el éxito esperado
(Buckley 2002). En general, el sistema ha recibido muchas criticas respecto a la falta de
seriedad y sustancia en sus criterios, y no ha sabido ganar la aceptacién por parte de la
WTO, gobiernos nacionales, consumidores y ONG, que en algunos casos han criticado
severamente la iniciativa, p.e. WWF UK (Synergy 2000). A fecha de Julio de 2003 solamente
hay 62 empresas certificadas en todo el mundo, mayoritariamente en el Pacifico Asidtico
y en el Caribe (Green Globe 21 2003). En Espana, hasta el momento no se ha certificado
ninguna empresa, aunque el Parque Comarcal del Castell de Montesquiu anuncié en
1999 que implantaria la certificacion (Comaposada 1999).

Las etiquetas nacionales han tenido una acogida mds positiva en sus dmbitos geogrdficos
respectivos. En Cataluna, de momento 19 hoteles han obtenido el Distintivo de Garantia
de Calidad Ambiental de forma progresiva en los Ultimos tres afnos (véase la Figura 8.3). Si
tenemos en cuenta que en Cataluna hay 2.559 hoteles, esto representa un 0,7 %.

En Donana, hasta la fecha 17 empresas han conseguido el certificado la Donana 21,
entre ellas dos hoteles (Fundacién Donana 21 2003) (véase la Figura 8.3). En Alcudia, en el
ano 2002 20 hoteles del municipio habian conseguido el Distintivo Ecoturistico, lo que
representa el 27% de los 74 alojamientos turisticos de Alcudia. Como muestra la Figura 8.3,
desde el incremento significativo en el ano 1996, el nUmero de concesiones se ha
mantenido estable o ha crecido. Cabe destacar que el numero de solicitudes
presentadas siempre es mds alto que el de distintivos concedidos, y que incluso de 1996 a
1997 un hotel perdié la certificacion por no cumplir con los requisitos de ruido. El Anexo |lI
contiene el listado de hoteles que han aplicado una de las ecoetiquetas existentes.

Con respecto a los premios, ningun hotel espanol ha obtenido un reconocimiento
internacional otorgado, a excepcion de la cadena RIU Hoteles que en el aio 2000 recibid
el Green Award en la WIM de Londres. Si que hay numerosos hoteles que han sido
premiados por los sistemas internos de los tour operadores TUI, Kuoni y Hotelplan y por los
premios ambientales especificos de administraciones o asociaciones hoteleras espanolas.
También cabe destacar que en el ano 2002 la Red de Paradores de Turismo de Espana
recibid el Premio de Medio Ambiente Expansién y Garrigues por la implantacién de
Sistemas de Gestibn Ambiental en sus establecimientos (Expansién 2002).

8.3.2 Motivaciones

En teoria, las empresas solicitan una ecoetiqueta para diferenciarse en el mercado,
ofreciendo un producto de mayor calidad ambiental que sus competidores. Sin embargo,
en base a las entfrevistas y la observacion directa en los hoteles, se perfila como principal
motivacion el reconocimiento oficial de las actuaciones ambientales realizadas por la
empresa (“un reconocimiento a lo que haces”) mds que la esperanza de ventagjas
competitivas en el mercado.
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Por lo general, los hoteles que se presentan a una ecoetiqueta ya tienen un historial de
buenas prdcticas ambientales y no tienen que realizar un gran esfuerzo para adaptarse a
los requisitos de la certificacion. Para estas empresas, las motivaciones para iniciar las
buenas prdacticas ambientales son las que se describen en el Capitulo 7: ahorro de costes,
presidon por parte de los clientes y tour operadores y conciencia personal. La ecoetiqueta
es percibida como un reconocimiento al tfrabajo efectuado hasta el momento por parte
de un organismo oficial:
“basicamente nosotros no es que hayamos hecho ningun cambio, sino el [...] en su
analisis de nuestras actuaciones ya considerd, o ha considerado hasta ahora al
menos, que nos mereciamos esto y nos lo ha dado, es decir que seguramente,
nosotros desarrollamos cosas que no figuran en el Distintivo pero en general las que
nosotros desarrollamos cumplen al menos lo que pide el Distintivo, y siempre, pues

evidentemente nos ha hecho ilusién, ya que nuestra proyeccién del producto ya
estaba muy enfocado a estos aspectos. (Hotel 12, 42)

Lo mismo se aplica a los premios ambientales, a los que se presentan los hoteles una vez
han realizado actuaciones ambientales innovadoras y quieren obtener un reconocimiento
externo por ello. Suele suceder que la empresa que es galardonada con un premio
ambiental tras aplicar una ecoetiqueta y/o implantar un Sistema de Gestidn Ambiental.
Por ejemplo, el Aparthotel Viva Golf que en el ano 2002 recibié el Premio de Medio
Ambiente y Turismo por parte del Consejo Insular de Mallorca dispone del Distintivo
Ecoturistico de Alcudia y de las certificaciones ISO 14001 y EMAS.

8.3.3 Factores de éxito y fracaso

En el marco del proyecto europeo DEEP, en el que participd la autora de la tesis (véase el
apartado 1.3.2), la empresa de consultoria Randa Group organizd en Julio 2002 en
Barcelona un seminario de expertos para discutir los resultados del proyecto con
representantes de los diferentes grupos de interés espanoles de los sectores estudiados,
uno de ellos el de alojamiento turistico (Randa Group 2002). La Tabla 8.5 muestra los
factores de éxito y fracaso que se discutieron con respecto a los sistemas de informacion
ambiental para el alojamiento turistico en este seminario.
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Tabla 8.5: Factores para el éxito y el fracaso de los sistemas de informacién ambiental de
turismo (Randa Group 2002)

Factores de éxito y/o fracaso Relevancia para alojamiento turistico

Principales impactos ambientales a | Principal impacto ambiental en la fase de uso: tanto
lo largo del ciclo de vida del|el comportamiento del empresario turistico como el
producto o servicio del consumidor son cruciales

Papel de stakeholders La implicacién de muchos stakeholders (turistas,
administracion local, comunidad local, hoteleros,
etc.) es crucial, sobre todo la de la administracién
publica y de las asociaciones empresariales

Concienciacion de consumidores | Baja concienciacién de los consumidores sobre los
impactos ambientales de las actividades turisticas,
falta de “feedback” respecto al comportamiento

Estructura de mercado Dominio de PYMES y microempresas; gran influencia
de tour operadores

Formato El simbolo debe ir acompanado de notas de texto
adicionales

Criterios Necesidad de flexibilidad debido a la gran variedad

de tipos de alojamiento turistico y condiciones
geogrdficas; relacion entre criterios ambientales de
alojamientos turisticos y criterios de calidad
ambiental de destinos turisticos

Calidad y precio Los tour operadores y los clientes individuales
priorizan precio y calidad; las medidas ambientales
pueden ser interpretadas contrarias a calidad
(confort)

Costes/cuotas/verificacién Los costes y cuotas suponen una barrera para
empresas, en especial, para las PYMES

Credibilidad Confusion y cuestionamiento de legitimidad por
proliferacién de ecoetiquetas

Enfoque integrado Vinculos positivos con ofras herramientas de Politica
Infegrada de Producto, en particular los Sistemas de
Gestion Ambiental

A continuacién se discuten los factores mds relevantes para la aplicaciéon préctica de las
ecoetiquetas y los premios ambientales en los hoteles y que estdn relacionados con el
suministro de informacidén precisa, el conocimiento por parte de los clientes, el know how
sobre comunicacion de las ecoetiquetas y el interés por parte de los clientes.

¢ Suministro de informacién precisa

Un factor de éxito de las ecoetiquetas es la informacién concreta que ofrecen sobre las
actuaciones requeridas para mejorar el comportamiento ambiental en el establecimiento
hotelero. Los requisitos de las ecoetiquetas pueden ser considerados las mejores practicas
ambientales (“best practices”) del sector y pueden servir como guia para alcanzar el
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mejor nivel posible. Para adaptarse a la situacion de partida y a las prioridades de cada
establecimiento, las efiquetas suelen combinar criterios obligatorios (es necesario su
cumplimiento) y optativos (es necesario llegar a un nUmero determinado de puntos).
Ademds, los criterios combinan medidas orientadas a soluciones tecnoldgicas y al
comportamiento humano. Segun el estudio de la WTO, los criterios de las ecoetiquetas
pertenecen en un 54% a medidas técnicas (p.e. instalar dispositivos de ahorro de agua) y
en un 41% a medidas de gestién (p.e. llevar registros, formar al personal, informar a los
clientes) (WTO 2002). En los premios ambientales de turismo, el 37% de los criterios valora
los proyectos de innovaciéon en forma de combinaciéon de medidas técnicas y de gestiéon
(WTO 2002).

Sin embargo, debido a la complejidad de definir indicadores ambientales (véase el
Capitulo 10), de momento ninguna de las ecoetiquetas aplicables en Espana define unos
niveles de comportamiento determinados a alcanzar. La nueva ecoetiqueta europea
para alojamientos turisticos simplemente obliga a las empresas a recopilar los datos
relativos al consumo de energia, consumo de aguad, consumo de productos quimicos y
volumen de residuos producidos (DO 2003).

e Conocimiento por parte de los clientes

La encuesta realizada en el marco del proyecto DEEP (véase el apartado 5.3.2) revela
que las ecoetiquetas son muy poco conocidas por parte del consumidor. El porcentaje de
la poblacién espanola que no conoce ninguna etfiqueta es del 69,5%, vy las que alcanzan
mayor notoriedad son, por este orden, el Punto Verde, la Bandera Azul, la marca AENOR
Medio Ambiente, el Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental y la Flor Europea (véase
la Tabla 8.6)7. En la respuesta “otras etiquetas” estdn comprendidos todos aquellos
simbolos que, por no considerarse etiquetas, no han sido incluidos en las posibles
respuestas (p.e. no contiene CFC - respeta la capa de ozono, producto reciclable,
conserva el medio ambiente, etc.).

”Si no se considera el Punto Verde (que no es una ecoetiqueta propiamente dichal), el porcentaje
de consumidores espanoles que desconoce las ecoetiquetas aumenta al 90% (Randa Group 2001).
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Tabla 8.6: Conocimiento de ecoetiquetas por consumidores espanoles (Randa Group

2001)
Etiquetas Porcentaje de poblaciéon que menciona la
etiqueta

Flor Europea 1.2%

Angel Azul 0,4%

Cisne Blanco 0.8%

Etiqueta de eficiencia energética 0.8%

AENOR Medio Ambiente 2,7%

DGQA 2,2%

Bandera Azul 3.9%

Punto Verde 19.6%

Otras Etiquetas 10,5%

Ademds, el grado de identificacion de las ecoetiquetas no garantiza que se conozca su
significado. Cuando se pregunta al ciudadano sobre qué quiere decir la marca AENOR
Medio Ambiente o el Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental, solamente la mitad de
los encuestados es capaz de ofrecer una explicacién correcta (véase la Figura 8.4). En
cambio, el Estudio de Hdbitos de Consumo y Medio Ambiente en Espana realizado por la
Fundacion Entorno muestra mayores grados de conocimiento de las diferentes
ecoetiquetas pero mayor desconocimiento de su significado real (Fundacion Entorno
2001b).

O Que el producto no tiene ningtn
efecto perjudicial para el medio
ambiente

25,20% 25,70%

B Que el producto es menos
perjudicial para el medio ambiente
que los alternativos que no poseen la

etiqueta
O No sabe / no contesta

49,20%

Figura 8.4: Conocimiento del significado de ecoetiquetas (Randa Group 2001)

Preguntados por la confianza respecto a diferentes entidades responsables para gestionar
y garantizar una ecoetiqueta, se senala, en este orden, a organizaciones de consumidores
o medioambientales, organismos independientes, Comisidn Europea, productores de los
articulos, Gobierno nacional y comerciantes (Randa Group 2001). Esto demuestra una
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confianza relativamente baja para los sistemas de ecoetiquetado utilizados en Espana,
promovidos en su mayoria por administraciones o entidades privadas cercanas al sector.

Un problema adicional percibido por los empresarios entrevistados es que hay una gran
variedad de etiquetas, 1o que crea confusidbn entre los consumidores y cuestiona su
legitimidad. La mayoria de entrevistados estdn a favor de una Unica etiqueta (por
ejemplo a nivel europeo) para alojamientos turisticos. Los principales motivos nombrados
para apoyar la iniciativa de la Comisién Europea son la esperanza de que una Unica
etiqueta europea pueda reducir la posible confusion del consumidor ante la proliferaciéon
de ecoetiquetas existentes en la actualidad y el potencial de marketing de una etiqueta
europea en comparacioén con sistemas nacionales y regionales.

e Know how sobre comunicacion de las ecoetiquetas

En la encuesta llevada a cabo en el proyecto europeo DEEP también se preguntd a los
usuarios por la manera de presentar la informacion sobre los aspectos medioambientales
de los establecimientos turisticos. Segun las contestaciones reflejadas en la Figura 8.5, la
ecoetfiqueta es la forma preferida, por delante de una nota medioambiental, un
prospecto informativo u ofros mecanismos. Esto parece indicar una potencial demanda
de ecoeftiquetas por parte de los turistas, pero debido al poco conocimiento de las
ecoetiquetas, también puede indicar que los consumidores no saben distinguir los distintos
formatos de presentar la informacién ambiental (Ayuso et al. 2003).

l l l

Prospecto |

Informacion en |
Internet

Anuncio |

Explicacion del |
vendedor

Informe / hoja de |
datos

Nota |
medioambiental

Ecoetiqueta |

0% 20% 40% 60% 80% 100%

* Porcentaje de respuestas afirmativas

Figura 8.5: Presentacion de la informaciéon ambiental preferida por los turistas (Randa
Group 2001)
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Los hoteleros entrevistados manifiestan que es dificil comunicar las ecoetiquetas u otras
acreditaciones oficiales, como la certificacién de un Sistema de Gestion Ambiental, al
cliente. Los mecanismos empleados habitualmente como paneles informativos y folletos
no tienen mucho éxito, y algunos hoteleros han intentado idear férmulas mds creativas
como enfregar a los clientes un cuestionario a rellenar. Cuando los clientes del hotel
vienen en vigjes organizados, los hoteleros entrevistados otorgan un papel importante a
los tour operadores y las agencia de vigje, y en particular, a las guias de éstos en los
destinos turisticos:

"nosotros hemos pensado ahora esta temporada darle informacion a las guias, porque

los turistas les hacen mucho caso a las guias, van como muy a lo que ellos dicen,

entonces llamar a las guias, darles un tour por el hotel, que vean todo el sistema y que

le comuniquen al cliente que por favor, colabore con el sistema. Cuando hacen el

briefing, pues que les den toda la informacién y asi creemos que también nos
facilitaria muchisimo el trabajo” (Hotel 11, 71)

Segun los estudios existentes sobre turistas de los mercados emisores como Alemania y
Holanda, los consumidores no preguntan por informacion ambiental adicional y la mejor
manera para comunicar las ecoetiquetas probablemente es a través de los canales de
comunicacién usuales como servicios de informacion turistica, internet, televisidon, prensa,
agencias de vigje, guias de tour operadores e informacidén en el mismo alojamiento
(CREM & CH2MHILL 2000).

e Interés por parte de los clientes

Un posible factor de fracaso de las ecoetiquetas estd ligado a la percepcién del cliente.
El producto o servicio ofrecido por un alojamiento turistico se diferencia
considerablemente de un producto industrial, sobre todo en lo que respecta a la
percepcién del productor y del consumidor. Para el cliente, el servicio del hotel forma
parte de una experiencia mds completa que dura desde el momento en el que deja su
hogar hasta que vuelve a él. En este sentido, el producto o servicio turistico tiene la
parficularidad de estar compuesto de numerosos productos parciales que son producidos
y ofrecidos por productores independientes (hoteles, restaurantes, comercios, servicios de
fransporte, agencias de vigje, etc.), y de estar conectado, de manera muy especial, con
la calidad del entorno ambiental, social y cultural del destino turistico (Mihalic 1996,
Buckley 2002).

