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Resumen

La generacidn Z se separa de la generacion millenial, porque las personas pertenecientes a
esta han nacido en un mundo tecnoldgico y consecuentemente globalizado, lo que supone
uno de los mayores cambios intergeneracionales de la historia. Expuestos a la
sobreinformacion y sobreestimulacion, participes desde su nacimiento en un mundo
capitalista, estilos de vida consumistas, inmersos en lo digital como las redes sociales, medios
de comunicacion masivos, etc. Se les pide a los jovenes que participen activamente del
cambio, que se impliquen con el mundoy el entorno. Esta generacion es de las mas analizadas
y observadas por la industria y las marcas. Son personas que han crecido entre multitud de
opciones, lo que les ha obligado a tener que diferenciarlas de manera diligente y elegir
aquellas opciones que para ellos son mas relevantes.

En el sector turistico, cada vez hay mas fragmentaciones y van apareciendo mas
formas de hacer turismo. Las empresas se han dado cuenta de este suceso y han cambiado
sus estrategias. La generacién Z es la que esta influyendo en este actualmente. Para que un
destino se consolide como sostenible, |a hoteleria juega un papel importante. El alojamiento,
es uno de los temas que mas se tienen en cuenta en un destino, y se analizan aspectos como
el tiempo de traslado, limpieza, seguridad, idioma, alimentacién, salud, comunicaciones,
accesibilidad, situacidn, etc. El turismo esta orientado cada vez mas hacia una actividad que
relaciona aspectos socioculturales, medioambientales y econémicos, teniendo que cumplir

unas necesidades presentes vy futuras.

Palabras clave

Generacién Z — Hoteles — Turismo — Etiqueta ecoldgica — Certificacidn de sostenibilidad —
Globalizacidn - Innovacion



Abstract

Generation Z is separated from the millennial generation, because the people belonging to it,
have been born in a technological world and consequently globalized, which is one of the
biggest intergenerational changes in history. Exposed to over-information and over-
stimulation, participants from their birth in a capitalist world, consumer lifestyles, immersed
in digital as social networks, mass media, etc. Young people are asked to actively participate
in change, to engage with the world and the environment. This generation is among the most
analyzed and observed by the industry and brands. They are people who have grown up
among many options, which has forced them to have to differentiate them diligently and
choose those options that are most relevant to them.

In the tourism sector, there are more and more fragmentations and more forms of
tourism are appearing. Companies have come to realize this and have changed their
strategies. Generation Z is currently influencing this change. For a destination to be
consolidated as sustainable, the hotels play an important role. Accommodation is one of the
aspects most taken into account in a destination, and aspects such as travel time, cleaning,
security, language, food, health, communications, accessibility, situation, etc. Tourism is
increasingly oriented towards an activity that relates socio-cultural, environmental and

economic aspects, having to meet present and future needs.

Key words

Generation Z — Hotels — Tourism — Ecolabel — Sustainability certification —
Globalization - Innovation



1. INTRODUCCION

Segun la RAE (2014), las generaciones son grupos de personas que, al haber nacido en afios
proximos, han recibido una educacioén parecida e influencias culturales y sociales semejantes,

por lo que tienen unas actitudes afines ante la vida.

La generacion Z se separa de la generacion millenial, sus predecesores, porque las
personas pertenecientes a esta han nacido en un mundo tecnolégico y consecuentemente
globalizado, lo que supone uno de los mayores cambios intergeneracionales de la historia.
Este hecho también afecta a sus relaciones interpersonales, su manera de comunicarse y de
ver el mundo. Expuestos a la sobreinformacion y sobreestimulacion, han sido participes desde
su nacimiento en un mundo capitalista, estilos de vida consumistas y han estado inmersos en

lo digital como las redes sociales, medios de comunicacién masivos, etc. (Toledo, 2020).

Cabe destacar que no hay un consenso en el comienzo de esta generacion, ya que las
barreras estdn un poco difusas. Algunos autores marcan el inicio en el afio 1997, otros en el
ano 2000 e incluso hay algunos que empiezan a partir del 2004. En este trabajo se ha tomado
de referencia el mas repetido en numerosos estudios que es el afio 1994 y finalizando en el

ano 2010, también referenciado en varios documentos como el final de esta generacién.

Todo cambia a un ritmo vertiginoso, nada es permanente. Se les pide a los jovenes
gue participen activamente del cambio, que se impliquen con el mundo y el entorno. La
digitalizacién ha creado un mundo sin fronteras, con acceso a todo tipo de informacion en
todo momento y a una comunicacién global y directa. Debido a la creciente exposicion y uso
paulatino de las redes sociales, aplicaciones y plataformas en general, se hace cada vez mas
complicada la tarea de analizar el motivo de compra de algunos productos y servicios, lo que
complica el mundo de la publicidad para atraer a este sector de la poblacion vy fidelizar un

cliente.

Esta generacion es de las mas analizadas y observadas por la industria y las marcas.
Son personas que han crecido entre multitud de opciones, lo que les ha obligado a tener que
diferenciarlas de manera diligente y elegir aquellas opciones que para ellos son mas

relevantes.



En los ultimos afios se ha visto un cambio totalmente brusco en cuanto a la mentalidad
de la sociedad y por tanto en el sistema. Los profesionales han puesto en jaque la existencia
del mundo natural y la importancia del cambio climatico, debido a que los jovenes han
decidido en general, realizar una compra madas responsable, menos contaminante, mas
respetuosa, transparente y segura, teniendo mucho mas en cuenta las consecuencias de su

consumo (Madrigal, Madrigal, Béjar, 2021).

En este trabajo vamos a analizar y a descubrir las acciones que se estan llevando a
cabo por parte de las empresas hoteleras para conseguir que su gestion sea lo mas sostenible
posible y para, con ello, adaptarse a las nuevas generaciones y conseguir conectar con ellas,
con sus valores y sentimientos, para demostrar su conciencia social y su visién de futuro.
Ademas, mediante una investigacion tanto cualitativa como cuantitativa, se analizard el
proceso de eleccion de un alojamiento por parte de la generacién Z a la hora de viajar en sus
vacaciones, su conocimiento de este movimiento sostenible en este sector y la creciente
utilizacidn de certificaciones que lo acrediten, asi como su opinién respecto a ello. Todo esto
bajo la hipdtesis de que; si hay un conocimiento general por parte de los turistas gen Z de la
existencia de las ecoetiquetas, ya que cada vez estan mds presentes en multitud de sectores
como el alimentario o el automouvilistico, pero, a la hora de viajar no se tienen tan en cuenta,
porque a pesar de que hay concienciacién sobre el cuidado del medio ambiente vy la
sostenibilidad, cuando eligen un hotel para sus vacaciones prefieren fijarse en otros factores

como el precio o la ubicacidn.

2. JUSTIFICACION

Al ser estudiante de publicidad y relaciones publicas, asi como del grado en turismo, me
parecio interesante complementar ambas partes e investigar las acciones y estrategias de
sostenibilidad que se estan llevando a cabo en el sector turistico, impulsadas a su vez, por
las nuevas tendencias de consumo de la sociedad, sobre todo, de los jévenes. También,
debido a mi vinculo personal con la generacidn Z, ya que soy parte de ella, me atrajola idea
de estudiar las tendencias viajeras de este grupo de |la sociedad y observar si la conciencia
medioambiental que se le atribuye a la gente joven es real cuando se convierten en turistas

y realizan actividades de ocio y divertimento fuera de sus residencias habituales.



Lo que caracteriza a las personas de esta generacién es, que han nacido en tiempos
convulsos, muy inestables, de crisis, desigualdades, explotaciéon laboral, terrorismo,
volatilidad, etc., por lo que a la hora de comprar suelen ser mas cautos, mas desconfiados y
exigentes con las marcasy las empresas para conseguir conectar con ellas. Sus motivaciones
son la autorrealizacidn, la informacidn, la educacién y la utilidad. Son muy recelosos con
aquellas empresas que no tienen en cuenta la Responsabilidad Social Corporativa o que
exponen informacidn falsa sobre sus productos. Se guian por sus valores y sentimientos, por
lo que también es complicado ganarse su confianza, de ahi, que se haya optado por realizar
un marketing verde. Seglin un andlisis de la decision de compra de Bhavana (2018), los
jovenes les dan una granimportancia alas etiquetas ecoldgicas. Autores como Melanie Mohr
(2019), senalan que dicha generacion busca lo autentico y honesto y se interesan por
productos o servicios que cumplen ciertos valores como los ya mencionados (citado en

Madrigal, Madrigal, Béjar, 2021).

Al hilo de lo anterior, se ha podido comprobar que, a la hora de contemplar empresas
o0 marcas responsables, la generacion Z busca que tengan objetivos reales, que se preocupen
por el medioambiente, por el trato a los trabajadores, por la calidad del servicio o producto y
por la sostenibilidad de este. Segun Pedro Mir (2019), esta generacién, busca contenidos
relevantes y las marcas tienen que tenerlos mas en cuenta en sus estrategias y planes
venideros. Son el porvenir de la sociedad, es decir, los consumidores del futuro (y del
presente). Seran los futuros directores de empresas y en ellos recaeran actividades como el
turismo (citado en Toledo, 2020). Segun un informe de enREDados de la consultora PwC, el
76% de la generacion Z, estaria dispuesto a pagar un poco mas para asegurarse de que el

producto o servicio que estdn comprando es sostenible.

Actualmente, las industrias han decidido utilizar métodos para difundir suimagen de
una forma mas limpia y modifican su gestidon para poder encajar en lo que la sociedad

demanda (Madrigal, et al., 2021).

Otro tema que también se tiene muy en cuenta en esta generacion es la salud, y por
encima de todo, la salud mental, ya sea de sus trabajadores o de sus clientes. Si las empresas
hoteleras incluyen este hecho en sus servicios, ganaran puntos ante esta generacion. Llegan

a tener en cuenta factores como el origen de los alimentos, uso de productos naturales,



elementos reciclados o reciclables, la presencia tecnoldgica y la innovacion, la huella de

carbono, etc. (Ruiz, 2022).

En el sector turistico, cada vez hay mas fragmentaciones y van apareciendo mas
formas de hacer turismo, division que también se puede ver entre generaciones. Las
empresas se han dado cuenta de este suceso y han cambiado sus estrategias. La generacién
Z es la que estd influyendo en este actualmente. Destacan por hacer turismo ecolégico, de

camping o de aventura, por ejemplo (Trendstur, 2021).

Para que un destino se consolide como sostenible, la hoteleria juega un papel
importante. Cada vez se pone mds atencion al cuidado de la imagen y de la calidad de los
destinos, directamente relacionada con la satisfaccidn de los turistas, que son mds exigentes.
El alojamiento, es uno de los temas que mas se tienen en cuenta en un destino, y se analizan
aspectos como el tiempo de traslado, limpieza, seguridad, idioma, alimentacién, salud,
comunicaciones, accesibilidad, situacion, etc. El turismo estad orientado cada vez mas hacia
una actividad que relaciona aspectos socioculturales, medioambientales y econdmicos,
teniendo que cumplir unas necesidades presentesy futuras (Gandara, Fraiz, Alén, 2007). Qué
mejor manera de demostrar su compromiso con los problemas que acarrean las sociedades
actuales, que poseyendo aquellos “premios”, etiquetas o certificaciones que acrediten que,
en efecto, en esa empresa estdn concienciados con los problemas medioambientales,
desigualdades, explotacion, etc. Se han convertido en la mejor prueba de la vision y los
objetivos reales que puede tener una empresa, un indicador de buenas practicas, de
responsabilidad social, de transparencia y a su vez, un instrumento de confianza,

acercamiento a las nuevas generaciones y consecuentemente de fidelizacion.

3. OBIJETIVOS

3.1. Objetivo general

Descubrir el nivel de conocimiento, en lineas generales, que tiene la generacién Z sobre las

certificaciones de sostenibilidad en el sector hotelero.



3.2. Objetivos especificos

- Mostrar la importancia que la generacion Z les da a las certificaciones de sostenibilidad

cuando viajan por motivos de ocio.

- Dar a conocer la evolucion de las acciones de la administracion hotelera hasta la actualidad

en Espafa.

- Contrastar cémo les ha afectado a los servicios hoteleros el cambio de paradigma hacia la

sostenibilidad.

-Investigar las etiquetas mas utilizadas por parte de los hoteles en Espafia y a qué dmbitos

pertenecen.

- Analizar el perfil del turista “gen Z” en viajes nacionales.

-Estudiar el proceso por el cudl un viajero centennial decide hospedarse en ciertos hoteles y
no en otros.

4. METODOLOGIA

Para poder cumplir con los objetivos de este trabajo de investigacion, la metodologia consta

de dos fases complementarias.
12 fase:

Una primera fase tedrico-descriptiva, en la que se pondrd en contexto, mediante
varias fuentes bibliogrdficas, cdmo ha evolucionado la gestion de los hoteles en Espafa
hasta la utilizacidon de instrumentos voluntarios de autogestiéon por parte de las propias
empresas y el porqué de dicha decision. También se analizaran los problemas que acarrea el
turismo masivo y sus consecuencias para los destinos turisticos y los habitantes locales,
dando paso al comienzo de pactos para la sostenibilidad y consejos, convenciones o
reuniones dedicadas a concienciar sobre el turismo orientado a las buenas practicas y el
cuidado del medio ambientedesde las instituciones gubernamentales.

También se estudiardn las ecoetiquetas y certificaciones mas utilizadas y con mas

peso en el sector hotelero, asi como las entidades que las certifican en Espafia.



22 fase:

Para descubrir el conocimiento y la importancia que la generacion Z le da a las
certificaciones y etiquetas de sostenibilidad en los hoteles de Espafia y definir el perfil de
este turista, se realizarda un estudio exploratorio a través de un cuestionario de Google,
dividido en tres apartados diferentes, con preguntas tanto abiertas como cerradas (de
opcion Unica y multiple), que nos permitira obtener resultados tanto cualitativos como
cuantitativos alrededor de los items considerados relevantes, para estudiar las preferenciasy

la opinidn demanera general con respecto al tema tratado.

- La estructura del cuestionario consta de tres apartados diferentes:

12 apartado (5 preguntas): en este apartado se les pregunté a los encuestados temas

mas genéricos, datos demograficos y conocimiento general sobre las etiquetas investigadas

en la parte tedrico-descriptiva, para posteriormente entrar en la materia que nos ocupa.

22 apartado (10 preguntas): este apartado se utilizé para obtener mas informacion de

los habitos de los encuestados a la hora de viajar por Espaiia, para conseguir formar el perfil

de este tipo de turista.

32 apartado (5 preguntas): para terminar el cuestionario, se les hizo cinco preguntas

abiertas para ver su verdadera opinién sobre las certificaciones de sostenibilidad en los
hoteles, si son necesarias o un factor importante y si piensan que estas empresas son reales

y transparentes en cuanto a sus practicas.



5. ANTECEDENTES/CONTEXTO

5.1. Evolucion de la gestion hotelera en Espaiia, desde principios del siglo XX hasta la
actualidad.

El turismo es una actividad que aporta a una naciénriqueza, cultura, ademas de intervenir en
la sociedad y en la politica y de tener un cierto impacto en el medio ambiente, aunque a su
vez, puede ayudar a su cuidado (como veremos mas adelante). Por todo ello, se le atribuye
granimportancia, y ya a principios del siglo XX, la Administracién Publica empezé a regularlo,

destacando la intervencién del Estado (Pellejero, 2002).

En esta época, Espafia todavia no era muy conocida internacionalmente, y
turisticamente hablando tampoco llamaba la atencidn de los paises extranjeros, a pesar de
los recursos que poseia. El problema era que, hasta ese momento, no se le habia dado la
promocién que merecia. Desde el Estado se llegd a la conclusién, de que, el turismo era un
ambito nuevo abierto a un amplio aprovechamiento, y asi, la Administracion publica, decidio

participar de manera directa en él.

Empezando en el afio 1905, con la creacion de la Comisidn Nacional, para impulsar las
actividades artisticas y de ocio, cuyo target principal eran los turistas extranjeros, con el fin
de expandir la imagen de Espafia internacionalmente. Ademas, se encargaba de la
organizacion y gestion de los hoteles, creando la Real Orden de 1909, que regia la actuacién
de los alojamientos como hoteles, albergues, posadas, etc., que, hasta ese momento, no

habian seguido ni normas ni leyes conjuntas.

