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Resumen

La crisis econdmica y la fuerte competencia del mercado estdn afectando al sector
turistico andaluz que empieza a mostrar signos de saturacién y exige un giro que
apueste por crear un sistema mas competitivo y singular. Para afrontar este cambio,
es necesario trabajar sobre los parametros de calidad, innovacién y sostenibilidad,
especialmente, en mercados como la Costa del Sol, y fomentar asi un turismo

sostenible y responsable.

Este estudio analiza el comportamiento sostenible y su gestidén comunicativa, en los
hoteles de cuatro y cinco estrellas de la ciudad de Malaga, capital de la Costa del Sol,
durante el ultimo trimestre del afio 2010. Mediante un analisis comparativo de los
hoteles y las cadenas hoteleras se analizan las herramientas de comunicacion que
utilizan, los tipos de actuaciones sostenibles mas frecuentes y la gestion de los

mismos como un valor diferenciador y competitivo.

Abstract

The economic crisis and strong competition in the market are affecting to
Andalusian tourism sector, which is beginning to show signs of saturation and requires
a shift that gamble to create a more competitive and unique system. To address this
change, we need to work on the parameters of quality, innovation and sustainability,
especially in markets such as the Costa del Sol, and to encourage a sustainable and

responsible tourism.

This study examines the sustainable behavior and the communication management
in the hotels of four and five stars in the city of Malaga, capital of the Costa del Sol, in

the last quarter of 2010. Through a comparative analysis of the hotels and hotel
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chain,s are analyzed the communication tools, the types of actions most common and

the sustainable management of them, as a competitive and differentiator value.
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Turismo; Sostenibilidad; Actuaciones sostenibles; Comunicacion; Costa del Sol; Sitio
Web
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1. Introduccion

Espafa es uno de los principales destinos turisticos internacionales, y dentro de
ella, Andalucia, y mas en concreto, la Costa del Sol, destacan como una de las zonas
mas consolidadas del sector. Segun la Memoria Informativa de 2007 (2007:13),
incluida en el Plan General de Turismo Sostenible 2008-2011 aprobado por la
Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte de la Junta de Andalucia, Andalucia es el
primer destino nacional para residentes espafoles y el cuarto para llegadas

internacionales, detras de Catalufia, Baleares y Canarias.

Actualmente, nos encontramos en un momento de cambio y el sector, aunque sigue
desarrollando su actividad sin excesivas dificultades a pesar de la crisis que azota el

pais, se enfrenta a nuevos retos y problemas hace unos afios inexistentes. El cliente,
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la sociedad y el entorno, exigen a las empresas un reporte social de los beneficios que

obtienen, es decir, demandan un comportamiento responsable con el medio.

En este marco, uno de los principales retos es lograr un turismo sostenible y, para
ello, en Espafia se ha puesto en marcha el Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020,
aprobado en el Consejo Espafiol de Turismo y en la Conferencia Sectorial de Turismo
celebrada el 7 de noviembre de 2007, que consiste en una estrategia para potenciar la
conciencia ambiental y las acciones responsables en el sector y, en Andalucia, dos
planes: el Plan General de Turismo Sostenible de Andalucia 2008-2011, cuyos
objetivos principales buscan reducir los desajustes del sector y potenciar el turismo de
la comunidad a través de la normalizacion y la planificacion, y el IT Plan de Calidad
Turistica 2010-2012 de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deportes de la Junta de
Andalucia que pretende fomentar la formacidn de profesionales y el uso de la

certificacién en empresas y servicios turisticos.

En esta época de saturacion y alta competitividad, la sostenibilidad se convierte en
un elemento de diferenciacién y, para ello, es necesario que las organizaciones
comuniquen sus buenas practicas a todos sus publicos internos y externos. Los
trabajadores deben conocer el comportamiento responsable de su organizacién para
actuar de forma coherente con él y los clientes deben saber que sus exigencias
medioambientales son escuchadas. En el sector turistico, el desarrollo sostenible es
ademas un factor clave para incrementar la competitividad del destino y el bienestar
de la poblacion; por ello, desde el ambito de la eficiencia y la calidad ambiental del
producto, es necesario promover aquellas iniciativas que consigan un mayor valor

anadido ambiental frente al resto.
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2. Objetivos

En este trabajo se estudia la gestion de la politica sostenible del sector hotelero de
la ciudad de Malaga y su comunicacién. Para ello se analizan dos elementos, por un
lado, el comportamiento sostenible desde el punto de vista medioambiental que llevan
a cabo los hoteles de categoria superior (4 y 5 estrellas) de la ciudad de Malaga y, por
otro, las acciones de comunicacion que realizan. El estudio busca conocer si los
establecimientos hoteleros practican una politica sostenible y si gestionan
correctamente la comunicacidn de la misma, especialmente, a través de las

herramientas de comunicacion externa 2.0., como la web corporativa.

3. Metodologia

El campo de estudio lo conforman los 22 hoteles de 4 y 5 estrellas de la ciudad de
Malaga (21 de cuatro y 1 de cinco) y, como base metodoldgica del proyecto, se
plantean dos técnicas fundamentales de investigacién: la encuesta y el analisis de

contenido.