Las encuestas realizadas en el proyecto DEEP muestran que las preocupaciones
ambientales de los consumidores son similares en los diferentes paises y se centran mds en
los aspectos visibles o "verdes” (como la integracién del establecimiento turistico en el
paisaje) que en los aspectos ambientales no tan visibles o “grises” de los alojamientos,
como consumos de agua, consumos de energia, la generacion de basura y el uso de
envases desechables, etc. (véase el apartado 5.2.3). No obstante, los aspectos
denominados grises suelen constituir los criterios de las ecoetiquetas existentes mientras la
calidad ambiental del destino turistico, como la integridad del paisaje, la calidad del
agua o del aire, no depende solamente del impacto causado por las empresas de
servicios turisticos. Un ejemplo de una etigueta que considera estos aspectos es la
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Bandera Azul que se ha convertido en un simbolo europeo de reconocimiento de la
calidad ambiental de playas y puertos deportivos (Blue Flag Campaign 2003). La etiqueta
de la Bandera Azul para playas se otorga cada temporada en base a 27 criterios, que
incluyen entre otros, el cumplimiento de requisitos y estdndares de calidad de agua y de
vertidos, el nUmero de papeleras adecuado para mantener limpia la playa y la limpieza
diaria de la playa durante la temporada de bano.

Oftro problema anadido es que el impacto ambiental sufrido en el destino turistico es
percibido mds claramente por los residentes locales que por los turistas, que solamente
pasan una corta estancia en el lugar. En este sentido, el cliente del hotel no recibe un
feedback de su comportamiento, es decir, no puede experimentar las consecuencias de
haber seleccionado un determinado establecimiento y comportarse de una manera
determinada durante su estancia en él. Este hecho puede explicar la razdn por la cual en
la encuesta del proyecto DEEP los consumidores de los paises tradicionalmente receptores
de turismo (Espana e Italia) muestran mds conciencia ambiental por este servicio que los
paises tradicionalmente emisores (Alemania y Noruega) (Ayuso et al. 2003).

8.4 Evaluacion del instrumento

8.4.1 Costes y beneficios del instrumento

Mientras los premios ambientales no suelen conllevar ningun coste, la obtencién de una
ecoetiqueta por parte de un hotel generalmente implica unos costes tanto de tasas de
solicitud como de mantenimiento, a los que hay que sumar los costes de las actuaciones
ambientales necesarias para cumplir los criterios (véase la Tabla 8.7). El pago de este tipo
de tasas es visto como un problema para las empresas hoteleras entrevistadas,
especialmente las PYMES. Resulta ilustrativo que en Cataluia se redujo el importe minimo
de la cuota anual del Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental de 360 € a 185,40 € por
el rechazo encontrado entre los hoteleros.
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Tabla 8.7: Costes de solicitud y mantenimiento de las ecoetiquetas para hoteles
(Ayuntamiento de Alcudia 1998b, Green Globe 21 2003, WTO 2002, Generalitat de
Catalunya 2003a, Fundacién Donana 21 2003, DO 2003)

Concepto Coste
Actuaciones necesarias para cumplimiento de los criterios Variable
(p.e. mediciones y andlisis, edicion de folletos para
clientes)
Green Globe 21
Asesoramiento Variable
Cuota anual (Benchmarked y Certified) 200 - 1.000 €*
Establecimiento Eco-comprobado
Certificacion 1.500-3.500 €*

Ecoetiqueta Ecolégica Europea

Costes de ensayos, controles y verificacién

Variable, aprox. 2.600 €

Cuota de solicitud

300-1.300 €

(reduccién para PYMES 25%, para
microempresas y refugios de montana
75%)

Cuota anual

100€ < 0,15% del 50% del volumen de
facturaciéon

(reduccién para PYMES 25%, para
microempresas y refugios de montana
25%, para ISO 14001/EMAS 15%)

Biosphere Hotels

Cuota anual

n.d.*

Certificacion e inspeccién anual

n.d.*

Distintivo de garantia de calidad ambiental (DGQA)

Costes de ensayos, controles y verificacién

Variable, aprox. 2.600 €

Cuota de solicitud

370.80 € (reduccidon para PYMES 50%)

Cuota anual

185,40 € < 0,1% del volumen de
facturacion < 741,60 €

(reduccién para PYMES 50% y empresas
con ISO/EMAS 10%)

Etiqueta de Calidad Donana 21

Certificacion (inicial y cada fres aios) 2.118-6.085 €*
Mantenimiento anual 1.669 —2.991 €*
Distintivo Ecoturistico de Alcidia
Solicitud anual 60,10 €

* depende de famano de empresa

** depende del organismo competente
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Los beneficios percibidos por las empresas gque han obtenido una ecoetiqueta estdn
relacionados con las buenas prdacticas ambientales implantadas por el hotel, y por lo
tanto coinciden con los que se describen en el Capitulo 7: el ahorro de costes a medio o
largo plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de las relaciones con la
administracion ambiental y el aumento de la motivacién del personal. A contfinuacién se
comentan algunas cuestiones particulares relacionadas con las ecoetiquetas.

e Ahorro de costes a medio/largo plazo

Algunas administraciones otorgan subvenciones y/o ayudas para facilitar el proceso de
solicitud de las ecoetiquetas. Por ejemplo, en los Ultimos anos, el Departamento de Medio
Ambiente de la Generalitat de Catalunya ha subvencionado hasta un 75% los costes de
ensayos, controles y verificacién (mdaximo 2.000 €) para conseguir el Distintivo de Garantia
de Calidad Ambiental (Generalitat de Catalunya 2003a). Ademds, el Departamento estd
dispuesto a firmar convenios con gremios, asociaciones y entidades sin dnimo de lucro y
otorgar ayudas especiales para la realizacién de estudios de implantacion del el Distintivo
de Garantia de Calidad Ambiental en el sector turistico.

Debido a su cardcter de reconocimiento oficial, la ecoetiqueta puede llevar a una mejor
valoracién en concursos con las administraciones publicas. Por ejemplo, la Orden de 14
de octubre de 1997 del Ministerio de Medio Ambiente exige la valoraciéon de calidad
ambiental en la resolucidn de los concursos convocados por el Ministerio de Medio
Ambiente y organismos publicos de él dependientes. Asi, en los contratos de suministros,
obras vy servicios se valora el certificado de la ecoetiqueta europea y/o de un SGA, pero
esto no tiene practicamente relevancia para el sector hotelero.

e  Mejora de la imagen de la empresa

La utilizacién de un logotipo de adhesidén al sistema de ecoetiquetado estd pensado
como un valor anadido para mejorar la imagen de la empresa y diferenciarla en el
mercado. La entidad que gestiona la ecoetiqueta asume la funcién de promocionar las
empresas ecoetiquetadas, y de esta manera, confribuir a la estrategia de marketing de
las empresas. No obstante, de momento, ninguno de los hoteleros entrevistados declara
haber mejorado su posicion competitiva debido a una ecoetiqueta. Una razdn puede ser
que el potencial de marketing de las ecoetiquetas estd condicionado por el dmbito local
de los distintivos utilizados en Espana:

“El tema de ecoetiquetas y mas como se esta desarrollando en estos momentos en el

mercado espanol, muy locales, y por lo tanto con escaso impacto en nuestro cliente

que no es de la zona sino que es de fuera y a veces incluso con poca cohesién o

coherencia entre unas etiquetas y otras..., no creo que dé un valor afiadido al
producto.” (Hotel 13, 122)

De hecho, algunos hoteleros se quejan de que los tour operadores no quieren poner el
logotipo de la ecoetiqueta en los catdlogos y prefieren sus propios esquemas. En este
sentido, es interesante la labor de marketing de la Fundacién Donana 21 que pretende
disenar un plan de accién conjunto con las empresas certificadas para comunicar y
promocionar la etiqueta. En este sentido se organizdé un programa para un grupo de
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periodistas del Club Internacional de Prensa para que conocieran la comarca y
experiencias concretas con algunas empresas certificadas. Ademds, la Fundacién tiene la
intencién de elaborar un catdlogo en espanol e inglés que informe sobre los productos vy
servicios de las empresas certificadas (Canalmedioambiental 2002a).

8.4.2 Eficacia y eficiencia del instrumento

Los premios vy las etiquetas pretenden contribuir a la mejora continua del comportamiento
ambiental del producto o servicio ofrecido mediante el reconocimiento publico de las
mejores prdacticas ambientales (premiando las mejores o certificando las de un cierto
nivel). Segun el estudio de la WTO, un premio es eficaz si es conocido y fiene una alta
reputacioén entre las organizaciones a las que va dirigidas, si es consciente de los
problemas y del potencial de mejores prdcticas entre estas organizaciones y si consigue
una alta concienciacién para los ganadores entre el publico o sector (WTO 2002). Una
etiqueta es eficaz cuando fomenta y consigue una mejora sustancial y confinua del
comportamiento ambiental del producto o servicio turistico individual y certifica un
porcentaje notable del grupo de producto o servicio (p.e. el 10%) para representar una
oferta visible para el consumidor (WTO 2002).

A pesar de las dificultades para medir el estdndar ambiental imperante en el sector
hotelero, el mismo estudio de la WTO constata que el comportamiento ambiental medio
de los hoteles europeos que disponen de una ecoetfiqueta puede considerarse un 20%
mejor que el comportamiento medio del sector, por ejemplo 20% menos de consumo de
energia o agua por estancia (WTO 2002). En consonancia con esta informacién, el
Ayuntamiento de AlcUdia destaca como consecuencias observables de la puesta en
marcha del Distintivo Ecoturistico de AlcUdia la disminucién del volumen de las aguas
residuales que llegan a la depuradora municipal durante los meses de verano, el aumento
considerable de las cantidades de papel/cartén y vidrio recogidas en los contenedores
de recogida selectiva municipal y el incremento de instalacion de placas solares para el
calentamiento del agua sanitaria (Ayuntamiento de AlcUdia 2001).

Estos datos indican que las ecoetiquetas son capaces de mejorar el comportamiento
ambiental del sector turistico respecto a objetivos determinados. Sin embargo, hasta el
momento no se ha alcanzado la masa critica para que las ecoetiquetas funcionen
realmente como un instrumento de mercado. Las ecoetiquetas no sirven para implicar a
las empresas del sector en actividades ambientales con el objetivo de diferenciarse en el
mercado. Es mds, si el hotel cree que tiene ofra via de propagar una imagen de
proteccion ambiental explotard ésta con mds éxito. Este hecho posiblemente explica
porque el Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental para las casas rurales en Cataluiia
fiene menos adhesiones que para hoteles, ya que muchos empresarios de este sector ya
confian en su imagen “verde”. Asimismo, los premios ambientales para hoteles no gozan
de un gran conocimiento y reconocimiento, por lo que es dificil que sirvan como estimulo
para el sector.
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8.5 Conclusiones

Los premios y las ecoetiquetas pretenden asegurar el comportamiento ambiental de la
empresa en determinados aspectos y ofrecer la informacién correspondiente all
consumidor. Para los hoteles espanoles, las ecoetiquetas mds relevantes son los cuatro
sistemas de ecoetiquetado turistico que se han desarrollado en el pais (Biosphere Hotels,
Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental, Etiqueta Donana 21 y Distintivo Ecoturistico
de Alcudia), mds la Ecoetiqueta Ecolégica Europea y las etiquetas de dmbito
internacional Green Globe 21 y Establecimiento Eco-comprobado.

En los Ultimos anos se observa una respuesta creciente de los hoteles a los distintos
sistemas de ecoefiguetado aplicables en Espana. Aunque los sistemas no son
comparables entre si por su diferente edad y dmbito de aplicacion, los resultados
alcanzados hasta el momento parecen indicar que tienen mayor éxito las iniciativas mds
limitadas geogrdficamente. El Distintivo Ecoturistico de AlcUdia registra 27% de los hoteles
del municipio de Alcudia, el Distintivo de Garantia de Calidad Ambiental 0,7 % de los
hoteles de la Comunidad Auténoma de Cataluiia, la marca Biosphere Hotels 0,1% de los
hoteles espanoles y el sello Establecimiento Eco-comprobado 0,06% de los hoteles
espanoles. La Etiqueta Donana 21 es muy reciente y tiene la dificultad anadida que
requiere la implantacién de un SGA. Mientras la etiqueta internacional Green Globe 21 ha
tenido un éxito nulo, queda por ver las consecuencias que tendrd la ecoetiqueta de la
Unién Europed, que ha entrado en vigor en Mayo del 2003. Aunque los hoteles espanoles
prdcticamente no participan en los reconocimientos internacionales, hay numerosos
premios ambientales especificos otorgados a hoteles por parte de tour operadores,
administraciones y asociaciones hoteleras en Espana.

La principal motivacién manifestada por los empresarios hoteleros para aplicar las
ecoetiquetas es el reconocimiento oficial de las actuaciones ambientales realizadas por
la empresa. Las razones alegadas para iniciar las buenas prdcticas ambientales ya se han
descrito en el Capitulo 7 (el ahorro de costes, la presidn por parte de los clientes y tour
operadores y la conciencia personal de los directivos). Los factores mds relevantes que
pueden facilitar u obstaculizar la implantacion de las ecoetiquetas desde el punto de
vista de los hoteles dependen del suministro de informacidén precisa, el conocimiento por
parte de los clientes, el know how sobre comunicacidn de las ecoetiquetas y el interés por
parte de los clientes. Los beneficios percibidos por las empresas que han obtenido una
ecoetiqueta estdn relacionados con las buenas prdcticas ambientales implantadas por el
hotel, y por lo tanto coinciden con las descritas en el Capitulo 7 (el ahorro de costes a
medio o largo plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de las relaciones
con la administracion ambiental y el aumento de la motivacién del personal).

A pesar de su potencial de mejorar el comportamiento ambiental del sector hotelero,
hasta el momento no se ha alcanzado la masa critica para que las ecoetiquetas
funcionen realmente como un instrumento de mercado. El reducido niUmero de hoteles
con ecoetigueta se explica mds que por la dificultad técnica para cumplir los criterios
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definidos, por la oposicion al pago de las tasas de solicitud y mantenimiento.
Adicionalmente, la presencia de diferentes ecoetiquetas y su aparente competencia
entre ellas, crea confusidn entre empresarios y consumidores.
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9. LA EXPERIENCIA CON LOS SISTEMAS DE GESTION AMBIENTAL

Este capitulo pretende evaluar la experiencia con Sistemas de Gestion Ambiental en los
hoteles espanoles y su adecuacion como instrumento voluntario de turismo sostenible. A lo
largo del capitulo se analizan el contexto, el disefio (objetivos y requisitos) y la
implantacion (situacion actual, motivaciones, factores de éxito y fracaso) del instrumento
con ayuda de datos cuantitativos y cudalitativos recogidos en el estudio empirico.
Finalmente, se realiza una evaluacidn con respecto a los costes y beneficios y a la
eficacia y eficiencia del instrumento.

