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Turismo: Motor de cambio y 
transformación



Turismo 
Sostenible

Cuando se habla de turismo sostenible, se aborda 
una relación inseparable de la sociedad y el 
ecosistema, a partir de la comprensión del equilibrio 
natural y cultural que es alterado por la mano del ser 
humano.



Definición de 
Turismo Sostenible
por la OMT:

• Es el turismo que tiene
plenamente en cuenta las 
repercusiones actuales y 
futuras, económicas, 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 turístico.



Cada vez más personas
quieren viajar de forma más 

sostenible, y nosotros 
necesitamos cumplir con 

sus expectativas.

Es fundamental 
comprender las 

necesidades del turista y la 
conservación de los 
recursos naturales y 

culturales.

No podemos tener un 
sector turístico saludable si 

no tenemos un planeta 
saludable.



Este cambio de hábitos y 
preferencias, ha provocado 
que tanto los destinos 
como las empresas 
turísticas se hayan visto 
obligados a adaptarse 
rápidamente a esta nueva 
realidad.



“La sostenibilidad es parte de 
la definición de calidad. Si 
como destino turístico o 
empresa no se apuesta por 
temas de sostenibilidad, es 
más difícil ser considerado 
hoy en día como destino o 
empresa de calidad“.

- Michel Rumiz, director de la 
organización Slow Food Travel



Expectativas 
del cliente vs la 
percepción de 
la empresa 
turística

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 público 
objetivo. 

Las empresas deben ser conscientes de que 
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 que sean capaces de 
satisfacer esas expectativas.

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



Comunicación interna y gestión de los 
recursos humanos

Muchas veces los directivos saben qué 
quiere el cliente, pero el personal no está 

capacitado adecuadamente. 

Los colaboradores son quienes 
interactúan directamente con el cliente, lo 
que puede llevar a un mal comentario y a 

una mala impresión si no hay una 
comunicación efectiva. 



Comunicación externa 

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

La reputación de la empresa turística se ve afectada si no 
cumple con lo que le prometieron al cliente cuando realizó la 
reservación.

El cliente podría llevarse una mala impresión de toda la estadía 
generando comentarios negativos.



Diferencia de la calidad esperada y recibida

Cuando el cliente recibe menos de lo que 
esperaba, al llegar se va a producir este 

desajuste que va a provocar 
insatisfacción. 

Es el desajuste más difícil de gestionar, ya 
que las percepciones son propias de cada 

persona, y muchas veces no se puede 
hacer nada para cambiarlas. 



Una forma de garantizar la calidad y cumplimiento de procesos en sostenibilidad, 
es a través de la certificación, sistemas de gestión o programas de mejora

de desempeño.



¿Por qué es importante la 
certificación en Turismo Sostenible?

✓Establece estándares. 

✓Ayuda a distinguir empresas genuinas en turismo 
sostenible.

✓Hay un mayor compromiso y cumplimiento. 

✓Mejora la calidad.



Greenwashing 
o “Lavado 
verde”

Este término se refiere a una 
empresa o servicio que se 
presenta como “sostenible”, 
“ecológico”, “verde”, “responsable”, 
etc., cuando en realidad no cumple 
con los estándares aceptados, o 
peor aún, está en contradicción 
con estos. 



Beneficios de la certificación en Turismo 
Sostenible

Ayuda a las empresas a tener una hoja de ruta y mejorar su desempeño en 
Sostenibilidad.

Un proceso de certificación es formativo. 

Una empresa que funciona mejor tiende a ser más eficiente y atraer más 
clientes. 

Reduce los costos de operación, agua, electricidad y combustibles fósiles, sin 
reducir la calidad del servicio.



Beneficios de la certificación en Turismo 
Sostenible

Produce beneficios tangibles en la reputación y popularidad de una empresa. 

Alerta a las empresas y turistas sobre cuestiones ambientales y sociales del entorno, 
permitiendo que actúen más respetuosamente o que contribuyan a encontrar soluciones. 

Aumenta la conciencia pública de prácticas empresariales responsables. 

Las empresas certificadas tienden a ofrecer servicios de mejor calidad.



Clasificación hotelera en un rango de una a cinco 
estrellas

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



Fuente: Subsecretaría de Calidad y Regulación. Dirección General de 
Certificación Turística. SECTUR (s.f).



Certificaciones, 
sistemas de 
gestión y 
programas de 
mejora de 
desempeño
en turismo
sostenible



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 más detalles visite: www.gds.earth/index

Introducción al GDS-Index



Comparación con 

regiones vecinas

Identificación de sus 

fortalezas y 

oportunidades

Informe detallado sobre 

su desempeño en 4 

categorías

Una lista de 

recomendaciones 

basadas en las 

oportunidades

Datos y conocimiento



GDS-Index es actualmente

la única herramienta de 

evaluación comparativa de 

destinos en el sector de turismo 

sostenible que compara el 

desempeño de los destinos 

globalmente

GESTIÓN DE DESTINO 

35.7%

PROVEEDORES

25%

MEDIOAMBIENTE

21.4%

SOCIAL

17.9%



Hemos visto un aumento del 21%

en el rendimiento promedio en 6 

años y un

36% de aumento en el Top 10.

A pesar de la pandemia de Covid-

19, las puntuaciones promedio 

aumentaron un 3,5 % en 2021 y los 

de mejor desempeño aumentaron 

un 8 % en comparación con 2020.

Rendimiento de conducción



90+ Destinos 

Globales

29 Países

El Movimiento Líder de Organizaciones de Gestión de 
Destinos Comprometidos con la Sostenibilidad y la 
Regeneración



Empezando el viaje de la Sostenibilidad

Capacitar

Implementar

Involucramiento

Comunicar

Medir y reportar

Capacita y entrena a tu equipo, aliados y proveedores.

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

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

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

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

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

La Calidad es transversal.



Destino
Sostenible



Cuándo la calidad de vida disminuye para la naturaleza y 
el medio ambiente, la calidad de vida disminuye para los 
humanos.

- George Holland
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