Para trabajar con los profesionales del sector se ha utilizado la encuesta (Ver anexo
1), realizandose un total de 22 cuestionarios a cargos directivos de los hoteles (una
por hotel) con preguntas estructuradas en tres bloques: sostenibilidad, comunicacion
y comunicacion sostenible. El disefio del formulario permite analizar la importancia
que los directivos conceden a la comunicacion y a la sostenibilidad, y si son

consecuentes con ello en la practica.
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Por otro lado, el analisis de contenido se utiliza para estudiar la politica
comunicativa de los establecimientos hoteleros, y la gestion de la sostenibilidad como
valor competitivo. En cada uno de los hoteles seleccionados se ha analizado el
contenido de la web corporativa, contemplando los casos en los que la pagina web es
propia del establecimiento hotelero asi como los que sitios web en los que forma parte
de la web de la cadena. Para la recogida de datos se ha utilizado una plantilla (Ver

anexo 2) que analiza las herramientas comunicativas y la informacién sostenible.

La Tabla 1 muestra los hoteles que han sido objeto de investigacion:

Tabla 1. Distribucion de hoteles de la ciudad de Malaga por cadena y categoria.

Hoteles \ Cadena Estrellas Ciudad
AC Malaga Palacios AC 4 Malaga
NH Malaga NH 4 Malaga
Novotel Malaga Accor 4 Malaga
Cortijo la Reina Hotusa 4 Malaga
Barcelé Malaga Barcel6 Hotels & Resorts | 4 Malaga
Castillo Santa Catalina - 4 Malaga
Husa Guadalmedina Husa 4 Malaga
Molina Larios Gallery Hoteles 4 Malaga
Monte Malaga Monte 4 Malaga
MS Maestranza MS 4 Malaga
Petit Palace Plaza High Tech 4 Malaga
Room Mate Larios Room Mate 4 Malaga
Room Mate Lola Room Mate 4 Malaga
Sallés Malaga Centro Sallés 4 Malaga
Silken Puerta Malaga Silken 4 Malaga
Tryp Alameda Sol Melia 4 Malaga
Tryp Guadalmar Sol Melia 4 Malaga
Parador 4 Malaga
Paradores

Malaga Gibralfaro

Parador de Mdlaga Golf Paradores 4 Malaga
Vincci Mélaga Vincci 4 Mélaga
Vincci Posada del Patio Vincci 5 Malaga

Fuente: Elaboracion propia
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En la Grafica 1 se muestra la distribucién de hoteles por cadenas:

Grafica 1. Distribucion de los hoteles 4 y 5 estrellas por cadenas.

K w%
Ny

OAC B NH O Room Mate O Gallery Hoteles

W Accor O Hotusa M Barcel 6 Hotels&Resorts O Husa

B Monte B MS O High Tech O Sallés

H Sol Melia B Paradores B Vincci B Hotel independiente

Fuente: Elaboracién propia

4. El turismo: concepto

La Organizacién Mundial del Turismo (O.M.T.), define el turismo como “el conjunto
de actividades que llevan a cabo las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo consecutivo inferior a un

afo y mayor a un dia, con fines de ocio, por negocios o por otros motivos”.

Dentro del sector turistico espafiol, destaca la Costa del Sol como un enclave
nacional importante y como la principal zona turistica de Andalucia. Su oferta es la
mas consolidada, dispone de gran capacidad hotelera y se encuentra en una posicidon
destacada en el mercado internacional, especialmente en el europeo, en el que se ha
mantenido desde sus inicios en posiciones de liderazgo para el segmento de sol y

playa. La Costa del Sol concentra aproximadamente la mitad de las plazas hoteleras
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andaluzas y una gran parte del tejido empresarial especializado. Segun la Memoria
Informativa de 2007 (2007:91-153), la oferta de turismo en Andalucia la conforman:
sol y playa, rural y de naturaleza, cultural, de reuniones, de salud y belleza, de golf,

nautico, idiomatico, ecuestre y de cruceros.
4.1 El turismo sostenible

Segun la O.M.T., dentro del sector turistico se define el turismo sostenible como
“aquel que busca una gestidon de recursos que satisfaga todas las necesidades
econdmicas, sociales y estéticas de la empresa, y a la vez respete la integridad
cultural, los procesos ecoldgicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas de

soporte de la vida”.

En términos generales, siguiendo a Silvia Ayuso (2003:84) algunos de los aspectos

a considerar para lograr un turismo sostenible son:

1. Eliminar los problemas de ordenacion territorial.

2. Equilibrar la explotacidn turistica.

3. Tener en cuenta la tendencia demografica de la poblacién actual.
4. Preservar la situacidn competitiva del sector turistico espafiol.

