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. Cuando se habla de turismo sostenible, se aborda
TU FISIMO una relacion inseparable de la sociedad vy el
ecosistema, a partir de la comprension del equilibrio

S()Ste N | b | e natural y cultural que es alterado por la mano del ser
humano.




Definicidon de
Turismo Sostenible
por la OMT:

* Es el turismo que tiene
plenamente en cuenta las
repercusiones actualesy
futuras, econdmicas, sociales
y medioambientales para
satisfacer las necesidades de
los visitantes, de la industria,
del entorno y de las
comunidades anfitrionas.




La salud y el bienestar, el
contacto con la naturaleza y con
las comunidades locales son
elementos que actualmente los
turistas priorizan en el momento
de elegir un destino turistico.



Cada vez mas personas
quieren viajar de forma mas

sostenible, y nosotros
necesitamos cumplir con
Sus expectativas.

J

Es fundamental
comprender las
necesidades del turista y la
conservacion de los
recursos naturalesy

culturales.

No podemos tener un
sector turistico saludable si
no tenemos un planeta

saludable.




Este cambio de habitos y
preferencias, ha provocado
gue tanto los destinos
como las empresas
turisticas se hayan visto
obligados a adaptarse
rapidamente a esta nueva
realidad.
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“La sostenibilidad es parte de
la definicidn de calidad. Si
como destino turistico o
empresa no se apuesta por
temas de sostenibilidad, es
mas dificil ser considerado
hoy en dia como destino o
empresa de calidad”.

- Michel Rumiz, director de la
organizacion Slow Food Travel



Expectativas
del cliente vs la
percepcion de
la empresa
turistica

Muchas veces las empresas fallan a la hora
de determinar qué es lo que requiere y
desea el cliente.

Se da un servicio que no llega a los
patrones de calidad que espera el publico
objetivo.

Las empresas deben ser conscientes de gue
los gustos y necesidades son cambiantes,
por lo que continuamente hay que estar
adaptando el producto o servicio.



Lo que se piensa de la calidad del servicio
y lo que realmente se brinda

Esto se visualiza cuando se sabe qué quiere el cliente, pero la
empresa no desarrolla sistemas gue sean capaces de
satisfacer esas expectativas.

Ya sea por no tener bien estandarizados los objetivos, o las
tareas no estan bien asignadas y delimitadas, no parece
viable, o cuando no hay compromiso.



Comunicacion interna y gestion de los
recursos humanos

Muchas veces los directivos saben qué Los colaboradores son quienes
quiere el cliente, pero el personal no esta interactuan directamente con el cliente, lo
capacitado adecuadamente. gue puede llevar a un mal comentarioy a

una mala impresion si no hay una
comunicacion efectiva.



Comunicacion externa

El desajuste ocurre cuando la empresa promete mas de lo que
realmente puede brindar.

La reputacion de la empresa turistica se ve afectada si no
cumple con lo que le prometieron al cliente cuando realizo la
reservacion.

El cliente podria llevarse una mala impresion de toda la estadia
generando comentarios negativos.



Diferencia de |la calidad esperada y recibida
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Cuando el cliente recibe menos de lo que Es el desajuste mas dificil de gestionar, ya
esperaba, al llegar se va a producir este gue las percepciones son propias de cada
desajuste que va a provocar persona, y muchas veces no se puede

insatisfaccion. hacer nada para cambiarlas.



Una forma de garantizar la calidad y cumplimiento de procesos en sostenibilidad,
es a traves de la certificacion, sistemas de gestion o programas de mejora
de desempeno.




¢,Por qué es importante la
certificacidon en Turismo Sostenible?

v'Establece estandares.

v'Ayuda a distinguir empresas genuinas en turismo
sostenible.

v'Hay un mayor compromiso y cumplimiento.
v'Mejora la calidad.



Greenwashing
o “‘Lavado
verde”

Este término se refiere a una
empresa o servicio que se
presenta como “sostenible”,
“ecologico’, “verde”, “responsable’,
etc., cuando en realidad no cumple
con los estandares aceptados, o
peor aun, esta en contradiccion

con estos.




Beneficios de la certificacidon en Turismo
Sostenible
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Ayuda a las empresas a tener una hoja de ruta y mejorar su desempeno en
Sostenibilidad.
J
4
Un proceso de certificacion es formativo.
J
. . ] /7 ] ] 7’ \
Una empresa que funciona mejor tiende a ser mas eficiente y atraer mas
clientes.
J
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Reduce los costos de operacion, agua, electricidad y combustibles fosiles, sin
reducir la calidad del servicio.
J




Beneficios de la certificacidon en Turismo
Sostenible
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Produce beneficios tangibles en la reputacion y popularidad de una empresa.
J
. . . . \
Alerta a las empresas y turistas sobre cuestiones ambientales y sociales del entorno,
permitiendo que actuen mas respetuosamente o que contribuyan a encontrar soluciones.
. J
<
Aumenta la conciencia publica de practicas empresariales responsables.
J
<
Las empresas certificadas tienden a ofrecer servicios de mejor calidad.
J

.




Clasificacion hotelera en un rango de una a cinco
estrellas

Tres estrellas: instalaciones adecuadas, servicio completo
v estandarizado, sin grandes lujos.

Fuente: SECTUR. Sistema de Clasificacion Hotelera Mexicano (s.f).