En 1911, la encargada de promulgar el turismo internacionalmente fue la Comisaria
Regia, a la vez que se encargaba de preservar los recursos histéricos, artisticos y culturales
espanoles. Esta organizacion, tuvo un gran impacto y realizd multiples actuaciones, cuyos
resultados fueron la instauracion de museos y jardines, exhibiciones artisticas, la
rehabilitacion de lugares y bienes en ruinas o incluso la creacién de bibliotecas y archivos

(Pellejero, 2002).

Diecisiete afios mas tarde, se cred el Patronato Nacional del Turismo, que se encargé
de la promocidn tanto fuera como dentro de Espafia. Desde el Estado se llegd a la conclusidn,

de que, también los propios espafoles podian contribuir al turismo de interior y que incluso



habia muchos que no conocian la riqueza cultural de su pais. Por primera vez, se utilizaron
como reclamoturistico lasferias y convenciones, como la de Barcelona o |la de Sevilla en 1929.
Se modernizaron los hoteles, se mejoré la calidad del transporte, y la difusion de informacién
turistica veridica. En el ambito hotelero, se cred el “Crédito Hotelero” para financiar su
construccion desde la Administracion Central y se empezd a distribuir un titulo llamado
“Establecimiento Recomendado”, que sirviese como sefial o guia para el turista y para la
mejora de los servicios turisticos del hotel que lo recibiese. Tuvo lugar la creacién de la
“Camara Oficial Hostelera” con el fin de perseguir los negocios ilegales y gestionar las
empresas que si se dedicasen oficialmente al servicio de alojamiento; el “Libro Oficial de

Reclamaciones” y la “Red de Paradores y Albergues de Carretera” con una gestion publica.

Con la Republica en el afio 1934, por el cambio en el mandato y las continuas
alteraciones, se pasé a una época politicamente agitada, lo que también influyd en el sector
turistico, optando por un servicio mas organizado e integro. Dos afios mas tarde, ya habia
quince Paradores y Establecimientos de Carretera, gracias al fomento por parte de la
Administracion publica y a que, un afio antes, la Federacién de Sindicatos se dedicé a registrar
el movimiento turistico de cada zona donde se encontraban, a gestionarla y a darle publicidad

con los costos mas baratos.

En 1939, el Estado quiso intervenir mas en la hoteleria. Para ello, encomendod a varias
autoridades la asuncion de la apertura de nuevos establecimientos hoteleros, de calificar su
calidad, ademas de examinar los servicios de cada hotel, lo que produjo la regulacién de los
precios. Se cred la “Pdliza de Turismo”, para poder embolsar dinero, mediante la cual cada
establecimiento pagaba segun su tipologia. Se les prohibid a las empresas privadas, es decir,
las que no habian sido fruto de un emprendimiento de la Administracion publica, a utilizar
palabras como; “Parador de Turismo” o “Refugio de Turismo”. Explotaron la Red Estatal de
Alojamientos Publica y se aprobd el “Reglamento Nacional de Trabajo” para la industria

hotelera (Pellejero, 2002).

A partir de los afos 50, el sector turistico paso a ser de los principales y hubo un
aumento significativo en los datos. Esto se debid a que, se empezaron a cambiar mas las
divisas y la gente viajaba mds, ademads de una clara evolucidn en los transportes, el aumento
de la riqueza econémica en las naciones mads desarrolladas, asi como las rentas y las

vacaciones pagadas. En cuanto al mercado turistico internacional, sobresalia el espafiol por
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sus precios tan competitivos, por tener una rica oferta turistica en historia, arte y cultura,
ademas de por tener destinos destacados por sus paisajes y su clima, todo ello dispuesto para
ser explotado al maximo por parte de la Administracion Central como nueva forma de

conseguir beneficios econdmicos para el pais.

En 1951 se cred el Ministerio de Informacién y Turismo y diez afios mas tarde, la
cantidad de hoteles aumentd a pesar de no recibir practicamente ayudas publicas. El Estado
sigue interviniendo e impone a los hoteles hacer publicos sus precios, ademas de prohibir que
cualquier parador o albergue privado esté a menos de 10km de las carreteras. Gestiona los
campingsy regulalas actividades hoteleras. En 1957, se redacta la “Orden sobre la Regulacion
de la Hosteleria”, mediante la que los establecimientos se dividen de diferente manera, la

reglamentacion de precios y relacion entre el dmbito privado y el publico.

El “boom” turistico a partir de los afios 60, ayudd a la economia espafiola. Los hoteles
y pensiones aumentaron tres veces mas. El Ministerio de Informacién y Turismo se encargé
de supervisar las actividades turisticas y promocionar proyectos privados ademas de seguir
de cerca a las empresas hotelerasy la situacion de estas, creando la “Ley de Centros y Zonas”,
mediante la que se perseguia cierta organizacidn paisajistica y territorial, promocionando
destinos no explotados todavia. Los afios sesenta, fueron el momento concreto donde el
sector turistico empezd a coger carrerilla en Espafia y en el resto del mundo. Afectaba
significativamente al PIB, y se empezd una expansion cultural, con la contratacién de multitud
de profesionales. Adema3s, afectaba a otros sectores como el de transporte, la hosteleria o Ia
construccién, por ejemplo, llegando a ser el sector que ha activado mas bienes o medios

globalmente, expandiéndose cada vez mas rapido (Franco, Garcia, 1999).

En los aifos 1974 y 75 surgieron varias politicas orientadas a mejorar los precios por
parte de la industria y la calidad de los servicios, poniendo mas interés en el ambito salubre,
en la seguridad y en que las infraestructuras cumpliesen con unos minimos basicos para que
los alojamientos fuesen habitables, debiendo pagar una multa si estos se incumplian. Para
poder ofertar servicios de calidad, la persona a cargo tendria que tener una formacion
especializada. Con estas politicas se queria aumentar no solo el nimero de hoteles, sino
también su tamafio, paratener mayor capacidad. Para ello, era necesario el Crédito Hotelero,
asi como otros préstamos, e invertirlos en la construccién de edificios mas amplios. Se

abrieron otros tipos de turismo con mas alojamientos como el turismo de nieve. Tuvo lugar
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la creacion del “I Plan de Modernizacion Hotelera” y el Estado decidio seguir financiando la
Red Estatal de Paradores. En cuanto a la gestidon administrativa de la oferta, se empezé a llevar
un registro de las empresas turisticas y de las reservas hoteleras, un ordenamiento de los
apartamentos y clasificacion de los alojamientos hoteleros. Se cred el “Estatuto Ordenador

de las Empresas y de las Actividades Turisticas Privadas” y el “Libro de Inspeccion”.

Desde 1970 se ha ido desarrollando la educacién ambiental. En 1975, tuvo lugar en
Belgrado un coloquio internacional, sobre la educacidn relativa al medio ambiente y en 1997
se hizo una conferencia internacional del medio ambiente en Tesaldnica. (Ramos, Fernandez,

2013).

Tras la dictadura, el turismo tuvo un gran crecimiento, una fuerte solidificacion y se
caracterizd porla distribucion de la politica turistica a cada comunidad auténoma y una mayor
inversién en calidad, competitividad, diversificacién y sostenibilidad turistica. Con la
Constitucion de 1978 se aprobd el desarrollo de la “Secretaria de Estado del Turismo” y la
“Reorganizaciéon de la Administracion Turistica Espafiola”. Se puso en marcha el Il Plan de
Modernizacion Hotelera persiguiendo la calidad. Ademas, se impuso desde el Ministerio y la
Secretaria de Estado, que los profesionales que deseasen construir o reformar sus edificios
turisticos, tendrian que tener su visto bueno, donde se aplicaba a su vez la “Ley de Espacios
Naturales Protegidos”. En cuanto a los precios, los hoteles tuvieron otra normativa, a parte
de todos aquellos establecimientos orientados a la hosteleria, teniendo cada uno de ellos el
derecho de fijar el suyo propio. Todas estas acciones quedaron en manos de cada comunidad
auténoma vy las que quedaron en la Administracion publica fueron las correspondientes a la
gestion general del turismo en todo el pais, la legislacion y la reparticion de los Titulos
Profesionales de Turismo. Las que eran fruto de la colaboracién entre el Estado y las
autonomias, fueron aquellas que incluian ayudas por parte del Estado ya fuesen subvenciones
o créditos, informacion turistica perteneciente a todo el territorio espafiol o la promocion

internacional.

Ill

En los afios noventa, se cred el “Consejo Promotor del Turismo” que incluia el sector
publico y el privado, surgieron nuevas clasificaciones de los hoteles, se consolidé la “Ley de
Conservacion de los Espacios Naturales y de la Flora y la Fauna Silvestres”, asi como una

dedicada a la costa espafiola. Aparecieron estudios que otorgasen titulos profesionales en
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Ill

alojamiento y restauracion. Se reafirmd el “Convenio Internacional sobre las Condiciones de
Trabajo en los Hoteles”. En el afio 92 se puso en marcha el Plan Futures, para conseguir un
servicio turistico de mayor calidad, efectivo en el aumento de riqueza y que conservase los
entornos naturales. Cuatro afios mas tarde se aprobd el Plan Futures I, cuyos principales
objetivos fueron la colaboracion publico-privada, la inversion en innovacion, mayor formacion
a profesionales y creacion de nuevas maneras de hacer turismo (nuevos productos). Aparecio

el Instituto de la Calidad de la Hosteleria Espafiola y entre 1998 y 2000 se puso la mira en la

implantacién de un turismo mas sostenible (Pellejero, 2002).

5.1.1 Turismo sostenible

Para definir el turismo sostenible volvemos a la definicion de la OMT que indica que
es “aquel que conduce a la gestion de todos los recursos de tal forma que permita satisfacer
todas las necesidades, manteniendo la integridad cultural, los procesos ecolégicos esenciales,
la diversidad bioldgica y los sistemas que apoyan la vida” (citado en Meri, 2020). Una buena
actividad sostenible tiene que considerar los beneficios econdmicos, el destino, el cuidado del

medio ambiente y de su calidad y mantener la identidad cultural.

En los ultimos afos han sido los propios Organismos Internacionales, como la ONU, la
UNESCO o la Unidn Europea, las que han promovido iniciativas para con el medio ambiente,
gue han sido cada vez mas apoyadas por la creciente concienciacion ecolégica. Dentro de este
debate, entra el sector turistico y su gestion de recursos naturales, respeto a la biodiversidad,
la realizacion de practicas ecoldgicas, etc., lo que seria o como se definiria el turismo segun la
OMT en 1993 (Valenzuela, 2017). Un factor que influye directamente en la popularidad de un
destino turistico es la utilizacién del entorno en el que se encuentra, tanto natural como
cultural, pero, no nos podemos olvidar de que este factor también es clave para diferenciar
un producto o servicio turistico de otro (Lépez, Pulido, 2013, citado en Valenzuela, 2017). Se
han creado iniciativas como el “Pacto Mundial de las Naciones Unidas” (1999), en el que se
subraya la importancia de los Derechos Humanos, la conservacién del medio ambiente o las
buenas practicas econdmicas y financieras, asi como el impulso del didlogo entre las
organizaciones y sus grupos de interés. También estan las “Directrices de la OCDE para
empresas multinacionales” (2011), que consiste en una serie de politicas desde la
Administracion publica a las empresas, para poner en valor la transparencia de la gestién de

estas. Por ultimo, tenemos las “Normas de la OIT”, que se centran en los derechos de los
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trabajadores en todas sus formas, como la explotacién infantil o la no discriminacién (Gomis,

Alvarez, Rego, Leira, Caramés, Andrade, 2009).

Varios estudios revelan que existe cierto interés desde el sector privado por mejorar
su sostenibilidad, ya que, genera un lavado de cara hacia el consumidor, lo que también la
convierte en una fuerte herramienta de marketing y como hemos dicho antes, en instrumento
diferenciador. A pesar de que la hoteleria no es de las industrias que mds impacto ecoldgico
tienen, si que se caracteriza por la devastacion de paisajes y la destruccion de gran parte del
suelo, con la construccion, por ejemplo, de “resorts”. Ademds, esta industria estd
directamente ligada al destino donde se encuentra, por lo que sus practicas tienen que estar
en sintonia con las autéctonas, recibiendo ayuda de las instituciones locales o regionales

(Valenzuela, 2017).

La expansion del sector turistico ha hecho que este, se estudie desde perspectivas
socioculturales, econdmicas y ambientales, como aquello que puede hacer que un
determinado territorio evolucione, dado que en él se ven involucrados varios factores que
interactdan entre si (turistas, habitantes y destino). Muchas veces la expansion turistica
puede generar escenas de racismo, asi como de explotacién de mano de obra en inmigrantes,
etc. (Quintero, 2004). Ya que vivimos en un sistema capitalista conformado mayormente por
el sector terciario, para la gran mayoria (empleados, clientes, proveedores, el gobierno,
organizaciones ambientales, habitantes autdoctonos y medios de comunicacion), son las
propias industrias las que deben crean acciones en temas orientados al medio ambiente y a
la sociedad. Por todo esto, con el fin de que las empresas utilicen instrumentos que
demuestren su implicacién en conseguir una sostenibilidad, tanto econémica, como social y
medioambiental, y a su vez, tener una buena relacién con sus grupos de interés, se cred la
RSE (Responsabilidad Social Empresarial), dentro de la que estan la gestiéon ambiental y los
objetivos econdmicos y sociales de la empresa, por lo que se podria decir, que, no solo tienen
que cumplir con las leyes, si no que, tienen que ir mds alla, poniendo la mira en el entorno

natural, en sumano de obra y en la sociedad (Gomis, et al., 2009).

5.1.2 Distintivos de calidad y sostenibilidad turistica

Una caracteristica de las empresas turisticas y sobre todo de los hoteles y alojamientos
turisticos, es que, prefieren la autorregulacién y por ello echan mano de unos instrumentos

voluntarios para evitar una reglamentacién por parte del sector publico. Muchas veces esto

12



no se ve como algo real, si no, como una herramienta de lavado de imagen y diferenciacién
de la competencia, pero el hecho es, que sirven de ayuda para obligar en cierto modo a las

organizaciones a controlar mas sus acciones y sus impactos en el entorno (Gomis, et al., 2009).
Varias de las iniciativas se basan en:
1-Sistemas de Gestion Ambiental (SGA) y auditoria social.

2-El ecoetiquetado: ayuda a que la empresa solvente sus malas practicas ambientales

con una gestién ecoeficiente e influya en sus stakeholders.

3-La posesion de codigos de conducta: consejos creados por organizaciones
internacionales, empresas asociadas u ONGs.
4-La realizacidén de buenas prdcticas: guias creadas por la misma empresa, donde

muestra preocupacion e interés por sus propias acciones.

Esto ha retumbado en la mente de los empresarios como el nuevo camino para el
futuro del sector turistico y mas concretamente el sector hotelero, persiguiendo un modelo

sostenible.

En Europa se instaurd la iniciativa de crear documentos donde reflejar todas sus
acciones frente al desarrollo sostenible (UNEP, 1998, citado en Bueno, Salmador, Reyes,
2012). También desde Europa, en los ultimos afios se han creado normas que cuantifiquen las
estrategias ecoldgicas de las empresas. Uniéndolo a la informaciéon financiera, ayuda a
difundir su imagen entre la gente y que esta, pueda ver si se adaptan a sus necesidades e
intereses o no (como hemos dicho antes). El Reglamento EMAS lo establece la comunidad
europea, para que las organizaciones se unan a una comunidad de gestién y seguimiento
medioambiental. Los registros han ido en aumento y Espaiia es el segundo por detras de Italia.
El problema radica en que, el sector turistico suele mantener la informacién para las propias
empresas y no muestra transparencia a sus clientes, como la radiacién de gases de efecto
invernadero, las emisiones de CO2, el impacto en el ecosistema o la produccion de residuos.
Ademas, de las herramientas mencionadas anteriormente, lo mas utilizado son los informes
de conducta y buenas prdcticas y los SGA, sobre todo en los grandes hoteles o cadenas

hoteleras (Bueno, Salmador, Reyes, 2012).

Los hoteles no siempre estan interesados en informar sobre sus etiquetas

medioambientales o sobre sus practicas para con el medio ambiente, lo que esta
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directamente relacionado con el poco interés que tienen los turistas en este aspecto, ya que
se centran mas en otros como la situacién del establecimiento (Bueno, Salmador, Reyes,
2012). Varios estudios revelan que, el tamafio del hotel estad directamente relacionado con su
concienciacion ecoldgica, ya que, ademas, poseen mas recursos para llevar a cabo una mejor
gestién ambiental, y por tener un mayor impacto en el entorno (Alvarez, de Burgos, Céspedes,

2001).