9.1 Contexto del instrumento

Los sistemas de gestion se convierten en instrumentos cada vez mds
extendidos en las empresas del sector turistico, como demuestra la
creciente aplicacion de los sistemas de calidad segun las normas del
Instituto para la Calidad Turistica Espanola (ICTE) (ICTE 2003). Los estdndares
de Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) surgieron en la década de los
anos 90 como consecuencia del éxito de la serie de normas ISO 9000 para
Sistemas de Gestidn de Cdalidad. Actualmente existen dos normas de

cardcter voluntario para disefiar e implantar un SGA. Se trata de la norma
M de dmbito internacional ISO 14001 “Sistemas de Gestion Ambiental -
Especificacion con directrices para su uso” (AENOR 1996) que entrd a ser
operativa en 1996, y el Reglamento europeo EMAS (Eco-Management and Audit
Scheme). El EMAS fue creado a través del Reglamento (CEE) N° 1836/93 del Consejo vy fue
revisado el 27 de abril de 2001. El lamado EMAS Il se basa en el Reglamento 761/2001 del
Parlamento Europeo y del Consejo, de 19 de marzo de 2001 “por el que se permite que las
organizaciones se adhieran con cardcter voluntario a un sistema comunitario de gestion y
auditoria ambientales” (DOCE 2001a). El EMAS Il incorpora la norma ISO 14001 en su
totalidad, al remitirse a esta norma para definir los requisitos que debe cumplir el SGA.
Ademds, la Comision Europea ha publicado siete documentos guia referentes a algunos
elementos clave del EMAS (elaboracién de Declaraciones Ambientales, implicaciéon de los
frabajadores, determinacion de los aspectos ambientales, etc.) para asegurar que el
Reglamento sea aplicado de manera uniforme en fodos los estados miembro (DOCE
2001b, DOCE 2001c¢).

A mediados del ano 2001 fue publicada la norma espanola UNE 150101 EX como guia de
implantacion para hoteles, aparthoteles, apartamentos turisticos, hoteles en balnearios y
otros alojamientos turisticos (AENOR 2001). La guia fue elaborada por un grupo de trabajo
constituido por representantes de AENOR, asociaciones de empresas turisticas, cadenas
hoteleras, municipios turisticos y empresas de consultoria. Utilizando como marco de
referencia los requisitos de la norma ISO 14001, desarrolla los apartados de ésta utilizando
ejemplos prdcticos de aspectos ambientales, politicas ambientales, metodologias de
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evaluacién de aspectos, requisitos legales, etc., para hoteles u otros alojamientos
turisticos.

Debido al éxito de los Sistemas de Calidad ICTE, la Asociacién Hotelera de Menorca
(ASHOME) ha propuesto el desarrollo de un plan turistico medioambiental similar al
modelo del ICTE y al mismo tiempo compatible con las normas ISO 14001 y EMAS. La
Fundacion Biodiversidad y el ICTE estdn desarrollando la llamada “Q verde”, y han
implantado esta norma de calidad turistica ambiental en 50 hoteles piloto repartidos entre
Asturias, Benidorm, Costa del Sol, Granada, Menorca, Lanzarote vy Tenerife
(Canalmedioambiental 2002b).

9.2 Diseno del instrumento

9.2.1 Objetivo

Los SGA ofrecen un instrumento estructurado vy sistemdtico para incorporar la variable
ambiental a todos los aspectos de gestidn de la empresa, ya que representa “la parte del
sistema general de gestion que incluye la estructura organizativa, las actividades de
planificacion, las responsabilidades, las prdacticas, los procedimientos, los procesos y los
recursos para desarrollar, aplicar, alcanzar, revisar y mantener la politica ambiental”
(DOCE 2001a). Se trata de un plan estratégico que, de acuerdo con la politica ambiental
de la empresa, determina los objetivos y metas a corto, medio y largo plazo y coordina los
recursos humanos, técnicos y econdmicos necesarios para su consecucion. Un SGA
permite a las empresas evaluar y mejorar su comportamiento ambiental y difundir la
informacién correspondiente al pUblico y a otras partes interesadas.

Los SGA se basan parcialmente en la realizacion de auditorias ambientales. En general, las
auditorias ambientales sirven para evaluar el impacto ambiental causado por una
empresa e identificar los dmbitos de actuacidn para reducirlo. Debe ser una “evaluaciéon
sistemdtica, documentada, periddica y objetiva del comportamiento de la organizacion,
del sistema de gestion y de los procedimientos destinados a proteger el medio ambiente”
(DOCE 2001qa). En este sentido, el SGA parte de una auditoria inicial que informa sobre la
situacion ambiental de partida de la empresa, y utiliza auditorias periddicas para evaluar
el progreso y el cumplimiento de los objetivos y metas del SGA, y la adecuacién a la
norma de referencia.

9.2.2 Requisitos

Las auditorias ambientales siguen la sistemdtica de cualquier tipo de auditoria,
estructurada en tres fases: preparacion de la auditoria, recogida de informacién y
elaboracién del informe de auditoria (véase, por ejemplo, Fuster et al. 2000). Antes de
iniciar la auditoria se realiza un andlisis previo del centro a auditar para delimitar el
alcance de la misma e identificar las dreas y el personal clave. Posteriormente, la fase de
recogida de informacion consiste en el frabajo de campo para identificar las actividades
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y procesos que se llevan a cabo en el establecimiento y los impactos que tienen en el
medio, a fravés de observaciones directas, entrevistas con el personal y revisibn de
documentos. Finalmente, debe elaborarse un informe en el cual se ponen de manifiesto
los diferentes aspectos observados y se apuntan las acciones de mejora propuestas.

En Cataluna se estd utilizando una metodologia mds detallada, el llamado Diagndstico
Ambiental de Oportunidades de Minimizacion (Diagnostic Ambiental d'Oportunitats de
Minimitzacié, DAOM) creado por el Centro para la Empresa y el Medio Ambiente de la
Generdlitat de Catalunya (Departament de Medi Ambient 2000a). Esta metodologia
utilizada originariamente para estudios de produccién limpia en el sector industrial, se ha
aplicado de forma pionera a establecimientos hoteleros. Primero se analizan
sistemdticamente los procesos y actividades de la empresa y se recogen datos sobre los
efectos ambientales provocados. En base a esta informacién se identifican oportunidades
de prevencion de la contaminacién en origen, las cuales son completadas con un breve
estudio de viabilidad econdmica, para ofrecer a la empresa documentacion completa y
objetiva sobre las opciones existentes para iniciar actuaciones de minimizacién, sobre
todo en lo que respecta a las corrientes residuales: emisiones atmosféricas, aguas
residuales y residuos.

La metodologia del diseho e implantacién de los SGA sigue la filosofia “plan-do-check-
act” (véase la Figura 9.1). Los SGA no prescriben requisitos de actuacion ambiental
concretos, salvo los compromisos de cumplir la legislacion relevante y trabajar para la
mejora continua. En cambio, las normas de referencia establecen una serie de etapas de
un proceso sistemdtico y ciclico que las empresas deben seguir para conseguir la
certificacién por un organismo externo. A continuacién se explican brevemente las fases
en la implantacién de un SGA (Ayuso vy Fullana 2002).
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Andlisis ambiental
Revision ambiental inicial

Politica ambiental

Planificacion del SGA

Revision del SGA Implantacién y

por la direccion funcionamiento del SGA
[p]
=T
E Comprobacion y accion

I correctora del SGA

Declaracion ambiental

Figura 9.1: Etapas en la implantacién de un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) (Ayuso vy
Fullana 2002)

e Andlisis Ambiental / Revision Ambiental Inicial

La Revision Ambiental Inicial, o Andlisis Ambiental segun la nueva terminologia del EMAS I,
permite redlizar una “fotografia” de la situaciéon actual de la empresa con respecto al
SGA. Se frata de un andlisis preliminar de las actividades, productos y servicios y de la
gestidon global de los problemas ambientales en cuatro dreas clave: requisitos legislativos y
reglamentarios, identificacién y evaluacion de los aspectos ambientales significativos,
examen de prdcticas y procedimientos de gestion ambiental ya existentes, y evaluacién
de la informacidn obtenida a partir de incidentes previos. La revisidbn cubre, entre otros, los
siguientes factores: energia, agua, materiales, residuos, emisiones y vertidos, ruido e
impacto paisaijistico.

Como resultado de la Revision Ambiental Inicial, se elabora un informe de la situacién
ambiental de la empresa, resaltando la naturaleza y el alcance de los problemas vy
deficiencias, y estableciendo un plan para su correccién. Al mismo tiempo, en este plan
se definen las necesidades organizativas y técnicas para intfroducir un SGA. En la Tabla 9.1
se muestran una serie de actividades y servicios estdndar de un hotel, asi como los
principales aspectos ambientales asociados.
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Tabla 9.1: Principales aspectos ambientales de un hotel (Anguera y Ayuso 2000)

Servicio/ Descripcion Principales aspectos ambientales
actividad
Administracion e Direccién ¢ Consumo de energia, agua y materias
. Recepciéon de clientes primas (principalmente papel)

e  Generacién de residuos municipales y
residuos peligrosos
Equipos para produccién de agua|e Consumo de energia y agua

Servicios técnicos

caliente sanitaria . Consumo de diversas sustancias
e  Aire acondicionado peligrosas
e lluminacion e  Enalgunos casos, uso de CFC y HCFC
. Ascensores . Emisiones a la atmdsfera y suelo
. Piscinas . Generacién de diversos tipos de
e Areas verdes residuos peligrosos
. Desinsectizacion y desratizaciéon e  Generacién de aguas residuales
. Reparaciones y mantenimiento
preventivo
Restaurante / bar | e Desayuno, comida y cena . Consumo de energia, agua y materias
e Bebidasy snacks primas
e Generacidn de grandes cantidades
de envases y embalajes
Cocina . Conservacion de alimentos . Consumo importante de energia y
. Elaboraciéon de alimentos agua
e Lavado de vqijilla e Generacién de grandes cantidades
de envases y embalajes
e  Generacién de aceite vegetal usado
e Generacién de grandes cantidades
de residuo orgdnico
. Generacion de olores
Habitaciones . Uso por el cliente e Consumo de energia, agua y materias
e  Productos para clientes primas
. Limpieza de habitaciones . Consumo de diversas sustancias
peligrosas
e  Generacién de residuos de envases y
pequenas cantidades de residuo
banal
. Generacién de aguas residuales
Lavanderia . Lavado, secado y planchado ropa |e Consumo importante de energia y
clientes agua

. Lavado, secado y planchado ropa hotel [e  Consumo de sustancias peligrosas

. Generacién de aguas residuales
Compras y|e Seleccién de productos y proveedores . Generacién de residuos de envases y
almacenamiento | e Almacenamiento de productos embalajes

e Vertidos de sustancias peligrosas

Actividades e  Actividades dentro del establecimiento |e  Consumo de energia, agua y materias
e  Actividades fuera del establecimiento primas
. Impactos locales sobre los ecosistemas
. Ruido
e Generacién de residuo banal
Transporte e Transporte de clientes e  Consumo de energia (gasolina)
e Transporte de empleados e Emisiones atmosféricas
e Transporte de proveedores
Servicios e p.e. servicio médico, supermercado,|e  Consumo de energia, agua y materias
adicionales venta souvenirs, peluqueria, servicio primas
convenciones e Generacién de residuo banal vy

determinados residuos peligrosos

Construccion  y|e  Construccién de nuevas dreas / servicios | ¢ Consumo de energia y agua

reformas . Reforma de dreas / servicios existentes e Importante consumo de materias
primas y sustancias peligrosas

¢ Importante generacién de residuos de
construccién

e Generacioén de residuos peligrosos
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e Politica Ambiental

La Politica Ambiental es la “carta de presentaciéon” del SGA de la empresa y tiene dos
propositos informativos: por una parte, dejar claro a los empleados de la empresa cudles
son las intenciones de ésta en lo que respecta al medio ambiente; por otra parte,
proporcionar una declaracién de principios, prioridades e intenciones de cara a las
personas externas a la compania (clientes, administracion, vecinos, ONG ecologistas,
etc.). La Politica Ambiental debe comprometer a la organizacién como minimo en el
cumplimiento de fodos los requisitos legales y a la mejora continua. Estas medidas se
verdn posteriormente especificadas en los objetivos y metas ambientales.

¢ Planificacion del SGA

El SGA se disenard sobre la base de la identificacion de cudles son los aspectos
ambientales considerados significativos para la empresa y cudles los requisitos legales
aplicables. Por consiguiente, la empresa debe identificar las actividades pasadas,
presentes y futuras, que podrian causar aspectos ambientales y que estdn asociadas con
el ciclo de vida completo de sus productos y servicios. Una vez caracterizados
(cuantitativa y/o cuadlitativamente) los aspectos ambientales se relacionan con los
impactos que, de manera individual o agregada, pueden provocar sobre el medio
ambiente, para decidir cudles de éstos se consideran significativos. Esta evaluacion es una
de las tareas mds importantes y discutidas, ya que es dificil realizarla de una manera
totalmente objetiva, coherente y representativa.

Toda compaiia, sea cual sea su tamano, estd afectada por una serie de leyes que
establecen requisitos para el funcionamiento de la empresa, asi como otros
requerimientos que se derivan de cdodigos de buenas prdcticas, acuerdos con
autoridades publicas o directrices y pautas de comportamiento no reglamentarias. El SGA
exige que estos requisitos sean recopilados, registrados, y asimilados por las personas
responsables de hacerlos cumplir.

El Programa Ambiental tiene como finalidad la descripcion de los objetivos y metas
especificos para asegurar la mejora continua en la proteccién del medio ambiente en la
empresa, incluyendo una descripcidon general de las medidas previstas para alcanzar
dichos objetivos y metas. También se deben especificar las responsabilidades asignadas,
los plazos fijados y los medios de los que se dispone. Ejemplos de programas que suelen ser
aplicables a la mayoria de organizaciones son los siguientes: ahorro energético, ahorro de
agua, control de vertidos, minimizacién de residuos, separacion selectiva de residuos, etc.

¢ Implantacién y funcionamiento del SGA

Para ejecutar la Politica Ambiental de la empresa e implantar el SGA propiamente dicho,
es necesario integrar los aspectos relativos al medio ambiente en la estructura
organizativa de la empresa y en su gestion habitual, apoydndose en una serie de
herramientas que ayudan a su aplicacion.
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Es necesario identificar todos aquellos puestos de trabajo implicados en el SGA y definir
claramente sus funciones y responsabilidades. La direccidon de la empresa y/o el
responsable de medio ambiente se debe encargar de identificar la competencia
profesional de las personas cuyo trabajo pueda fener un impacto significativo sobre el
medio ambiente y disenar un programa de sensibilizacién y formacion que incluya tanto
aspectos generales del SGA como especificos segin los puestos de trabajo afectados.
Asimismo, deben asegurarse mecanismos eficaces de comunicacion interna y externa
con relacion a los temas ambientales de la empresa.

El SGA debe estar documentado de una manera ordenada y accesible a través de un
manual de gestién ambiental, procedimientos, instrucciones de trabajo, registros, etc. Los
registros permiten llevar a cabo un seguimiento del SGA y evaluar en qué grado se
cumplen tanto la normativa, como los objetivos y metas establecidos. En la organizacién
existen una serie de actividades, procesos e instalaciones que afectan o pueden afectar
al medio ambiente de forma significativa, y sobre las cuales se debe ejercer un control
operacional para asegurar que se llevan a cabo de forma ambientalmente correcta. Al
mismo fiempo, deben ser establecidos planes de emergencia que prevengan o mitiguen
los impactos ambientales asociados a posibles accidentes y situaciones de emergencia y
deben readlizarse los correspondientes simulacros.

e Comprobacién y accidn correctora del SGA

El proceso de comprobacién del SGA consiste en controlar y analizar de forma continua
los resultados obtenidos del SGA, para comprobar que se adecuan a la normativa y a los
objetivos y metas de la empresa. En caso de incumplimiento, se deben revisar dos
cuestiones bdsicas: la planificacion y la implantacion del sistema, y se deben determinar
acciones correctoras y preventivas.