LINEAMIENTOS DEL SISTEMA DE CLASIFICACION HOTELERA

ANEXO UNICO
OFERTA DEMANDA VARIABLE NO. NIVEL DE CUMPLIMIENTO PUNTUACIGON .
PUNTUACION MAXIMA
POR WVARIABLE
Uso eficiente de energia eléctrica, el hotel cuenta con iluminacion LED,
lamparas ahorradoras yfo generadores de energia eléctrica 5
sustentable tales que le permiten ahorros de al menos un 25% del
consumo medio por categoria y region por habitacion en el sector
El hotel cuenta con programas documentados de uso eficiente del 5
agua
Uso eficiente del gas, el hotel cuenta con calentadores de agua solares
y/o sistemas para el incremento de la eficiencia en el uso de energia
tales que le permiten ahorros en el consumo de gas de al menos un 5
25% del consumo medio por categoria y region por habitacidn en el
sector Bl
Seleccion de proveedores con criterios ambientales para las 2
MEDIO SUSTENTABILIDAD amemdadea del bafio _ ,
SERVICIOS AMBIENTE Medidas permanentes para aumentar la conciencia de los huéspedes 3
45 ¥ Programas de separacion y reciclaje de basura

Cuenta con Distintivo "S" Sustentabilidad vigente 20
Cuenta con distintivos nacionales vigentes, diferentes al Distintivo 5",
tales como: Distintivo ambiental UMAM, Certificado de Calidad 5
Ambiental Turistica, Hotel Hidro Sustentable, entre otros.
Cuenta con distintivos internacionales vigentes tales como: LEED, 15

Biosphere Tourism, EDGE, Green Key, entre otros.

Fuente: Subsecretaria de Calidad y Regulacién. Direccion General de
Certificacion Turistica. SECTUR (s.f).




Certificaciones,
sistemas de
gestion y
programas de
mejora de
desempeno

en turismo
sostenible
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Estrategia de destino
Clima, Energia y Emisiones Alineacién de los ODS * Hoteles Gobernanza y presentacién de

Circularidad y residuos Corrupcién « Aeropuerto informes

Agua Diversidad, inclusién y equidad « Agencias ([PCO y DMC) Politica y certificacion

Calidad del aire Salud, seguridad y bienestar + Restaurantes Creacién de capacidades

Transporte Accesibilidad * Recintos Medicién, impacto e informes

Biodiversidad - Academia Marketing y Comunicaciones
Accesibilidad

Gestion de
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70 criterios cualitativos y cuantitativos
informado y estrechamente alineado con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas y con
los Criterios de destino de GSTC.
Para tener mas detalles visite: www.gds.earth/index




Datos y conocimiento

Destination performance by category Performance against peers and competitors

Informe detallado sobre

su desempefio en 4

categorias

Identificacion de sus
fortalezas y

oportunidades

Very strong resilience strategy (SDGs have
been integrated in a truly exemplary
fashion)

At 42%, you have a pretty high
certification rate for event organisers

Creativity with a fantastic eye for detail:
the reports/strategies are of exemplary
quality, design and detail

Good reporting on your economic impact

Very high landfill
No DMO sustainability strategy + reporting
Tourism is not integrated into Belfast Agenda

Lacking a sustainability policy + sustainable
procurement policy for the DMO

Lack of sustainability initictives amengst
suppliers

Low level of sustainability policies and
certification amongst suppliers

Congress Venue is not sustainability certified
Lack of Capacity Building

(Data for 2020)

Recommendations

Advice focused in 3 areas and
on short term actions that
can generate immediate value DMO

Strategy

Capacity
Building

Comparacion con

regiones vecinas

Una lista de
recomendaciones
basadas en las

oportunidades




GDS-Index es actualmente  cesmoncepsine
la Unica herramienta de
evaluacion comparativa de
destinos en el sector de turismo
sostenible que compara el

desempeno de los destinos

globalmente

MEDIOAMBIENTE
21.4%

SOCIAL
17.9%

PROVEEDORES




Rendimiento de conduccion

Average Performance Evolution by Year
Hemos visto un aumento del 21%

gt GOS-INdex Ay == Tiagn 10 Avg
en el rendimiento promedio en 6
anosy un

36% de aumento en el Top 10.

A pesar de la pandemia de Covid-
19, las puntuaciones promedio
aumentaron un 3,5 % en 2021y los

de mejor desempeiio aumentaron

un 8 % en comparacion con 2020.




El Movimiento Lider de Organizaciones de Gestion de
Destinos Comprometidos con la Sostenibilidad y la

Regeneracion
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Empezando el viaje de la Sostenibilidad

Compromiso

Hacer un compromiso organizacional (acuerdos, alianzas). Hacer responsable a
alguien. (vision Sostenible).

Involucramiento

Colaborar y vincular con colegas, proveedores, clientes, la comunidad local y la
industria en general.

Implementar

No reinventes la rueda. Aprovecha las certificaciones, programas y herramientas
existentes.

Capacitar

Capacita y entrena a tu equipo, aliados y proveedores.

Medir y reportar

Empezar a medir e informar sobre la huella ambiental y la huella social.

Comunicar

Las acciones sostenibles. Comparte tu viaje con humildad y honestidad
utilizando datos e historias sinceras. (No greenwashing!).

La Calidad es transversal.




ASISTENTES CHPERIE ocv’ S

ALEVENTO DMO'S

c ORGANIZADORES
ORGANISHOS, @ o BE EVENTOS,
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LOCAL @

ATRACTIVOS SALONES Y
TURISTICOS
TOURS '~ PROVEEDORES ~ RECINTOS




Cuéando la calidad de vida disminuye para la naturalezay
el medio ambiente, la calidad de vida disminuye para los
humanos.

- George Holland
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