Para promover la transparencia empresarial se cred la GRI (Global Reporting
Initiative). El objetivo era redactar manifiestos de sostenibilidad sobre la base de una serie de

criterios compartidos por todas las empresas del sector, a fin de que, tuviesen una guia sobre

cémo plasmar su actitud y compromisos con repercusion tanto en su personal, sus intereses
y la sociedad en su conjunto. Para ello, fundamentan sus acciones en seis pilares clave: el
factor econdmico, el ecoldgico, las practicas empresariales, los Derechos Humanos, la
responsabilidad social y de produccién. Las empresas deben aportar informacion entorno a
estas caracteristicas y si lo estimasen oportuno, de otras de caracter voluntario, que
enriquezcan estas memorias. Muchas veces la informacidn aportada por parte de las
empresas, al ser todo positivo, se pone en entredicho por los consumidores y organizaciones

y es tomado como un intento de lavado de imagen de la empresa (Gomis, et al., 2009).

Para conseguir la mayor efectividad en la gestion sostenible, existen una serie de
normas y certificados que apoyan todas estas memorias y cédigos que la empresa hotelera
se ve en el deber de redactar cuando queremos evaluar aspectos, como la calidad, la salud,
la higiene o la seguridad, ya sea por presion social o porque quieren disminuir sus gastos. El
tener dichos reconocimientos o certificaciones supone unas ventajas competitivas para la
empresa, motivando su preocupacion por la demanda de la sociedad, ademas de, por mostrar
los valores que posee como el compromiso ambiental y el respeto por los habitantes del
propio destino turistico (Valenzuela, 2017) y porque el poseer alguna, significa que
efectivamente la empresa cumple con sus testimonios e informes sobre sostenibilidad, ya que
son otorgadas por instituciones ajenas a ella, que la evalla y deciden si es merecedora de ese

“premio”.

En primer lugar, existen las ecoetiquetas: emblema que representa una conducta en

particular, cuya funcién principal es ser herramienta de marketing y ventas, que se convierte

en un componente en la eleccion del posible cliente. Las respuestas son muy variables ante
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este elemento, ya que depende del contexto econdmico, politico y social del individuo u
organizacion y la preocupacion generalizada por el medio ambiente no siempre es un factor
que sobresalga. Existen estudios que demuestran que los consumidores poseen un bajo
conocimiento e interés por este etiquetado, pero, cada vez aparecen mas. Cada una exige
unos criterios propios y regula aspectos mas cercanos al cliente, como la gestién de los
residuos, el ahorro de agua, la eficiencia energética, la integracion con el entorno, etc. Tienen
un agravio econdmico menor que los SGA, por ello, no tienen tanta influencia en el sector, ya
gue no se ven como certificados dificiles de conseguir y pone en duda su autenticidad en
relacién con las practicas del hotel, no estdn reguladas y no las entregan organizaciones publicas

de dmbito nacional, si no, privadas (Bueno, et al., 2012).

Junto con estas, existen las certificaciones, que son una manera de distinguir a
aquellas organizaciones que verdaderamente cumplen con una serie de caracteristicas
basicas que se salgan de las acciones mas tipicas para con la sostenibilidad, y con ello,

informar al turista y ayudarle en su eleccion.

Estd estudiado que un cliente va a valorar con mayor positivismo su experiencia en un
hotel certificado ecolégicamente que en uno que no lo esté. Aquellos que posean cédigos de
conducta, premios por su buena gestion medioambiental, certificaciones o ecoetiquetas que
demuestren su compromiso con acciones voluntarias, no solo veran su imagen mejorada, si
no que, obtendran beneficios para sus propias cuentas de pérdidas y ganancias, porque
ahorraran econdmicamente, en energia y en agua (Valenzuela, 2017). Por ello, muchos
hoteles espanoles han optado por estas practicas recientemente, a pesar de que también

conllevan un gasto econdmico y un gran esfuerzo en el cambio de gestion de la organizacidn.

Existen una serie de certificados y etiquetas que ayudan a proporcionar informacion

al cliente y a diferenciar un alojamiento sostenible de uno que no lo es.

5.2. éQué es una norma?

Un instrumento voluntario que indica una serie de pautas para la mejora en el
desarrollo de productos y servicios, creadas por comités de diferentes sectores debiendo ser

aprobadas por una organizacién reconocida.

5.3. éQué es un organismo de acreditacion?

Son lasentidades que tienen la potestad de acreditar a un organismo certificador, para
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que este pueda expedir las certificaciones necesarias a las empresas, en base a sus propios
principios y con sus propias reglas. Son los encargados de que las organizaciones

certificadoras sean completamente veridicas y ofrezcan un servicio transparente y de calidad.

5.4. {Qué es un organismo de certificacion?

Son organizaciones capacitadas en la evaluacién a empresas con respecto a ciertas
normas dictadas internacionalmente, en ocasiones desde el propio gobierno de un pais, que
inspeccionan y examinan la gestion y la capacidad de actuacién de estas y otorgan la

correspondiente certificacién.

6. ETIQUETAS Y CERTIFICACIONES UTILIZADAS PARA ACREDITARLA
SOSTENIBILIDAD DE LOS HOTELES ESPANOLES

A continuacidn, se muestra y explica brevemente las diferentes etiquetas mas comidnmente
utilizadas por los hoteles espafioles, garantia de sostenibilidad y desarrollo en la mejora de

los servicios prestados al consumidor.

6.1. Certificaciones de calidad:

1. Qde calidad:

CALIDAD TURISTICA

Imagen 1. Certificacién “Q” de calidad turistica. Fuente: ICTE.
https://www.calidadturistica.es/

Certificacion impulsada por el Instituto de Calidad Turistica Espafiol, con el fin de que

la industria turistica implantase un sistema de calidad en los servicios ofertados.

Es un distintivo espafiol voluntario y para su obtencion las empresas deben cumplir
unos requisitos bdsicos, siempre orientados a mejorar continuamente. Este tipo de
certificacion lo pueden obtener 25 sectores turisticos, entre los que estdn: balnearios,
espacios naturales protegidos, museos, playas, ocio nocturno, o lo que nos ocupa en este

trabajo que son los hoteles.
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Ante todo, aquel que la posea se diferenciara de su competencia, le servird de
promocién y convertird al establecimiento en uno mas fiable ante los ojos del cliente
potencial. Dentro de la empresa que lo posea, generard un trabajo mas eficaz con un mejor
uso de sus recursos, haciendo de la experiencia del consumidor la mejor posible. Dicha
empresa, deberd pagar un importe para que se le abra la adhesién que durara dos afios. Para
mantenerla, deberd tener auditorias que pueden resultar satisfactorias o no, en cuyo caso, la
propia empresa debera erigir un plan para corregir todas aquellas disconformidades vy, si no es
asi, se le podra retirar la marca, todo ello evaluado por el Comité de Certificaciéon del ICTE (ICTE,

2013).
2. SICTED:

«Calidad Turistica

o Tourism Quality

m

Imagen 2. Distintivo Compromiso de calidad turistica. Fuente: SICTED.
https://www.calidadendestino.es/

Compromiso de calidad turistica, orientado principalmente a la calidad en destinos,
pero los hoteles también lo pueden obtener. Lanzado por la Secretaria de Estado de Turismo
y la FEMP (Federacion Espafiola de Municipios y Provincias).

Ayuda a 36 sectores profesionales a conseguir unos objetivos de calidad en su gestion.

La etiqueta se denomina “Compromiso de Calidad Turistica”. Las empresas que tienen

este distintivo deben someterse a una auditoria cada afio y renovarlo cada dos afos.

Alrededor de 1.300 hoteles y apartamentos turisticos ya tienen esta distincion.

3. 1SO 9001:

NS/
9001:2015

Imagen 3. Certificado ISO 9001. Fuente: Inteva. https://www.inteva.es/en
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Es un sistema internacional, creado por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO), que mide y evalia como las empresas gestionan la calidad de sus
productos o servicios. Es posible implantarla en cualquier tipo de industria, incluso de la
Administraciéon publica u organizaciones sin dnimo de lucro, grandes, medianas o pequenas,
incluso para auténomos. Todo aquello que implique una acreditacion del cumplimiento de

los estandaresde calidad (Madruga consulting, 2023).

Obtener esta certificacion abala cierta reputacion de las empresas ante su
competencia, ya que, le permite abrirse a otros mercados y proyecta una buena imagen.
Ademas, genera un estado de confianza en el consumidor y los resultados en general son mas

positivos.

Dura 3 afios, tras los que la empresa debera someterse a una auditoria para poder

mantenerla a pesar de tener que evaluarse cada afio (1SO, 2023).

La organizacién de acreditacién es la ENAC y los responsables de concederla son

AENOR o Bureau Veritas, entre otros.

Poseer una certificacion I1ISO 9001, genera empresas sdlidas, ya que, mejora la
comunicacién tanto interna como externa y consigue cumplir con las expectativas del cliente,
mejorando las aptitudes de los empleados (esencial en el sector hotelero), disminuye los

costes y crea un ambiente seguro, cumpliendo con las leyes (Kaizen, 2022).

Desde 2019 la cadena Be Live tiene la certificacion 9001, entre otros hoteles en

Espaiia.

4. UNE-ISO 22483:

CDG CERTIFICATION LTD

Imagen 4. Certificado ISO 22483. Fuente: Arrizabalaga consulting.
https://arrizabalagauriarte.com/une-iso-22483-calidad-en-hoteles-armonizada/

Norma internacional aprobada en 2020 para la prestacion de servicios de calidad en

los hoteles. Impulsada desde el ICTE, basandose en una norma espafiola (UNE 182001).

Se basa en una serie de recomendaciones sobre los trabajadores, las diferentes
actividades ofertadas, el mantenimiento, la limpieza, atencién al cliente, etc. Actla bajo la
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premisa de que, cualquier hotel, dando igual su tipologia o clasificacion, puede ofrecer

calidad, ya que, estos criterios son alcanzables por todos.

Los beneficios para los hoteles pueden ser: garantizar la salud y seguridad del cliente
ofreciendo servicios personalizados (lo que le otorga tranquilidad), garantizar la limpieza en
todas las zonas comunes, seguimiento o control de actividades que pudiesen resultar

perjudiciales para el cliente y aumento de prestigio (Globalstd, 2020).

En la actualidad cumplir con las expectativas del cliente es lo primordial y para

conseguirlo, los servicios ofertados tienen que ser, principalmente, de calidad (Cadiz, 2020).

5. ISO 18513:

18513:2003

Imagen 5. Ejemplo de certificado 18513. Fuente: IQR
Certification Services LLP. http://isotrack.org/iso18513.php

Un estandar redactado especificamente para actividades turisticas, que estd
globalmente reconocido, basado en la norma ISO 9001, por ello, es mds facil para las
empresas que ya tienen este sello obtener la ISO 18513. Se centra en los alojamientos

turisticos.

Se basa en: la creacién de una sefializacidon comun para todas las empresas turisticas
(incluidos los hoteles), de tal forma que el cliente pueda entenderlas sin problema. Aquellas
orientadas a lo basico como indicar el agua caliente o fria, la sefial de precaucién o
advertencia o, por ejemplo, el cartel de “no molestar”, sistemas de extincién de incendios,
etc., para que el cliente se adapte mejor. También se basa en la estandarizacion de las tomas
eléctricas de los hoteles o la clasificacidn seguin su rendimiento y sus productos y servicios.
Establece unos métodos o criterios basicos internacionales para la calificacién de los hoteles

(sistema de clasificacién por estrellas).

Otras areas en las que se enfoca son la seguridady salud, la educacioén y la recepcion,
la busqueda de innovaciodn, el desarrollo y la mejora continua, ofrecer un servicio teniendo
en cuenta por encima de todo al cliente, para cumplir con sus expectativas y que los
empleados sean parte activa y se involucren en la gestidn de la empresa (manera de

19


http://isotrack.org/iso18513.php

motivarlos y que hagan su trabajo de la manera mas efectiva). Hace que las empresas

mejoren su productividad y obtengan mayores beneficios econémicos.

Su periodo de validez son 3 afos, debiendo someterse a auditorias cada uno de ellos

(Eurolab, 2023).

. Fiable
. Eficaz foecaliad Eomwoniso de « Gestion de calidad
turistica calidad turistica
« Diferenciacion
ICTE SICTED
l— Certificaciones ——I
de la calidad

ICTE
» Apertura a mercados « Orientado a alojamiento
. Reputacion ¢ « Mejor adaptacion del cliente
. Confianza . Mayor productividad
UNE-ISO 22483

. Objetivos alcanzables
. Salud y seguridad
« Seguimiento de actividades

Diagrama 1. Resumen certificaciones de la calidad en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.

6.2. Certificaciones de Salud:

1. Safe Tourism Certified:

Imagen 6. Certificado “Safe Tourism”. Fuente: ICTE.
https://www.calidadturistica.es/Index.aspx?ldPage=EntidadesCertificadasSTC

Impulsada por el Instituto de Calidad Turistica Espafiol, estd orientada a aquellas
empresas que no poseen la Q de calidad turistica. Adherirse a este sistema resulta totalmente
gratuito y cualquier empresa turistica puede obtenerlo rellenando un cuestionario y elaborando

un expediente.
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Una vez obtenido el certificado, la empresa deberd someterse a una auditoria que
proporcionara el informe correspondiente al Instituto, el cual decidira si dar la certificacion o
no. Todo esto dependerd de si en el establecimiento se llevan a cabo las acciones requeridas
por la UNE en lo que respecta al Covid-19 para prevenir su contagio. La empresa tiene que

pagar una cuota por hacer uso de la etiqueta si no posee la “Q” (ICTE, 2023).

2. Preparado Covid-19:

Q('adicas Ay
Preparado %

>
<
@ COVID-19 &
2 EEum

Imagen 7. Preparado Covid-19. Fuente: Costa de Valencia.
https://www.costadevalencia.com/blog/certificado-sicted-de-buenas-practicas-avanzadas-anti-covid

A raiz del Covid-19, el SICTED ha implementado una etiqueta orientada a esta
enfermedad para aquellos servicios que siguen unas ciertas medidas de prevencién de
contagio, llamado “Preparado Covid-19". Se interesa por el agrado del cliente, la informacién

transparente, la formacion profesional y el apoyo técnico (SICTED, 2023).

3. 1SO 45001:

/SZER\
ISO
NS

45001

Imagen 8. Ejemplo de certificacién ISO 45001. Fuente: Sustant, consultoria
e ingenieria. https://sustant.es/iso-45001-beneficios-para-la-empresa-y-caracteristicas/

Estandarizacion internacional apoyada por AENOR, redactada por expertos en
seguridad y salud en el ambiente laboral. Puede poseerla cualquier tipo de empresa, de

cualquier tipologia y tamafio.

Disminuye las bajas laborales, ya que, trabaja para una gestién mas eficaz, con menos
peligros para el trabajador y el cliente, para erradicar las enfermedades y muertes en el
trabajo. Muestra externamente la preocupacion de esta por la seguridad de sus empleados.
Se complementa con la norma ISO 45003 (prevencién de riesgos psicosociales en el trabajo),

gue pone en valor la salud mental de los profesionales.
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Segln 1a ISO y la OIT, al afio llegan a registrarse casi 3 millones de fallecimientos en el
ambiente de trabajo y alrededor de 375 millones de accidentes no mortales (153 personas

cada 15 segundos), que pueden ser prevenidos con una mejor gestion de la seguridad.

En el 2020 tuvo un 97% de aumento de certificaciones, lo que indica que, cada vez se

tiene mds conciencia de los riesgos a los que se exponen algunos trabajadores.

Para certificarse, la empresa debe haber implantado el Sistema de Gestion durante al
menos 3 meses antes de pedir la certificacidn y haber superado posteriormente dos fases de
auditoria. El certificado dura 3 anos, tras los cuales deberd solicitarlo otra vez y pasar

anualmente una auditoria.

Para el sector hotelero, esta y la ISO 9001, han sido clave para retomar sus actividades

tras el Covid-19 con el fin de generar una mayor confianza en el cliente (Aenor, 2023).

En Espaia, la cadena Melia Hotels ha certificado tanto sus hoteles como sus oficinas

con la ISO 45001.

4. UNE ISO/PAS 45005:

AENOR

SEGURIDAD Y SALUD
FRENTE AL COVID-19
EN EL TRABAJO

UNE-ISO/PAS 45005

Imagen 9. Certificacién UNE-ISO/PAS 45005 (seguridad y salud en el
trabajo). Fuente: Revista AENOR. https://revista.aenor.com/366/une-isopas-45005-aenor-refuerza-
sus-soluciones-frente-al-cov.html

Implementacién por parte de AENOR de una mejora en los protocolos de salud y
seguridad frente al Covid-19, redactada en 2021 y que sirve de complemento a la norma
45001 de salud y seguridad en el trabajo, haciendo visible su preocupacion por la seguridad
de sus clientes y stakeholders en general, lo que ayuda en la vuelta a sus actividades a las
organizaciones (no importa el tamafio o el sector). En ella, se especifica la implantacién del
teletrabajo, control de aforos, fatiga psicolégica de los trabajadores, promover Ia

vacunacioén, medidas de autocontrol y mejora continua.