De manera periddica se realizan auditorias del SGA, que pueden ser llevadas a cabo por
personal interno o externo a la empresa. El objeto de las auditorias ambientales es revisar
el comportamiento ambiental de la empresa, asi como la idoneidad y efectividad del
funcionamiento del SGA.

e Revision del SGA por la Direccién

El SGA persigue la mejora continua en el tiempo, por lo que es imprescindible realizar una
revision para detectar los puntos fuertes y débiles del sistema. La alta direccion revisa el
SGA para adaptarlo a las no conformidades detectadas mediante la auditoria, y/o a los
nuevos requerimientos ambientales de la empresa. La revision debe incluir aspectos
como: resultados de las auditorias, el grado de cumplimiento de los objetivos y las metas,
condiciones cambiantes (servicios ofrecidos por el establecimiento, legislacion,
preferencias del mercado, tecnologias,...), comunicaciones relevantes, etc. En especial,
se revisard el sistema de evaluacion de comportamiento ambiental y la utilidad de los
indicadores ambientales.

Una vez comprobada la eficacia del sistema, y el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma, se procede a la solicitud de certificacion del SGA (o
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“verificacion” en el caso de EMAS) por un auditor externo e independiente. Las etapas
concretas en esta parte del proceso vienen determinadas por la norma de certificaciéon
(ISO 14001 o EMAS) y la metodologia del organismo certificador escogido. El auditor
externo evaluard la politica ambiental y el SGA implantado en la empresa y redactard un
informe con los resultados de la auditoria realizada, que incluird en su caso, la descripcidon
de las no conformidades en relacion con la legislacidon aplicable y con la documentacién
del SGA. Este informe servird de base para la proxima revision del sistema por parte de la
direccién.

e Declaracion Ambiental

En caso de que la empresa implante el SGA conforme al Reglamento EMAS, debe
elaborar la llamada Declaraciéon Ambiental. El propdsito de dicho informe, que estard a
disposicién del publico interesado, es informar acerca del impacto causado por la
empresa y de las actuaciones encaminadas a la mejora del comportamiento ambiental.
Una vez validada esta Declaraciéon por un auditor acreditado, la empresa puede solicitar
su inscripcion en el registro europeo EMAS.

9.3 Implantacién del instrumento

9.3.1 Situacién actual

La implantacién de los SGA ha sido promovida en gran medida por programas de ayuda
financiera o técnica dirigidas a los hoteles, sobre todo en el caso de EMAS. El Gobierno de
las Islas Baleares fue la primera administracion que concedid subvenciones para SGA en el
sector turistico a través del Programa ECOTUR, enmarcado en el programa LIFE - Medio
Ambiente de la Unidén Europea (Ayuso 1999). La respuesta de las empresas turisticas
baleares fue muy positiva, y finalmente se otorgaron ayudas a 30 instalaciones piloto: 25
hoteles, aparthoteles y apartamentos turisticos, cuatro puertos deportivos y un campo de
golf (Llull et al. 1999). Siguiendo la iniciativa del Gobierno Balear, varias Comunidades
Auténomas (Cataluna, Valencia, Galicia y Andalucia, entre ofras) subvencionan los
gastos efectuados para la obtencién de la certificacion de SGA conforme al Reglamento
europeo EMAS o la norma internacional ISO 14001.

Por otra parte, en el ano 1999 la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo comenzd un
estudio piloto para la implantacién de SGA en 16 hoteles y apartamentos turisticos
seleccionados a través de las asociaciones hoteleras de Benidorm, Granada y Tenerife, y
en 2000 puso en marcha el programa “Impulso a la Gestion Medioambiental en
Establecimientos Hoteleros segin el Reglamento EMAS 2000" patrocinado por la
Fundacion Entorno, Empresa y Medio Ambiente (Fundacién Entorno 2003a). La iniciativa
consistia en proporcionar ayuda a 165 establecimientos hoteleros y apartamentos
turisticos durante la implantacién de un SGA. Las empresas adheridas recibieron de forma
gratuita un curso de formacidén a distancia para directivos y técnicos, y diferente
documentacion de apoyo: cuestionario de evaluacion, guia de procedimientos para la
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implantacion de un SGA, herramientas para la formacién interna del personal, etc. En los
anos 2001 y 2002 se ha continuado con esta iniciativa a través del programa “e+Turismo”
(Formacion en internet para la Gestion Medioambiental en el sector hotelero segun el
Reglamento EMAS) (Fundacion Entorno 2003a).

El resultado de todas estas iniciativas es un creciente niUmero de hoteles que han
implantado un SGA. Es facil saber el nUmero de hoteles registrados en el sistema EMAS, ya
gue se llevan registros a nivel de los organismos competentes de las Comunidades
Auténomas, del Gobierno central y finaimente de la Comision Europea. A fechas de Julio
del ano 2003 habia 100 hoteles verificados, un 33% del total de las empresas espanolas
verificadas por EMAS (EMAS Helpdesk 2003). Cabe senalar el liderazgo de Espana en lo
gue respecta a las verificaciones del sector de hosteleria en Europa, ya que concentra a
un 89% de los hoteles europeos con EMAS (EMAS Helpdesk 2003). El nUmero de empresas
certificadas segin la norma ISO 14001 es mds dificil de conftrolar, porque no existe un
registro centralizado espanol ni internacional. Segun las comunicaciones de las diferentes
enfidades de certificacién acreditadas, en fechas de Enero 2003 habia 143 hoteles
certificados segun la norma ISO 14001. La Figura 9.2 muestra la evolucion de los hoteles
con certificados EMAS e ISO 14001 y con ambas certificaciones a fecha de Julio 2003.
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Figura 9.2: Hoteles con Sistemas de Gestion Ambiental certificados (MIMAM 2003, IHOBE
2003, AENOR 2003, LRQA 2003, SGS 2003, TUV Rheinland Ibérica 2003b)

Se observa que a partir del ano 2000 se incrementa significativamente el niUmero de
hoteles certificados. Hay que destacar que una gran parte de estas certificaciones son
hoteles pertenecientes a grupos o cadenas. Por ejemplo, 58 establecimientos certificados
pertenecen a la Red de Paradores de Turismo, lo que representa mds de la mitad de los
hoteles verificados por EMAS.
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Al comparar el nimero de empresas certificadas con los 16.369 hoteles existentes en
Espana, se obtiene un indice de certificacion de 0,6% para EMAS, de 0,8% para ISO 14001,
de 0,5% para ambas certificaciones a la vez, y de 0,9% para cualquiera de las dos
certificaciones. EI Anexo Ill confiene el listado de hoteles con SGA verificados y
certificados. En comparacidén con otros sectores industriales, el sector de la hosteleria
destaca por preferir en mayor medida que otfros sectores el Reglamento EMAS como
modelo de sistema implantado. Ademds, segun el Informe 2001 de la Gestidn
Medioambiental en la Empresa Espanola elaborado por la Fundacién Entorno, el sector
hotelero es el sector que en mayor medida, un 40% de sus empresas, adoptan sistemas
propios (no conformes con los requisitos de EMAS ni ISO 14001). En este sentido, el estudio
indica que el 59% de los hoteles espanoles tiene efectivamente implantado un SGA
(Fundacion Entorno 2001a). Este Ultimo dato es sorprendente y no se ha podido
comprobar en la practica.

9.3.2 Motivaciones

El proyecto europeo EMPOST-NET, en el que participd la autora de la tesis (véase el
apartado 1.3.2), estudié la aplicabilidad de los SGA (EMAS o ISO 14001) en el sector
turistico con la finalidad de formular recomendaciones y sugerencias para el comité
asesor del Reglamento EMAS compuesto por los representantes de los estados miembro.
En Espana, la empresa de consultoria Randa Group realizé una encuesta a representantes
de diferentes grupos de interés en el dmbito de los SGA estandarizados: organismos
competentes y de acreditacion, administraciones, consultores, verificadores y empresarios
turisticos (Ayuso y Fullana 2000). La encuesta fue llevada a cabo entre Octubre 99 y Enero
2000, y contenia preguntas acerca de las principales motivaciones para implantar un
SGA, las cuestiones clave en la experiencia de la propia implantacion, el campo de
aplicacién idéneo (empresas, asociaciones, municipios, destinos turisticos) y la
contribucion de los SGA al desarrollo sostenible del turismo.

En consonancia con la numerosas guias sobre implantacién de SGA (Departament de
Medi Ambient 2000b, Fundacién Entorno 2003a, MIMAM 2002, INEM e ISO 14000 & One
Solutions Ltd 2000), de la encuesta se desprende que las principales razones para empezar
a disefar e implantar un SGA estdn fuertemente relacionadas con la consecucion de
ventajas competitivas. El Cuadro 9.1 muestra las motivaciones mds nombradas por los
encuestados para implantar un SGA.
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Cuadro 9.1: Principales motivaciones para implantar un Sistema de Gestion Ambiental
(Ayuso y Fullana 2000)

e Deseo de mejorar la imagen publica de la compania y demostrar respeto hacia el
medio ambiente

e Voluntad de mejorar la gestidon interna de la empresa

e Responder a exigencias y presiones de clientes y four operadores

e Asegurar el cumplimiento con la legislacion

e Aprovechar subvenciones otorgadas por la administracién

e Reducir el impacto ambiental de la actividad empresarial

e Mejorar la calidad total del establecimiento

e Ahorrar a fravés de actuaciones ambientales, p.e. ahorros de energia y agua
e Mejorar la relacién con la administracién y prevenir controles

e Utilizar distintivo con reconocimiento europeo o internacional

No obstante, las motivaciones identificadas en las entrevistas y en la observacién directa
en los hoteles no coinciden con las afirmaciones recogidas en la encuesta, hecho
explicable seguramente por el afdn de los encuestados de dar respuestas “politicamente
correctas”. Mds bien, el estudio empirico reconoce como motivaciones para implantar un
SGA el reconocimiento del certificado obtenido y la posibilidad de mejorar la gestidon
interna, ademds de las motivaciones para iniciar las buenas prdcticas ambientales que se
describen en el Capitulo 7: ahorro de costes, presion por parte de los clientes y tour
operadores y conciencia personal.

Los certificados de dmbito internacional o europeo otorgan un reconocimiento oficial al
compromiso de la empresa hacia el medio ambiente. El certificado expedido por un
organismo independiente (en el caso de ISO 14001) o la inclusidén en un registro europeo
de empresas (en el caso de EMAS) se percibe como una recompensa para el esfuerzo
realizado por el hotel para cumplir todos los requisitos de Ia norma.

“sabiamos que lo haciamos correctamente, que creiamos en ello, que invertimos en

ello, y dijimos, si lo estamos haciendo bien, por qué no nos certificamos y somos

reconocidos...para nosotros la certificacibn no es conseguir un sello, sino un
reconocimiento de hacer las cosas bien hechas” (Hotel 16, 51)

Asimismo se valora el SGA como herramienta de mejora de la gestién interna de la
empresa. Los hoteles no suelen estar familiarizados con una forma de frabajo sistemdatica y
planificada, y en este sentido, la formalizacion de las responsabilidades y las tareas
mediante documentos escritos puede ser un importante incentivo:
“nos va bien como seguimiento de lo que en su dia comenzd a hacerse bien, se sigue
haciendo bien, es una exigencia, y sobre todo, una certificacion lo que te provoca es
estandarizar y crear procedimientos, donde los procedimientos no cambian, la forma
de hacer no cambia, mientras que las personas pueden ir cambiando, porque en un

hotel hoy estamos y mafiana no estamos, y tenemos que saber la forma de funcionar.”
(Hotel 16, 55)
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9.3.3 Factores de éxito y fracaso

En la encuesta del proyecto EMPOST-NET mencionada en el anferior apartado se
analizaron las facilidades y las barreras a la hora de implantar el SGA mediante el andlisis
DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades). Las cuestiones nombradas con
mds frecuencia se muestran en la Tabla 9.2.

Tabla 9.2: Andlisis DAFO de los Sistemas de Gestion Ambiental (Ayuso y Fullana 2000)

Debilidades e FElevado coste econdmico (gastos de consultoria vy
verificacién/certificacién) y esfuerzo en recursos humanos

e Falta de “cultura ambiental” /concienciacidén en todos los
niveles de la empresa

e Excesiva burocracia de documentacidn para empresas

turisticas

Amenazas e La respuesta del mercado (beneficios econdmicos) no es
proporcional al esfuerzo que supone implantar un SGA @
corto plazo

e Dificultad de formar y concienciar al personal debido a la
estacionalidad y alta rotaciéon en el sector

e Falta de adecuacion del estdndar a las caracteristicas del
sector

Fortalezas e Mejora de laimagen publica de la empresa
e Implicacién y motivacion de todo el personal

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

Oportunidades e Diferenciaciobn como turismo de calidad, y como
consecuencia, ventajas competitivas

e Ganar nuevos clientes y mercados concienciados
ambientalmente

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

La mayoria de puntos fuertes y débiles mencionados de la implantacién de los SGA en los
hoteles se confirman en la prdactica. A continuacion se discuten los factores relacionados
con la implicacién de los directivos y los empleados, el know how sobre estructura
organizativa del SGA, el know how sobre estructura formal del SGA, la colaboracion de
administracion, proveedores y subcontratistas y el cambio de la gestidon empresarial.

e Implicacién de los directivos y los empleados

Un factor muy enfatizado por los hoteleros entrevistados es el compromiso por parfe de la
gerencia o direccién en el proyecto de implantacién y mantenimiento del SGA. Antes de
empezar con el disefio y la implantacion del SGA en el hotel, la alta direccion debe estar
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firmemente decidida a apoyar todas las actuaciones necesarias, y mds concretamente a
facilitar la infraestructura y los recursos (fanto humanos como econdmicos) que hagan
falta, y a mantener vigente el compromiso. Sin este compromiso, el SGA no puede ser
iniciado, puede ser abandonado o puede convertirse en un mero ejercicio “de papeleo”:
“no hemos buscado la certificacion, no le aconsejaria a nadie empezar estos
proyectos sélo para tener la certificacion, no tiene sentido; es un premio pero si no
crees en ello sera un lastre que soélo dara trabajo, porque el problema llega una vez
tienes el certificado para mantenerlo [...] pienso que es un final de un camino que no

se acaba nunca [...] creo que esto es una mejora continua y pienso que lo mas
importante es que la gente crea en ello” (Hotel 15, 21)

Un problema comuin detectado en los hoteles que implantan un SGA es la pérdida de
interés o compromiso ya durante el proyecto de implantacién o tfras la primera
certificacién del SGA. Esto se debe en algunos casos a que la alta direccidén no es
fotalmente consciente de las implicaciones de un SGA, por ejemplo con respecto a la
integracion en la gestion de la empresa o al proceso de mejora continua.