5. Crear un nuevo modelo de turismo sostenible.

Chamizo (2003:32) cita a la sociologia liberal para explicar que, en la actualidad, el
turismo es un medio de realizacidén personal y desarrollo de la personalidad. Se
entiende asi, la existencia de un perfil de turista socialmente responsable, que no sdlo
exige calidad en la prestacién del servicio, sino también valores de responsabilidad y
respeto al entorno en que estd establecido. Este nuevo consumidor turistico se
caracteriza por un nivel cultural mayor y un acceso mas rapido y mejor a la
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informacion, dos factores que provocan la revalorizacion de valores como el respeto,
la responsabilidad, etc. Estos valores son cada vez mas demandados por un publico
que se quiere caracterizar a si mismo como un consumidor responsable que no se
preocupa soélo por su satisfaccién personal, sino por un consumo respetuoso que
satisfaga también las necesidades de la sociedad. Para conseguir esto, el primer paso

para las empresas debe ser un acercamiento al concepto de “sostenibilidad”.

Construir una definicion acertada de sostenibilidad implica un equilibrio entre los
aspectos sociales, econdmicos, culturales y ambientales de una empresa. Los
principios de sostenibilidad mas importantes se basan en acciones como la reduccidon
de recursos naturales, reduccidén del uso de recursos y sustancias quimicas, reduccién
del dafio fisico al planeta y satisfaccién de las necesidades humanas de una forma

socialmente responsable.

A pesar de que en la actualidad es muy frecuente encontrar el término sostenible
asociado al turismo y a las politicas turisticas, esta asociacion es relativamente
reciente. En un primer momento, y como consecuencia de los impactos negativos que
ha producido la actividad turistica en aquellos destinos con un crecimiento
desmesurado, el significado de sostenibilidad siempre ha estado directamente
asociado al plano ambiental. En la actualidad, la sostenibilidad la conforman cuatro
dimensiones principales: econdmica, social, cultural y medioambiental, siendo la
vertiente medioambiental la mas gestionada en las empresas del sector turistico y por

tanto, sobre la que versa esta investigacion.

En el plano medioambiental del concepto, Silvia Ayuso cita los estudios de ASAQOS
- 1995, Middleton - 1999, CREM & CH2MHILL - 2000 y ADEME et al. 2001, para
explicar cdmo la problematica ambiental que afecta al sector de la hosteleria aparece,
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principalmente, durante la prestacion del servicio: mantenimiento, limpieza, cocina,
lavanderia... y, en menor medida, en la fase anterior al mismo: construccion, etc.
Estos estudios establecen como principales impactos ambientales del alojamiento
turistico el uso de recursos naturales, la energia para la calefaccién y el aire
acondicionado durante la prestacién del servicio, las emisiones al aire (aerosoles,
gases...), al agua (productos de limpieza, detergentes..) y al suelo (pesticidas,

fertilizantes...), y el ruido y destruccion de la biodiversidad.

Segun el informe 2001 de la Gestidén Ambiental en la Empresa Espafiola, el 97% de
los hoteles espafioles considera que los impactos medioambientales que genera tienen
una importancia media o alta, convirtiéndose asi en el sector con mayor
concienciacion. Sin embargo, esa conciencia ambiental no se integra en la politica de
comunicacién de la empresa quedando como una actuaciéon interna de la que, en la
mayoria de los casos, no se tiene conocimiento alguno. El estudio refleja también que,
comparandolo con el sector industrial, el cumplimento de la legislacién vigente no es
el principal motivo de conciencia ambiental en el sector hotelero, sino que, poco a
poco, los hoteles estdn comenzando a concienciarse de que un comportamiento
responsable mejora su imagen y su posicion frente a los competidores. Sin embargo,

aun consideran los cambios como un gasto y no, una inversion.

Una caracteristica importante del turismo sostenible es la necesidad de entenderlo
como una accion que debe prologarse en el tiempo. Una gestion responsable no puede
convertirse en una suma de acciones aisladas y puntuales sino que hay que integrarla
en la planificacion de la empresa y procurar un trabajo conjunto entre empresas

turisticas, administracidon y agentes sociales. Es por ello que resulta indispensable que
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exista una normativa que regule y exija un comportamiento responsable a las

empresas, y en el caso del turismo, a los propios establecimientos hoteleros.
4.2 Marco legislativo actual, cédigos de conducta y estandares de calidad

Actualmente, son varios los planes vigentes en materia de turismo sostenible. A
nivel nacional, se encuentra el Plan de Turismo Espafnol Horizonte 2020 y, a nivel
autondmico, hay dos planes: Plan General de Turismo Sostenible 2008 - 2011, que
incluye a su vez un informe y una memoria técnica de caracter complementario, y el
IT Plan de Calidad Turistica 2010-2012. De un modo mas general, a nivel nacional se
ha aprobado la nueva Ley de Economia Sostenible que pretende ser marco regulador

de las actividades en los tres sectores de trabajo.

En Andalucia, ademas, cabe destacar la existencia de un manual llamado “Manual
de auditoria ambiental interna. Recomendacion técnicas y de gestion. Sector
Turistico”, publicado por la Consejeria de Medio Ambiente y la “Guia medioambiental
para hoteles” (2000) editada por la Asociacion de Empresarios Hoteleros de la Costa
del Sol (AEHCOS). Ambas son guias de buenas practicas que orientan el
comportamiento de los establecimientos turisticos en la gestion de agua, energia,

residuos, sustancias téxicas y compras (higiene, alimentos, etc.).