Es una certificacion indispensable para complementar otras certificaciones de
protocolos frente al Covid-19, asi como las directrices gubernamentales y de autoridades
sanitarias de cada pais (Gonzdlez, Serrano, Ortiz, 2021).
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5. 1SO 22000:

s

Imagen 10. Certificado ISO 22000. Fuente: estdndar, gestidén alimentaria.
https://estandar-ga.es/is0-220002018/

Es la norma que sigue laseguridad alimentaria, para asegurar la salud del consumidor.
Se basa en la implantacién de una gestién dentro del sistema de la empresa para previsién de
riesgos. Complementando esta certificacion, la empresa puede solicitar el certificado APPCC
(Analisis de Peligros y Puntos de Control Critico) del Codex Alimentarius.

Se tiene en cuenta un control total en toda la cadena de produccién, como Unica
manera de conseguir una completa salubridad de los alimentos, ya que, actualmente existen
multiples riesgos que provocan su contaminacion. Las recientes enfermedades por el

consumo de ciertos alimentos han puesto en la mira la importancia de este proceso.

Se redacté con cierta flexibilidad, sin unos criterios concretos, para todo tipo de
organizacion, ya que, los requisitos para unas dreas no van a ser los mismos que para otras
de alto riesgo, dependiendo del tipo de producto. Ademas, la empresa debe informarse sobre
la legislacion de su mercado tanto nacional como internacional y los requisitos de sus propios

clientes.

Las empresas turisticas deben asegurar una inocuidad de los alimentos que ofrecen a
sus clientes, lo que aumenta su confianza en la empresa y en otros del sistema de
produccion de la cadena. Adema3s, implantar un Sistema para la Gestion de la Calidad
Alimenticia, evita desperdicio de alimentos, lo que conlleva también una rebaja en el coste

de produccion (Aenor, 2023).
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|
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«  Flexible, para todo
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« Salud mental de los trabajadores

Complementa a la ISO 45001

Diagrama 2. Resumen de las certificaciones de la salud en hoteles.

1. European Ecolabel:

* *
* € *
* *

Y
Ecol

X

abel

reto

demografico.

Fuente: elaboracién propia.

Certificaciones de medio ambiente:

Imagen 11. Ecolabel. Fuente: Ministerio para la transicién ecoldgicay el

https://www.miteco.gob.es/es/calidad-y-evaluacion-ambiental /temas/etiqueta-

ecologica-de-la-union-europea/

Es una etiqueta voluntaria e impulsada de forma oficial desde la Unién Europea.

Otorgan este distintivo a aquellas empresas que cumplen con un patrén de excelencia
ambiental en todos los productos y servicios, generando un bajo impacto. Se creé en 1992 y
estd reconocida mundialmente. Se guia por las bases del Pacto Verde Europeo, donde se
establecieron una serie de pautas con el fin de que para el afio 2050, Europa sea el primer
continente climaticamente neutro y para el 2030, reducir los gases de efecto invernadero en

mas del 50%, asi como, la plantacién de miles de millones de arboles

Instruye sobre el medioambiente y estan concienciados con el malgasto de agua y
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energiay la generacién desproporcionada de residuos. Por ello, tienen redactadas 37 pautas
obligatorias que tienen que ver con una gestidn ecoeficiente y 47 opcionales que suman

puntos en el caso de que se cumplan (Comision Europea, 2023).

En toda Europa hay casi 87.500 productos entre bienes y servicios certificados con
este sello, dentro de los que 2.270 son empresas espanolas. Dentro de los hoteles, hay 681

certificados en Europa y en el afio 2018 habia 54 hoteles en Espafia con esta ecoetiqueta.

2. EMAS (Eco-Management and Audit Scheme):

G

Gestion
ambiental
verificada

Imagen 12. Certificado EMAS. Fuente: AENOR.
https://www.aenor.com/certificacion/medio-ambiente/reglamento-emas

Instrumento voluntario impulsado desde la Unién Europea, que otorga el
reconocimiento a aquellas empresas, ya sean del sector privado o de la Administracién
publica, que hayan implantado un Sistema de Gestion Medioambiental, sometidas a
auditorias externas y decididas a buscar la mejora continua, todo ello reflejado en las
declaraciones medioambientales que tienen que realizar cada cierto tiempo. Estd basada en
la ISO 14001.

El sello “EMAS” es la garantia que ofrecen las diferentes empresas u organizaciones
certificadas a sus grupos de interés sobre la transparencia de sus actividades. Dicha
certificacion exige estudiar los usos de los bienes, de tal forma que se consiga una gestion
eficiente. Implica a los trabajadores dentro de la gestién e impulsa a su vez, formas
innovadoras para ser ecoeficientes y contaminar lo menos posible. Es una certificacién que
puede ser otorgada por aquellas organizaciones pertenecientes a la ENAC, y tiene una
durabilidad de 3 afios, debiendo someterse a auditoria, evaluando y verificando todo lo

plasmado en la mencionada declaracién medioambiental (MITECO, 2023).

En 2016, habia registrados en el Reglamento EMAS 229 hoteles de toda Europa, de

los cuales, 64 estaban en Espafia (Tysmagazine, 2016).
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3. ISO 14001:

14001:2015

Imagen 13. Certificado I1SO 14001. Fuente: EMAS consultores.
https://emasconsultores.es/es/iso-14001/

Ayuda a las empresas a desarrollar de mejor manera los procesos medioambientales
de sus actividades, que engloba la disminuciéon de la contaminacién y la proteccién del
entorno natural. Con esta certificacion, la empresa harda ver su responsabilidad
medioambiental y con ello, social. Implementara acciones de disminucién de residuos,
actuaciones ante imprevistos perjudiciales para el medio ambiente, fomenta la innovacidn,
ademads de poseer ventajas econdmicas, ya que, la empresa vera reducidos sus costes vy,

ademas, podra optar a subvenciones mas facilmente.
Se puede aplicar en cualquier tipo de empresa, publica o privada.

Segun informes de la Universidad de Cornell, los hoteles certificados con esta norma
estdn mucho mejor valorados que los que no lo estan, en servicio de habitaciones, confort,

trato al cliente y localizacidn, sobre todo los de 4 estrellas (Aenor, 2023).

4. Oko-Proof-Betrieb (establecimiento eco-comprobado):

Oko-Proof-
Betrieb
TUV

TOV Rheintand/
Beriin-Brandenbura v nmrr

Imagen 14. Certificado Oko-Proof-Betrieb. Fuente: declaracion
ambiental Hotel Gran Rey. https://hotelgranrey.es/wp-
content/uploads/2021/03/Hotel_Gran_Rey_DA_2020_firmada.pdf

Creado por una empresa alemana, dedicada a su vez a hacer inspecciones de vehiculosy
examenes de conducir. Es un modelo que sigue practicas de cuidado medioambiental y massencillo
que la ISO 14001y los EMAS. Orientado especificamente para hoteles y restaurantes, sefiala 14
aspectos que tienen relacién con el medio ambiente y que la empresa debe cumplircon respecto a lo

gue demanda la sociedad.

A través de un cuestionario, se evalla si la empresa cumple con los estdndares

obligatorios y al menos el 75% de los voluntarios. Estas respuestas las evaltan los expertos de

26



TUV Rheinland Ibérica, S.A. (empresa en Espafia), siendo posteriormente comprobado

mediante una auditoria (CEUPE, 2023).

5. ISO 14064:

HUELLA
DE CARBONO
COz VERIFICADO

15014064-1:2012

Imagen 15. Certificado ISO 14064. Fuente: revista AENOR.
https://www.aenor.com/certificacion/medio-ambiente/huella-carbono-organizaciones

La norma UNE-EN-ISO 14064, es un método de analisis y evaluacién para cuantificar
los gases de efecto invernadero que genera una industria, ya que no existe actualmente un
marco normativo global, por eso, internacionalmente cuando se quiere calcular la huella de

carbono de una empresa, se hace a través de esta estandarizacion.

Se cred con el simple objetivo de estudiar los informes que realizan las empresas y ver
si son reales, dandole a su vez transparencia. Hay que tener en cuenta que no se certifica,

sino que, solo se verifica.

En la actualidad, con la importancia que le da la sociedad al impacto que tienen las
industrias sobre el medio ambiente y la contaminacidn, es una de las normas mas importantes

€n una empresa.

¢Qué emisiones se tienen en cuenta? Todas las relacionadas con la combustion,
consumo eléctrico y de calor, refrigeracion y otras emisiones indirectas, como el transporte

de personas, produccién de materias primas, emisiones de los clientes, etc. (Prisma, 2022).

La cadena RH Hotels tiene esta certificacion.
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Diagrama 3. Resumen de las certificaciones del cuidado del medio ambiente en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.

6.4. Certificaciones de construccion sostenible:

1. LEED:

Imagen 16. LEED certified. Fuente: Podiamco, precisién & high
performance. https://prodiamco.com/leed-certificado-de-sostenibilidad/

Lider en eficiencia energética y disefio sostenible. Creada en Estados Unidos en el afio
1993 para aquellos edificios construidos de manera sostenible. Avalada por el USGBC (U.S.
Green Building Council).Es una certificacién actualmente global y voluntaria. Exige procesos
de construccion ecoeficientes desde el inicio, es decir, la ubicacion del propio edificio, hasta
el correspondiente uso de materialesy una correcta utilizacién de la energia. Este sistema se
encarga de acreditar a expertos en sostenibilidad para que desarrollen el proyecto.

En todo el mundo hay 14.000 edificios con esta etiqueta, ya sean viviendas particulares
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0 negocios como supermercados o restaurantes.

Criterios: materiales de construccion sostenibles y ecoeficientes, eficiencia energética
y de agua, tanto durante la construccién, como la del edificio cuando ya esta construido, una
buena disposicion energética interna (para que no haya que usar energia de mas) e

innovacion.

Beneficios: diferenciaciéon competitiva, costos de edificacion bajos, precio de venta
mayor. Evita que haya que deshacerse de residuos de mds, ahorro energético, otorgan
seguridad a aquel que lo utilice, reduccién de gases de efecto invernadero, deducciones
fiscales para el duefio y una mejor captacion por parte de la sociedad hacia el propietario de

ese inmueble (Certicalia, 2023).

En 2020 habia en Espaiia 455 edificios certificados.

2. BREEAM:

Imagen 17. Certificado BREEAM. Fuente: aire limpio.
https://www.airelimpio.com/calidad-aire/breeam/

“Building Research Establishment Environmental Assessment Methodology”, creada

en 1990 en Reino Unido, orientada a la certificacién de construcciones sostenibles.

En 2009 se abrié al mundo y a través de Bre Global Ltd. y el ITG (Instituto Tecnoldgico
de Galicia), firmdé un acuerdo para la adaptacidon de este certificado en nuestro pais,
gestionado por Breeam, ES. Aquellas entidades que la posean comunicaran al resto de grupos
de la sociedad su Responsabilidad Social. Favorece econdmicamente a todos los usuarios, ya
que, hay un gasto menor en energia, en agua y en el mantenimiento del propio edificio. El
valor es mayor y hay una gran cantidad de ocupacidn. A su vez, contribuyen a la calidad de
vida de sus clientes, ya que, conceden seguridad y comodidad. Colabora con el cuidado del

planeta, tienen bajas emisiones de carbono, tratamiento de residuos, etc. (BREEAM, 2023).

En Espafia, hasta 2022 fueron evaluados unos 100 hoteles con esta certificacién.
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3. Qsostenible evolution:

Imagen 18. Certificado Q sostenible evolution. Fuente: Q sostenible.
https://qsostenible.org/qg-sostenible-evolution/

Otro instrumento voluntario para la construccion de edificios de cualquier tipo, que
muestra su bajo impacto medioambiental es la Q sostenible evolution, un sello que, ademas,
otorga la viabilidad tanto econdmica como social. El organismo encargado de certificar es el
CIES (Consejo Internacional de Empresa Sostenible).

Concede la fiabilidad de un edificio de calidad con bajo impacto energético y emisiones
de carbono. Ademas, es un “plus” para aquellas empresas que trabajan bajo los estandares

de esta certificacidn, ganando reputacion.

Existe la Q sostenible (50 ptos), Q sostenible PLUS (70 ptos), Q sostenible excellence

(90 ptos) y la Q sostenible excellence Plus (110 ptos) (Qsostenible, 2023).

Por ejemplo, varios hoteles de la cadena llunion Hotels tienen este certificado.

4. 1SO 50001:

TR\
ISO
N4

ISO 50001

ENERGY MANAGEMENT

Imagen 19. Ejemplo de sello ISO 50001. Fuente: SinCe02, consultoria
energética. https://www.sinceo2.com/iso-50001-sistema-de-gestion-energetica/

Norma para la gestiéon energética empresarial. Impulsa una buena gestion del uso
energético de las empresas, procedente de sus actividades, generando un ahorro del coste
energético de las mismas. Puede ser certificada por organizaciones como Aenor, Bureau

Veritas, TUV, etc.
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Es la implantacion de un plan de medidas con el objetivo de identificar aquellas grietas
gue producen mayor derroche energético, ya sea mediante sus servicios o instalaciones y
promover medidas para disminuir ese gasto innecesario, aumentando la eficiencia
energética. Promueve métodos mejorados para analizar y, por tanto, evaluar la gestion
energética, para asi poder realizar una mejor planificacién.

El gobierno ofrece subvenciones a aquellas organizaciones que actlen para tener una

mayor eficiencia energética, para lo que ayuda poseer la certificacion 50001 (Aenor, 2023).

Cadenas como NH Hotels o Melia Hotels poseen esta certificacion.

« Eficiencia energética R bilidad social
. Disefio sostenible + hespon.eyiinad socla
35 D913 LEED BREEAM « Cuidado del planeta
« Beneficios econémicos > S
. Calidad de vida
BREEAM
USGBC

Certificaciones I

de construccion

L
=

Diagrama 4. Resumen certificaciones de construccién sostenible en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.

« Viabilidad econémica
y social

. Calidad

. Bajas emisiones

« Buena gestion energética
« Subvenciones del gobierno

6.5. Certificaciones de seguimiento de la RSE:

1. SGE 21:

Imagen 20. Sello SGE21. Fuente: Forética.
https://foretica.org/soluciones/sge21/
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Es la primera norma orientada a la gestion ética e implantacién de una RSE que se
puede certificar. Impulsa las buenas practicas desde la gobernanza de la empresa, la cual
puede ser de cualquier tipo. Propone las bases para evaluar el Sistema de Gestidn Etica y

Socialmente Responsable.

La Norma SGE 21 supone un compromiso de sostenibilidad y eticidad para con la
sociedad, y su evaluacion puede hacerse con la certificacion o con la evaluacion de la
conformidad. La certificacion se hace a través de organizaciones acreditadas para tal fin (tras
la correspondiente auditoria), como Bureau Veritas, ADOK o TUV Rheinland Ibérica, entre
otras. La evaluacion de conformidad la lleva a cabo Forética (conjunto de ONGs,
organizaciones y distintos profesionales), con la revision de documentacién y evaluacién de

la veracidad de la informacién publica que proyecta la empresa.

Acciones que tienen las empresas certificadas: publicidad responsable, consumo
responsable, informacidn responsable y transparencia. Ademas, tienen en cuenta el bienestar
laboral, la conciliacion de la vida profesional con la personal, la inclusion y el apoyo a la
diversidad, asi como la formacién para mantener las competencias de los trabajadores

actualizadas (Forética, 2023).

2. 1SO 26000:

Imagen 21. Sello ISO 26000. Fuente: diversis corpracidon RSC.
https://diversiscorporacion.org/iso-26000/

Norma utilizada como guia voluntaria de Responsabilidad Social y, por tanto, no se

utiliza como certificacion.

La pueden usar organizaciones tanto publicas como privadas, ya sean grandes o

pequefas.

Para llegar a una sostenibilidad, las empresas no solo deben poner el foco en la
contaminacidn, sino que, también tienen que actuar con responsabilidad social. De esta
manera, se forman las bases de lo que es la RSE (Responsabilidad Social Empresarial), y cdmo

deben actuar las empresas para cumplirla.
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La ISO se ha puesto en consonancia con aquellas practicas demandadas por la
Organizacion Internacional del Trabajo y aquello manifestado por las Naciones Unidas y la

OCDE (Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmico).