Pero gran parte del éxito o del fracaso de un SGA también depende del grado de
implicacion del personal de la empresa, que de manera consciente o inconsciente puede
sabotear el SGA:
‘es una herramienta para [...] convencer al personal para cumplir con todo lo de
medio ambiente. Porque si te vas al personal y les dices ‘chicos, tenéis que ahorrar
electricidad porque estais gastando mucho...’ diran ‘este tio, ademas de pagarnos
poco, quiere que todavia le ahorremos dinero para que gane mas, con lo que gana y

todavia quiere ganar mas’, pero si decimos ‘mira chicos, es que aqui nos obligan, es
que esto lo hacemos mal’, entonces ya lo ven de otra manera.” (Hotel 3, 35)

El Reglamento EMAS hace especial hincapié en la implicacién activa del personal en el
SGA y en las formas apropiadas de participacion (DOCE 2001b). Ademds de posibilitar la
participacion de los representantes del personal, cuando asi lo soliciten, es importante
encontrar sistemas que permitan que los empleados hagan sus aportaciones. En este
sentido, los hoteles utilizan diferentes sistemas como el buzdn de sugerencias, encuestas,
reuniones de departamento, grupos de mejora, etc.

e Know how sobre esiructura organizativa del SGA

De las entrevistas y observaciones en los hoteles se deduce que la tarea de adaptar la
estructura organizativa interna a las necesidades del SGA es critica, en especial para
PYMES. Generalmente, las empresas del sector hotelero no disponen de los recursos
humanos suficientes para nombrar a una persona como Responsable de Medio Ambiente
a tiempo completo. Segun el informe de la Fundacién Entorno, solamente un 23,5% de
hoteles tiene definida y asignada la funcién ambiental en su organizacion, y en la mayoria
de los casos, este Responsable de Medio Ambiente estd a tiempo parcial (Fundacién
Entorno 2001a).

Oftro problema anadido es que habitualmente los mandos directivos de los hoteles tienen
una formacién empresarial o especifica de hosteleria. En cambio, la funcién del
Responsable de Medio Ambiente requiere tanto conocimientos técnicos de temas
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ambientales (p.e. evaluacién de aspectos ambientales significativos, medicidén de la
mejora continua del comportamiento ambiental) como habilidades administrativas (p.e.
control de la documentacién, llevar los registros):
“el problema es encontrar a la persona que te tramite todo el papeleo, porque nuestra
profesiéon es una profesién de muy poco papeleo, es una profesidon que tienes que
estar mucho con el cliente, [...], en cambio todo estas cosas son mucho trabajo de
despacho, que es totalmente lo contrario de lo que hemos hecho siempre, entonces

encontrar de repente una persona que se pase muchas horas en el despacho
haciendo papeles y apuntandolo todo, pues es dificil” (Hotel 3, 39)

En funcidn del tamano y de las caracteristicas del establecimiento, los hoteles operan
bdsicamente con dos modelos de estructura organizativa (véase la Figura 9.3). El modelo
de "Tridngulo de Gestidn Ambiental” suele ser empleado para pequenos y medianos
hoteles, donde generalmente el Director del hotel asume la labor de Responsable de
Medio Ambiente, con el apoyo del Jefe de Administracién (en asuntos de personal,
clientes, etc.) y del Jefe de Servicios Técnicos (en asuntos de mantenimiento,
reparaciones, etc.). En este modelo el director adopta las decisiones con o sin ayuda del
personal del hotel. El modelo de “Comité de Medio Ambiente” se emplea normalmente
en organizaciones de mayor tamano, donde la direccidén designa un Responsable de
Medio Ambiente (habitualmente una persona del equipo directivo), el cual desempena
sus funciones con el apoyo de los jefes de deparfamento. En este modelo, la toma de
decisiones se realiza de forma conjunta entre los miembros del Comité.

Direccion del Hotel
Y
A 4
Responsable Ambiental
[ Direccion del Hotel / ]

Responsable Ambiental 1

+ + Jefe de Servicios Técnicos
Servicios Técnicos | Administracién  /
/ Responsable Ambiental 2 Responsable Ambiental 3

v

Maitre

[ Chef ] Gobernanta
Jefe de Economato 4—>[ Jefe de Recepcion J
Trigdngulo de Gestién Ambiental Comité de Medio Ambiente

Figura 9.3: Modelos organizativos para la gestion ambiental (Anguera y Ayuso 2000)

La elevada rotacion de personal en los hoteles hace que sea de gran importancia definir
una adecuada estructura organizativa, especialmente cuando esta rotacion se produce
entre el personal directivo y los mandos infermedios (Anguera et al. 2000). Por ejemplo, los
hoteles de una de la cadenas hoteleras mds importantes suelen designar como
Responsable de Medio Ambiente al Subdirector del establecimiento. Sin embargo, la
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persona que ocupa este puesto de trabajo suele cambiar con una frecuencia de 3 a 15
meses, hecho que dificulta fremendamente el mantenimiento del SGA.

e Know how sobre estructura formal del SGA

Aungue la funcién de un SGA es ofrecer un mecanismo para estructurar los complejos
temas ambientales dentro de la gestion empresarial, los hoteleros entrevistados
generalmente perciben los SGA como algo que precisamente anade complejidad a las
pautas internas de gestién y actuacion. Esto se debe en gran medida a que los hoteles,
sobre todo los individuales o de tamano pequefo, no suelen tener un sistema de gestiéon
definido y formalizado, ni estdn acostumbrados a utilizar herramientas como
procedimientos, instrucciones, actas, registros, auditorias, etc.

Una encuesta realizada a empresas espanolas del sector industrial en el ano 1998/1999
mostrd que la principal razén para el éxito de la implantacién de un SGA se debia a la
experiencia previa con otros sistemas de gestion (del Brio et al. 2001). Los hoteles no suelen
disponer de la experiencia previa de haber implantado un sistema de gestion con
requisitos similares al SGA, como por ejemplo los sistemas de calidad segun la norma ISO
9001, asi que no pueden aprovechar las estructuras y formas de trabajo existentes.

En comparacion con los Sistemas de Calidad segun las normas del ICTE, los esténdares
EMAS e ISO 14001 son poco concretos para situaciones especificas y ponen el acento en
la formalizaciéon de los procesos. En algunos casos, los hoteles han considerado positivo
poner por escrito sus pautas de actuacion antes no definidas, como por ejemplo para los
planes de emergencia. Sin embargo, en general se percibe un exceso de documentacion
y burocracia como obstdculo para una eficiente implantacién de un SGA:

“el EMAS lo encuentro demasiado burocratico para una empresa como la nuestra, o

sea, el gran esfuerzo que haces en el EMAS en ponerte al dia en cuanto a leyes, en
cuanto a papeles” (Hotel 15, 32)

e Colaboracién de administracion, proveedores y subcontratistas

Un posible factor de fracaso de los SGA estd ligado a la falta de colaboraciéon con
agentes externos a la empresa. Muchos problemas ambientales que surgen en la
implantacion de un SGA no pueden ser solucionadas por una empresa individual sino que
necesitan de la colaboracion de ofros agentes, por ejemplo la gestién de residuos o la
compra verde. Es bastante comuin la critica de los hoteles entrevistados sobre el
deficiente apoyo institucional, sobre todo respecto a la infraestructura para la gestién de
los residuos:

“con la administracion, para el tramite de documentos legales, para que te pongan

contenedores, para la separacion selectiva, para los residuos peligrosos, pues te

encuentras muchisimas pegas, es mas, casi te tienes que pelear con la administracion

para que te pongan los medios, y creo que no deberia ser asi, pero lamentablemente

es lo que esta pasando [...] si tu tuvieras los mecanismos necesarios o tuvieses el

apoyo de la administracion que te pusiera los recursos adecuados seria muchisimo
mas facil” (Hotel 11, 42)
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Otra cuestibn que preocupa a los hoteles es la colaboracién con proveedores vy
subconftrastistas. Los estdndares de los SGA hablan de los aspectos indirectos y que la
empresa debe analizar qué influencia puede ejercer sobre ellos y qué medidas puede
adoptar para reducir su impacto. Sin embargo, los hoteles se quejan por la falta de
proveedores adecuados o la falta de concienciacion de proveedores habituales:

“con los proveedores [...] cuesta muchisimo que el proveedor, sobre todo aquel que
tiene impacto ambiental te pueda ayudar, porque se trata de solidarizarse, o de que te
pueda enviar realmente, de que ellos estan haciendo o que estan dentro de algun tipo
de programa de buenas practicas o de alguna certificaciéon medioambiental, que asi es
como de alguna manera lo exige la normativa” (Hotel 16, 30)

AQui la presion que puede ejercer un hotel sobre sus subcontratistas y proveedores
depende del tamano de la empresa. Por ejemplo, fras largas negociaciones una
importante cadena hotelera llegd a un acuerdo con su proveedor de productos quimicos
para que se hiciera cargo de los envases de los productos de limpieza suministrados. Los
hoteles particulares pueden acceder a estas ventajas a través de sus asociaciones. Por
ejemplo, la Agrupacion Empresarial Hotelera de AlcUdia ha firmado convenios de
colaboracién con la empresa suministradora de energia y ofras empresas para la
adquisicion de placas solares, dispositivos de ahorro de agua, contenedores de residuos,
etc.

En definitiva, una estructura activa de colaboracion tipo red ('network") entre diferentes
empresas, e incluso administraciones, puede ser Util para afrontar los problemas
ambientales que trascienden los limites de la propia organizacién, ademds de asegurar el
proceso de aprendizaje y el intfercambio de informacién entre las empresas participantes
(Fadeeva y Halme 2001). En este sentido, el siguiente ejemplo de la Asociacién Hotelera
de Palma Nova-Magalluf, una zona vacacional de Mallorca, muestra un ejemplo exitoso
de colaboracion:

“se ha puesto en marcha aqui, en esta zona, los acuerdos con tour operadores y

restaurantes. Hay un sistema en la gente que esta en pension completa en los hoteles

que cuando sale de excursion pide una cestita, esta cestita esta hecha de cartén,

dentro de la cestita hay como diez envoltorios de diferentes materiales que cuando se

va de excursion se quedan en las papeleras o se quedan bajo los pinos o se quedan

por el bosque. Esto multiplicado por los miles de turistas que se van, esto ensucia el

medio ambiente brutalmente, entonces durante los meses de verano llegamos a un

acuerdo en esta zona con tour operadores que es que el cliente ya no se lleva la cajita

sino que se va a un restaurante de las principales zonas de excursion y a cambio de

un acuerdo que hay con el tour operador, restaurante y hotel, pues con un tiquet come

en el restaurante. Entonces ya evitamos que se tire la cajita y conseguimos que

deguste la comida de la zona, consuma mas en los restaurante y se vaya mas
satisfecho.” (Hotel 7, 35-37)

e Cambio de la gestion empresarial

Los hoteleros entrevistados a menudo declaran que han pretendido disenar el SGA
conforme a su “manera de hacer las cosas” y que la implantacidén exitosa del SGA
depende precisamente de su compatibilidad con el estilo de gestién de la empresa.

172



Capitulo 9: La experiencia con los Sistemas de Gestiéon Ambiental

Sin embargo, la implantacion del SGA iremediablemente producird cambios con los que
tendrdn que afrontarse los directivos y empleados de la empresa. La nueva cultura
ambiental puede representar un “choque” con la cultura de calidad existente. La
integracion de los procesos del SGA en la gestién de la empresa y la consideracion de la
informacién ambiental aportada para la toma de decisiones comportan modificaciones
importantes en las rutinas establecidas:

“la aplicacion de segun qué procedimientos, que posiblemente no son tan dirigidos a

nivel de medio ambiente, pero si que son parte de los procedimientos de todo lo que

significa una certificacion medioambiental, como la bienvenida a un nuevo empleado,

como la formacioén en temas medioambientales a personal nuevo, todo esto cuesta, y

es [...] todo esto cuesta, y es un tema de repetir, repetir, y de repetir, y de hacer

auditorias puntuales para averiguar que realmente se estan cumpliendo” (Hotel 16,
26)

En este sentido, la capacidad de la organizacién para cambiar es crucial para establecer
un SGA dindmico y conseguir el proceso de la mejora continua (Jergensen 2000). De
hecho, la dificultad de asimilar este cambio de cultura necesario es una de Ias razones
mas importantes para el fracaso del SGA, y generalmente son las PYMES las que mas
rigidez muestran para gestionar el proceso de cambio (del Brio et al. 2001).

9.4 Evaluacion del instrumento

9.4.1 Costes y beneficios del instrumento

El coste de la redlizacidn de una auditoria o andlisis ambiental por parte de una
consultoria especializada es variable de una empresa a otra, pero puede establecerse
aproximadamente en una franja de 1.800 € a 6.000 €, estimando una dedicacién de entre
2 y 10 jornadas (MIMAM 2002). El proyecto de implantacién de un SGA puede tener una
duracion de entre 6 y 18 meses, en funcion del tamano y complejidad de las instalaciones
y de la disponibilidad de recursos humanos por parte del hotel. Tras una primera
implantacion del SGA se requieren determinadas actuaciones de seguimiento para
asegurar el mantenimiento del sistema. Los costes totales varian segin la norma de
certificacién/verificacion, tipo del establecimiento, situacidon de partida y la necesidad de
contfratacién de una empresa externa de consultoria.8 Los hoteleros entrevistados
destacan que los costes representan un obstdculo para la implantaciéon de un SGA.
Obviamente, el coste de implantacidén y mantenimiento suele suponer un mayor esfuerzo
para las pequenas empresas. La Tabla 9.3 muestra los costes medios desglosados por los
diferentes conceptos.

8 la mayor parte de las empresas espanolas que han implantado un SGA (aproximadamente 75%)
ha tenido que recurrir a algun tipo de asesoramiento externo (Fundacién Entorno 2001a).
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Tabla 9.3: Costes de implantacién y mantenimiento de un SGA (MIMAM 2002)

Concepto Coste estimado
Consultoria para la diagnosis ambiental inicial 1.800 € - 6.000 €
Consultoria durante el disefio y la implantacion del SGA 7.350 - 12.350 €

Consultoria durante el mantenimiento del SGA (formacién en| 1.500 - 6.000 € al ano*
temas ambientales, auditorias internas, actualizacion del registro
de legislacion ambiental)

Certificacion/Verificacion  del SGA segun la norma ISO 3.500-7.500 €
14001/Reglamento EMAS

Auditorias de certificacion/verificaciéon segin la norma ISO| 1.500-2.500 € al afio
14001/Reglamento EMAS

Actuaciones necesarias para el cumplimiento de la legislacién Variable
vigente (p.e. legalizaciones y revisiones de las instalaciones y
equipos, gestores autorizados para recogida de residuos)

Actuaciones dirigidas a la mejora del comportamiento ambiental Variable
(p.e. inversiones tecnoldgicas; medidas de control, motivacion,
formacion, informacion, etc.)

Costes internos de personal Variable

* estimacion propia

Las guias sobre implantacion de SGA existentes suelen argumentar que la implantacion de
un SGA conlleva muchas ventajas para las empresas que pueden estar relacionadas
directa o indirectamente con beneficios econdmicos. Segun el Informe 2001 de la Gestidn
Medioambiental en la Empresa Espanola, los principales beneficios tangibles para los
hoteles espanoles que han implantado un SGA son la disminucion en el uso de materias
primas vy la reduccién de los gastos de gestion relacionados con los residuos, las emisiones
y los vertidos (ambas opiniones las comparten el 50% de las empresas). Sin embargo,
ninguna empresa cree que ha conseguido un incremento de las ventas. La mayoria de las
empresas ha conseguido beneficios de cardcter intangible: el principal beneficio
percibido es la eliminacion de los riesgos ambientales, seguido de la mejor percepcién del
entorno, la motivacion de los empleados y la mejor percepcién de las administraciones
(Fundacién Entorno 2001a).