Ademas, dentro del marco regulador del turismo sostenible hay que tener en
cuenta los cddigos de conducta y los estandares de calidad. Silvia Ayuso (2003:97)
define los cédigos de conducta como “un decalogo de compromisos medioambientales
asumidos por las empresas anticipandose a la regulacién estatal y a la imposicion
legal” y afirma que, actualmente, no existe ningin cédigo de conducta espafiol que

regule el turismo sostenible.
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Los estandares de calidad del turismo son también elementos muy importantes
para una gestion responsable. AENOR, Asociacion Espafola de Normalizacion y
Certificacion, se refiere a los estandares de calidad, como “todas aquellas normas de
la Organizacién Internacional para la Estandarizacién que, por su caracter
internacional, son normas cuya finalidad principal es orientar, coordinar, simplificar y
unificar los usos para conseguir, entre otros, menores costes y mas efectividad”. Los
distintivos de calidad mas prestigiosos y globales se refieren a certificacion de
“sistemas de gestién medioambiental”, entre los cuales destacan dos: ISO 14001 y
EMAS. Ademas de estos distintivos en gestion medioambiental, otros estandares de
gran importancia para el sector turistico son la norma ISO 9001 y la marca “Q” de

calidad.

5. La comunicacion en el sector turistico

En la comunicacion empresarial, es habitual distinguir dos instancias de
comunicacién dependiendo de si tienen como destinatarios a los miembros de la
empresa o0 a sus publicos externos. Ambos tipos de comunicacidon son indisolubles el
uno del otro y deben conformar un “todo” integrado. En el sector hotelero de la ciudad
de Malaga se pueden encontrar acciones de comunicacion destacadas en ambos

planos.

En el marco de la comunicacion interna destaca la gestion de la cadena hotelera
NH que, segun la pagina web de la empresa, ha sido reconocida con la mencion
especial a la comunicacién interna por Capital Humano como la mejor compafia para

trabajar en el sector turistico por el ranking MERCO en 2009, y como la mejor
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empresa en la calidad de sus servicios, segun el barometro de confianza de empresas

espafolas de 2008.

En 2009, la cadena ha incorporado el concepto de conciencia y aspiraciones
sostenibles en la filosofia de empresa (misién, vision y valores), destacando, ademas,
el papel de los clientes y los empleados en su “know-how” (saber hacer). Algunas de
las herramientas destacadas en la gestion de RR.HH. de NH son el cdédigo de
conducta, el Plan de acogida de la empresa “NH Spirit”, las encuestas de satisfacciéon y
buzén, el programa de créditos canjeables por noches de hotel, el programa de
aportacién de ideas y el Plan de formacion “NH University”, con programas como el
“modulo de responsabilidad corporativa”, “quality focus” (formacién en calidad) y

“programa encantado” (de concienciacién sobre calidad).

Ademas de una buena politica de comunicaciéon interna, ninguna organizacién
puede sobrevivir aislada a su entorno. En el marco de la comunicacion externa
destaca la gestidon de la cadena hotelera Vincci. Entre las acciones de comunicacién
externa llevadas a cabo por la organizacion, destaca el uso de las herramientas de
tecnologia 2.0. como la web corporativa, las redes sociales y el blog. A nivel de
cadena, Vincci dispone de una pagina web oficial actualizada con las Uultimas

promociones, hoteles de la empresa, informacién corporativa, fotos, reservas, etc.

De forma complementaria, en la web aparecen los distintos enlaces a los perfiles
sociales que la empresa ha creado en Facebook, Flickr, Twitter y Youtube, y también a
su blog, en los cuales tiene una actividad importante como parte de la estrategia de

comunicacién 2.0. que esta desarrollando.
5.1. Comunicacion del producto turistico
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La naturaleza del producto turistico hace necesaria una buena comunicacion
comercial por parte de la organizacién que lo oferta. Al tratarse de un producto
intangible, las Unicas herramientas que le quedan al consumidor son las distintas
informaciones que le llegan de la organizacién y la experiencia que terceras personas

han tenido con el producto.

Ademas, otro factor que marca la comunicacién turistica es la simultaneidad
existente entre el acto de produccién y el acto de consumo, citado por Chamizo
(2003:52) y que supone, entre otras cosas, la relacién directa entre el empleado y el
cliente. Este hecho se traduce en una mayor responsabilidad del empleado, pues su
trabajo incide directamente en la satisfaccion del consumidor, y en una mayor

necesidad de formacion.

Por ultimo, otro elemento que influye directamente en la percepcion del producto
turistico es el marco en el que se recibe el servicio. Un establecimiento hotelero
ademas de ofrecer un servicio de calidad y de tener unos empleados cualificados y
perfectamente formados, debe cuidar el entorno en el que se percibe el servicio, ya
gue de este depende que la experiencia del cliente sea mas o menos satisfactoria, y

ademas, sera un elemento mas en la configuracidén de la imagen de la organizacion.