¢Qué es la RSE segln esta norma? Actuar siempre teniendo en cuenta la sociedad y
sus stakeholders, los impactos que las actividades de una empresa pueden tener sobre esta,
para lo que hace falta transparencia y una ética profesional, que siga las leyes y tenga buena

comunicacion, tanto interna como externa (I1SO, 2023).

3. UNE 170001:

AENOR

Accesibilidad
Universal

UNE 170001-2

Imagen 22. Certificado UNE 170001. Fuente: AENOR.
https://www.aenor.com/certificacion/igualdad-diversidad/accesibilidad-universal

Estandarizacion para la accesibilidad completa, garantizdndola a toda la sociedad,
independientemente de la edad, sexo, origen o grado de capacidad, a cualquier sitio de la
infraestructura y al goce del uso de los servicios ofertados, lo que fomenta un mejor ambiente
de trabajo. Ayuda a las empresas a optimizar tanto las instalaciones, como los productos y
servicios, a comunicar su compromiso con la sociedad y la total integracién de esta en todas
sus actividades, fortalece laimagen de la empresa y sigue la legislacidn perteneciente a este

ambito, redactada desde la Administracién publica. Compatible con la ISO 9001.

Algunos de los requisitos impuestos para certificar una empresa se basan en construir
un entorno seguro, realizar una planificacion de acciones para satisfacer al consumidor y
mantenerlas, implantar una politica de accesibilidad, tener un personal implicado y
cualificado y buscar la mejora continua del sistema, tener espacios de maniobra, uniformidad

en la pavimentacion, buena iluminacidn, escaleras, rampas y ascensores, etc. (Eqa, 2023).

llunion Hotels es la primera cadena de hoteles espafiola en tener este certificado.
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Diagrama 5. Resumen certificaciones de seguimiento de la RSE en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.

6.6. Certificaciones de ciberseguridad:

1. 1SO 27001:

CERTIFICADORA ACREDITADA POR T 1/ \C /65

Imagen 23. Certificado ISO 27001. Fuente: navarra.es.
https://www.navarra.es/es/-/nota-prensa/el-gobierno-de-navarra-obtiene-a-certificacion-iso-27001-
norma-internacional-que-destaca-la-seguridad-y-la-calidad-de-su-administracion-electronica

Norma orientada a los controles y procedimientos mas eficaces para la seguridad de
la informacion, impulsada por AENOR. Compromete a la empresa con la confidencialidad del
cliente, estando solo (su informacién privada) al alcance de unos pocos autorizados,
aumentando la privacidad en el tratamiento de datos. Se alinea con la ley de proteccion de
datos LOPDGDD, lo que informa a los stakeholders de la concienciacién para con la seguridad,
de la entidad, en materia de legislacién. Implementa una gestion mas eficaz en brechas de

seguridad electrénicas y ciberseguridad. Desarrollada por la I1SO y la IEC (Comisidn
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Electrotécnica Internacional).

En empresas como los hoteles, resulta una certificacion util, ya que, la base de su
trabajo son las personas, de las cuales tienen registrados gran parte de sus datos como los
nombres y apellidos, la edad, donde viven, datos familiares, datos bancarios..., asi como los
datos de los propios empleados. Los ataques cibernéticos a hoteles mas comunes ocurren con

el fin de hacerse con los datos de los clientes y sus tarjetas de crédito (Aenor, 2023).

Las soluciones que plantea esta certificacién son: construir una red segura para evitar
estos ataques o nuevos tipos de programacion y formas de tratamiento de los datos de
tarjetas de crédito, por ejemplo. Sistemas como los de las reservas por internet se ven

ampliamente expuestos, y obtienen millones de datos personales, entre ellos, bancarios.

Cadenas hoteleras como Hyatt, Hilton o Starwood, han sufrido algun ataque de

ciberseguridad desde 2015, siendo estos cada vez mas sofisticados (Canalis, 2016).

Certificaciones
de
ciberseguridad

« Mmr ;

l « Gestion eficaz de brechas
<% - de seguridad electrénicas
« Privacidad en tratamiento
| de datos
. Construccion de una
red electrdnica segura

Diagrama 6. Resumen certificaciones de ciberseguridad en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.
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6.7. Certificaciones de sostenibilidad.

1. S de sostenibilidad turistica:

Imagen 24. Sello S de sostenibilidad turistica. Fuente: ICTE. https://marcas-
icte.es/

Instrumento para mejorar la sostenibilidad de los alojamientos y, por tanto, suimagen
y diferenciacion. Puede tenerla cualquier tipo de alojamiento. Tiene como objetivos obtener

una politica medioambiental, social y econdmica, generar valor para la sociedad e impulsar el

progreso. Creada por el ICTE (ICTE, 2023).

2. Biosphere Tourism:

BIOSPHERE

Imagen 25. Sello Bipsphere. Fuente: Biosphere.

https://www.biospheretourism.com/es

Certificacidon Biosphere para hoteles. Su objetivo es que todos los alojamientos
certificados tengan unos elementos basicos para conseguir la sostenibilidad. Creado por el

ITR (Instituto de Turismo Responsable).

Instrumento diferenciador de la competencia, ya que, cerca del 70% de los
consumidores (turistas) preferirian ir a un alojamiento sostenible. También ayuda a las
empresas a guiarse en su gestién, les ayuda a ahorrar y provoca un ambiente de trabajo

sostenible y de buenas practicas, a la vez que aporta informacion sobre la empresa al exterior.

Entre sus principales acciones estan: la compra de alimentos de kmO o la creacién de
un huerto “Bio”, tener buena movilidad utilizando el “car sharing” o las e-bikes, construir un

proyecto medioambiental orientado al reciclaje, la utilizaciéon de energias renovables, la
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disminucién de la huella de carbono y la accesibilidad con apoyo visual braille o guias auditivas

(Biosphere, 2023).

Actualmente en Espafia hay 536 hoteles certificados con Biosphere.

3. Travelife:

Travelife =

Imagen 26. Sello Travelife. Fuente: Travelife sustainability in
tourism. https://www.travelife.info/index_new.php

Basado en criterios del GSTC (Global Sustainable Tourism Council). Opera en todo el
mundo, certificando hoteles y otro tipo de alojamientos. Persigue la sostenibilidad desde el
cumplimiento de los derechos humanos y los derechos de los trabajadores de una empresa,

hasta la biodiversidad y la disminucién del impacto de la huella de carbono.

Cuenta con unos requisitos de certificacion orientados desde 3 perspectivas: cuidado

del entorno, respeto a los trabajadores de la empresa y el cuidado de las comunidades

locales.

Es valido durante 2 afos. La empresa certificada podra obtener el Gold Certified de

Travelife tras una auditoria (Travelife, 2023).

Cerca de 480 hoteles en Espaia estan certificados con Travelife.

4. EarthCheck:

Imagen 27. Certificado bronce EarthCheck. Fuente: bioconstruccién y energia
alternativa. https://bioconstruccion.com.mx/earthcheck-certification/

Estd reconocida por el GSTC, usada en terrenos como destinos turisticos, parques

tanto terrestres como acudticos, empresas turisticas, el disefio de edificios o, lo que nos

interesa a nosotros, los hoteles.
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Como todo este tipo de etiquetas, quien la posea hard saber al mundo su compromiso
con la sostenibilidad, los cimientos sobre los que trabaja la empresa, sus objetivos a largo
plazo y su interés por brindar al cliente la mejor experiencia posible. Informa directamente al
consumidor que es un negocio que tiene en cuenta el medio ambiente, el entorno, las

comunidades locales, la salud y el futuro del planeta.

Se ha expandido por todo el mundo hasta llegar también a Espafia, donde multitud de
industrias ya la tienen, siendo evaluadas por los expertos de EarthCheck. Tras un analisis del
uso de los recursos como la energia, el agua, el papel, los toxicos, el impacto en el entorno y
las emisiones de CO2, entre otras, estos informan a la empresa sobre los fallos y malos usos
de los recursos que se encuentren y le ayudara, guidndola a través de varios procedimientos,
para que asi, cuando el auditor realice la revision y dé su informe, esta pueda obtener el

certificado.

Segun los afios que la entidad consiga mantener el certificado, este podra ir
evolucionando desde el “silver certified”, pasando por el “gold certified”, el “platinum
certified”, hasta llegar al “master certified” si la empresa consigue obtener la certificacion por

mas de 15 afios (Earthcheck, 2023).

A dia de hoy, hay 52 hoteles en Espafia con esta certificacion.

5. Tripadvisor Green Leaders:

[

(&) ECO LIDERES

Imagen 28. Identificativo Eco lideres de Tripadvisor.
Fuente: Tripadvisor. https://www.tripadvisor.es/GreenLeaders

“Eco lideres”, lanzado por la plataforma Tripadvisor, informa de aquellos
establecimientos que cumplen con ciertas practicas sostenibles (hoteles y hostales), como el
reciclaje, productos kmO, bajo consumo energético, depuracion de aguas residuales, etc.

Estas empresas deberan completar un cuestionario, el cual se evaluara con una auditoria.

Actua en colaboracién con la UNEP, el International Tourism Partnership y el Spain
Green Building Council., asesordndose mediante el programa de medio ambiente de las

Naciones Unidas.
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Otorga la mdaxima transparencia a las entidades avaladas por este sello, ya que todo
consumidor puede comentar en el apartado especifico de eco lideres, verificar y manifestar
su contento o descontento en cuanto a las practicas del hotel mediante su propia experiencia,
ademads de tener una comunicacién directa con el consumidor y de garantizar buenas
practicas que disminuyen los costos de energia y agua, a la vez que se posicionan como

hoteles eco-responsables.

Dependiendo del grado de sostenibilidad que alcance, la entidad podra obtener el

grado bronce, plata, oro y el mas alto que es el platino (Tripadvisor, 2023).

6. Green Key:

Green Key

Imagen 29. Sello “Green Key”. Fuente: Green Key.
https://www.greenkey.global/

Es una ecoetiqueta que evalla los criterios establecidos por la Fundacion para la
Educacién Ambiental (FEE) en las empresas turisticas. Es una marca de sostenibilidad, cuyos

socios son la UNWTO, University of Surrey y la Asociacién Caribena de Hoteles y Turismo.

Pone en valor la informacion y formacidon en sostenibilidad del personal e
involucracion de los consumidores en las practicas de la empresa; busca una constante
mejora en los procesos de generacién de energia y disminucién del impacto medioambiental;
quiere crear conciencia de practicas ecoldgicas en el sector turistico (principio de educacion
ambiental); impulsa iniciativas para apoyar a las comunidades locales, lucha contra las
desigualdades laborales y discriminacion y la explotacién infantil, conciencia sobre el
consumo de productos locales y organicos, con menus adaptados a todo tipo de personas,
tratamiento de aguas residuales, asi como su gestion eficaz, formacion en sostenibilidad,
ahorro de agua y disminucidon de quimicos, gestion inteligente de la energia, energias

renovables y uso de materiales ecolégicos.
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Las empresas deben redactar documentos anuales sobre sus practicas, donde plasman
sus datos de gasto energético, agua, gestion de residuos, emisiones de CO2, cuidado de Ia

naturaleza del entorno y el seguimiento de la legislacion (Green key, 2023).

Existen 12 establecimientos hoteleros en Espafa con esta etiqueta.

7. Green Globe:

Imagen 30. Etiqueta “Green Globe”. Fuente: Green Globe.
https://www.greenglobe.com/

Certificacion que tiene como objetivo un turismo sostenible. Es un estandar
internacional, reconocido por el Consejo Mundial del Turismo Sostenible (GSTC), ya que se

alinea con sus estandares y a su vez, es miembro afiliado de la OMT.

Busca promover la gestion sostenible orientada al respeto, la igualdad, proteccién de
la cultura, inversiéon en comunidades locales, reciclaje de recursos, salud y bienestar y los
derechos humanos. Para mantener el certificado, la empresa debe someterse a auditorias
cada dos afios y cumplir con el 50% (por lo menos) de los requisitos durante todo el afio. Si
una empresa consigue mantenerlo 5 afios, se le concedera el certificado de oro y si hace lo
propio durante mas de 10 afios, se le otorgard la de platino. En su pagina web facilita la

informacion de los hoteles con su sello, para aquellos que deseen informarse en sus viajes.

En 2021 impulsé la certificacion “Estandar Internacional Green Globe para el Turismo
Sostenible V2.0.”, para que los miembros de Green Globe pudiesen tener una credencial de

ser una empresa segura, que actla contra las infecciones (Green Globe, 2023).

Certifica en mas de 80 paises resorts, cruceros, centros de conferencias u hoteles, de
los cuales mundialmente hay alrededor de 650, estando en Europa 226 etiquetas y en Espaiia

4 de ellas (Madrid, 2022).
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8. Green Growth 2050:

Imagen 31. Sello Green Growth 2050. Fuente: Green Growth 2050.
https://www.greengrowth2050.com/

Impulsado por VisionCSR y reconocido por el GSTC, es un estandar nacido en base a
otros reconocidos a nivel mundial de la industria hotelera. Apoyado, entre otras, en el pacto
mundial de la ONU, la declaracion de los Derechos Humanos, la ética en el turismo segun la

OMT o los Criterios Globales de Turismo Sostenible para Hoteles y Turoperadores.

Es uno de los sellos mas completos, ya que basa sus criterios en 450 estandares que
incluyen la sostenibilidad y la Responsabilidad Social Corporativa como: la seguridad
(actuacioén ante imprevistos), explotacion laboral, respeto a la comunidad, acceso igualitario
a instalaciones, buenas practicas, ahorro de energia y agua, cuidado de la biodiversidad y el

patrimonio cultural, corrupcién y reduccién de la contaminacién.

La empresa debera someterse a auditorias anuales y podrd obtener la clasificaciéon de

plata, oro o platino (Green Growth 2050, 2023).
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Diagrama 7. Resumen certificados de sostenibilidad en hoteles.
Fuente: elaboracién propia.

6.8. Clasificacion de las ecoetiquetas y certificaciones de sostenibilidad.

Clasificacion de las certificaciones de sostenibilidad y ecoetiquetas segtin su principal ambito de
certificacion
Sostenibilidad Salud Medio ambiente Calidad
5" de sos,te'nibilidad Safe Tourism EU ecolabel “Q” de calidad turistica
turistica
Biosphere Preparado Covid-19 EMAS Compromis,o .de calidad
_ turistica
Travelife ISO 45001 Oko-Proof-Betrieb ISO 9001
Earthcheck UNE-ISO/PAS 45005 ISO 14001 UNE-ISO 22483
Eco lideres ISO 22000 UNE-EN-ISO 14064 ISO 18513
Green Key
Green Globe
Green Growth 2050
Construccion RSE Ciberseguridad
LEED SGE21 ISO 27001
BREEAM UNE 170001
Q sostenible evolution I1SO 26000
ISO 50001

Tabla 1. Clasificacion de las certificaciones de sostenibilidad y ecoetiquetas segin su ambito principal de
certificacion. Fuente: elaboracién propia.
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7. PRINCIPALES ORGANISMOS DE ACREDITACION

e ENAC: es la identidad que vigila y acredita a las organizaciones que se dedican a la
normalizaciény certificacion en Espafia, ya que, de su labor depende que las industrias sigan

los procesos adecuados y se verifiquen correctamente.

Abarca todos los sectores econémicos y técnicos y cuenta con casi 2.000 organizaciones

acreditadas.

Sirve de instrumento para que la Administracion publica supervise la evaluacion y
certificacion. Tiene reconocimiento por parte de la Unidn Europea y en otros 100 paises. Los

EMAS y varias normas ISO cuentan con esta acreditacion (ENAC, 2023).

¢ |IAF/FAI (Foro Internacional de acreditacion): confederacion formada por multitud de
entidades de todo el mundo dedicadas al seguimiento y analisis de los sistemas de gestién

sostenible de las industrias.

Desde aqui se discute sobre el proceso por el cual regirse a la hora de verificar la
conformidad, siempre persiguiendo la mejora de las empresas y sus grupos de interés,

garantizando la total confianza en todos sus componentes y en sus acreditaciones.

Lo componen 96 organizaciones de acreditacion entre las que se encuentra la ENAC

(IAF, 2023).

e GSTC: el Consejo Global de Turismo Sostenible, registrado en Estados Unidos, es el
organismo encargado de gestionar la sostenibilidad en el sector turistico, otorgando la

acreditacion internacional para las diferentes entidades de certificacion.

Se basa en los comunmente conocidos como criterios GSTC, los cuales pueden estar
orientados a las empresas publicas, ya que, son para destinos turisticos o para empresas

privadas, orientadas la industria hotelera y a los operadores turisticos.