En cambio, en las entrevistas realizadas y la observacién directa en los hoteles que han
implantado un SGA se han identificado los beneficios relacionados con las buenas
practicas ambientales, y ya descritas en el Capitulo 7 (el ahorro de costes a medio o largo
plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de las relaciones con la
administracion ambiental y el aumento de la motivacién del personal), ademds del
cumplimiento de las exigencias legales. A continuacién se comentan algunas cuestiones
partficulares relacionadas con los SGA.
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e Ahorro de costes a medio/largo plazo

Varias Comunidades Autdénomas otorgan subvenciones para los costes de asesoria
externa derivados de la implantacién del SGA que cubren del 25 al 100%. Practicamente
la mitad de las empresas espanolas (45,8%) ha recibido algun tipo de subvencién o ayuda
para la implantacion del sistema  (Fundacion Entorno 2001a). Generalmente, las
subvenciones muestran una clara preferencia por el Reglamento EMAS delante de Ia ISO
14001 que se ftraducen en mayores cantidades de subvencion. Por ejemplo, el
Departamento de Medio Ambiente de la Generalitat de Catalunya oforga subvenciones
para hoteles con mds de 50 habitaciones de 5.450 € en el caso de EMAS y de 3.350 € en
el caso de ISO (para hoteles con menos de 50 habitaciones 3.650 € en el caso de EMAS y
2.450 € en el caso de ISO) (Generalitat de Catalunya 2003 ).

Debido a su cardcter de reconocimiento oficial, el SGA puede favorecer una
discriminacién positiva por parte de las administraciones publicas, en el sentido de la
Orden de 14 de octubre de 1997 del Ministerio de Medio Ambiente, aunque no sea
relevante para el sector hotelero (véase el apartado 8.4.1). Ademds, en algunas
Comunidades Auténomas, la certificacion favorece la posibilidad de concesidon de
permisos y licencias y de exencidn de determinados controles reglamentarios,
especialmente con la aprobacion de la Directiva 96/61/CE del Consejo, de 24 de abril de
1996, relativa a la Prevencién y al Control Infegrada de la Contaminacién. Por ejemplo, en
Cataluna las empresas registradas EMAS estdn exentas de los controles peridédicos para las
actividades del anexo | y Il.1 de acuerdo con la Ley 3/1998 de Intervencién Integral de la
Administracién Ambiental. Sin embargo, esto no afecta a los hoteles que estdn
clasificados en los anexos 1.2 y IIl.

¢ Mejora de la imagen de la empresa

Mdas que beneficios a corto plazo o mejoras en la productividad o competitividad de la
empresa, los hoteleros entrevistados declaran que la implantacién del SGA conlleva una
mejora de la imagen corporativa y en las relaciones institucionales:
“a nivel de reconocimiento publico si, es decir, a nivel de prensa, a nivel de
administraciones publicas, a nivel de asociaciones y gremios, si. Por qué? Porque
todavia no hay muchos establecimientos que estén certificados, con ISO 14001 ni con
EMAS, en este nivel si, es la Unica aportacion en un momento dado, que el
reconocimiento o el posicionamiento del establecimiento se puede tener en cuenta,

que para nosotros es mucho, nos ayuda muchisimo a ser conocidos ni que sea por
este aspecto” (Hotel 16, 76)

En la actualidad, esta mejora de imagen no se materializa en unas ventajas competitivas
en el mercado. Aunque se ftrate de furistas ambientalmente concienciados,
generalmente desconocen el significado de un SGA certificado y los hoteles encuentran
dificultades en fransmitir a sus clientes lo que es un SGA. En cambio, los tour operadores
interesados en cuestiones ambientales si reconocen el esfuerzo de tener implantado un
SGA vy suelen renunciar de enviar sus propios checklist y realizar sus propias auditorias. Pero
la situacion no es comparable a la de algunos sectores industriales, donde las grandes
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multinacionales comienzan a solicitar a sus proveedores que garanficen su compromiso
ambiental mediante un SGA certificado (Biondi et al. 2000).

e Cumplimiento de las exigencias legales

En los hoteles que han implantado un SGA se ha observado en muchas ocasiones como a
través de la Revisidn Ambiental Inicial se descubrieron requisitos legales que no se habian
considerado relevantes o que simplemente se desconocian. Asimismo, durante la
redlizacion de auditorias periddicas es comuin descubrir algunas desviaciones e
incumplimientos de la normativa existente.

En este sentfido se ha reconocido el beneficio que comporta la seguridad de cumplir con
la legislacion ambiental, y que puede evitar los costes derivados de multas y sanciones y
de la degradacién de imagen debido a incidentes o accidentes ambientales:
“cuando implantas un Sistema de Gestién Medioambiental te obligas a cumplir con la
legislacion, cosa que la mayoria no lo hace, y si no tienes un sistema, mira, como
nadie te dice nada, la administracién no presiona ni nada, pues tanto da. En cambio,
tu implantas un Sistema de Gestion Medioambiental, ya adquieres el compromiso, no
s6lo de cumplir con la legislaciéon sino de ir un poco mas alla, es un esfuerzo bastante
importante que hace la empresa porque la mayoria esta sin cumplir con los requisitos
legales, pues dices, ‘mira, hacemos esta inversion’, porque también lleva un coste, y
sabes que a la larga es beneficioso, bueno, y a corto plazo ya estas obteniendo

beneficios entre comillas, porque sabes que si tienes una inspeccion o cualquier cosa,
ya estas cumpliendo con toda la normativa” (Hotel 11, 34)

Oftros beneficios nombrados por el informe de la Fundacién Entorno (la eliminacion de los
riesgos ambientales, la mejor percepcidén del entorno) no fueron identificados en las
entrevistas realizadas.

9.4.2 Eficacia y eficiencia del instrumento

La auditoria ambiental tiene como objetivo hacer un diagndstico de la situacion
ambiental del centro empresarial para identificar los puntos fuertes y débiles, y ofrecer
criterios técnicos para escoger medidas de mejora ambiental. El SGA, en cambio,
pretende ofrecer un mecanismo para gestionar el impacto ambiental de la empresa y
mejorar el comportamiento ambiental de forma confinuada. En este sentido, el sistema
EMAS asegura en mayor medida la mejora del comportamiento ambiental que Ia norma
infernacional ISO 14001 que meramente requiere incluir “un compromiso de mejora
continua y de prevencion de la contaminacion” en la politica ambiental (AENOR 1996). El
Reglamento europeo, que en su primera version exigia a las organizaciones un
compromiso dirigido a “la mejora continua y razonable de su actuacion medioambiental,
con vistas a reducir el impacto medioambiental a niveles que no sobrepasen los
correspondientes a una aplicacidn econdmicamente viable de la mejor tecnologia
disponible™?, ahora estipula que la organizacion deberd comprometerse a "“un proceso de

? La referencia a la mejor tecnologia disponible desaparece, al estar incluida en la Directiva
96/61/CE del Consejo, de 24 de abril de 1996, relativa a la Prevencidn y al Control Integrada de la
Contaminacion.
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mejora, ano tras ano, de los resultados cuantificables del sistema de gestidon
medioambiental relacionados con [...] los aspectos medioambientales mds significativos”,
y resalta que “no es preciso que la mejora de los resultados se produzca en todos los
dmbitos de actuacion al mismo tiempo” (DOCE 2001a). Ademds, EMAS exige la
evaluacién del comportamiento ambiental en las auditorias periddicas y la publicacién
de la Declaracién Ambiental utilizando datos que permitan comparar anualmente la
evolucion del comportamiento ambiental.

Un SGA dota a la empresa de una herramienta de frabajo para sistematizar las buenas
prdacticas realizadas hasta el momento y asegurar su mejora paulatina de forma
planificada. Sin embargo, es dificil evaluar la eficacia del proceso de mejora continua. La
experiencia prdctica demuestra que al comienzo de la implantacion del SGA, los hoteles
establecen objetivos ambientales facilmente alcanzables, pero que con el paso del
tiempo la deteccidén de dreas de mejora viables se hace mds dificil. Ademds, se observa
que la gestidn ambiental generalmente recibe una prioridad inferior respecto a otros
dmbitos de gestion, como la calidad del servicio. Esto se debe a la falta de
reconocimiento del certificado obtenido por la empresa y, por consiguiente, la ausencia
de ventajas competitivas ligadas a la implantacién de un SGA. En la actualidad, los SGA
no funcionan todavia como instrumentos de mercado. No obstante, un importante logro
es que las empresas que implantan un SGA hacen un esfuerzo por cumplir la legislacién,
aungue este no era el objetivo explicito del sistema.

9.5 Conclusiones

Mientras las auditorias ambientales sirven para evaluar el impacto ambiental de la
empresa e identificar las actuaciones para reducirlo, los SGA van mds alld y pretenden ser
una herramienta de trabajo para gestionar y mejorar el comportamiento ambiental de la
empresa, y en caso dado, difundir la informacién ambiental correspondiente. Un
creciente nUmero de hoteles ha implantado y certificado un SGA de acuerdo con los dos
estdndares de referencia, el Reglamento europeo EMAS vy la norma internacional ISO
14001. Con respecto al niUmero total de hoteles espanoles, se obtiene un indice de
certfificacién de 0,6% para EMAS, de 0.8% para ISO 14001, de 0,5% para ambas
certificaciones ala vez, y de 0,9% para cualquiera de las dos certificaciones.

Las principales motivaciones manifestadas por los empresarios hoteleros para implantar un
SGA son el reconocimiento oficial del certificado obtenido por las actuaciones
ambientales realizadas y la posibilidad de mejorar la gestion interna de la empresa. Las
razones alegadas para iniciar las buenas prdcticas ambientales ya se han descrito en el
Capitulo 7 (el ahorro de costes, la presion por parte de los clientes y tour operadores y la
conciencia personal de los directivos). Los factores mds relevantes que pueden facilitar u
obstaculizar la implantacién de las buenas prdcticas ambientales desde el punto de vista
de los hoteles dependen de la implicacion de los directivos y los empleados, el know how
sobre estructura organizativa del SGA, el know how sobre estructura formal del SGA, la
colaboracién de administraciéon, proveedores y subcontratistas y el cambio de la gestidn
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empresarial. Los beneficios percibidos por las empresas que han implantado un SGA estdn
relacionados con las buenas prdacticas ambientales implantadas por el hotel, y por lo
tanto coinciden con las descritas en el Capitulo 7 (el ahorro de costes a medio o largo
plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de las relaciones con la
administracion ambiental y el aumento de la motivacién del personal), ademds del
cumplimiento de las exigencias legales.

Aungue los SGA representan una herramienta sistemdtica para evaluar y mejorar el
comportamiento ambiental del hotel, su principal inconveniente es el elevado coste
econdmico y de personal relacionado. En la actualidad, los SGA no funcionan todavia
como instrumentos de mercado, ya que el esfuerzo de implantar un SGA no se fraduce en
ventajas competitivas para la empresa. El nUmero relativamente importante de hoteles
que han implantado un SGA, sobre todo en el caso de EMAS, ha sido promovido en gran
medida por los programas de ayuda financiera o técnica dirigidas a los hoteles espanoles.
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10. LA EXPERIENCIA CON LOS INDICADORES AMBIENTALES

Este capitulo pretende evaluar la experiencia con los indicadores ambientales en los
hoteles espanoles y su adecuacion como instrumento voluntario de turismo sostenible. A lo
largo del capitulo se analizan el contexto, el disefo (objetivos y requisitos) y la
implantacion (situacion actual, motivaciones, factores de éxito y fracaso) del instrumento
con ayuda de datos cuantitativos y cudlitativos recogidos en el estudio empirico.
Finalmente, se realiza una evaluacidén con respecto a los costes y beneficios y a la
eficacia y eficiencia del instrumento.

10.1 Contexto del instrumento

En la reciente modificacién del Reglamento europeo EMAS (EMAS I} y en diferentes
directrices de la Comisidn Europea respecto a las Declaraciones Ambientales del EMAS, se
menciona la necesidad de que las organizaciones incorporen herramientas que permitan
evaluar su comportamiento ambiental a lo largo del tiempo (DOCE 2001a, DOCE 2001b).
Estas herramientas son los indicadores ambientales o ecoindicadores. Al igual que los
indicadores de contabilidad, los indicadores ambientales pueden expresar informacién
Util y relevante sobre la situacion de la empresa. Dos organizaciones internacionales
importantes, la ISO y el WBCSD, han creado sus propias definiciones de los indicadores
ambientales con ejemplos, unidades y maneras de medirlos. La norma internacional ISO
14031 “Guias para la evaluacidon del comportamiento medioambiental”, publicada en
1999, se ha desarrollado considerando los requisitos de la norma ISO 14001 sobre SGA
(AENOR 2000).

Ademds de los trabajos genéricos de estas organizaciones internacionales, se han
desarrollado ecoindicadores especificos para el sector turismo. Recientemente, la IHEl en
colaboracion con WWF-UK ha desarrollado el sitio http://www.benchmarkhotel.com, una
aplicacién en internet que pretende ser una herramienta interactiva para evaluar el
comportamiento ambiental de un hotel, en las dreas energia, agua, residuos, aguas
residuales, compras y utilizacidén de productos quimicos, y relaciones con la comunidad
local. Sin embargo, los indicadores utilizados son confidenciales, ya que se trata de una
pdgina web privada en la que los hoteleros pueden comparar su comportamiento
ambiental con estdndares establecidos a cambio de una cuota de registro. Asimismo, el
Programa Green Globe 21 utiliza indicadores para medir el comportamiento ambiental de
las empresas adheridas a los niveles de participacién de “Benchmarked” y “Certified”
(véase el Capitulo 8). Los datos de las empresas son evaluados con los llamados “earth
check indicators” para compararlos con un nivel de benchmarking bdsico determinado
por Green Globe 21 y un nivel deseable de "best practice” (Green Globe 21 2003).

En Espana, sin embargo, la mayoria de iniciativas de ecoindicadores de turismo van
dirigidas a los destinos turisticos. Algunas regiones como Baleares o Tenerife, e incluso
algunos municipios como Calvid han desarrollado indicadores de sostenibilidad
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orientados al turismo (CITTIB 2001, De Reyna 2002, Ayuntamiento de Calvia 1999).
Recientemente, el Ministerio de Medio Ambiente ha elaborado un sistema de indicadores
ambientales en el sector turistico espanol que consta de 27 indicadores aplicables a nivel
nacional, autondmico y local (Anegdn 2002, Ximeno 2002).

10.2 Diseno del instrumento

10.2.1 Objetivo

La palabra indicador viene del verbo latin ‘indicare’, que significa mostrar, anunciar,
estimar o asignar un precio. Los indicadores ambientales proporcionan un volumen
elevado de informacién cudlitativa y cuantitativa de manera resumida para permitir la
evaluacién del comportamiento ambiental de una empresa. Estos indicadores se podrdn
basar en la informacién econdmica de la empresa, en sus procesos productivos y en su
gestiéon, y podrdn ser absolutos que son los que miden un pardmetro en un periodo de
tiempo definido (por ejemplo kg producidos en un ano), o relativos que miden dos o mds
pardmetros por periodo de tiempo definido (ganancias/kg producidos en un ano).

Los indicadores ambientales tienen dos funciones principales. En primer lugar, los
indicadores son una herramienta en la toma de decisiones de la empresa para evaluar el
comportamiento ambiental, establecer objetivos e iniciar actuaciones de mejora. De esta
manera, un conjunto coherente de indicadores sirve para medir el efecto que las
actividades de la compania tienen en el entorno en el que opera vy su variaciéon en el
fiempo (monitoring). En segundo lugar, los indicadores ambientales permiten la
comunicacién tanto interna como externa de este comportamiento ambiental
(reporting). Externamente, la comunicacién ambiental es una manera para la empresa de
informar sobre los objetivos, practicas y logros ambientales a las partes interesadas. Esta
comunicacién puede hacerse de diferentes formas, desde la publicacidon de un boletin
anual a un informe completo sobre el comportamiento ambiental.