Todos estos elementos configuradores del producto turistico hacen necesaria una
buena comunicacién por parte de las organizaciones para la promocién y difusion del

mismo.

En la primera Conferencia Regional sobre las Comunicaciones en el Turismo
celebrada en 2006, los dias 29 y 30 de mayo, David de Villiers, Secretario General

Adjunto de la OMT manifestd que "en un mundo que cambia con mayor rapidez y
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radicalidad de lo que nunca se creyd, las comunicaciones se han convertido en un
pilar fundamental de la informacién, el entendimiento, el progreso y la paz. [...] El
sector turistico es ahora mas consciente que nunca de la necesidad de unas

comunicaciones efectivas".
5.2. Comunicacion sostenible

Llevar a cabo una buena gestion turistica sostenible repercute positivamente en la
eficiencia de una empresa, consiguiendo resultados positivos cuantificables en forma
de beneficios econdmicos. Pero no sbélo se deben rentabilizar variables cuantitativas,
también, cualitativas. Y es que las medidas que se ponen en marcha para controlar o
reducir los impactos negativos, tanto en materia social como ambiental o econdmica,
suponen en la mayoria de los casos una visidon positiva de la organizacion que los
promueve y son acogidas como una forma de demostrar la concienciacion e
implicacion de una organizacidon con su entorno. Asi, una buena gestién sostenible
repercute no sélo en beneficios econdmicos, sino también, en beneficios sociales y de
imagen, estos Ultimos tan importantes en un sector como el turistico que ofrece

experiencias y no productos tangibles.

Silvia Ayuso (2003: 116) habla de las principales motivaciones que lleva al sector
hotelero a implantar un Sistema de Gestion Ambiental, y destaca el ahorro de costes y
las presiones por parte de los clientes y los touroperadores. Ademas, Ayuso
(2003:117) afirma que los elementos clave para el éxito en las actuaciones
sostenibles que realiza un hotel son, la implicaciéon de los empleados, la transmisidn
de informacion y la colaboracion de los clientes. A modo de ejemplo, algunas de las

actuaciones sostenibles que requieren la colaboracion de los clientes son:
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- Ahorro de agua evitando los bafos y mediante el cambio voluntario de
toallas y ropa de cama.

- Ahorro de energia mediante el apagado de luces, aire acondicionado, hilo
musical, etc.

- Uso correcto de los contenedores para vidrio, papel y plastico.

- Uso del transporte publico o transporte alternativo.

- Uso de dispensadores de jabon y champd.

- Uso de bombillas de bajo consumo

- Ahorro de papel mediante el uso del formato digital.

6. Actuaciones sostenibles y su comunicacion en la Costa del

Sol. Resultados del estudio

6.1 Resultados de la encuesta

El estudio sobre sostenibilidad y comunicacién realizado en los 22 hoteles de cuatro
y cinco estrellas de la ciudad de Malaga, capital de la Costa del Sol, ayuda a entender

la situacion actual.

Una vez pasada la encuesta a los directores de los hoteles seleccionados, se han
recogido y analizado los datos correspondientes a 21 de los 22 establecimientos, ante
la negativa a contestar de uno de ellos. A continuaciéon, se exponen los resultados

mas relevantes de la investigacion.

En primer lugar, se ha querido estudiar el tipo de politica sostenible que llevan a

cabo los hoteles, haciendo especial hincapié en las acciones de caracter
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medioambiental. En base a esto, la Grafica 2 muestra las iniciativas en materia

sostenible que realizan cada uno de los establecimientos.

Grafica 2. Acciones sostenibles que se realizan en los hoteles.

Otros 2
Sello de calidad/Estandares de calidad 9
Interruptores temporalizadores 15
Aprovechamiento de la luz natural 14
Campafas dirigidas a clientes 18
Alimentos ecoldgicos en la cocina 7
Bombillas de bajo consumo 18
Material reciclado 11
Dispensadores de jabon y champu 8
Reciclado de vidrio, plastico y papel 16
Griferia para ahorro de agua 14

Placas solares 5

Fuente: Elaboracién propia

La grafica muestra que los hoteles encuestados realizan diferentes y variadas
practicas sostenibles, siendo las mas habituales el uso de bombillas de bajo consumo,
las campafnas dirigidas a clientes promoviendo el lavado razonable de toallas y la
ducha frente al baio, y el reciclado de vidrio, plastico y papel. Como otras acciones no
incluidas en la encuesta y comentadas por los directivos destacan las promovidas por
la cadena NH, consistentes en el uso de amenities y boligrafos de material
biodegradable y los novedosos ecomeetings, que son reuniones sostenibles; y por la
cadena Sol Melia en el hotel Tryp Guadalmar, consistentes en la colocacion de carteles

en la recepcion informando de los materiales mas usados en el hotel y el tiempo que
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tardan en desintegrarse de forma natural (plastico, especialmente) para evitar que los

clientes dejen residuos en la playa.