Se basa en la sostenibilidad teniendo en cuenta los impactos econédmicos, sociales,
culturales y ambientales. Su objetivo es expandir su visidn y politica que forman la base para

conseguir un turismo sostenible global, tanto para la industria, como para los viajeros.

43



Dentro de estos estdndares para hoteles, se encuentra; el Biosphere Tourism,
Earthcheck, ECOLNET, Great Green Deal, Green Globe, Green Growth 2050, Green Key o
Travelife (GSTC, 2023).

8. PRINCIPALES ORGANISMOS DE CERTIFICACION

8.1. En un contexto nacional:

e Aenor: la Asociacién Espaiiola de Normalizacion y certificacidn, operd hasta 2017, afio en

que se separdé en UNE, orientada a la normalizaciéony en Aenor, que se encarga de certificar.

Se orienta a la calidad, el medio ambiente, la seguridad y salud en el trabajo, la
construccidn, 1+D+i, la RSE...También hace inspecciones, evalla, valida, etc. Actualmente hay

mds de 106.000 productos y servicios certificados por Aenor.

A raizde la Cumbre de Rio de Janeiro, donde se abordd el tema del cambio climatico,
decidié crear certificaciones orientadas a la gestiéon ambiental. Es una entidad dedicada, sobre

todo, ala expansion del conocimiento e informacion de la gestion de la calidad (Aenor, 2023).

e UNE: es la Unica organizacion privada en Espaiia que se dedica a la estandarizacién. Creada
por el Ministerio de Economia e Industria de la Comisién Europea, ha creado mas de 3.000

normas, con el fin de ayudar a las empresas a mejorar su calidad y sostenibilidad.

Su objetivo es colaborar con el sector publico y privado para tener mas impacto e
influencia y ayudar a mejorar los servicios, promoviendo la integracidén, el [+D+i, asi como,
beneficiar a los empleados y a la sociedad. Ademas, es una manera de expandir la imagen
espanola al mundo, poniendo por bandera nuestro compromiso con el desarrollo en las

organizaciones internacionales como ISO, IEC, CEN, COPANT, CENELEC o ETSI (UNE, 2023).

¢ ICTE: organismo sin animo de lucro que opera desde el afio 2000, cuando fue creado por
varios sectores turisticos con el objetivo de asegurar la calidad de los productos y servicios

que ahi se ofertasen.

Se orienta sobre todo a la certificacidn de la calidad y a la correspondiente redaccién

de sus normas, a las auditorias a empresas para certificarlas, a |a realizacién de acciones
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publicitariasy participacidn en eventos que lancen la marca “Q”. Ademas, estd comprometido
a formar a las empresas en el ambito de la calidad. Actualmente, hay 25 subsectores dentro

del turismo que pueden recibir esta certificacion.

Trabaja junto con la UNE en la organizacion ISO representando a Espafia. También es

parte del Consejo de miembros afiliados de la OMT (ICTE, 2023)

eBureau Veritas: organizacién dedicada a la realizacién de auditorias, inspecciones y
certificaciones en sectores como la automocién, agroalimentacién, quimica, infraestructuras
y servicios, entre otros. Certifica la sostenibilidad, la seguridad, el bienestar del consumidor,

el desarrollo tecnoldgico o los equipos humanos.

Ayuda a lasindustrias a obtener certificaciones como LEED, BREEAM o la QHSE (basada

en tres normas I1SO) (Bureau Veritas, 2023).

8.2. En un contexto internacional:

e Comisidon Europea: cuenta con una etiqueta ecoldgica llamada EU Ecolabel, orientada al
cuidado medioambiental. Certifica a aquellas entidades que cuentan con una gestién contra
la huella de carbono de sus actividades, impulsa la innovacién y el reciclaje de productos
convencionales, informa al consumidor para que sea este el que tome sus propias decisiones
sobre su actitud para con el cambio climatico, ya que, elegir un servicio con esta etiqueta
significa que quieres un desarrollo sostenible y estds contribuyendo para conseguirlo

(Comision Europea, 2023).

¢ |ITR (Instituto de Turismo Responsable): es una accion en forma de certificacion para la

calidad, competitividad, legitimidad y complacencia del sector turistico, tanto para destinos

como para empresas. Integra multitud de profesionales, especialistas y expertos de

todo el mundo.

Su objetivo es la mejora continua en los productos y servicios ofertados, siguiendo

ademas los ODS con visidn hacia el futuro.

Trabaja con la certificacion de Biosphere.
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Su definicion de una empresa responsable es, aquella que garantiza la seguridad, la que
cuenta con sistemas de reaccidon ante imprevistos, la que impulsa el comercio local y la
inversién tecnoldgica para mejorar la experiencia del cliente, lo que favorece la comunicacion,
ahorra gastos y mejora la gestion de los recursos. También pone la mira en el gasto excesivo
de agua y energia y el uso innecesario de productos que pueden ser reciclados, en empresas
que contribuyan a la sostenibilidad y no interfieran en el entorno ni alteren a las comunidades
locales. Empresas que se interesan en mantener formada a su plantilla, acceso a la igualdad
y, sobre todo, que dé transparencia de su gestiény personalidad a sus grupos de interés (ITR,

2023).

¢ ISO: un emblema que utilizan las organizaciones mds prestigiosas para mostrar que los
productos y servicios que estas ofertan cuentan con una garantia no solo de calidad, sino de

proteccion del medio ambiente, buena gestidn de los recursos, salud y seguridad.

Cuenta con mas de 20.000 normas que tocan todo tipo de ambitos, desde el

tecnoldgico hasta el alimentario y actua internacionalmente en todo tipo de sectores.

Marca los objetivos globalmente para la mejor gestién de las empresas, para que
todos sigan igualmente unas pautas y mejorar los modelos de trabajo, para cumplir las

exigencias del consumidor (I1SO, 2023).

9. ANALISIS EXPLORATORIO

Siguiendo con la segunda fase de la metodologia, bajo la hipdtesis explicada en la
introduccidn, se realizé un cuestionario con 20 preguntas cerradas y abiertas sobre el tema
tratado para poder hacer un estudio de campo. Posteriormente, se envié a personas nacidas
entre los afios 1994 y 2010 residentes en Espaiia, con el fin de que contestasen de la manera

mas sincera a las preguntas planteadas.

Se valoraron varios items a analizar para poder conseguir los objetivos mencionados
al inicio de este trabajo. Se puede ver cdmo estaban planteadas en el cuestionario, en el anexo

l.
-Las preguntas finales que constituyeron la encuesta son:
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ler apartado:

-12 y 22 pregunta: afio de nacimiento y provincia de residencia: preguntas
demograficas para conocer la edad de la persona y donde vive actualmente, como
instrumento de control para verificar la edad (que sea de la generacion Z) y que,

efectivamente, el encuestado resida en el pais.

-32 pregunta: ¢tienes algun conocimiento o has oido hablar de las etiquetas
ecoldgicas y las certificaciones de sostenibilidad?: sin dar ninguna pista mas, les
planteé esta pregunta para saber si de verdad hay concienciacion sobre la existencia

de estas etiquetas a nivel general.

-42 pregunta: De todas estas imagenes, marca las que conozcas: se les puso 30
imagenes de las 30 certificacionesindicadas en el apartado “etiquetas y certificaciones
utilizadas para acreditar la sostenibilidad en los hoteles espafioles”, sin ninguna
informacion adicional, para ver si ademas de haber oido hablar de ellas, eran capaces
de saber cdmo son. (La etiqueta de Preparado Covid-19 no se puso, ya que habia otras

dos etiquetas orientadas a este tema).

-52 pregunta: Si hasreconocido alguna, éde qué ambito?: esta es una pregunta que
nos permite saber si el servicio de hoteleria es uno de los sectores en los que mas
reconocimiento hay de estas etiquetas o si hay otros sectores en los que son mas

reconocidas.

22 apartado:

-12 y 22 pregunta: écual es el motivo principal por el que viajas por Espana?
écuantas veces al ailo viajas con pernoctacidon?: para saber el perfil del turista, nos
interesa saber cuales son los principales motivos que le hacen viajar nacionalmente

(sobre todo si son por ocio y tiempo libre) y si viajan con mucha asiduidad o no.

-32y 42 pregunta: cuando viajas, écon quién lo sueles hacer y qué tipo de turismo
sueles practicar?: gracias a estas preguntas, podremos saber las preferencias que
tiene esta generacion a la hora de viajar, es decir, si lo hace con familiares, pareja o
amigos o si suele ser por algo profesional, con un compafiero de trabajo, asi como las

preferencias en el tipo de viaje, es decir, si realiza un turismo mas orientado a la
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naturaleza, cuidado del medio ambiente, o si por el contrario prefiere realizar un

turismo mas habitual como el cultural o el de sol y playa.

52 pregunta: éen qué tipo de alojamiento te sueles hospedar?: con esta pregunta,
queria saber las dos opciones mas seleccionadas de los encuestados vy, por lo tanto,

sus primeras opciones a la hora de viajar y ver si los hoteles estan entre una de ellas.

62 pregunta: a la hora de elegir alojamiento, édonde te sueles informar?: como esta
nueva generacion ha crecido con las nuevas tecnologias, se les puso varias plataformas
online orientadas al alquiler de varios tipos alojamiento, asi como otros métodos que

no tuviesen que ver con las tecnologias, para ver cuales son las que mas usan.

72 pregunta: de estas opciones, marca las 3 que mas importantes sean para ti en un
alojamiento: con multitud de caracteristicas que puede tener un alojamiento, con
opciones que van desde lo econémico, hasta el reciclaje o la accesibilidad, que tuviese
algun tipo de etiqueta ecoldgica o que incluso se lo hubiese recomendado algun
conocido, se les dijo que escogiesen las tres que mas tuviesen en cuenta a la hora de
elegir hospedaje, para poder ver si la sostenibilidad es una de ellas y si realmente le

dan importancia.

82 pregunta: éprefieres viajar por Espana o por el extranjero?: nos interesa saber si
hay un verdadero interés en los jovenes por viajar y visitar Espafia o si, por el contrario,
prefieren viajar por el extranjero y por eso tampoco hay un verdadero interés en el

comportamiento de las empresas turisticas en Espafia.

92 pregunta: en un destino sostenible, ¢{Qué es lo mas importante para ti como
turista?: a través de esta pregunta, se quiere observar si, en un destino en el que ya

sabemos que lo primordial son las acciones sostenibles, los turistas ponen por delante

gue el alojamiento lo sea o si prefieren otras acciones.

102 pregunta: iestarias dispuesto a pagar mas por un producto o servicio que sepas
100% que es sostenible?: recientemente se ha podido observar que un producto o
servicio que es sostenible suele tener un coste mas elevado que otro que no lo es, por
ello, se les hace esta pregunta a los jévenes, que estan empezando en el mundo laboral
o que siguen incluso estudiando. Podemos observar si priorizan la sostenibilidad o lo

econémico.
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3er apartado:

12 pregunta: éconsideras que realizas un turismo sostenible? ¢por qué?: a través de
esta pregunta, podemos analizar si los encuestados estdan concienciados con el

turismo que realizan y si piensan en ser sostenibles cuando lo practican.

22 pregunta: équé piensas de las etiquetas de sostenibilidad en los hoteles?:
volviendo al tema que nos ocupa, y después de todas las anteriores preguntas, aqui
podemos ver si verdaderamente le dan importancia a esto y si es un determinante a

la hora de elegir alojamiento, o si, por el contrario, es algo que les resulta baldio.

32 pregunta: cuando te vas a alojar en un hotel, {te informas antes de como es?:
queremos saber si la gente investiga y en qué tipo de informacion se suele fijar, para

elegir un hotel u otro.

42 pregunta: écrees que los hoteles son transparentes en cuanto a su gestion? épor
qué?: queremos analizar si se tiene a las empresas hoteleras como una industria que
es digna de la confianza de esta generacion, o si hay varias acciones o caracteristicas

gue los encuestados tienen en cuenta para no confiar plenamente en ellas.

52 pregunta: écreesque deverdad una empresaturisticacomo un hotel puedellegar
a ser sostenible? ¢por qué?: esta pregunta va ligada a la anterior y nos amplia la
informacion sobre si las personas tienen creencia plena en la informacién de

sostenibilidad que muestra un hotel y su confianza con respecto a ello.

9.1. Resultados de la encuesta

Una vez enviado el cuestionario, con un margen de tiempo de dos semanas, se obtuvieron 85

respuestas.

Los resultados muestran las diversas ubicaciones alrededor de Espaiia como A Corufia,
Barcelona, Badajoz, Guadalajara, Valencia, Malaga, Las Palmas, Guipuzcoa o Valladolid, entre
otras (grafico 1). La primera pregunta sobre el afio de nacimiento nos sirve de control, para

asegurarnos de que el encuestado haya nacido entre estos afos (grafico 2).
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Provincia de residencia
85 respuestas

60
43 (50,6 %)
40
20
10 (11,8 %)
1(1,4 (1\['_2‘('_2;,'2 @4T12@A 112 @ E'ﬂ]z @4 (11 (@4 (129 y 3 (1 (n\.\?a‘?;ﬁ W a2 i (1.4 (a2
|
0
A Coruria Barcelona Galicia Guadalajara Ledn Malaga Segovia Valencia Zaragoza

Graéfico 1. Provincias de residencia de los encuestados. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracidn propia

Ano de nacimiento
85 respuestas

@ 1994-1995
@ 1996-1997
@ 1998-1999
@ 2000-2001
@ 2002-2003
@ 2004-2005
® 2006-2007
@ 2008-2009
® 2010

Grafico 2. Afios en los que han nacido los encuestados. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

De estas 85 personas, la gran mayoria (45'9%) ha oido hablar o le suena el término
“etiqueta ecoldgica” y “certificacion de sostenibilidad”, siendo las primeras las mas populares.
También resulta sorprendente que el 20% (17 personas), ni siquiera les suene ninguno de

estos términos, como podemos ver en el grafico 3.
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¢Tienes conocimiento o has oido hablar de las etiquetas ecoldgicas y las certificaciones de
sostenibilidad?

85 respuestas

@ Si, de las etiquetas ecoldgicas

@ Si, de las certificaciones de
sostenibilidad

Si, de ambas

® No

Grafico 3. Conocimiento sobre los términos etiqueta ecoldgica y certificacion de sostenibilidad.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

Con tan solo mirar lasimagenes de las certificaciones elegidas (gréfico4), 65 personas
reconocieron la etiqueta de ecolideres de TripAdvisor, 42 personas reconocieron la “Q” de
calidad turistica, 38 personas la ISO 22000 de seguridad alimentaria y 33 personas la ISO
14001 certificado de gestion ambiental. Como veremos mds adelante, TripAdvisor es de las
plataformas mas utilizadas por esta generacidn, por lo que no es de extraiar que la etiqueta
mas reconocida sea la de ecolideres, pero, no sabemos si es debido a una confusién con el
logo de la empresa o si de verdad reconocen que se debe a un programa dentro de dicha
plataforma. Asi mismo, la Q de calidad turistica es de las mas utilizadas y con mayor visibilidad
dentro del sector turistico y sus subsectores, como explicamos anteriormente, por lo que
resulta predecible que sea la segunda mas marcada. Por otro lado, la alimentacién es el
ambito que mas utiliza etiquetas ecoldgicas publicamente en multitud de envases,
transportes o empresas de catering, por ejemplo. Por ultimo, la ISO 14001 es, junto a la ISO
9001, las ISO mas utilizadas por todo tipo de empresas para complementarse y asegurar la
calidad de los productos y servicios, asi como la gestion ambiental de los mismos. Tan solo 8
personas no han reconocido ninguna de las imagenes utilizadas. Cabe destacar que, algunos
de los que marcaron que no conocian ninguno de los términos, posteriormente con las
imagenes, si que consiguieron reconocer alguna, por lo que podemos decir que no estaban
familiarizados con las expresiones, pero inconscientemente si que habian visto alguna de

ellas.
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De todas estas imagenes, marca la/las que reconozcas (puedes marcar varias):
85 respuestas

Imagen 1. 2 (2,4 %)
Imagen 2. —3 (3,5 %)
Imagen 3. 0 (0 %)
Imagen 4. —14 (16,5 %)
Imagen 5. 29 (34,1 %)
Imagen 6. 14 (16,5 %)
Imagen 7. 5 (5,9 %)
Imagen 8. —18 (21,2 %)
Imagen 9. 42 (49,4 %)
Imagen 10. 17 (20 %)
Imagen 11. 16 (18,8 %)
Imagen 12. —22 (25,9 %)
Imagen 13. —33 (38,8 %)
Imagen 14. 13 (15,3 %)
Imagen 15. —9 (10,6 %)
Imagen 16. 38 (44,7 %)
Imagen 17. 8 (9,4 %)
Imagen 18. —9 (10,6 %)
Imagen 19. 12 (14,1 %)
Imagen 20. 2 (2,4 %)
Imagen 21. —3 (3,5 %)
Imagen 22. —8 (9,4 %)
Imagen 23. 3 (3,5 %)
Imagen 24. 13 (15,3 %)
Imagen 25. —7 (8,2 %)
Imagen 26. —65 (76,5 %)
Imagen 27. -19 (22,4 %)
Imagen 28.
Imagen 29. 17 (20 %)
Imagen 30. 8 (9,4 %)
No conozco ninguna. 8 (9,4 %)
0 20 40 60 80

Grafico 4. Reconocimiento de las certificaciones por parte de los encuestados. Fuente: cuestionario
de Google. Elaboracidn propia.