10.2.2 Requisitos

Al igual que la ISO 14001, la norma internacional ISO 14031 no prescribe requisitos de
actuacién ambiental concretos, sino que ofrece un marco en el que cada empresa
puede evaluar su comportamiento ambiental siguiendo un modelo del tipo “plan-do-
check-act". La evaluacion del comportamiento ambiental es un proceso de gestidon
interna que utiliza determinados indicadores que permitan comparar el comportamiento
ambiental pasado y presente con los criterios que tenga definidos la organizacion al
respecto. En el desarrollo de indicadores ambientales se pueden distinguir cinco fases
(véase la Figura 10.1).
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Andilisis de la situacion

Seleccién de indicadores | €—

v

Recopilacion, analisis
y valoracion de
datos e informacion

-
v

Informacion y
comunicacion
de los indicadores

- :\.:/

Revision del sistema
de indicadores

Figura 10.1: Fases para desarrollar indicadores ambientales

Para planificar la evaluacion del comportamiento ambiental, la empresa debe realizar un
andlisis de la situacién y definir en qué criterios se basard, como por ejemplo, los aspectos
ambientales reconocidos como significativos en una auditoria o andlisis ambiental. En la
seleccion de los indicadores propiamente dichos influird la accesibilidad vy
representatividad de la informacién considerada, asi como los intereses de los grupos de
interés de la empresa. Tras seleccionar los indicadores se procederd a la recopilacién de
la correspondiente informacién. Para ello, se deberdn recoger regularmente una serie de
datos que permitan expresar los indicadores escogidos. En el proceso de recogida de
datos influirdn factores como la disponibilidad de los datos, su adecuacién, su validacién
cientifica y estadistica y su verificacion. Los datos recopilados deberdn ser analizados y
tfraducidos a la informacién que pueda describir el comportamiento ambiental de la
empresa, a través de cdilculos, métodos estadisticos y/o grdficos, etc. Finalmente, los
indicadores pueden ser comparados con los criterios establecidos por la empresa, por
ejemplo en el programa ambiental. Los resultados también deberdn ser comunicados a la
direccién, para determinar el progreso o las deficiencias en el comportamiento
ambiental, y en caso dado definir acciones de mejora. Los indicadores también pueden
ser comunicados a las diferentes partes interesadas internas (p.e. empleados) y externas
(p.e. contratistas, clientes) de la organizacién, siempre orientdndose por los requerimientos
de informacién de cada grupo. Finalmente, el sistema de indicadores deberd ser revisado
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periddicamente para evaluar la utilidad de los indicadores ambientales y modificarlos en
caso dado.

La ISO 14031 sugiere una clasificacién de indicadores ambientales. Como puede
observarse en la Figura 10.2, la ISO 14031 diferencia en primer lugar entre indicadores de
comportamiento ambiental de la organizacion e indicadores de las condiciones del
enforno. Los primeros dan idea de las causas de los posibles problemas ambientales
mientras que los segundos pueden aproximar mejor el efecto que producirdn en el medio
ambiente afectado (p.e. calidad del aire en la regién). A su vez, los indicadores de
comportamiento ambiental de la organizacién se pueden dividir en indicadores de
gestién, que miden los esfuerzos de gestion (p.e. formacién ambiental, auditorias) y los
indicadores operacionales, que describen el comportamiento ambiental de las
operaciones de la organizacién (p.e. consumo de energia, consumo de aguaq,
generacioén de residuos).

Indicadores Ambientales

Indicadores de gestion

Entradas Salidas
Indicadores operacionales Indicadores de
condicion ambiental

Figura 10.2: Evaluacién del comportamiento ambiental y sus indicadores (Fullana 2001)

La WBCSD propone indicadores para medir la ecoeficiencia de la compania (es decir el
cociente entre el valor del producto o servicio que se estd evaluando y su influencia
ambiental, véase también el Capitulo 2). Esta organizacion diferencia entre dos tipos
distintfos de indicadores: genéricos o aplicables practicamente a cualquier empresa (p.e.
consumo de energia, emisiones de gases con efecto invernadero ambiental), vy
especificos, o definidos en funcién de las caracteristicas propias de cada negocio (p.e.
emisiones al agua especificas) (WBCSD 2000a). En este sentido cabe destacar, que los
indicadores de comportamiento ambiental de hoteles encontrados en la bibliografia
generalmente estdn relacionados con la eficiencia en el uso de los recursos (de Burgos-
Jiménez et al. 2002). Estos indicadores se construyen de cocientes del consumo de
determinados recursos (input) con el servicio proveido o la capacidad del establecimiento
(output) (véase la Tabla 10.1).
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Tabla 10.1: Unidades Utiles para establecer indicadores de eficiencia ambiental (de
Burgos-Jiménez et al. 2002)

Unidades para medir el consumo de recursos (input)

Energia KWh, KJ, Kcal, T de vapor, Termias, T
equivalente en petrdleo, BTU (British thermal
unit), kg, | de butano, propano, gasoail, etc.

Agua Litros, m3, o galones de agua usada o
reufilizada
Residuos T, kg, I, m3, ... de residuos generados; T, kg,

... de material (papel, aceite, pilas, vidrio,
aluminio, etc.) reutilizado, reciclado, efc.

Unidades para productos (output)

Genéricos N° de habitaciones o camas, n° clientes o
habitaciones ocupadas, m2 construidos

Especificos Kg de sdbanas lavadas, comidas servidas,
m2 de jardin

Anteriormente ya se ha comentado que no existe un conjunto de indicadores
ambientales para el sector hotelero aceptado comiUnmente. Sin embargo, existen
indicadores ambientales de comunicacién obligada derivados de la legislaciéon. La
legislacién ambiental estd constituida por muchas normas de diferentes dmbitos
territoriales que van desde el internacional hasta el local, y estd estructurada
sectorialmente en varias temdaticas ambientales que van desde la gestidén de los residuos y
la contaminacion atmosférica hasta la proteccién de un espacio natural o de la costa. En
el caso de un hotel, sea cual sea su tamano, existen determinados pardmetros que deben
comunicarse a la administracion correspondiente (vease la Tabla 10.2).

Tabla 10.2: Pardmetros comunicables a la administracion

Ambito Normativa aplicable Pardmetro a comunicar
Contaminacién Decreto 833/1975, de 6 de | Concentraciones de
atmosférica febrero por el que se|emisiones de las calderas:

desarrolla la Ley 38/1972,

de 22 diciembre de * Opacidad (ind. esc.

Proteccion del Ambiente Bach.)
Atmosférico e SO2 (mg/Nm3)
e CO (ppm)
o NOx (ppm)
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Tabla 10.2: Pardmetros comunicables a la administracién (cont.)

Ambito Normativa aplicable Pardmetro a comunicar
Carga contaminante de las | Ordenanzas municipales Concentraciobn de aguas
aguas residuales residuales:

e pH (unidades pH)

e Soélidos en
suspension (mg/l)

e DBOs (mg/l)

e DQO (mg/l)

¢ Conductividad
(uS/cm)

e Detergentes (mg/l)
e Cloruros (mg/l)

e Nitrégeno total
(mg/)

e Fosforo total (mg/l)

o Aceites vy grasas
(opm)

Residuos toxicos y peligrosos | Real Decreto 833/1998, de | P.e.: cantidades anuales de
20 de julio, por el que se |fluorescentes estropeados,
aprueba el Reglamento|pilas usadas, envases con
para la ejecucién de la Ley | restos de sustancias toxicas
20/1986, Bdsica de Residuos |y peligrosas

Téxicos y Peligrosos

Ruido Ordenanzas municipales Nivel de ruido admifido (dB
A)

10.3 Implantacion del instrumento

10.3.1 Situacién actual

Es dificil evaluar la utilizacién de indicadores ambientales por parte de los hoteles
espanoles por la poca informacion disponible. Hay algunos hoteles que utilizan los
indicadores ambientales como herramienta interna de gestion ambiental. A nivel de
cadenas hoteleras, destaca RIU Hotels que desde el ano 1996 dispone de un diagndstico
de la situacién ambiental de cada uno de sus hoteles a través de unas fichas
medioambientales (Rullan 2000). Las fichas se elaboran en base a una checklist de medio
ambiente que consta de once apartados: aguas residuales, basuras, agua, electricidad,
gestiéon empresarial (otros), ruidos, zonas verdes, arquitectura y materiales, informacion y
ofertas, ubicacién, agua de mar, playa y piscinas. En funcién de un baremo para
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cuantificar las respuestas contenidas en cada apartado se obtiene un indice
comprendido entre 0y 4 que indica la situacién ambiental del hotel.

La empresa de consultoria Randa Group llevd a cabo el proyecto “"Desarrollo de un
sistema de indicadores de ecoeficiencia hotelera”, subvencionado por el Ministerio de
Ciencia y Tecnologia mediante el Programa Nacional de Medio Ambiente del Plan
Nacional de Investigacion Cientifica, Desarrollo e Innovacién Tecnolégica 2000/2003
(Ayuso y Montcada 2002). El objetivo del proyecto, en el que participd la autora de la
tesis, era desarrollar un sistema de indicadores de ecoeficiencia especifico para grupos
de hoteles (cadenas o asociaciones) en forma de una herramienta informdtica en
tecnologia internet. Para adaptar el producto informdtico a las necesidades especificas
del sector hotelero, se contd con la colaboracion del Grupo Sol Melid como usuario piloto.
Sin embargo, el producto informdtico creado no ha sido adquirido por ningun grupo
hotelero hasta el momento. En la actualidad, Randa Group estd desarrollando un sistema
de indicadores hoteleros de medio ambiente, salud laboral y sanidad e higiene para un
proyecto coordinado por el Instituto de Innovacién Empresarial de las Islas Baleares.

En comparacion con empresas del sector industrial espanol, las empresas de hosteleria
han utilizado muy poco la herramienta ambiental de la comunicacién externa hasta el
momento (Fundacién Entorno 2001a). Mientras algunas cadenas hoteleras extranjeras,
como por ejemplo, Six Confinents Hotels y Radisson SAS, han publicado capitulos
dedicados a la informacién ambiental en sus memorias anuales o editado informes de
contenido exclusivamente ambiental, en Espana es muy raro enconfrar empresas
hoteleras que elaboren informes ambientales aparte de las Declaraciones Ambientales.

Como se ha visto anteriormente, el Reglamento EMAS exige la elaboracion periddica de
una Declaracién Ambiental, que debe incluir *un resumen de la informacién disponible
sobre el comportamiento de la organizacion”. Para evaluar la evolucidn de este
comportamiento ambiental en el fiempo, el Reglamento EMAS recoge la posibilidad de
utilizar indicadores ambientales sobre las emisiones de contaminantes, la generacién de
residuos, el consumo de materias primas, energia y agua, el ruido y otros aspectos
ambientales significantes (vedse el listado de hoteles que han implantado un Sistema de
Gestion Ambiental en el Anexo lll). Asimismo, las empresas que quieran obtener la
etigueta de calidad Donana 21 (véase el Capitulo 8) deben establecer unos indicadores
ambientales para demostrar una mejora contfinua del comportamiento ambiental
(Fundacién Donana 21 2003). La Tabla 10.3 muestra los aspectos ambientales
considerados y los indicadores mds comunes utilizados en las Declaraciones Ambientales
de los hoteles espanoles que tienen implantado un SGA segin EMAS. Por norma general,
los datos publicados se refieren al ano o a la temporada de apertura.
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Tabla 10.3: Indicadores ambientales utilizados en Declaraciones Medioambientales

Categorias Aspectos ambientales Indicadores
Emisiones hacia la | Emisiones de las calderas e Contenido CO2 (%)
atmésfera e Concentracion CO

(PPmM)

Contenido O2 (%)
Opacidad (indice
opacimétrico esc.
Bach.)

Concentracion SO2
(mg/Nm3)
Concentracion
(ppmM NO2)

NOx

Consumo de energia

Consumo de electricidad, gas
natural, gas propano, gasail,
combustible vehiculos

Cantidad consumida
en total (kWh, m3, | o
kg)

Cantidad consumida
por cliente y dia (kWh,
m3, | o kg/estancia)

Consumo de agua Consumo de agua e Volumen consumido
en total (m3)
e Volumen consumido
por cliente vy dia
(I/estancia,
m3/estancia)
Vertido de agua Aguas vertidas al alcantarillado e Aguas residuales

generadas (m3)

pH (unidades pH)
Conductividad
(uS/cm)

Sélidos en suspensidon
(mg/l)

Detergentes (mg/l)
DQO (mg O2/l)

DBO (mg O2/1)

Aceites y grasas (ppm)
NUmero de toallas
cambiadas
(n°/estanciq) etc.

Residuos

Residuos banales, papel y cartén,
vidrio, envases con el punto verde,
aceite vegetal usado, materia
orgdnica, pilas,  fluorescentes,
téners, cartuchos de finta,
medicamentos caducados,
envases con restos de sustancias
peligrosas, residuos de construccién
etc.

Cantidad o volumen

producida kg, |
unidades m?® o n°
contenedores)

Cantidad o volumen
producida por cliente
y dia (kg, | unidades

m3 o n°
contenedores/estanci
a)

Consumo de productos y
sustancias

Consumo de papel, de
detergentes, de desinfectantes, de
productos de limpieza, de pinturas,
barnices y esmaltes, de pesticidas
etc.

Cantidad consumida
(unidades, kg 6 1)
Cantidad consumida

por cliente vy dia
(unidades, kg 6
I/estancia)

Ruido

Ruido interior, ruido exterior

Nivel de ruido (dB A)
diurno y nocturno
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10.3.2 Motivaciones

En general, las empresas hoteleras estdn poco acostumbradas a llevar una contabilidad
ambiental. Las entrevistas demostraron que los indicadores ambientales son empleados
principalmente por hoteles que tienen implantado un SGA de acuerdo con las normas ISO
14001 o EMAS. Aparte de los requerimientos del Reglamento EMAS de utilizar indicadores
en la Declaracion Ambiental, los indicadores son considerados unas herramientas
adecuadas para la demostracion pUblica del compromiso ambiental de la empresa. En
este sentido, los indicadores sirven para comunicar en qué medida se estd alcanzado el
proceso de mejora confinua del comportamiento ambiental del hotel:

“nuestro compromiso precisamente esta en evaluar de manera sistematica, objetiva y

periddica los avances en materia de medio ambiente en cada uno de los hoteles, de

forma que sean comparables unos con otros. Porque esto también es nuestro valor, o

sea, si podemos comparar un hotel con otro podemos saber por qué un hotel se

desarrolla mas en un sentido que en otro y no tenemos necesidad de ir a la

competencia si no que lo podemos ver dentro de nuestros propios hoteles. Y lo que

esta claro es que lo que no se estandariza y lo que no se objetiva...objetiviza después
dificilmente se puede evaluar si avanza o no avanza.” (Hotel 13, 264)

Mas alléd de su uso dentro de los SGA, algunos hoteleros manifiestan la utilidad de los
indicadores como instrumento para la mejora de la gestién interna. Los indicadores
pueden ayudar a diagnosticar, mejorar y controlar la situacion ambiental de la empresa:
“al implantar un Sistema de Gestion Ambiental no ves sélo la parte de reciclaje, o la
parte de contaminacion atmosférica, sino que ves la gestién de la empresa, la gestidon
medioambiental de todo el hotel, entonces pues te facilitan muchisimo el trabajo,
porque vas tomando decisiones de acuerdo con los indicadores que vas obteniendo,

los resultados de consumos, de una serie de aspectos que te hacen ver o te hacen
preguntar hacia donde queremos ir” (Hotel 11, 22)

En algunos casos, la motivacién de trabajar con indicadores ambientales responde a las
presiones por parte de los tour operadores. Este es el caso de la cadena RIU Hotels que
inicié su diagndstico de situacion medioambiental por la presién del tour operador alemdn
TUl, copropietario de la cadena. TUI pide en su lista de chequeo medioambiental a los
hoteles, clubs y apartamentos contratados los siguientes indicadores ambientales:
consumo de agua, consumo de diferentes tipos de energia (electricidad, gaséleo, gas) y
produccion de residuos por cliente y dia (TUI 2003) (véase el Capitulo 7).