También merece una mencién especial el programa llevado a cabo por la cadena
Accor (presente en Madlaga), denominado “Earth Guest Day” que defiende la
reforestacion y el desarrollo sostenible. Esta accidon pretende financiar siete proyectos
de reforestacion en el mundo a través de la inversion del 50% de los ahorros que se
consigan en la lavanderia gracias al comportamiento responsable de los hoteleros y de

los clientes.

Una vez conocida la politica sostenible de los hoteles, en la Grafica 3 se pueden
observar cuantos de ellos se han marcado objetivos de caracter medioambiental para
el afio 2020, de acuerdo a lo que establece el Plan de Turismo Espafiol Horizonte

2020.

Grafica 3. Estudio de los hoteles que han marcado un objetivo medioambiental para el 2020.
14

15

10

Si I No
Fuente: Elaboracion propia

Los datos reflejan que solo el 25% de los establecimientos hoteleros se ha
planteado metas para esta fecha. Entre los objetivos comentados por los directores de
los hoteles, destacan los objetivos planteados por la cadena NH de reducir un 20% el

consumo de recursos y residuos y, por el hotel Parador Gibralfaro de reducir el
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consumo de luz y formar a los empleados en materia medioambiental. En la misma
linea, se encuentran el hotel Castillo de Santa Catalina y el hotel Lola que plantean
una reduccién del consumo y un aumento del reciclaje. Un objetivo diferente es el
marcado por la cadena Accor para el hotel Novotel Malaga, que persigue el sello de
calidad "“Green Globe”, una etiqueta internacional que reconoce la gestion

medioambiental y social de los hoteles.

Para conocer la politica comunicativa de los diferentes establecimientos, Ia
Graficas 4 y 5 muestran las herramientas de comunicacién interna y externa
utilizadas en los hoteles. En comunicaciéon interna, los resultados muestran que las
herramientas mas utilizadas son la reunién y el email; y las menos utilizadas, las
cartas, el plan de acogida y las entrevistas. En comunicacidn externa, las
herramientas mas utilizadas son las vinculadas a Internet como la web corporativa y
el envio de email, y las menos usadas son el patrocinio y/o mecenazgo. Sin embargo,
hay que destacar la actividad del hotel Molina Lario, que acoge en sus dependencias

diferentes actividades de caracter cultural: galerias, exposiciones, etc.
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Grafica 4. Estudio de las herramientas internas de comunicacion de los hoteles.

Otras:

Plan de acogida

Entrevistas
individuales

Cartas

Reuniones
Publicaciones internas
E-mail

Tabldén de anuncios
Intranetd

Buzon de sugerencias

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica 5. Estudio de las herramientas externas de comunicacién de los hoteles.

Otras

Blogs y redes sociales

Congresos y jornadas

Ferias y exposiciones

Patrocinio

E-mail

Publicaciones externas

Web corporativa

Acciones con los
medios

Fuente: Elaboracion propia

De una forma mas especifica, centrando la comunicacién en el plano sostenible, la
Grafica 6 muestra que el total de los hoteles encuestados cree importante informar

de este tipo de actuaciones responsables a sus publicos.

Grafica 6. Importancia que conceden los hoteles a la comunicacion de la politica sostenible.

19
20
15

10

D

Si No

Fuente: Elaboracion propia
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Sin embargo, como muestran las Graficas 7 y 8, sélo la mitad de ellos comunican

este tipo de acciones y, mayoritariamente, al publico externo.

Graficas 7 y 8. Hoteles que comunican este tipo y de acciones y

tipo de publico al que se dirige la comunicacion sostenible
20 1

O Publicointerno

15 9 10 B Pablico externo

O Los dos

10

Si No

Fuente: Elaboracion propia

Centrando el estudio en los hoteles que comunican las acciones sostenibles, la
Grafica 9 indica que la herramienta mas utilizada para transmitir este tipo de
informacion es la web corporativa de la cadena y/o del hotel y, en segundo lugar, las
propias instalaciones del establecimiento, especialmente, lugares como la recepcién
utilizados con frecuencia para transmitir la filosofia de compromiso medioambiental de

la empresa y destacar algunas de las acciones que se llevan a cabo.
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Grafica 9. Estudio de las herramientas de comunicacion usadas para la politica ambiental.

Directorio Interno

Folletos Buenas
Practicas

Exposiciones y
Congresos

"Q" de calidad
One to one
Instalaciones del hotel

Publicaciones internas

Acciones con los
medios

Web corporativa

Plan de acogida

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Fuente: Elaboracion propia
A pesar del dato anterior que mostraba que sdlo la mitad de los hoteles comunican
la informacién sostenible, la Grafica 10 refleja que una amplia mayoria considera que

gestionarla correctamente les puede diferenciar de la competencia.

Grafica 10. Estudio de la comunicacion de actuaciones sostenibles como valor diferenciador.

17
20

15
10
5 —

Si No

Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, casi todos ellos estan de acuerdo en que la gestidn comunicativa de la
politica sostenible reporta diferentes beneficios para la empresa. De todos los
posibles, las Graficas 11 y 12 muestra que la mayoria de directores de hotel vincula
un comportamiento sostenible con beneficios de caracter social y de imagen,

estableciendo menos relacion con los de caracter econdomico.