En los ambitos de reconocimiento (grafico 5), el mds votado ha sido el alimenticio (50
personas), por lo que hemos comentado antes, que es el que mds las utiliza en los productos
y servicios a la vista de todo el mundo, en supermercados, publicidad, etc. En segundo lugar,
estan los servicios hoteleros (44 personas). La gente tiene bastante conciencia sobre la
utilizaciéon de estas etiquetas en los hoteles o les suena haber visto alguna (lo mds probable
inconscientemente), ya que muchos de ellos las tienen puestas en las recepciones o las
paginas web. Del segundo puesto al tercero hay una diferencia significativa, ya que solo 20
personas de 85 recuerdan haber visto alguna en el sector de la salud y seguridad (donde se
suelen utilizar mas certificaciones 1SO), posiblemente porque no se suelen dar a conocer y lo
normal es que solo sepan de su existencia los trabajadores de la propia empresa. Y en cuarto
lugar se encuentra la restauracion con 19 personas, que va muy ligada al sector hotelero y al

alimenticio.
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Si has reconocido alguna, ;De qué ambito? (Puedes marcar varias casillas).

85 respuestas
Alimenticio 50 (58,8 %
Automovilistico
Tecnoldgico
Servicios hoteleros
Moda
Restauracion
Transporte
Salud y seguridad
Construccion
Playas
Laboratorios
Electrodomésticos
Productos de limpieza
No he reconocido ninguna
No recuerdo dénde

44 (51,8 %)
—6 (7,1 %)

19 (22,4 %)

—14 (16,5 %)

20 (23,5 %)

-9.(10,6 %)
7(8,2 %)

—8 (9.4 %)

9 (10,6 %)
8 (9,4 %)

Viajes.
0 10 20 30 40 50

Grafico 5. Ambitos de reconocimiento de las certificaciones propuestas. Fuente: cuestionario de
Google. Elaboracion propia.

ePerfil del turista de la generacidn Z con respecto a los resultados de la encuesta realizada:

El turista de la generacidén Z, como vemos en el grafico 6, es una persona que viaja por
Espafia principalmente por motivos de ocio y tiempo libre (72’9%), seguido de la visita a
familiares y amigos (24’7%). Viaja con pernoctacion entre una y dos veces al afio (36'5%).
Puede incluso llegar a las 4 veces en un afio (30'6%), pero no suele superar esta cifra (grafico
7). El grafico 8 nos muestra que le gusta viajar con amigos (51'8%), seguido de viajes con los
padres (21'1%) y la pareja (18'8%). Con el 31’8% de respuestas (grafico 9), le gusta hacer un
turismo de tipo sostenible, seguido del turismo de sol y playa y el de naturaleza. También se
encuentran entre los mas elegidos el turismo de aventura y el turismo rural, lo que nos
confirma lo dicho en la introduccidn, de que, poco a poco van apareciendo nuevos estilos de
turismo debido a la demanda de las nuevas generaciones y a los nuevos gustos por lo
ecoldgico y la naturaleza, aunque sin dejar de lado uno de los mas populares en el pais, por

no decir el mas popular, que es el turismo de sol y playa.
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¢Cual es el motivo principal por el que viajas por Espafia?
85 respuestas

@ Ocio y tiempo libre

@ Trabajo

@ Visita a familiares o amigos
@ Todas son correctas

@ Estudios

Grafico 6. Motivos principales por los que los encuestados viajan por Espaiia.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

¢Cuantas veces al afo sueles viajar por dentro de Espafia? (Con pernoctacion)
85 respuestas

® 1-2 veces al afio

@ 3-4 veces al afio

@ 5-6 veces al afio

@® 7 o mas veces al afio

30,6% é @ Menos de una

@ Una vez al mes, para pasar tiempo con
mi familia

@ Vivo en Chile, estoy de intercambio

Grafico 7. Asiduidad con la que viajan por Espafia los encuestados.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

Cuando viajas (con pernoctacion) a nivel nacional, ;con quién lo sueles hacer?
85 respuestas

@® Amigos

@ Algun familiar (que no sean los padres)
@ Padre/Madre o ambos

@ Pareja

@ Compaiiero de trabajo

@ Padre, madre, hermana, pareja

® Sola

@ Amigos o pareja

51,8%

12V

Grafico 8. Personas con las que normalmente viajan los encuestados.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.
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¢Qué tipo de turismo sueles practicar?
85 respuestas

@ Turismo de negocios
31,8% @ Turismo sostenible

Turismo de aventura
/ @ Turismo rural
A_ @ Turismo de naturaleza
18,8% @ Turismo negro

@ Turismo gastrondmico
@ Turismo de sol y playa

13V

Grafico 9. Tipos de turismo que mas realiza la generacién Z por Espafia.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

Segun el grafico 10, este perfil da prioridad a alojarse en apartamentos de vacaciones
en alquiler (61'2%) o en casa de algun familiar o amigo (43'5%). Esto quiere decir, que entre
las dos principales opciones no se encuentran los hoteles, que serian la tercera opcion (40%).
Podemos ligar esta respuesta a que, a la hora de buscar alojamiento para su préximo viaje
por Espaiia, 72 personas del total utilizan la plataforma online Booking y 56 personas utilizan
Airbnb, conocidas principalmente por el alquiler de apartamentos vacacionales (grafico 11).
En tercer lugar destaca, que antes de elegir un alojamiento, prefieren preguntar a alguien de
su confianza, ya sea un familiar o un amigo que haya viajado al mismo destino con
anterioridad, lo que demuestra que los centennials, se fian mas de la palabra de alguien
cercanoque les pueda aconsejar, antes que, por ejemplo, mirar la pagina web del propio hotel
(14’1%). TripAdvisor es la cuarta opcién, también relacionado con la busqueda de la opiniéon

de otras personas que ya se hayan hospedado en el lugar y que expliquen su experiencia.
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Cuando viajas por Espafia, ;en qué tipo de alojamiento te sueles hospedar? (Marca las 2 que més
utilices).
85 respuestas

Hotel 34 (40 %)

Hostal o pension 19 (22,4 %)

Apartamento (desde plataform... 52 (61,2 %)
Casa de familiar o amigo 37 (43,5 %)
Casa rural 16 (18,8 %)
Albergue
Camping 8 (9,4 %)
Hostel 4 (4,7 %)
Autocaravana ji—1 (1,2 %)

0 20 40 60

Gréfico 10. Tipo de alojamiento prioritario para la generacion Z.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracion propia.

A la hora de elegir alojamiento para tu préximo viaje por Espafia, ;Dénde te sueles

informar?(Puedes marcar varias)
85 respuestas

23 (27,1 %)
25 (29,4 %)

72 (84,7 %)

Hotels.com —6 (7,1 %)
Travelocity[—0 (0 %)
Hotwire—0 (0 %)
Airbnb
Best Day[—0 (0 %)
Pagina web del hotel
Orbitz|—0 (0 %)
Egencial—0 (0 %)
Guias de viajes 3(3,5%)
Agencias de viajes fisicas 3(3,5%)
Pido consejo a un familiar o...
Buscounchollo

56 (65,9 %)

12 (14,1 %)

33 (38,8 %)

0 20 40 60 80

Grafico 11. Fuentes de informacion utilizadas para elegir alojamiento.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

Las tres cosas primordiales que debe tener un alojamiento para ser elegido por esta

generacion son, segun el grafico 12:

- Que la ubicacion sea buena con respecto a las actividades que se pretendan llevar a

cabo en el destino (85'9%).
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- Que el precio sea barato (83'5%).

- Que visualmente les llame la atencién (21'2%).

Otras opciones preferibles son: que se encuentre entre los alojamientos mejor
valorados de alguna plataforma online como TripAdvisor, que se pueda encontrar la
informacion facilmente y tener autonomia en el alojamiento, lo que explica que los
apartamentos sean los mas elegidos. Ninguna que tenga que ver con algun aspecto sostenible
es su prioridad. Cero personas han marcado que tener alguna etiqueta ecolégica, certificacién
o incluso haber recibido algun premio, sean de suma importancia para ellos. Priorizan viajar
por el extranjero antes que, por Espaia (grafico 13), aunque las dos opciones estan igualadas,
ya que la diferencia fue de dos personas y algunas apuntan que ambas opciones les satisfacen

de la misma manera.

De estas opciones, marca las 3 que mds importantes sean para ti, en un alojamiento.

85 respuestas

Que el precio sea barato
Tener una oferta viaje mas...
La ubicacion del alojamiento

Que visualmente me llam...
Que sea una construccion...
Que el edificio esté hecho...
Tener autonomia en el alo;j...
Que venga con alguna co...
Que tenga un buen trato c...

Que la atencion al cliente...
Que tenga en cuenta la hu...
Que se preocupe por el re...

Que utilice productos que...
Que posea alguna etiquet...
Que esté entre los alojami...
Que esté concienciado co...

Buena integracion con el...

Que haya obtenido algun...
Transparencia de su gestion

Que se pueda encontrar i...
Que siga ciertas normas d...
Que tenga alguna certifica...
Que me lo haya recomend...
Que esté apartado del cen...
Que oferte muchos servici... -
Que tenga grandes instala...

71 (83,5 %)

73 (85,9 %)
18 (21,2 %)

—1(1,2%)
0 (0 %)

15 (17,6 %)
10 (11,8 %)

3(3,5 %)
14 (16,5 %)

1(1,2 %)
0 (0 %)

1(1,2 %)
0 (0 %)

—16 (18,8 %)
0 (0 %)

2 (2,4 %)

0 (0 %)

4 (4,7 %)

15 (17,6 %)
15 (17,6 %)

12 (14,1 %)

0 20 40 60 80

Grafico 12. Caracteristicas relevantes de un alojamiento para ser elegido. Fuente: cuestionario de
Google. Elaboracién propia.
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¢ Prefieres viajar por Espafia o por el extranjero?
85 respuestas

@ Prefiero viajar por Espafia

@ Prefiero viajar fuera de Esparia
@ Ambas

@ Disfruto ambas por igual

@ Ambos por igual

@ No viajar

@® Me daigual

@ Indiferente

12V

Grafico 13. Preferencias entre viajar por Espafia o por el extranjero.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

En un destino prioritariamente sostenible, les interesa que no haya contaminacion
medioambiental (40%) y prefieren que la flora y la fauna estén protegidas (38’8%), asi como
una buena relacién calidad-precio. Por el contrario, que el alojamiento sea sostenible es de
las menos votadas (9°4%), junto a la consumicion de productos Km0 (5'9%), lo que nos vuelve

a mostrar como un alojamiento sostenible no es prioritario (grafico 14).

Por ultimo (grafico 15), el 61'2% tal vez pagaria mds por un producto o servicio
sostenible, es decir, que se lo pueden pensar segun el articulo y el 282% si que estaria

dispuesto a pagar una cantidad mayor por ese producto.

En un destino sostenible, ;Qué es lo mas importante para ti como turista? (Marca 2)

85 respuestas

Que no haya contaminacién ac... —23 (27,1 %)

Que no haya contaminacién m...

34 (40 %)
14 (16,5 %)
15 (17,6 %)

Que no haya casi turistas
Que se tengan en cuenta las pr...
Consumir productos kmO

5 (5,9 %)

Clima —23 (27,1 %)

—8 (9,4 %)
10 (11,8 %)

Alojamiento sostenible
Seguir las tradiciones locales
Conservacion de flora y fauna 33 (38,8 %)
Accesibilidad

Buena relacion calidad-precio

11 (12,9 %)
—33 (38,8 %)

0 10 20 30 40

Grafico 14. Caracteristicas relevantes en un destino sostenible para un gen Z.
Fuente: cuestionario de Google. Elaboracidn propia.
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¢ Estarias dispuesto a pagar mas por un producto o servicio que sepas 100% que es sostenible?
85 respuestas

@® si
® No
Tal vez

@ Cuando consiga trabajo, hasta entonces
tiro por la opcién mas barata

Griéfico 15. Inclinacidn de pagar un precio mayor o no, si un producto es sostenible. Fuente: cuestionario de
Google. Elaboracidén propia.

Para finalizar, las preguntas abiertas nos ayudan a profundizar en la opinién de los

encuestados.

La gran mayoria admite que no realiza un turismo sostenible, por el hecho principal
de que no es una de sus prioridades, es decir, que no lo tienen en cuenta o no tienen muy
claro lo que es. Algunos coinciden en que, es algo que no se pueden permitir econdmicamente
y que, si fuese mas barato si que les gustaria practicarlo. Esto es incongruente, ya que, en la
pregunta de “qué tipo de turismo es el que suelen practicar”, la respuesta mds marcada fue
turismo sostenible. Los que han opinado que si, se refieren a pequefias acciones que realizan
cuando viajan, como, por ejemplo, utilizar el transporte publico, o respetar el medio ambiente

y las tradiciones locales (Imagen 32).
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;Consideras que realizas un turismo sostenible? ;Por qué?

85 respuestas

Si, una vez en el sitio voy a todos los lados andando.
Mo, porgue no me fijo en si el destino o el alojamiento es sostenible
No, no me fijo en la sostenibilidad de los alojamientos.

Si, intento hacer el menor ndmero de desplazamientos en vehiculo y procuro dejar los entornos naturales
como me les he encontrado

Si, trato de no ensuciar el medio ambiente

No, porque no es una prioridad que tenga en cuenta a la hora de viajar
intento pero a veces voy a lo mas comodo o barato

Mo. Munca me habia propuesto realizar un turismo sostenible

No pero me qustaria

Imagen 32. Algunas respuestas de los encuestados a la pregunta: “éconsideras que realizas un

turismo sostenible? ¢Por qué?”. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracién propia.

Opinan que las etiquetas y certificaciones de sostenibilidad si son necesarias en los
hoteles ya que los ayudan a ser mas transparentes y a darse a si mismos una mejor publicidad,
aunque coinciden en que deberian darse mas a conocer, ya que no es una informacion que
pueda encontrarse facilmente. Otros opinan que no son instrumentos demasiado confiables,
ya que algunos con solo pagarlos ya les son dados, por lo que no significa nada relevante

(Imagen 33)- :Qué piensas de las etiquetas de sostenibilidad en los hoteles? (Por ejemplo, si son necesarias o
no, etc.).

85 respuestas

Esta bien gue se informe a la gente.

Me parecen necesarias y que se deberian de publicitar mas, a lo mejor para mi no es algo necesario pero si
un plus a la hora de elegir un destino

Se les deberia dar mas relevancia, campafias publicitarias al respecto, de concienciacidn, etc

Creo que esta bien saber cdmo de involucrado con el medio ambiente esta el hotel pero deberia
informarse mas a la poblacion de como funcionan y lo que significan

Me es bastante indiferente
Cuanto mas se vayan utilizando y normalizando mas concienciacion tendran los clientes
creo que son necesarias

Si, deberian de ser necesarias

Imagen 33. Algunas respuestas de los encuestados a la pregunta: “¢qué piensas de las etiquetas de

sostenibilidad en los hoteles?”. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracidn propia.
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A la hora de elegir alojamiento, la informacidn mds buscada es la ubicacion y los
servicios ofertados por el hotel, asi como el precio de estos. La gran mayoria lee comentarios
de otros consumidores online para saber su opinion (método mas utilizado) y entran en la

pagina web (Imagen 34).

Cuando te vas a alojar en un hotel, ;te informas antes de cémo es? (Por ejemplo: entras en la
pagina web de este, lees el manual de buenas practicas...)

85 respuestas

Suelo ver las fotos y la localizacion

Si, intento contrastar comentarios de las plataformas

Si que intento informarme de qué me ofrecen

Si, siempre se tienen en cuenta las opiniones y sus caracteristicas

si entro en la pagina web

Si

Suelo mirar comentarios de otros clientes y ver el entorno del hotel por Google Maps.