10.3.3 Factores de éxito y fracaso

Los factores que explican la poca aplicacion prdctica de los indicadores ambientales
estdn relacionados con el suministro de informacidn precisa, el know how sobre
recopilacion de datos y el conocimiento por parte de los hoteles.

¢ Suministro de informacién precisa

Un posible factor de éxito de los indicadores ambientales es el tipo de informacién que
ofrecen. Un conjunto de indicadores adecuadamente seleccionados ofrece una
valoracién exacta del comportamiento ambiental del establecimiento que permite
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efectuar comparaciones con los valores internos a lo largo del tiempo, pero también con
los valores marcados por la legislacion o los valores de otros establecimientos del sector.
Un buen ejemplo ilustrativo es la Ecoetiqueta Nérdica, la Unica ecoetiqueta que requiere
limites cuantificados de determinados aspectos ambientales (véase el Capitulo 8). 10 Esta
efiqueta establece cuatro valores limite de los cuales los hoteles deben cumplir al menos
dos para conseguir la ecoetiqueta, y en este sentido define el nivel de comportamiento
ambiental “aceptable” para un hotel (véase la Tabla 10.4).

Tabla 10.4: Valores limite para obtener la Ecoetiqueta Nérdica (Nordic Ecolabelling 2002)

Consumo de energia por alojamientos*

Mdax. 280 kWh/m? e Facturacion del restaurante superior al 45% de la facturacién total
de restaurante y alojamiento; o

e Ocupacioén superior al 60%

Mdx. 250 kWh/m?2 e Facturacién del restaurante entre 15 y 45% de la facturacion total
de restaurante y alojamiento; o

e Ocupacién entre 40 y 60%; o

e Establecimiento dispone de piscina

Méx. 235 kWh/m? Oftros establecimientos

Consumo de agua por alojamientos

Mdx. 300 litros/estancia e Facturacion del restaurante superior al 45% de la facturacién total
de restaurante y alojamiento; o

e  Ocupacidn superior al 60%

Mdaix. 250 litros/estancia e Facturacion del restaurante entre 15y 45% de la facturacién total
de restaurante y alojamiento; o

e Ocupacion entfre 40 y 60%; o

e Establecimiento dispone de piscina

Mdax. 200 litros/estancia Oftros establecimientos

Lavanderia, limpieza y productos quimicos**

Méx. 35 g /estancia e Facturacion del restaurante superior al 45% de la facturacién total
de restaurante y alojamiento; o

e Ocupacién superior al 60%

Mdx. 30 g /estancia e Facturacion del restaurante entre 15y 45% de la facturacién total
de restaurante y alojamiento; o

e Ocupacién entre 40 y 60%; o

e Establecimiento dispone de piscina

Mdx. 25 g /estancia Oftros establecimientos

10 La “Ecoetiqueta nérdica” (Nordic Ecolabelling) para hoteles es una iniciativa supranacional de los
paises nérdicos y es aplicable en cinco paises: Suecia, Finlandia, Noruega, Islandia y Dinamarca.

188




Capitulo 10: La experiencia con los indicadores ambientales

Tabla 10.4: Valores limite para obtener la Ecoetiqueta Nérdica (Nordic Ecolabelling 2002)

(cont.)

Gestion de residuos
Mdéx. 1,5 kg no e Facturacion del restaurante superior al 45% de la facturacién total
separados  selectiva- de restaurante y alojamiento; o

mente/estancia e Ocupacién superior al 60%

Max. 1 kg no e Facturacion del restaurante entre 15y 45% de la facturacién total
separados  selectiva- de restaurante y alojamiento; o
mente/estancia e Ocupacién entre 40 y 60%; o

e Establecimiento dispone de piscina

Mdx. 05 kg no Oftros establecimientos
separados  selectiva-
mente/estancia

* se refiere al consumo total de energia (calefaccion, electricidad, etc.), los valores limite dependen
de la localidad geogrdfica y de las condiciones climdticas (los valores de la tabla toman
Copenhague como referencia)

** se refiere a todo tipo de productos quimicos para limpieza y lavavaijillas (no de lavanderia),
medidos como sustancias activas

e Know how sobre recopilaciéon de datos

Uno de los principales problemas observados a la hora de desarrollar indicadores es la
disponibilidad incompleta de la informacidn requerida vy las dificultadas en el proceso de
recopilacién de datos:
“El problema con el mundo turistico es que no hay manera de conseguir datos, es
complicadisimo conseguir datos reales y fehacientes, es un palo, te pegas meses y

meses y no consigues nada, consigues si unos datos pero no puedes hacer numeros
con ellos” (Administracion 1, 36)

Algunos datos relevantes suelen estar bien contabilizados en facturas, como por ejemplo
los consumos de energia y agua. Sin embargo, a veces la contabilidad del hotel
solamente contempla los costes asociados a las operaciones del hotel y no las cantidades
fisicas requeridas (kilogramos, toneladas, unidades, etc.), como suele ser el caso en las
compras de productos y material. En ofras ocasiones los datos necesarios no se miden o
contabilizan y hay que recurrir a estimaciones, como por ejemplo en el caso de las
cantidades de residuos recogidos. En definitiva, el escaso control cuantitativo de las
entradas y salidas de materia y energia en el hotel dificulta la obtencion de indicadores
ambientales. Ademds, para una compania de servicios tan compleja como un hotel es
dificil encontrar un conjunto reducido de indicadores ambientales que expresen
correctamente el impacto ambiental (ADEME et al. 2001).

e Conocimiento por parte de los hoteles

Aunqgue el hotel sea capaz de definir sus propios indicadores, suele encontrar dificultades
para encontrar datos de referencia del sector para poder evaluar los datos ambientales
de su hotel:
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“Por ejemplo datos como cuando uno habla del consumo de agua del 0.300 m? por
estancia, pues ese es un dato que veces, si no comparas con tipos de datos muy
reales pues te puede parecer mucho o te puede parecer poco. [...] Entonces ahi si
que es importante el tener puntos de referencia porque, como todo, si uno sabe donde
esta pero no sabe a donde tiene que ir, es mas dificil que tenga claro qué tiene que

hacer para llegar a tal sitio.” (Hotel 13, 401-407)

Debido en parte a las dificultades mencionadas anteriormente, se han realizado muy

pocos estudios comparativos del comportamiento ambiental del sector hotelero (ADEME
et al. 2001, de Burgos-Jiménez et al. 2002). Los pocos datos de referencia publicados,
como por gjemplo los de la cadena Inter Continental Hotels and Resorts, poseen una
validez limitada, ya que muestran grandes variaciones (IHEl 1996) (véase la Tabla 10.5).
Estas variaciones se deben a varias causas, entre ellas las metodologias utilizadas para

obtener los datos y las caracteristicas de los establecimientos usados como referencia

(condiciones climdticas, facilidades, tipo de turismo, nivel de ocupacién, tamano, etfc.)

Tabla 10.5: Consumos de energia y agua segun la IHEI (IHEl 1994)

Hoteles grandes (mds de 150|Bueno Regular Malo Muy malo
habitaciones)*

Electricidad (kWh/mZ2 - ano) <165 165-200 200-250 > 250
Fuel, gas, vapor (kWh/m2 - afno) <200 200-240 240-300 > 300
Total (kWh/m2 — ano) <365 365-440 440-550 > 550
Agua (I/huésped — noche) < 600 600-770 770-880 > 880
Hoteles medianos (50-150 | Bueno Regular Malo Muy malo
habitaciones)**

Electricidad (kWh/m?2 — ano) <70 70-90 90-120 > 120
Fuel, gas, vapor (kWh/m2 - afno) <190 190-230 230-260 > 260
Total (kWh/m?2 - ano) <260 260-320 320-380 > 380
Agua (lI/huésped - noche) <440 440-500 500-600 > 600
Hoteles pequeios (4-50 | Bueno Regular Malo Muy malo
habitaciones)**

Electricidad (kWh/m?2 — ano) <60 60-80 80-100 > 100
Fuel, gas, vapor (kWh/m?2 — ano) <180 180-210 210-240 > 240
Total (kWh/m?2 - ano) <240 240-290 290-340 > 340
Agua (lI/huésped - noche) <330 330-380 380-440 > 440

* Con aire acondicionado, lavanderia y piscina cubierta

** Sin lavanderia ni piscina cubierta, pero con aire acondicionado y calefaccién

Debido a la heterogeneidad de las instalaciones hoteleras, los indicadores ambientales

deberian ser normalizados para permitir la comparabilidad entre ellos. En el proyecto
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“Desarrollo de un sistema de indicadores de ecoeficiencia hotelera” de Randa Group se
realizé un estudio empirico en 60 hoteles de la cadena Sol Melid de diferente tipologia y
distribuidos por todo el territorio espanol, para recoger datos reales y establecer la
relacion entre las diferentes caracteristicas hoteleras y los valores de los indicadores. Se
evaluaron los resultados de las 25 encuestas devueltas por los hotfeles y se
complementaron con visitas personales a 8 hoteles. El Cuadro 10.1 muestra los principales
factores que resultaron fener influencia sobre el valor de los indicadores ambientales
(Ayuso y Montcada 2002).

Cuadro 10.1: Par@metros de normalizacién para hoteles (Ayuso y Montcada 2002)

e NUmero de empleados

e Facturacion anual

e Situacién geogrdfica

¢ Implantacion de un Sistema de Gestidon Ambiental (EMAS/ ISO 14001)

e Tipologia del establecimiento: zona urbana, interior, costera, montana;
o Categoria: n° estrellas

e NUmero de habitaciones

e Servicios ofrecidos por el establecimiento: piscina, lavanderia, restaurante, servicio
de conferencias/banquetes, zonas verdes

10.4 Evaluacion del instrumento

10.4.1 Costes y beneficios del instrumento

La obtencion de la informacion necesaria para los indicadores ambientales puede llevar
fiempo y ser costosa a nivel de recursos humanos. Los beneficios que obtiene la empresa
son similares a los beneficios relacionados con otros instrumentos voluntarios ambientales:
el ahorro de costes a medio o largo plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la
mejora de las relaciones con la administracién ambiental y el aumento de la motivacién
del personal.

e Ahorro de costes a medio/largo plazo

Tanfo las comparaciones internas a lo largo del tiempo como las comparaciones entre
distintos establecimientos hoteleros pueden poner de manifiesto potenciales de mejora
ambiental que con frecuencia llevan al ahorro de costes a medio/largo plazo. De
momento no hay un foro de benchmarking abierto a todos los hoteles espanoles, y las
comparaciones de indicadores ambientales solamente se hacen en el dmbito interno de
las empresas. Algunos de los hotfeles entrevistados reconocen el beneficios de la
evaluacién comparativa mediante los indicadores ambientales:
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“por ejemplo, nosotros tenemos los indicadores de consumos de productos de piscina
y de productos de limpieza, pues sacamos una media por estancia, y luego esto lo
extrapolamos a los otros hoteles, hacemos un comparativo, a ver qué se esta
consumiendo en este hotel y en este otros, y dices, a ver, si tu tienes tantos litros de
agua, por qué estas consumiendo mas o menos pH, o menos cloro, y con los
productos de limpieza también, y llevas un seguimiento mas estricto del consumo, y
las gobernantas por ejemplo con las camareras, les pueden decir, ‘es que tu para
limpiar una habitacion estas gastando el doble que la otra, entonces vamos a
optimizar mas los consumos, no porque pongas mas producto limpias mejor” (Hotel
11, 31)

e Mejora de la imagen de la empresa

Los indicadores proporcionan datos esenciales para informes y declaraciones
ambientales, que permiten una comunicacion fiable del comportamiento ambiental que
puede ayudar a una mejora de la imagen de la empresa en general. Se ha observado
que muchos hoteles utilizan este mecanismo para ganar la confianza de las partes
interesadas que soliciten informacién ambiental como, por ejemplo, los clientes:
“nosotros tenemos previsto hacer graficas de consumos trimestrales para dejarselas,
darles la informacion a los clientes, y decirles este afio hemos ahorrado tanto de

consumo de electricidad, por ejemplo, o hemos gastado tanto, o no hemos cumplido
con el objetivo, para involucrarlos mas también, sabemos que es dificil” (Hotel 11, 65)

Ademds, si los indicadores estdn verificados (por ejemplo por un auditor independiente)
pueden representar una informacién exacta y fiable para informar a las instituciones y
mejorar las relaciones con la administracion ambiental. Frente a los empleados, el
seguimiento interno realizado a través de un conjunto de indicadores ambientales
correcto puede servir para aumentar la motivacién del personal. Los indicadores pueden
ayudar a medir periddicamente los beneficios asociados con la optimizacidn ambiental
de los procesos y a transmitir los resultados a todos los empleados, con la finalidad de
incrementar la concienciacion y el didlogo sobre las politicas ambientales de la empresa.

10.4.2 Eficacia y eficiencia del instrumento

Los indicadores ambientales sirven para evaluar y comunicar el comportamiento
ambiental de la empresa, y en este sentido son un complemento ideal para medir la
eficacia de las buenas prdcticas ambientales o de un SGA. En principio, la norma ISO
14031 podria utilizarse como base del nacimiento de un SGA sencillo, donde lo mds
importante, el comportamiento ambiental, es controlado por un conjunto de indicadores
gue miden, gestionan y comunican de manera eficiente los aspectos ambientales mds
relevantes del sector (Lgkkegaard 2000).

Casi todos los hoteles disponen de informacién cuantificada de algunos de los aspectos
ambientales, en especial de los consumos de energia y agua y de la cantidad generada
de residuos. Sin embargo, en la actualidad el principal handicap es la falta de un
conjunto de indicadores ambientales aceptado comUnmente para el sector hotelero.
Para permitir la comparaciéon del comportamiento ambiental entre varias empresas,
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hacen falta unos indicadores ambientales consensuados, tanto en lo que respecta a su
definicion como en la manera de recoger los datos correspondientes.

10.5 Conclusiones

Los indicadores ambientales permiten evaluar y comunicar el comportamiento ambiental
de la empresa. Aungue existen varias propuestas internacionales de indicadores, todavia
no existe un conjunto de indicadores consensuado para el sector hotelero. Esto no quiere
decir que en la prdctica no haya hoteles que controlen indicadores ambientales, ya sea
requeridos por la legislacién ambiental o para complementar a otros instrumentos como
las buenas prdcticas o los SGA.

Las principales motivaciones manifestadas por los empresarios hoteleros para ufilizar
indicadores ambientales son la demostracién publica del compromiso ambiental de la
empresa, la posibilidad de la mejora de la gestién interna vy las presiones por parte de los
tour operadores. Los factores que explican la poca aplicacidn prdctica de este
instrumento estdn relacionados con el suministro de informacién precisa, el know how
sobre recopilacién de datos y el conocimiento por parte de los hoteles. Los beneficios
percibidos por las empresas que utilizan indicadores ambientales son similares a los
beneficios derivados de otros instrumentos voluntarios ambientales: el ahorro de costes a
medio o largo plazo, la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de Ias relaciones
con la administraciéon ambiental y el aumento de la motivacidon del personal. Los
indicadores ambientales son una herramienta Util para evaluar y comunicar el
comportamiento ambiental de los hoteles, a pesar de las dificultados relacionadas con la
recopilacion de los datos necesarios.

193



GESTION SOSTENIBLE EN LA INDUSTRIA TURISTICA Silvia Ayuso

194