Graficas 11 y 12. Estudio de la politica ambiental y su repercusion en beneficios

2 1
8
O Econdmicos
No :| 1 B De imagen
12

i O Sociales
O Diferenciacion
i 1
S| 8 B Culturales
0 5 10 15 20 16

Fuente: Elaboracion propia

6.2 Resultados del analisis de contenido de las paginas webs

Como han reflejado las encuestas, las herramientas de comunicacién mas
importantes y recurrentes en el sector turistico son las vinculadas a las NN.TT. Por tal
razon, la segunda parte de la investigacién consiste en un analisis de contenido de las
webs corporativas de los hoteles prestando especial atencién a la presencia de
informacion sostenible en este tipo de herramientas. En este caso, el analisis se ha

podido realizar en todos los hoteles seleccionados, los 22 hoteles indicados al inicio.

Tras la recogida de datos, tal y como muestra la Tabla 2, se ha obtenido que

apenas el 40% de los establecimientos publica algun tipo de informacion sostenible,
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correspondiéndose en todos los casos esa informacién con datos referentes a la

sostenibilidad medioambiental.

Tabla 2. Estudio de la presencia de informacion sostenible en la pagina web de los hoteles.

Hoteles NO contiene | CONTIENE Informacion
informacion | informacion | medioambiental
sostenible sostenible
si/NO

AC Malaga Palacios X

NH Malaga X Si

Novotel Malaga X Si

Cortijo la Reina X

Barcelé Malaga X Si

Castillo Santa Catalina | X

Husa Guadalmedina X

Molina Larios X

Monte Malaga X Si
MS Maestranza

Petit Palace Plaza
Room Mate Larios
Room Mate Lola
Sallés Malaga Centro
Silken Puerta Malaga
Trip Alameda Si
Trip Guadalmar Si
Parador de Malaga X Si
Gibralfaro
Parador de Malaga Golf X Si
Vincci Malaga
Vincci Posada del Patio | X

XXX | X X | X

x

x

>

Fuente: Elaboracion propia

Una vez analizado la presencia de informacion sostenible, la Tabla 3 indica que la

visibilidad de este tipo de datos en la pagina web, no es siempre la mas adecuada.
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Tabla 3. Estudio de la visibilidad de la secciéon de sostenibilidad en la web.

Hoteles La seccidn es facil La seccion NO es facil
de encontrary/o de encontrary/o
visible en la web visible en la web

NH Malaga X
Novotel Malaga X
Barcelé Malaga X
Monte Malaga X

Trip Alameda X

Trip Guadalmar X

Parador de Malaga X

Gibralfaro

Parador de Malaga Golf X

Fuente: Elaboracion propia

Cabe destacar que la empresa NH, a pesar de su intencidn por posicionarse como
una de las cadenas hoteleras mas sostenibles (intencion transmitida por el director de
hotel en la encuesta realizada), no dispone de un acceso facil a este tipo de
informacidon provocando que sus publicos entren y salgan de su pagina web, sin
apreciar su filosofia de responsabilidad social y medioambiental. Por el contrario, en el
lado opuesto, se encuentra la gestion del hotel Monte Malaga de la cadena andaluza
Monte, que apuesta por la sostenibilidad como forma de diferenciacion. El hotel,
ademas de destacarse por tener un edificio disefiado y construido sobre bases de
sostenibilidad, comunica correctamente y de forma destacada, esta informacion a sus

publicos.

Otro factor clave en cualquier investigacién de comunicaciéon es la actualidad y
detalle con el que se vierte la informacion. La Tabla 4 muestra que, de los 8 hoteles
que incluyen informacion sostenible, 6 de ellos lo hacen de una forma periddica y
completa. Ofrecer una informacidn actualizada y detallada resulta imprescindible en la

estrategia de comunicacion de cualquier empresa, es signo de responsabilidad y

26
n prismasocial - N° 6 | junio 2011 revista de ciencias sociales



Beatriz Navarrete Cobo. “La gestidn sostenible y su comunicacion en el sector hotelero de la ciudad
de Malaga”

seriedad. Por el contrario, publicar informacién obsoleta sugiere actitudes de

abandono y falta de compromiso.

Tabla 4. Estudio de la actualidad y detalle de la informacion sostenible

Informacion Informacion

actualizada y NO actualizada
detallada y/o detallada

NH Malaga X
Novotel Malaga X
Barcelé Malaga X
Monte Malaga
Trip Alameda
Trip Guadalmar
Parador de Malaga Gibralfaro
Parador de Malaga Golf

X| X| X | X[ X

Fuente: Elaboracion propia

7. Conclusiones

Analizada la situacidon actual en gestion sostenible y politica comunicativa en los
hoteles de categoria superior de la ciudad de Malaga, es momento de extraer

conclusiones.