Si, ya que me parece un punto fundamental porque le doy mucha importancia a la higiene y limpieza del
sitio, a la localizacion y al trato al cliente y prefiero informarme previamente

Si, leo la web

Imagen 34. Algunas respuestas de los encuestados a la pregunta “Cuando te vas a alojar en un hotel,

éte informas antes de cémo es?”. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracidn propia.

Piensan que no son transparentes, aunque en muchas ocasiones, no hayan buscado la
suficiente informacion para saberlo, porque les basta con saber lo basico (como hemos dicho
anteriormente). Algunos opinan que siempre falta informacién y que, a lo mejor, una total
transparencia les haria perder clientes, ya que, la mayoria de la informacién encontrada es
buena para mejorar laimagen de la empresa y no es creible. Otros afladen que, como es algo
gue los consumidores no tienen en cuenta, el hotel no tiene por qué ser transparente, ya que

no es algo que se le demande desde el exterior (Imagen 35).
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¢Crees que los hoteles son transparentes en cuanto a su gestion?; Por qué? (por ejemplo, si
encuentras facilmente toda la informacion que quieres, etc.).

85 respuestas

Nunca me he parado a buscar esa informacion por lo que no sabria decir.

Creo que no, porque la mayoria de las veces obtengo la informacion que deseo mediante las resefias que
dejan los clientes

A veces

No. A veces solo lo hacen ver que es mas facil para que vayas a buscar, lo cual dificulta todo a la hora de
querer informacion sobre el alojamiento. También a veces incluyen informacion que no se cumple.

No, creo que esconden ciertos factores que no serian bien vistos

No. Los hoteles son empresas y como toda empresa, aunque tenga un codigo de valores de marca
(intangibles), creo que es imposible que se cumplan al 100%. Muchas veces no les hace falta ser
transparentes porque los turistas no tienen ningun tipo de interés en eso

Si lo son siempre llaman mas mi atencion, prefiero ir bien informado.

Imagen 35. Algunas respuestas de los encuestados a la pregunta “¢Crees que los hoteles son transparentes en

cuanto a su gestion? ¢Por qué?”. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracion propia.

La mayoria cree que un hotel si puede ser sostenible, aunque también afiaden que es
muy probable que no lo sea al cien por cien por la magnitud de su actividad y que es mas
comun verlo en casas rurales y aquellos alojamientos orientados a la naturaleza. Otras
opiniones coinciden en que, al ser una empresa, siempre va a mirar por su rentabilidad y
beneficios, por lo que, si el camino de la sostenibilidad no se lo aporta, lo desechard. Pero
creen gue, aunque no sea sostenible en su totalidad, si realiza ciertas practicas que tengan
que ver con esto, ya es algo importante a tener en cuenta. Otros apuntan que, asi como el
hotel tiene que estar concienciado con las acciones sostenibles, los clientes también deberian
hacerlo, porque existen muchas ocasiones en las que gastan muchisimo mas los
consumidores que el propio hotel. Y por ultimo, también aportan que ya es algo que se esta
haciendo actualmente y que ya se han creado muchisimas opciones de consumo sostenible

en comparacion a las que existian (Imagen 36).
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¢Crees que de verdad una empresa turistica como un hotel puede llegar a ser sostenible?;Por qué?

85 respuestas
Tal vez alguno si.

Si podria, consiguiendo la energia electrica de alternativas ecologicas, haciendo buena gestion de sus
residuos....

Creo que no es posible que una empresa turistica llegue a ser 100% sostenible ya que es imposible no
generar ningun impacto frente al medio ambiente, pero si veo que sea posible en un elevado porcentaje en
alojamientos en zonas rurales

Si, si se lo propone, si

Si. Hay muchas formas de contribuir a la sostenibilidad, y los hoteles pueden ofrecer muchos servicios
sostenibles para mejorar su calidad e imagen.

Si, creo que si se buscan medios y se pone ganas para ello puede ser posible

No. Creo que por muchas buenas practicas que ponga en marcha un hotel, o cualquier empresa en

realidad, nunca va a ser al 100% sostenible por el tamafio de la actividad. Sin embargo, eso sigue siendo
meainr niie nara

Imagen 36. Algunas respuestas de los encuestados a la pregunta “iCrees que de verdad una empresa
turistica como un hotel puede llegar a ser sostenible? ¢Por qué?”. Fuente: cuestionario de Google. Elaboracion

propia.

10. CONCLUSIONES

El turismo es una actividad que estd en manos del propio consumidor, en la que puede

comportarse siguiendo sus propios ideales y actuar conforme a sus preocupaciones.

Tras el desarrollo de este trabajo y el analisis del cuestionario a turistas de la
generacion Z, podemos obtener un primer dato sobre su percepcion de la sostenibilidad en

hoteles, asi como sus habitos y costumbres a la hora de viajar. Podemos concluir que:

-Se puede observar cémo el sector hotelero ha pasado de gestionarse desde la
Administraciéon central, con algunas leyes y normas generales, para consolidar el sector y
expandir la actividad turistica espafiola al resto del mundo, a que, en los Ultimos afos, se haya
empezado a hablar de la sostenibilidad en el turismo a raiz de congresos y reuniones de las
organizaciones internacionales, por lo que los propios hoteles han decidido dar un giro a su
actividad y han sabido adaptarse a las circunstancias presentes mediante instrumentos
voluntarios (etiquetas ecoldgicas, certificaciones de sostenibilidad y manuales de

responsabilidad social).
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-Los hoteles tienen que tener en cuenta varias cosas para llamar la atencion de los
centennials y posicionarse junto con otros de su competencia entre las opciones de compra
de estos, como estar presente en internet, ya sea en agencias online, en redes sociales, pero

sobre todo con una pagina web donde muestren las caracteristicas y los servicios ofertados.

-Debido a la precariedad econdmica con la que han crecido, se sienten mas

interesados por ofertas y por aquellas empresas que les producen mas confianza.

-El hecho de que principalmente viajen por ocio, quiere decir que buscan un
momento de desinhibicién y desconexion de su dia a dia, por lo que se preocupan mucho
menos de las consecuencias de sus acciones y solo buscan una empresa que les produzca

comodidad y ciertos servicios conforme a sus demandas.

-Tienen que establecer una conexiéon mediante los principales valores para esta
generacion como son la sostenibilidad, la diversidad, la inclusidn, etc., pero, no basta solo con
decirlo, si no que, se tienen mds en cuenta las acciones de la propia empresa. Por esto,
prefieren una total transparencia a que posean algun premio o certificacion. Ademas, debera
conseguir que el cliente tenga la mejor experiencia posible siendo fiel a lo que oferta, ya que

cuanto mejor sea su experiencia, mas clientes atraera con resefias positivas.

-Los turistas buscan experiencias inmersivas, vivir como los locales. Por ello, existe
actualmente una oferta masiva de apartamentos turisticos en los centros de las ciudades que
ha provocado que los habitantes del propio municipio se hayan visto obligados a desplazarse
a las afueras o a otros municipios. También hay que apuntar que, cada vez mas, se opta por
un turismo mas rural, de naturaleza, apartado de las grandes ciudades donde no haya

turistas.

-Aunque a la hora de elegir un alojamiento prefieren fijarse en, porejemplo, el precio
o la ubicacidon y no van mas alla de la informacidn superficial, no se interesan por la RSE de
los hoteles o no estan concienciados con que esto pueda existir; muchos buscan maneras de
minimizar sus impactos personales y estdn de acuerdo con que cada vez haya mas industrias
concienciadas con la sostenibilidad y el cuidado del medio ambiente. Segun estudios, los
viajes son una de las principales causas de la huella de carbonode una persona, por lo que
cambiar nuestros habitos de manera gradual, puede provocar la reducciéon de la misma.
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Renunciar a ciertas comodidades serd un deber si queremos seguir viajando, aunque sea
por motivos de ocio, asi como empezar a elegir alojamientos sostenibles y actividades

ecoldgicas en nuestros préximos viajes.

Por otro lado, si queremos que haya en el comportamiento de la sociedad un cambio
hacia la sostenibilidad y que haya mas concienciacion en el impacto ambiental, pero también
social y econdmico que deja el turismo, es necesaria una normalizaciéon de la educacién
ambiental para dar a la gente las pautas y la informacidon necesarias para un buen desarrollo
presente y futuro de las acciones ecolégicas, monetarias, comunitarias y formativas (Ramos,

Fernandez, 2013).

El terreno de actuacion del turismo lo convierte en una de las principales actividades
econdmicas, sociales y medioambientales de Espafia e incluso de todo el mundo. Esto hace
gue nos planteemos la importancia que tiene el futuro de este con respecto al futuro del
planeta y su responsabilidad con las sociedades venideras. El hecho de que este sector decida
convertirse en sostenible generara un impacto positivo, sobre todo, en los destinos turisticos.
Al vivir en una realidad tan volatil se exigen unas medidas rapidas y verdaderas en las

organizaciones tanto publicas como privadas e incluso de colaboracion entre estas.

Todo ello nos muestra que el hecho de ser una empresa u organizacion sostenible es
una alternativa con futuro, aunque se requiera una inversion a largo plazo. Ademas, hacen
falta politicas turisticas de preservacion y puesta en valor del entorno natural y cultural, lo
que requiere innovacién tanto tecnolégica, de mano de obra, como didactica (educacion
ambiental), junto con una buena gestidon de los recursos por parte de las administraciones

locales.

En este trabajo se muestra un acercamiento o primer dato de la percepcién de los
jovenes (generacion Z) acerca de los certificados sostenibles en el sector hotelero en Espafia.
No son resultados representativos, ya que la muestra es sobre 85 personas. Teniendo en
cuenta que en Espafia residen alrededor de 8.500.000 personas de la generacion Z (INE,
2022), seria necesario realizar un estudio mas en profundidad, con una muestra de poblacién
mds amplia para poder definir con mds exactitud su postura con respecto al tema tratado y
poder disefiar acciones futuras por parte de las empresas hoteleras para que ambas partes,

empresa y consumidor, se impliquen concienzudamente con el turismo sostenible.
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ANEXOS

ANEXO I: Preguntas del cuestionario

Afio de nacimiento *

1994-1995
1996-1997
1998-1999
2000-2001
2002-2003
2004-2005
2006-2007
2008-2009

2010

Provincia de residencia *

Texto de respuesta corta

¢ Tienes conocimiento o has oido hablar de las etiquetas ecoldgicas y las certificaciones de
sostenibilidad?

Si, de las etiquetas ecoldgicas
Si, de las certificaciones de sostenibilidad
Si, de ambas

No

*
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De todas estas imagenes, marca la/las que reconozcas (puedes marcar varias): *

Imagen 1.

EARTHCHECK

Imagen 4.



| Imageneé.

| Imagen 7.

|| Imagens.

B
SOSTENIBILIDAD
TURISTICA

| | Imagen9.

CALIDAD TURISTICA

A

| Imagen 10.
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Imagen 12.

IS0 9001

Gestion de calidad

ISO

Imagen 13.

7, Certificado

ISO ISO 14001 de

e J gestiéon ambiental

Imagen 14.

Imagen 15.

18513:2003

Imagen 16.

SEGURIDAD
ALIMENTARIA

IS0 22000

Imagen 17.
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|| Imagen 18.

o

S
&
c
2

%/

1SO 50001

ENERGY MANAGEMENT

| | Imagen 20.

|| Imagen 21.

Oko -Proof- ]
é Betrieb
TUV

TOV Rheinland/
Bortin

J
Frarmilliae Prifung nech OXO-PROOF-SETRIED - Kritwrsn

| | Imagen 22.

75



Imagen 23.

Imagen 24.

Imagen 25.

AV
AR

|cv0I|fe

Imagen 26.
pr

“,

)

Imagen 27.

ACCESIBILIDAD
UNIVERSAL

UNE170001-2
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Imagen 28.

ISO 22483
RS A

CDG CERTIFICATION LTD

Imagen 29.

SEGURIDAD Y SALUD
FRENTE AL COVID-19
EN EL TRABAJO

UNE-ISO/PAS 45005

Imagen 30.

1150 26000

[ RESPONSABILIDAD SOCIAL ]

No conozco ninguna.

Si has reconocido alguna, ;De qué ambito? (Puedes marcar varias casillas). *

Alimenticio
Automovilistico
Tecnolégico
Servicios hoteleros
Moda
Restauracicn
Transporte

Salud y seguridad
Construccién

Playas



Laboratorios
Electrodomésticos
Productos de limpieza

No he reconocido ninguna

Otra...

¢Cual es el motivo principal por el que viajas por Espafia? *
Ocio y tiempo libre
Trabajo
Visita a familiares o amigos

Otra...

¢Cuéntas veces al aio sueles viajar por dentro de Espafia? (Con pernoctacion) *

) 1-2 veces al afio
3-4 veces al afio
) 5-6 veces al afio
7 o mas veces al afio

) Otra...

Cuando viajas (con pernoctacion) a nivel nacional, jcon quién lo sueles hacer? *
Amigos
Algun familiar (que no sean los padres)
Padre/Madre o ambos
Pareja
Compafniero de trabajo

Otra...
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;Qué tipo de turismo sueles practicar? *

Turismo de negocios
Turismo sostenible
Turismo de aventura
Turismo rural

Turismo de naturaleza
Turismo negro
Turismo gastronomico
Turismo de sol y playa
Turismeo cultural

Turismo depaortivo

Turismo arqueoclégico

Turismo de salud

Turismo de cruceros

Turismo de compras

Turismao de lujo

Otra...
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*

Cuando viajas por Espaia, ;en qué tipo de alojamiento te sueles hospedar? (Marca las 2 que
mas utilices).

[ ] Hotel

| | Hostal o pensién

| | Apartamento (desde plataformas como Airbnb, Booking, etc)
L_I Casa de familiar o amigo

| | Casarural

| | Albergue
(| camping
[ ] Hostel
[] otra..

*

A la hora de elegir alojamiento para tu proximo viaje por Espafia, i Donde te sueles informar?
(Puedes marcar varias)

[:I Trivago

| | Tripadvisor

|| Expedia
[ ] Booking
[ ] Agoda

| | Hotels.com

L:I Travelocity
]:I Hotwire
L:| Airbnb

| | BestDay



| | Péagina web del hotel

|| Orbitz

| | Egencia

| | Guias de viajes

| | Agencias de viajes fisicas

|| Pido consejo a un familiar o amigo

| | Otra..

De estas opciones, marca las 3 que mas importantes sean para ti, en un alojamiento. *
];:l Que el precio sea barato

l:l Tener una oferta viaje mas hotel

[ La ubicacién del alojamiento

|| Que visualmente me llame la atencién

[:l Que sea una construccion accesible

|| Que el edificio esté hecho con material sostenible

[:l Tener autonomia en el alojamiento

|| Quevenga con alguna comida incluida (como el desayuno)

[:l Que tenga un buen trato con sus trabajadores

|| Que la atencién al cliente sea muy buena



Que tenga en cuenta la huella de carbono

Que se preocupe por el reciclaje y la buena gestion de los residuos

Que utilice productos gue no dafien el medio ambiente

Que posea alguna etiqueta ecologica

Que esté entre los alojamientos mejor valorados en alguna plataforma de viajes
Que esté concienciado con la eficiencia energética

Buena integracion con el entorno

Que haya obtenido algun premio

Transparencia de su gestion

Que se pueda encontrar informacion sobre el mismo facilmente

Que siga ciertas normas de salubridad

Que tenga alguna certificacion de sostenibilidad

Que me lo haya recomendado algin familiar o amigo

Que esté apartado del centro de la ciudad

Que oferte muchos servicios (como gimnasio, actividades de animacion, etc).

Que tenga grandes instalaciones

Otra...

i Prefieres viajar por Esparia o por el extranjero? *
Prefiero viajar por Espafia
Prefiero viajar fuera de Espafa

Otra...
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En un destino sostenible, ;Qué es lo mas importante para ti como turista? (Marca 2) *

:‘ Que no haya contaminacion acustica

| Que no haya contaminacion medioambiental

| Que no haya casi turistas

| Que se tengan en cuenta las preocupaciones de los habitantes locales
| Consumir productos km0O

| Clima

| Alojamiento sostenible

| Seguir las tradiciones locales

| Conservacion de flora y fauna

| | Accesibilidad

Buena relacion calidad-precio

Otra...

¢Estarias dispuesto a pagar mas por un producto o servicio que sepas 100% gue es
sostenible?

Si
MNo

Tal vez

Otra...
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