A pesar de que el Plan General de Turismo Sostenible dice que el sector hotelero es
el sector mas activo en este tipo de actuaciones, la practica diaria no se corresponde
con la teoria. En general, las organizaciones hoteleras limitan la creencia de un
comportamiento sostenible a la instalacion de unos cuantos contenedores de reciclaje
y a someter el lavado de toallas a eleccion del cliente. En lineas generales se ha
percibido que, aunque las instituciones estan trabajando en el desarrollo del marco

tedrico, hay poca aplicacion practica y falta de unificacidn. Las cuestiones de indole
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politico provocan que cada administracién inicie una accién diferente y no trabajen
conjuntamente; se abren demasiadas lineas de investigacién y no se concreta

ninguna.

De una forma mas concreta, se concluye que los hoteles estdn empezando a
incorporar protocolos y acciones responsables con el medio ambiente, promovidos en
la mayoria de los casos por la propia cadena. A pesar de que todos los hoteles
reconocen la importancia de la sostenibilidad para una empresa, aun se debe trabajar
mas en la concienciacién sobre la necesidad de un comportamiento respetuoso y de
los beneficios que reporta el mismo. En su mayoria, las practicas incorporadas por el
sector son acciones relativas al cuidado medioambiental y sin un coste excesivo para
la empresa, como el cambio progresivo del alumbrado por bombillas de bajo consumo,
la instalacion de mecanismos de ahorro en la griferia, el uso de interruptores
temporizadores o el reciclado de materiales. Por el contrario, acciones relativas a
cuestiones sociales o culturales y modificaciones en Ila infraestructura del
establecimiento, aun son rechazadas por considerarse un gasto y no una inversion, o

no considerarse necesarias.

En cuanto a las iniciativas publicas en materia sostenible en el sector hotelero de la
ciudad, se obtiene que el marco tedrico referente es amplio, variado y desconocido
por el sector. Se ha detectado un fallo en la comunicacién por parte de los organismos
publicos tras observar que la mayoria de los hoteles no conocen la legislacion
existente en materia sostenible y las iniciativas que se llevan a cabo. El Plan de
Turismo Espafol Horizonte 2020, el Plan General de Turismo Sostenible 2008 - 2011

y la Ley de Economia Sostenible son grandes desconocidos para el sector hotelero.
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Por Gltimo, en el estudio de la politica comunicativa de los hoteles, se concluye que
trabajan las dos grandes vertientes del concepto: comunicacién interna y externa,
especialmente, a través de herramientas comunicativas como las reuniones, el correo
electrénico, la intranet o la web corporativa. Sin embargo, en el estudio de las
practicas comunicativas de la politica sostenible, los resultados no son tan
esperanzadores. A pesar de que todos los hoteles coinciden en la importancia de
comunicar las acciones sostenibles y en su valor como elemento diferenciador de la
competencia, los datos muestran que sélo la mitad de los establecimientos informa de
este tipo de actuaciones. La herramienta de comunicacién mas usada en este tipo
informacion es la web corporativa, destacando también, el uso de las propias

instalaciones de la empresa como medio informativo.

Otro dato que resulta llamativo tras el estudio, es el hecho de que casi todos los
hoteles que comunican su politica sostenible consideran que se trata de una
informacidén fluida y actualizada, y que, a pesar de que sélo nueve de los hoteles
comunican su politica sostenible, todos ellos creen que hacerlo les reportaria algin
tipo de beneficio, siendo los mas relacionados con la comunicacién de las buenas

practicas ambientales los beneficios de caracter social, especialmente, de imagen.

A través de una DAFO, el diagndstico de la situacion actual de la comunicacién

sostenible en el sector hotelero de Malaga quedaria asi:
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FORTALEZAS

Fuerte situacién competitiva de la Costa

del Sol.

Presencia de importantes cadenas
hoteleras.

Aumento de las acciones comunicativas.

Variedad de herramientas de
comunicacion externa e interna.

Inicio en la concienciacion sostenible.

Nicho de mercado abierto.
OPORTUNIDADES
Aumento de la sensibilidad social.

Iniciativas y proyectos de organismos
publicos como la Diputaciéon o
Patronato de Turismo de la Costa del
Sol.

Exigencia de clientes de paises de un
comportamiento responsable en las
empresas del sector turistico.

Auge de NN.TT. y energias renovables.

Auge de las herramientas 2.0.como
herramientas de comunicacion.

Crisis como punto de inflexién para
cambios en procedimientos de trabajo.

DEBILIDADES
Sector estable y acomodado.

Coste que conlleva la politica sostenible.

Vision de inversion en sostenibilidad
como un gasto.

Escasez de objetivos medioambientales
a corto y medio plazo.

Poca relacion de la sostenibilidad con
beneficios econdmicos.

Difusion deficiente del marco tedrico.
AMENAZAS

Falta de concrecidn y aplicacion practica
en los proyectos iniciados por la
Administracion publica.

Vacio legal en la regulacion del
comportamiento responsable.

Paralisis del sector como consecuencia
de la crisis econdmica actual.

Escasa exigencia de acciones
sostenibles por parte de la poblacién.
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